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ABSTRACT: The article reviews the necessary factors for the successful adoption of electronic

government, which has been incorporated into public administration to improve communication
between government and citizens. The Scopus and Scielo databases were consulted regarding the
telecommunications infrastructure, the capacity of human resources and the availability of online
services and content. The studies found conclude that it is important to guarantee communication
between governments and their citizens to adopt an efficient electronic government. The development
of an efficient electronic government stimulates positive economic and technological conditions and
guarantees citizen participation to improve communication with the State and make good decisions.

KEY WORDS: E-government, telecommunications infrastructure, information technologies, human

resources capacity, availability of services.

INTRODUCCION.

En los ultimos afios, el e-gobierno se ha convertido en una herramienta muy importante para brindar
servicios publicos eficientes para la ciudadania; por lo cual, los gobiernos tanto a nivel nacional como
estatal y municipal han venido buscandoalternativas para digitalizar los servicios publicos y ofrecerlos
a través de plataformas web con tres objetivos en particular: primero, mejorar la comunicacion entre
ciudadano-gobierno, promocionando la inclusion; segundo, agilizar los trdmites administrativos,
reforzando la eficiencia de los procesos, y c) reducir la corrupcion, a partir de la transparencia (Carrera
Mora et al., 2020).

De acuerdo con Medina-Quintero et al. (2021), el concepto de gobierno electronico se forja con el uso
de las tecnologias de la informacién, principalmente el internet por parte del gobierno, con la finalidad
de favorecer los servicios e informacién a las empresas, ciudadanosy entidades publicas; asimismo, se
desarrolla una eficiencia del gobierno con el uso de los dispositivos electronicos (Simié¢, 2019). Desde
la posicion de Amanbek et al. (2020), la interaccion dinamica entre el publico y el gobierno através de

los sistemas en linea juega un papel importante en el sistema de innovacién a nivel nacional.
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El gobierno electrdnico se empez6 a utilizar para promocionar una administracion mas transparente y

eficiente, a partir del uso de las tecnologias de la informacion, creciendo de forma exponencial en los
altimos afios y siendo tema de interés en diversas conferencias anuales, revistas especializadas y la
publicacion de libros (Gil-Garcia et al., 2017)

Se resalta, que para generar confianza, el usuario debe estar satisfecho con la efectividad del sistema
de gobierno electronico, con respecto a la calidad de la informacién, del sistema y del servicio (Santa
et al., 2019); del mismo modo, las instituciones gubernamentales requieren asegurar la calidad de los
procesos Y de las tecnologias de la informacion a fin de que los ciudadanos cuenten con un nuevo
espacio para participar, favorecido por el uso de Internet (Bhattacharya et al., 2012).

Existen las contrapartes para la adopcion del gobierno electronico por parte del ciudadano como la
ausencia de apoyo organizacional, la autoeficacia, los pocos beneficios aparentes, la aversion a la
pérdida, la aversion al arrepentimiento, el control, los costos de transicion/hundidos/de cambio, la
incertidumbre, el habito, la resistencia, la inercia, las habilidades inadecuadas, pobre infraestructura
tecnoldgica, problemas de organizacion, y la falta de regulaciones gubernamentales (Khalid & Lavilles,
2019).

Si bien los paises industrializados han introducido el uso de gobiernos electronicos, los paises en
desarrollo también han comenzado a emprender iniciativas de gobierno electronico adaptando modelos
existentes creados previamente dentro de su propio contexto. Muchos paises estan tratando de
introducir conceptos de gobierno electronico con gran entusiasmo, pero no siempre tienen en cuenta
los requisitos previos y los problemas de gestidn simultaneos (Amanbek et al., 2020).

La situacion de la pandemia de coronavirus ha acelerado el uso de servicios de gobierno electronico,
aprendizaje electrdnico y sistemas en linea; por otro lado, ha revelado brechas en la infraestructura de
las TIC, asi como la falta de preparacion de los sistemas y organizaciones para tal situacion. Los

usuarios se ven obligados a aprender y confiar en mas servicios electronicos (Amanbek et al., 2020).
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Durante esta dificil etapa del confinamiento, debido a la pandemia que exige el distanciamiento social,

se ha hecho més visible la necesidad de proporcionar conectividad a las personas para garantizar la
comunicacion de los gobiernos con sus ciudadanos, ademas de dar continuidad a los procesos
educativos, comerciales y laborales (Quintero-Ledn & Flores, 2020).

La medicién de la calidad de un servicio prestado por el gobierno electronico es de especial
importancia, como la mayoria de las administraciones publicas tienen como principal objetivo la
mejora de la calidad de los servicios prestados a los ciudadanos (Androniceanu et al., 2020). El
gobierno electronico es la optimizacion continua de los servicios, la participacion comunitaria y el
gobierno mediante la formacion de relaciones internas y externas a través de la tecnologia, Internety
otros nuevos medios (Defitri et al., 2020).

Como parte de la interaccion de los ciudadanos y el gobierno, las empresas pueden utilizar las
instalaciones del gobierno electrdénico para establecer una comunicacion directa y mantener la calidad
del servicio mediante la integracion de nuevas tecnologias e instalaciones en el gobierno electrénico
que pueden proporcionar servicios en linea, integrados con la integracion de redes sociales,
implementados con el servicio mavil, utilizando cuentas de usuario personalizadas, integracion de
servicios de participacion electronica, en combinacion con informacion ciudadana continua (Hariguna
& Ruangkanjanases, 2021); asimismo, se entiende como la disponibilidad de informacion, que permite
a los actores externos monitorear el desempefio, desde la perspectiva de la participacion ciudadanaen
el proceso, y en consecuencia, su capacidad para evaluar las acciones de las autoridades
(Grimmelikhuijsen et al., 2013).

