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RESUMEN

El desarrollo del e-Gobierno centrado en el usuario requiere conocer tanto las expectativas que este tiene
respecto a su uso, como los elementos que favorecen su adopcién. Chan et al. (2010) han planteado la
existencia de diversos antecedentes de los componentes del modelo Unified Theory of Acceptance and
Use of Technology (UTAUT) en un entorno obligatorio. El presente trabajo, a través del desarrollo de un
modelo de ecuaciones estructurales mediante PLS, analiza la vigencia de tales antecedentes en un entorno
voluntario. Los resultados muestran cémo las expectativas de resultado y las expectativas de esfuerzo
inciden de forma significativa sobre la intencién de emplear la plataforma de e-Gobierno, y también
que esta y las condiciones facilitadoras influyen sobre el uso de la mencionada plataforma. Respecto a
los antecedentes de los componentes del modelo UTAUT, cabe destacar el papel desempefiado por la
conveniencia, asistencia, confianza y aversién a la interacciéon personal.
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The adoption of e-Government in free-media environments

ABSTRACT

e-Government development requires a good knowledge of both users’ expectations and all the factors that
may strength users’ adoption of the technology. Chan et al. (2010) proposed several variables that could
act as antecedents of the Unified Theory of Acceptance and Use of Technology (UTAUT) model’s components
in the context of compulsory use environments. The present research addresses the validity of such
antecedents when one is dealing with a free use environment instead that with a compulsory one. The
methodology is based in building up a structural equation model by means of the PLS technique. Our
findings show that the expectations about the result to be obtained and the effort expectations held by
the user affect significantly the intention of use of the e-Government platform. In turn, the intention of
use and the facilitating conditions have an influence on actual use of the platform. Furthermore, we found
that convenience, assistance, trust and avoidance of personal interaction play important roles in terms
of UTAUT model’s antecedents.
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1. Introduccién

La unién de las demandas ciudadanas relativas a la prestaciéon
de los servicios publicos a través de Internet con aquellas vincula-
das a una mejora de su calidad esta provocando un aumento del
uso de las tecnologias de la informacién y la comunicacién (TIC)
por parte de las Administraciones Piblicas (Layne y Lee, 2001). La
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incorporacion intensiva de las TIC constituye una forma de gestio-
nar las entidades publicas que mejora tanto la atencién al publico
como su operativa interna que ha dado lugar al denominado «e-
Gobierno» (Rivera, 2006; Schaupp, Carter y McBride, 2010).

La definicién del e-Gobierno suele abordarse desde un doble
prisma, el que incide en los efectos que tendra sobre la distribucién
de servicios publicos, y el que pone el acento en los beneficios que
generara para la operativa interna del sector puablico. Para los pri-
meros, el e-Gobierno se refiere al uso de la tecnologia por parte de
la Administracién en el intento de mejorar el acceso y distribucién
de informacién a la ciudadania, empleados y otras agencias y entes
gubernamentales (Layne y Lee, 2001). Desde el segundo enfoque se
define como una nueva forma de organizar la gestién publica para
aumentar la eficiencia, transparencia, accesibilidad y capacidad de
respuesta a los ciudadanos a través de un uso intensivo y estraté-
gico de las TIC, tanto en la gestién interna como en sus relaciones
diarias con ciudadanos y usuarios (Rivera, 2006).

Lograr que los ciudadanos opten por el e-Gobierno como for-
mula de acceso a los servicios publicos puede suponer, ademas de
unos ahorros para la Administracién cercanos a los 50 billones
de euros anuales en el conjunto de la Unién Europea (Muifioz-
Cafiavate e Hipola, 2011), el logro de un amplio abanico de ventajas
tanto para el sector ptiblico como para los ciudadanos. Para el sector
publico podria dar lugar a una mayor receptividad, la restitucién de
la confianza, y nuevas oportunidades para los empleados ptublicos
que se podrian centrar en la realizacién de tareas mas complejas.
Por su parte, para los ciudadanos los beneficios se concretan en un
avance en la calidad de los servicios publicos, una mejora de la efi-
ciencia, de la accesibilidad, de la transparencia y de la rendicién de
cuentas, generando nuevas posibilidades de participacién.