Dos grandes areas dentro del gobierno electronico son: el suministro de servicios digitales para la
ciudadania y la democracia electronica en el marco de procesos de participacion. El desarrollo del
gobierno electrdnico tiene un impacto débil y positivo en los niveles de corrupcion en todos los paises,

pero varia segun los diferentes factores culturales (Zhao et al., 2021)
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En ese sentido, el Departamento de asuntos econémicos y sociales de las Naciones Unidas sefiala, que

el gobierno electronico incorpora tres dimensiones importantes que permiten que las personas se
beneficien de los servicios y de la informacion en linea: la adecuacion de la infraestructura de
telecomunicaciones, la capacidad de los recursos humanos para promover y utilizar las TIC, y la
disponibilidad de servicios y contenidos en linea (Organizacion de Naciones Unidas - ONU, 2020). En
este sentido, este articulo analiza el desarrollo del gobierno electronico y sus determinantes.

Gréfica 1. Los tres componentes del indice de Desarrollo del E-Gobierno (EDGI)

B OSI indice de Servicio en
en Linea

B Tl indice de
Infraestructura en
Telecomunicaciones

HCI indice de Capital
Humano

Fuente: Adaptado de la ONU (2020)
DESARROLLO.
Disefio metodoldgico.
La presente investigacion se basa en realizar larevision y evaluacion sistematica de la literatura (Reyes,
2020); asimismo, se intenta cotejar toda la evidencia relevante que se ajusta a los criterios de
elegibilidad preestablecidos para responder a una pregunta de investigacion especifica (Shamseer et
al., 2015).
De la busqueda de la base de datos denominada SCOPUS, el 03 de julio 2021 a horas 10:00 am, se

ingresd en el titulo del articulo, los descriptores de la variable en estudio “E-Government”,
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obteniéndose (6,375) resultados del documento, de los cuales se realizé el filtrado para todos los

estudios de acceso abierto de los afios 2021 y 2020, luego se seleccioné el area temética de Ciencias
Sociales, y posteriormente, el tipo de documento “articulo™; con este proceso se alcanzaron a recoger
36 documentos, de los cuales sélo se tuvo acceso de descarga a 25.

De la base de datos Scielo, el dia 10 de julio del 2021 a las 21:00 horas, se ingreso en el buscador del
titulo, la palabra clave “Gobierno Electronico”, arrojando un total de 56 resultados, de los cuales se
condiciono la seleccion en funcion a los afios de publicacion 2020 y 2021, area tematica Ciencias
Sociales Aplicadas, y finalmente, el tipo de literatura denominado articulo; por titulo y por idioma
inglés, castellano y portugués, de los cuales resulté 8 articulos.

Cabe precisar, que la seleccion de los articulos se realizd en dos tiempos: el primero, en revisar los
titulos y resumenes de los estudios realizados, seleccionandose los articulos relacionados con el
desarrollo de la variable, y en segundo instante, se reviso el contenido de estos, revisando que los

resultados estén de acorde a los componentes en estudio confirmando su seleccién (ver figura I).

Resultados.

Con base en la metodologia desarrollada para el presente estudio, se ha realizado una clasificacion de
los temas que aborda el gobierno electrénico por categorias (ver tabla 1); por otro lado, se describiran
los resultados de los articulos en dos grupos; el primero, abordando otros temas de interés en las
investigaciones citadas (legislacion, ética, calidad de servicio, uso, nivel de corrupcion, entre otros), y
en segundo lugar, se analizaran los articulos relacionados con los componentes principales para el
desarrollo del E-gobierno (infraestructura, capital humano y servicios en linea).

De los veinticinco articulos analizados para la presente investigacion (ver tabla 1), podemos encontrar,
el gran contenido diverso que se vincula con el desarrollo del gobierno electronico en un pais, como es
el caso de los niveles de corrupcién, los ingresos de un pais, las politicas, las cuestiones éticas, entre

otros, y estas cantidades han sido determinadas en funcion a la valoracién sobre los temas de interés
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de diversos investigadores a nivel mundial; por ese motivo, solo se presentara en una disposicion que

nos permita una éptima comprension.

Figura I. Busqueda y filtrados.

Estudios incluidos en
analisis sistematico

(n=25)

Fuente: Adaptado de Moher et al. (2009)
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Tabla 1. Investigaciones incluidas en la revision sistematica.

Leyenda de las categorias.

1. Infraestructura tecnoldgica. 2. Cultura — Educacién

3. Legislacion 4. Etica

5. Politica 6. Calidad de servicio

7. Transparencia

8. Calidad de Informacion.

9. Niveles de Corrupcion 10. Uso 11. E-democracia

12. Capital Humano

13. Ingreso PBI 14. Confianza

NO

Autor / afo / titulo articulo

Categorias tematicas que aborda la variable

Gobierno electronico

1/2|3{4|5|6|7|8|9|10|11

12

13

14

(Blanco-Encinosa, L. 2020) Eticay Valores en las Tecnologias

de la Informacién y las Comunicaciones.

(Blazquiz-Landa, Gastén, 2020) Public Administration

Challenges the Return of Democracy.

(De Grande, Pablo, 2020) Gobierno electrénico vy
accesibilidad: Disponibilidad de servicio en las plataformas

online estatales de la Argentina.

(Medina-Quintero, José Melchor; Abrego-Almazan, Demian
Echeverria-Rios, Osiris, 2021) Satisfaccion, facilidad de uso y

confianza del ciudadano en el gobierno electronico.

(Gonzéalez-Bustamante Bastian, Carvajal Ariane y Gonzélez
Andrea, 2020) Determinantes del gobierno electronico en las

municipalidades Evidencia del caso chileno.

Hariguna Tagwa, Ruangkanjanases Athapol (2021) Public
Behavior as an Output of E-Government Service: The Role of
New Technology Integrated in E-Government and Antecedent

of Relationship Quality.
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(Zhao Haoyu, Ahn Michael J, Manoharan Aroon P. 2021) E-
Government, Corruption Reduction and the Role of Culture: A

Study Based on Panel Data of 57 Countries.

(Knies Jirgen, 2020) A blueprint to integrate and exploit the
benefits of e-government and BIM in the urban heat planning

process.

(Amanbek Yerlan, Balgayev llyas, Batyrkhanov Kanat y Tan
Margaret, 2020) Adoption-of-eGovernment-in-the-Republic-
of-KazakhstanJournal-of-Open-Innovation-Technology-

Market-and-Complexity Adopcion del gobierno electrénico en

la Republica de Kazajstan.

10

(Soijabat, Rsdiana,2020) Analysis of e-government services: A

study of the adoption of electronic tax filing in Indonesia.

11

(Androniceanu Armenia, Kinnunen Jani, Georgescu Irina,
2020) Clusteres de gobierno electronico en la UE basados en

los modelos de mezcla gaussianos.

12

(Boon Lim Seng, Malek Jalaluddin Abdul
Hussain Mohd Y usof, Tahir Zurinah, 2020) Participation in e-
government services and smart city programs: A case study of

Malaysian local authority.

13

(Carrera Mora Oscar Yahevh, Villafuerte, Luis Fernando y
Sinforoso Martinez Saulo, 2020) Factores derivados de la
pobreza multidimensional que afectan la usabilidad del e-

gobierno en México.

14

(Chang, Chia Hua; Almaghalsah Husam, 2020) Evaluacion de
usabilidad de sitios web de gobierno electrénico: un estudio de

caso de Taiwan.

15

(Chohan Sohail Raza; Hu Guangwei, 2020) Strengthening
digital inclusion through e-government: cohesive ICT training

programs to intensify digital competency.
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16

(Quintero-Lebdn, Margarita; Flores Pamela, 2020) Evolucion
del e-Government en Colombia: el caso del Departamento del

Atlantico.

17

(Faid Gul; Tarig Majeed Muhammad; Ishtiag Ahmad;
Zeynvand Vahid Lorestani; Meyer Daniel Francois y Maté,
Domician, 2020) The nexus of e-government and increased

productivity relative to income level comparison.

18

(Defitri Siska Yulia; Bahari Asniati; Handra Hefrizal y
Febrianto Rahmat, 2020) Determinant factors of e-government
implementation and public accountability: Toe framework

approach.

19

(Ingrams Alex; Manoharan Aroon; Schmidthuber Lisa y
Holzer Marc, 2020) Stages and Determinants of E-Government
Development: A Twelve-Year Longitudinal Study of Global
Cities.

20

(Kim Churin; Kim Kyung Ah, 2021) The institutional change
from E-Government toward Smarter City; comparative
analysis between royal borough of Greenwich, UK, and

Seongdong-gu, South Korea.

21

(Kumar Sushant; Baishya Kuldeep; Sreen Naman; Sadarangani
Pradip H.y Samalia, Harsh VVardhan, 2021) Impact of national
culture on E-government development: A longitudinal study.

22

(Mensah Isaac Kofi; Zeng, Guohua y Luo, Chuanyong, (2020)
E-Govenment Services Adoption: An Extension of the Unified

Model of Electronic Government Adoption.

23

Spagek David; Cso6tdé Mihaly; y Urs Nicolae, (2020)
Questioning the Real Citizen-Centricity of e-Government
Development: Digitalization of G2C Services in Selected CEE

Countries.

24

Smirnova Natalia, (2020) E-government and social media in

Ukraine: global challenges for legal regulations.
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25

Samuel Mercy; Doctor Gayatri; Christian Perez y Baradi
Manvita (2020) Drivers and barriers to e-government adoption | X

in Indian cities.

Continuando con el andlisis de la figura 11, uno de los temas para el desarrollo de un e-gobierno con
mas interés dentro de los articulos analizados es la Infraestructura Tecnoldgica con doce estudios
incorporados, seguido de nueve relacionados con la formacion del capital humano, y finalmente, se

observa una situacion de paridad entre los temas de investigacion relacionados con la usabilidad y la

calidad del servicio, cada uno con siete documentos.

Figura Il. Temas de investigacion sobre E-gobierno.

Confianza m3m
Ingreso PBI B
Capital Humano I ———
E-democracia 1m
Uso L e
Niveles de Corrupcién o=
Calidad de Informacién T
Transparencia 1=
Calidad de servicio T ————
Politica =
Etica 1=
Legislacion =
Cultura —Educacion g
Infraestructura tecnoldgica 1 L e—g
0 2 4 6 10 12

Fuente: Elaboracion propia.

Otros temas de investigacion relacionados con el e-gobierno.