Espafia posee un desarrollo intermedio del e-Gobierno en rela-
cién con el resto de los paises de la Unién Europea, ya que pese a
la inversién realizada, a los desarrollos legislativos y a los planes
aplicados, atin no puede considerarse que haya sido implantado
en todo su potencial (Mufioz-Cafiavate e Hipola, 2011). Los estu-
dios realizados con relacién al e-Gobierno en Espafia presentan
una clara orientacién hacia la oferta, partiendo la mayoria de la
informacién ofrecida por las Administraciones Puablicas a través
de sus paginas web (Cegarra, Cérdoba y Moreno, 2012; Criado y
Ramilo, 2003). De forma mas reciente, el foco de la investigacién
se estd orientando a la identificacién de los factores determinantes
de su desarrollo (Gallego-Alvarez, Rodriguez-Dominguez y Garcia-
Sanchez, 2010; Pina, Torres y Royo, 2009). Un elevado niimero de
trabajos se ha centrado en el estudio de aquellos elementos que
pueden moderar la adopcién del e-Gobierno en Espaiia, habién-
dose tratado el papel desempeflado por el tamafio del municipio
(Rufin, Medina y Sanchez, 2012), el tamafio de la empresa que lo
adopta (Cegarra Navarro, Dewhurst y Briones Pefialver, 2007) y
el nivel formativo de los ciudadanos (Medina, Rey y Rufin, 2012).
En otros casos, al establecer los elementos que afectan positiva-
mente al desarrollo del e-Gobierno, se sefiala el papel desempefiado
por la reingenieria interna de procesos (Gonzalez, Gasco y Llopis,
2007), o, centrandose en factores contextuales, la receptividad
de los politicos y el entorno local (Serrano, Rueda y Portillo,
2008).

Entre los estudios que contemplan la adopcién del e-Gobierno
en Espafia desde la perspectiva de la demanda, destaca el de
Belanche, Casal6 y Flavian (2010), que examinan el papel que tiene
la confirmacién de las expectativas en las percepciones de los ciu-
dadanos y en su intencién de adoptar el e-Gobierno.

La implantacién del e-Gobierno a nivel global ha recibido algu-
nas criticas. Asi, los servicios publicos se desarrollan desde una
optica de la oferta y son las posibilidades técnicas, mas que las
necesidades de los usuarios, las que determinan su disefio. Tales
errores muestran la conveniencia de un enfoque del e-Gobierno
centrado en el usuario cuya implantacién requiere el conocimiento

de sus necesidades y expectativas (Bertot y Jaeger, 2008; Verdegem
y Verleye, 2009).

Si bien son midiltiples las investigaciones que han analizado la
adopcién del e-Gobierno, la inclusién de componentes adicionales
permitiria conocerla con mayor profundidad y ayudaria al logro de
una mayor participacién e involucracién de los usuarios (Legris,
Ingham y Collerette, 2003). Chan, Thong, Venkatesh, Brown, Hu
y Tam (2010) estudian el papel desempeiiado por diversos ante-
cedentes de las variables clave en la adopcién del e-Gobierno:
conocimiento, compatibilidad, autoeficacia, flexibilidad, aversién
a la interaccién personal, confianza, conveniencia y asistencia. Asi,
establecen que la expectativa de resultado viene determinada por
la compatibilidad, la flexibilidad, la aversion a la interacciéon per-
sonal y la confianza; que los antecedentes de las expectativas de
esfuerzo y de las condiciones facilitadoras son autoeficiencia, con-
veniencia y asistencia; y que el antecedente de la influencia social
es el conocimiento.

Ya que se debe tener presente que las relaciones subyacentes
en los modelos de adopcién podrian presentar un funcionamiento
dispar segtn el nivel de obligatoriedad existente en la prestacién
del servicio (Brown, Massey, Montoya-Weiss y Burkman, 2002), y
que Chan et al.(2010) desarrollan su estudio en los servicios obliga-
torios, surgen dudas respecto de la generalizacién de los resultados
alcanzados para el caso de servicios de e-Gobierno cuyo uso sea
voluntario. De ahi que el presente trabajo tenga el objetivo prio-
ritario de analizar la posibilidad de extender los antecedentes de
la adopcién del e-Gobierno planteados por Chan et al. (2010) a un
entorno voluntario.