Una de las categorias tematicas de los articulos seleccionados para la presente investigacion esta
relacionado con el uso del e-gobierno. El estudio realizado por Amanbek et al. (2020), con respecto a
la utilidad percibida, aplica a una metodologia de aspecto cuantitativo basado en el andlisis de datos

generada por una encuesta en el portal web en la ciudad de Kazajstan, ubicada en Asia Central y

14
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considerada un pais en desarrollo. Se formulan cinco hip6tesis basadas en el uso percibido,

concluyendo que para aumentar la tasa de una adopcion del gobierno electrdnico, los desarrolladores
del portal deben considerar formas de mejorar la utilidad. Se verifico la correlacion entre la utilidad y
la facilidad de uso, esto implica que ambos factores son importantes.

Del mismo modo, el estudio de método cuantitativo que llevo a cabo Chang y Almaghalsah (2020),
sefiala que la usabilidad se considera un elemento significativamente esencial para medir la eficacia de
los proyectos de administracion electrénica. Un estandar general de usabilidad debe ser obvio para el
individuo que usa los sitios de gobierno electronico.

La investigacion realizada por Hariguna & Ruangkanjanases (2021), desarrolla una metodologia
cuantitativa y recurre al uso de un cuestionario online, remitido a travées del correo electronico y de
las redes sociales (Whatsapp, Telegram, Twitter y Facebook); la distribucion del muestreo de datos
comenzd desde enero de 2021 hasta abril de 2021 y los participantes eran usuarios ciudadanos del
Gobierno Electronico en Indonesiaque ya tenian experiencia en el uso de las instalaciones electronicas.
Cabe sefialar, que este estudio sostiene que las instalaciones de gobierno electronico deben adaptarse
y elegir el contenido adecuado para promover relaciones ciudadanas solidas, lo que lleva a un
comportamiento ciudadano orientado al uso a largo plazo de las instalaciones de gobierno electronico.
Este estudio considerd e integré la Gltima tecnologia del gobierno electronico y la asocio con la calidad
de la conexion; asimismo, este es el primer estudio que confirma el concepto de calidad de gobierno
electronico de la ultima tecnologia y su interaccion con la calidad de las relaciones humanas.

Para esta tematica, encontramos a Soijabat (2020), quien a través de su investigacion sobre el impacto
de la utilidad percibida, lleva a cabo una metodologia cuantitativa a partir del analisis de datos
suministrado por una encuesta en el portal web, obteniendo como resultados que la utilidad percibida
se correlaciona positivamente con la intencion de uso tanto entre hombres como entre mujeres, pero la

influencia es mas fuerte entre las mujeres (49,8%) que entre los hombres (37%); asimismo, la utilidad
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percibida de la tecnologia de archivos electronicos atrae el interés de quienes la adoptan, incluso si la

tecnologia en si no es facil de usar; por ese motivo, el autor sefiala que las instituciones
gubernamentales deben continuar comercializando los beneficios y usos de la presentacion electronica,
y en particular, su rentabilidad, eficacia y comodidad. El autor concluye en sus resultados que la
utilidad y el riesgo percibido de los archivos electronicos se asociaron significativamente con la
intencion de uso, mientras que la facilidad de uso percibida no tuvo un efecto significativo.

En la categoria del tema relacionado con la cultura, podemos sefialar, que es un componente
significativo en el desarrollo del gobierno electrdnico, y para ello, estudiamos el articulo de Mensah et
al. (2020), quien sostiene que los paises individualistas se centran en el crecimiento de las capacidades
individuales, incluido el conocimiento de nuevas iniciativas como el gobierno electronico, por lo que
apoya el desarrollo del gobierno electrénico. Los paises con orientacion a largo plazo tienden a adoptar
tecnologias mas nuevas, incluido el gobierno electrénico, para cosechar beneficios futuros, y por lo
tanto, respaldan el crecimiento del gobierno electronico.

En un estudio realizado por Zhao et al. (2021), se utilizo bajo el método cuantitativo, un conjunto de
datos completos que comprendia a 160 paises para estudiar la relacién entre el gobierno electronico y
la corrupcion. Se concluyd, que el desarrollo del gobierno electronico redujo la corrupcion de manera
mas efectiva en paises con una cultura que tenia niveles mas altos de orientacion futura y orientacion
al desempefio; asimismo, el desarrollo econémico es esencial para reducir la corrupcion y financiar el
desarrollo del gobierno electronico; sin embargo, el impacto del gobierno electrénico en la corrupcion
no es uniforme y consistente en todos los &mbitos, sino que depende de las caracteristicas culturales
Unicas del pais. Estas caracteristicas culturales tienen importantes implicaciones en el gobierno
electronico, especialmente en la planificacion electrdnica.

Untema de vital importancia para el desarrollo del e-gobierno lo propuso Faid et al. (2020), quien con

una metodologia cuantitativa, obtuvo resultados que confirmaron un impacto positivo y significativo
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del gobierno electrénico en el crecimiento del PIB per capita. Un analisis desagregado revela que los

paises de ingresos medianos estan impulsando el crecimiento econdémico mundial mediante la
implementacion de infraestructura de TIC en el sector pablico.

Otro tema de interés y de estudio, es la confianza, factor importante para la adopcion eficaz de los
servicios de gobierno electronico (Amanbek et al., 2020).

En el estudio realizado por Blanco-Encinosa (2020), se analiza a través del tipo de estudio cualitativo,
la situacion del pais de Cuba, describiendo como ha evolucionado el gobierno electronico y cuan
importante ha sido su proceso de implementacién; asimismo menciona, que los factores culturales y
educativos, la participacion ciudadana, la democracia, la legislacion y los fundamentos éticos
predominan en el desarrollo del e-gobierno. En este articulo, el autor sostiene, que los fundamentos
éticos fuertes y solidos pueden protegernos de los peligros y riesgos de las tecnologias de la
informacion y comunicacion, considerando que la base cultural y educativano depende exclusivamente
de las TIC. El autor también sostiene, que los tipos de aplicacion para la ciudadania de un pais se
analiza en la sociedad de la informacion y el conocimiento con los aspectos que la caracterizan y con
las ventajas que las tecnologias de la informacion y las comunicaciones pueden tener para mejorar la
vida del pueblo, y en particular, sus informaciones y conocimientos.

La e-democracia tiene que apoyarse en la sociedad de la informacion y el conocimiento para que
funcione adecuadamente y no como una simulacion electronica de la manipulacion de las masas
populares por caudillos irresponsables; asimismo, se hace énfasis en la etapa de democracia electronica
y en los necesarios fundamentos tecnoldgicos, educacionales, culturales y legales para su aplicacion;
ademas, se concentra la atencion en los aspectos éticos y los valores morales imprescindibles para
aplicar y perfeccionar ese tipo de gobierno (Blanco-Encinosa, 2020).

La investigacion realizada por Blazquiz-Landa (2020), se bas6 en una metodologia cualitativa,

realizando un analisis multidimensional de las politicas publicas de la ciencia y las tecnologias. El autor



15
emplea la entrevista y el andlisis de diversos tipos de documento como técnicas de recoleccion de

informacion; asimismo, realizaron entrevistas a informantes claves de las politicas bajo analisis y con
respecto al analisis documental, se recogieron fuentes primarias como material documental, memorias,
registros y actas, informes oficiales, leyes, planes de ciencia y tecnologias, diagndsticos, estudios de
impacto de instrumentos de CyT, resoluciones, estadisticas oficiales, etc. (Hodder, 1994).

De los resultados obtenidos se concluye, que la faltade inversion, el desinterés de parte de los actores
economicos en los instrumentos disefiados, sumados a las cuestiones propias de la vida estatal, como
la jerarquia institucional, la coordinacion entre diferentes organismos publicos o la falta de decision
politica para respaldar un programa de gobierno electronico generaron, que mas alla de los esfuerzos
realizados, los resultados no sean los esperados. No existieron mecanismos de retroalimentacion que
permitieran revisar o realizar la reformulacion de los planes para la etapa de ejecucion. En este estudio
realizado en el pais de Argentina, se puede observar una fuerte debilidad en la estructura estatal
disefiada por la Comision Nacional de Informatica en la ciudad de Buenos Aires, la misma que no
permitid la atencion y cumplimiento de los objetivos planteados.

Con respecto al estudio realizado por De Grande (2020), a partir de una metodologia cuantitativa, que
se acontecio en el pais de Argentina durante el afio 2017, se evalud la disponibilidad de un conjunto
de 59 sitios web, utilizando como estrategia de medicion un monitor de paginas, el cual elabor6é un
registro de las fallas ocurridas a lo largo del periodo en cadasitio. Como resultados, se destaca que las
fallas registradas en sus portales web son producto de las limitaciones en la infraestructura nacional,
tales como: falta de electricidad o de conectividad. Este estudio esta vinculado con la importancia de
la infraestructura tecnologica en un Estado, componente primordial del gobierno electronico.

Un estudio realizado por Knies (2020), nos da un panorama mas ambientalista al resaltar en su
investigacion de tipo cualitativa — descriptiva, la importancia de proteger el medio ambiente a través

de la transicion de las ciudades hacia un suministro de calor renovable, que es un desafio particular,
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que implica planificacién y participacion a varios niveles. Esta transicion se ha centrado en gran medida

en el suministro de energia eléctrica y ha tenido lugar fuera de las ciudades. Esté previsto que esto
cambie en un futuro proximo, y la atencién se centrara en el suministro de calor urbano, la llamada
transicion de calor. La transformacién del suministro energético a ciudades enteras introducira una
nueva dimensién en los procesos de planificacion y participacion, asi como nuevos requisitos
tecnoldgicos.

En el estudio realizado por Androniceanu et al. (2020), se emplea una metodologia cuantitativa y se
realiza el andlisis a 28 paises de la Union Europea a partir del 2018, para analizar las caracteristicas no
monetarias de su entorno de gobierno electronico; es decir, la infraestructura de telecomunicaciones,
el acceso de los ciudadanos a los servicios de gobierno electronico y la transparencia relacionado con
los niveles de corrupcion publica, cuyo resultados obtenidos estuvieron directamente relacionados con

la situacion econdmica y social de los paises en estudio.

Principales componentes de gobierno electrénico.

A continuacion, se presentan los principales estudios que concentran los tres temas contemplados por
las Naciones Unidas, para describir los resultados. Cabe sefialar, que los componentes que se analizaran
en el presente estudio, estan centrado en lo sefialado por el Departamento de Asuntos Econdmicos y
Sociales de las Naciones Unidas, quien para el afio 2020 ha realizado una evaluacién comparativa del
desarrollo del E-Gobierno de los Estados Miembros de las Naciones Unidas; asimismo, esta
herramienta ha permitido realizar la clasificacién, mapeo y medicién de los componentes para lograr
un éxito en el desarrollo del E-Gobierno, teniendo como publico, a los responsables de la formulacion
de politicas y los analistas sobre gobierno electrénico (ONU, 2020).

Es asi, que en el estudio realizado por Medina-Quintero et al. (2021), quien a través de un tipo de
estudio cuantitativo, analiza un Website gubernamental recaudador de impuestos por su importancia

para el desarrollo constante y seguro de cualquier pais, con base en el Modelo de Aceptacion
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Tecnolbgica de Davis (1989) y el de DeLone & McLean (2003), quienes indican que en los tiempos

actuales se vive en la focalizacion del cliente, y en este caso, en el ciudadano. Los autores desarrollan
un cuestionario, tomando como base histérica los trabajos de diversos autores. La muestra final fue de
488 cuestionarios con participacion de: Nuevo Laredo — 20%, Reynosa — 19%, Matamoros — 14%,
Ciudad Victoria — 22% y Tampico — 24%, ciudades del estado de Tamaulipas, ubicado en el noreste
de México, un pais con una economia emergente y una poblacion aproximada de 130 millones de
habitantes, dela cual el 65% tiene acceso a Internet. Se formulan 07 hipdtesis, de las cuales se concluye,
que la informacion relevante, exacta, oportuna, confiable, Gtil y actualizada, permite que los ciudadanos
perciban la facilidad de uso en la operacion del Website gubernamental; el ciudadano percibe la
positividad de la tecnologia, cuando cumple sus necesidades de informacion, cuenta con informacion
adecuaday el aumento de su productividad individual y organizacional; los ciudadanos no aprecian
que el Website posea calidad en el sistema (amigable, rapido, abierto, siempre en linea, interactivo)
suficiente para que sea facil de usar, al no percibir la sencillez en su uso y los disefios claros.

Los ciudadanos estan conscientes que el staff de gobierno proporciona servicios de calidad cuando son
requeridos; el contar con servicios de calidad les genera ese estado de bienestar llamado satisfaccion;
la facilidad de uso del Website gubernamental (operacion sencilla, habilidad para operarlo, disefio
claro) crea un estadode confianzay decerteza, ya que la informacion que proporcionen; la satisfaccion
del ciudadano es un aliciente para generar su confianza en la operaciéon del Website y llevar a cabo por
medio de Internet sus operaciones financieras con la seguridad de sus transacciones.

La investigacion de Quintero-Ledn y Flores (2020) considera esencial la existencia de 3 factores:
infraestructura, definida como los dispositivos que permiten la transmision de la sefial (microondas,
satélites), el transporte (protocolos de comunicacion) y dispositivos de computacion (sistemas
operativos); infoestructura, la cual hace referencia a los contenidos y aplicaciones de alojamiento

(programas, bases de datos y website); y la infocultura, el componente de apropiacion visto en el
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conocimiento, los métodos, las préacticas y las reglas de buen uso que poseen las personas que se han

apropiado del manejo de la comunicacion y de la informacién en red (Pimienta, 2007).

El estudio se basa en una metodologia cualitativa y documental, donde se determina el balance entre
los factores, que es el garante del aprovechamiento de las TIC, el desarrollo humano desde la e-
democracia y la permanente actualizacion de los softwarey hardware. Para este estudio, se llevo a cabo
el método de andlisis de la informacion de contenido, que permite la revision y presentacion de los
resultados obtenidos en categorias con un alto grado de analisis reflexivo sobre la tematica (Monje
Alvarez, 2011).

En el estudio de Carrera Mora etal. (2020), se realiz6 una investigacion de tipo cualitativa, enfocandose
en dos dimensiones propias del e-gobierno, infraestructura, que en la era del internet se puede entender
como una red suficientemente dimensionada, de facil acceso, barata, abierta a ciudadanos y
organizaciones e incluye todos los mecanismos de acceso como: redes, computadoras, internet, entre
otros, (Chandra, 2018), e infoestructura, que consiste en todo aquello que permite sacar rendimiento
de la infraestructura, un componente basico es el conocimiento derivado de la educacion y de la
alfabetizacion educativa, elementos que van asociados a elementos culturales, de informacion y de
educacion y aprendizaje (Abdul et al., 2016), los mismos que poseen relacion con cuatro de cinco
dimensiones de pobreza (trabajo, condiciones de vivienda, condiciones educativas y de nifiez y la
juventud) y de sus respectivos indicadores, y poseen efecto directo en el uso del e-gobierno.

En el estudio de Gonzélez-Bustamante et al. (2020), se precisa el analisis de los factores que
determinan el desarrollo del gobierno electrénico en las municipalidades de cinco regiones mas
pobladas de chile: Metropolitana de Santiago, de Coquimbo, de Valparaiso, del Bio Bio y de la
Araucania. La investigacion abarca tres hipétesis relacionadas con la infraestructura (conexiones de
internet), la voluntad politica (que plantee una estrategia digital) y el back office (ingresos permanentes

dela municipalidad, baja dependenciafinanciera, alto nivel de profesionalizacion del personal, elevado
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gasto en capacitacion del personal). A partir del método cuantitativo con medicion del indice del e-

valor, se concluye que las conexiones de internet son una variable significativa para el desarrollo del
gobierno electronico, la eleccién de un nuevo gobernante / autoridad aumenta las probabilidades para
un alto desarrollo en el gobierno electrénico y resultan significativos los ingresos permanentes del
municipio: a mayor nivel de ingresos, mayor indice e-valor.

La investigacién de tipo cuantitativa realizada por Chohany Hu (2020) sefiala, que los gobiernos de
todo el mundo estan adoptando cada vez mas varios métodos para motivar a los ciudadanos con
respecto al uso de los sistemas de gobierno electronico. Se demostrdé que las tecnologias de la
informacion y comunicacion —TIC, permiten la reforma del sector publico a través de la consideracion
esencial de la formacion en TIC como facilitador; por otro lado, se resalta que los servicios publicos
deben estar disponibles para todos los ciudadanos, y no dejar a nadie atras es una preocupacion
importante de las Naciones Unidas; por lo tanto, los programas de capacitacion en TIC de gobierno
electrénico son esenciales para desarrollar habilidades en TIC con pedagogias mas extensas para el
aprendizaje digital.

En este estudio, se utiliz6 un modelo innovador de aprendizaje movil que sigue las aplicaciones del
gobierno electronico para desarrollar las TIC, la sociedad y las habilidades de adquisicion de
conocimientos del gobierno electrénico; asimismo, se demostré que los programas de formacién en
TIC para el gobierno electrdnico dirigidos a los ciudadanos pueden generar un impacto positivo junto
con el aumento de la alfabetizacion digital. Estos programas de formacion también podrian reducir la
brecha digital y enriquecer a los ciudadanos. potencial y promover un uso mas equitativo de los
servicios publicos en las sociedades en desarrollo.

En la investigacion hecha por Boon et al. (2020), deenfoque cualitativo y basado en entrevistas, resalta
la importancia de la participacion puablica, la misma que esta ganando popularidad en las practicas de

gobernanza local donde la participacion del publico en el proceso de toma de decisiones es esencial
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para promover conceptos de buena gobernanza; sin embargo, las autoridades locales se enfrentan a

desafios para orientar la participacion publica en los servicios de gobierno electrénico, como los
programas de ciudades inteligentes.

Del estudio de Defitri et al. (2020), con metodologia cuantitativay con analisis de datos basados en un
cuestionario, llega a la conclusion de que existe una relacion de la infraestructura de las TIC con la
implementacion del gobierno electronico. Estos resultados demuestran que el contextotecnoldgico que
representa la disponibilidad de infraestructura es la clave principal para la implementacion delgobierno
electrénico en los gobiernos locales.

Respecto a la calidad del servicio, mencionamos al estudio de Ingrams et al. (2020), quien con un
método cuantitativo y a través de una encuesta, concluye que las innovaciones globales del gobierno
electronico estan a la vanguardia de los esfuerzos municipales para estar mejor organizados y ser mas
eficientes en la prestacion de servicios y mejorar los resultados para el publico.

El estudio de Kim y Kim (2021), se basa en una metodologia cualitativa que estudiael caso en Corea
del Sur, el mismo que confirmé que el proceso de cambio del sistema de ciudades inteligentes de cada
pais no solo se vio afectado por el nivel del gobierno electronico anterior, sino que también reflejo los
contextos socioculturales mas amplios de cadaregién auténoma. En este sentido, para el crecimiento,
la difusién y el establecimiento de ciudades mas inteligentes, es necesario crear planes de
implementacion y soluciones que tomen en cuenta cada region y atributos socioculturales en lugar de
seguir incondicionalmente la formula de casos de éxito.

Cabe resaltar, el aporte de Kumar et al. (2021), quien a través de una metodologia cuantitativa, analiza
los datos de panel del desarrollo del gobierno electronico y el PIB per capita del 2008 a 2018 de 78
paises para examinar la relacion. El resultado muestra que las dimensiones culturales y el PIB per
capita son predictores significativos del desarrollo del gobierno electrénico. El PIB per cépita, cuando

se examina con dimensiones culturales, a saber, distancia de poder, individualismo, evitacion de la
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incertidumbre y orientacién a largo plazo, muestra efectos interactivos sobre el desarrollo del gobierno

electronico. Este estudio contribuye a la literatura sobre el gobierno electrénico, la teoria del enfoque
al cliente y la teoria cultural. EI documento también presenta las implicaciones practicas de los
hallazgos que son relevantes para los responsables de la formulacion de politicas y los gobiernos.
Analizando el estudio de Smirnova (2020), se puede observar, que se utilizd una metodologia
cualitativa, con el estudio de casos en Ucrania. Acierta que las redes sociales y las aplicaciones maviles
tienen un impacto cada vez mayor en la administracion publica y sus fundamentos clave; asimismo,
detalla que la influencia politica en Ucrania plantea problemas para el desarrollo de los medios en linea;
por lo tanto, no ayuda al desarrollo del gobierno electronico.

Mediante la investigacion cualitativa de Spacek et al. (2020), se cuentan con los resultados que
muestran que cada pais tiene areas que estan mas desarrolladas y algunas que no estan bien
desarrolladas; asimismo, el gobierno electronico no posee respaldo con la influencia politica, seguido
de la falta de especialistas en TIC dentro del gobierno, los profesionales en este campo son muy
buscados en la actualidad y el sector publico no es una opcién profesional atractiva para ellos.
Finalmente, contamos con el aporte de Samuel et al. (2020), respecto a los temas de la infraestructura
tecnoldgica, la educacién y el uso de un e-gobierno. Emplea el método cuantitativo, analizando una
base de datos recabada mediante las encuestas realizadas a cuatro ciudades de la India: Ahmedabad,
Surat, Vadodara y Rajkot. Los hallazgos del estudio tienen una inmensa relevancia para que los
encargados de la formulacion de politicas y los implementadores disefien estrategias para aumentar el
uso de la gobernanza electrénica, y por lo tanto, hacer que la gobernanza urbana sea eficiente y
transparente; asimismo, detalla que la mentalidad civica no fue un determinante destacado para la
adopcién de servicios de gobierno electronico en el contexto dado, la utilidad fue determinada

principalmente por la confianza de uno (seguridad / privacidad).
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Anélisis y discusion de resultados.

En el presente trabajo de investigacion se han analizado veinticinco articulos para reafirmar la
importancia de los componentes principales para el desarrollo de la variable gobierno electronico
representado por factores no considerados por el Departamento de asuntos econémicos y sociales de
las Naciones Unidas e investigaciones que si contienen en su descripcién de e-gobierno a los
componentes de infraestructura tecnoldgica, capital humano y disponibilidad de los servicios en linea.
Cabe sefialar, que el 64% de los estudios considerados en el presente articulo, han sido elaborados bajo
la metodologia cuantitativa contra un 36% de aspecto cualitativo.

Cabe precisar, que los resultados del estudio de Blanco-Encinosa (2020), respecto al desarrollo del e-
gobierno sobre infraestructura tecnoldgica, cultura y educacion, la legislacion, la ética y la e-
democracia, esta relacionado con las investigaciones de Androniceanu et al., (2020); Carrera Mora et
al. (2020); De Grande (2020); Defitri et al. (2020); Gonzalez-Bustamante et al. (2020); Hariguna y
Ruangkanjanases (2021); Kim y Kim (2021); Knies (2020); Quintero-Leon y Flores (2020); sin
embargo, Samuel et al. (2020) sefiala, que la facilidad de uso percibida por un individuo con respecto
al servicio de gobierno electronico no depende de la calidad de la infraestructura, el disefio del sitio
web, el idioma del contenido ni de la alfabetizacion digital del individuo.

Lo que propone Faid et al. (2020), acerca del impacto positivo y significativo del gobierno electrénico
en el crecimiento del PIB per cépita, confirma la investigacion realizada por Kumar et al. (2021), quien
realiza un analisis de la correlacion que existe entre los ingresos y el crecimiento econémico mundial
mediante la implementacién de infraestructura de TIC en el sector publico.

Cabe sefialar, que la aplicacion de las tecnologias de la informacion y comunicaciones en el gobierno
electronico debe consolidarse con la implementacion de politicas gubernamentales; ademas, el objetivo
decisivo es enriquecer a los ciudadanos confianza en el gobierno, este enunciado es respaldado por

Chohan y Hu (2020), y Samuel et al. (2020).
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Uno de los temas trabajados en la investigaciones de Carrera Mora et al. (2020) y que podemos

destacar, es la infoestructura, que consiste en todo aquello que permite sacar provecho de la
infraestructura, relacionado con la educacion, la cultura la informacion y el aprendizaje; sin embargo,
Quintero-Ledn y Flores (2020) consideran, que la infoestructura hace referencia a los contenidos y
aplicaciones de alojamiento; es decir, programas, bases de datosy websites e incorpora otro concepto
denominado, la infocultura, que hace referencia al conocimiento, los métodos, las practicas y las reglas
de buen uso que poseen las personas que se han apropiado del manejo de la comunicacion y de la
informacion en red, este concepto se sustenta con el trabajo de Pimienta (2007).

Si partimos del documento emitido por la ONU (2020), se puede verificar con este estudio, que adn
deben de incorporarse mas componentes y/o factores para conocer como un pais puede adoptar un e-
gobierno eficiente, brindando no solo calidad del servicio y la informacion, sino también incorporando
la participacion ciudadana.

Como reflexion del presente estudio, nos podemos preguntar como se forjaria un gobierno electrénico
en las compras publicas, ¢contamos con una infraestructura tecnoldgica para cubrir las adquisiciones
del gobierno? Como punto de partida, contamos con el estudio realizado por Ortega-laurel (2021),
quien sostiene que para su buen funcionamiento se requiere de amplias habilidades de negociacién y
avezados conocimientos sobre el andamiaje de las adquisiciones publicas, sobre la legislacion, los
presupuestos de gasto e inversion, las partidas, plazos y montos topes de los procedimientos especificos
de contratacion, entre otras materias. Cabe sefialar, que el tema de las adquisiciones suele generar
bastante controversia, debido a que llegan a realizarse abultadas inversiones, sobre todo cuando se
compra tecnologia, cuyos contratos, desafortunadamente, no siempre se traducen en beneficios
palpables para los ciudadanos y los contribuyentes. Debido a la relevancia que tiene el proceso de
adquisiciones gubernamentales, en el presente trabajo se explica como este ha evolucionado a través

del tiempo, derivado del involucramiento y uso de las TIC.
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CONCLUSIONES.

A manera de conclusiones, se puede destacar la importancia de los tres componentes planteados por
las Naciones Unidas en su documento del 2020, no siendo los Unicos factores que condicionan el éxito
del gobierno electronico de un pais. La infraestructura tecnolégica como componente principal para el
desarrollo del e-gobierno, debe recibir por parte del Estado, la asignacién de un presupuesto
independiente para asegurar que los servicios publicos online, que se brinden al ciudadano, sean de
calidad y de bienestar comun.

En diversas investigaciones incluidas en nuestro estudio, se tiene en cuenta el comportamiento de los
ciudadanosen el uso de los aplicativos; no s6lo es importante la formacion y preparacion del residente
en cuestiones de tecnologias de la informacion y comunicaciones, sino también es importante hacer
uso de las plataformas de servicio publico.

La cultura y educacion de un pais tiene fuerte correlacion con el desarrollo de un e-gobierno; asimismo,
podemos destacar, que en grandes paises los valores, la confianza y la ética son factores determinantes
para reducir los niveles de corrupcion y de riesgo, fraude o actos delictivos en los portales web.
Mediante el presente articulo se espera que se pueda contribuir a establecer cuales son los factores para
llevar un gobierno electrénico eficiente, enfocandose a llegar al siguiente nivel, la gobernanza
electronica. Una gobernanza que busca la participacion publica para la toma de decisiones en la gestion

de un gobierno (Boon et al., 2020).
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