2. Marco conceptual
2.1. Antecedentes de la adopcion del e-Gobierno

El estudio del e-Gobierno desde la perspectiva de la demanda
aborda los factores que determinan su aceptacion, considerando
que aquellos que desempefian un papel importante en los modelos
del comportamiento del consumidor en linea afectaran también a
su adopcidn (Carter y Belanger, 2005; Reddick, 2009). Pese a ello, se
debe tener presente la existencia de particularidades asociadas a la
incorporacion de las TIC en el sector puablico (Rivera, 2006), entre
ellas, la compleja estructura de objetivos de la Administracién y la
realizacién de miltiples funciones. Pese a que el sector piblico goce
de autoridad para imponer el uso del e-Gobierno, su aceptacién
voluntaria conducira a una utilizacién optimizada.

El modelo mas empleado para explicar el comportamiento del
consumidor en Internet es el Modelo de Aceptacion de Tecnologia
(TAM) de Davis (1989), que constituye una adaptacién de la Teoria
de Accién Razonada (TAR) centrada en la conducta de uso de nuevas
tecnologias. El TAM reemplaza las creencias definidas en la TAR por
2 elementos denominados utilidad y facilidad de uso percibida, bajo
el supuesto de que se trata de creencias que influyen en la forma-
cién de actitudes y, en consecuencia, en la intencién y conducta de
un individuo acerca del uso de la tecnologia. Por su parte, el modelo
delaDifusién de Innovacién (DOI) (Rogers, 1995) establece que esta
se modela como un proceso de captaciéon de informacién y reduc-
cién de incertidumbre con la intencién de evaluar la tecnologia,
identificando 5 elementos que pueden influirla: ventaja relativa,
complejidad, compatibilidad, posibilidad de prueba y facilidad de
observacién de sus beneficios.

Debido a que la inseguridad vinculada a las adquisiciones a tra-
vés de Internet es uno de los mayores obstaculos para el comercio
electrénico, diversos trabajos inciden en la necesidad de incluir
la confianza en los modelos genéricos de adopcién (Belanger y
Carter, 2008). Carter y Belanger (2005) contrastan que la faci-
lidad de uso, la compatibilidad y la confianza son predictores
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significativos de la intencién de uso del e-Gobierno. En linea con
ello, Carter y Weerakkody (2008) plantean que la ventaja relativa
y la confianza son los elementos que afectan a la intencién de uso
del e-Gobierno. Recientemente se ha contrastado que la confianza
es un elemento fundamental en la aceptacién del e-Gobierno, al
tiempo que también parece deducirse con claridad el papel de la
utilidad percibida como mediador en la relacién entre la facilidad
de uso percibida y la intencién de uso del e-Gobierno (Rufin et al.,
2012).

Shareef, Kumar, Kumar y Dwivedi (2011) desarrollan un modelo
de adopcién del e-Gobierno diferenciando el impacto de las varia-
bles independientes segtn el grado de madurez que presente el
mercado. Asi, establecen que, para la fase estatica el conocimiento,
la habilidad de uso y el beneficio funcional percibidos afectan a la
adopcién, mientras que laincertidumbre, la seguridad y la habilidad
de uso percibidas se relacionan de forma directa con la confianza en
el e-Gobierno. Para la fase de interaccioén, las variables que se rela-
cionan con la intencién de adoptar el e-Gobierno son conocimiento,
confianza, habilidad de uso, calidad de informacién e imagen perci-
bidos. Para esta fase, incertidumbre percibida, seguridad percibida
y habilidad de uso percibida son las variables que presentan una
relacién positiva con la confianza.

Van Dijk, Peters y Ebbers (2008) consideran que los factores psi-
colégicos empleados de forma habitual en la aceptacién y uso de
las nuevas tecnologias no resultan validos. En su lugar, verifican
que la disponibilidad de servicios de Internet, el conocimiento de
tal disponibilidad, la preferencia hacia el uso de canales digitales,
asi como la habilidad y experiencia para hacer esto son las condi-
ciones fundamentales. Para estos autores, la aceptacién y uso del
e-Gobierno es un asunto de aprendizaje, pudiendo ser analizada su
aceptacion y uso como un proceso dinamico.

Venkatesh, Morris, Davis y Davis (2003) sintetizan los intentos
por explicar la adopcién de nuevas tecnologias con el desarrollo del
modelo Unified Theory of Acceptance and Use of Technology (UTAUT),
que plantea la existencia de 4 determinantes clave en la aceptacién
y uso de las nuevas tecnologias: expectativa de resultado-grado,
en el que un individuo considera que el uso de la tecnologia le
ayudara a alcanzar sus objetivos; expectativa de esfuerzo-grado de
facilidad asociado al uso de la tecnologia; influencia social-grado,
en el cual un individuo percibe que aquellas personas que son
importantes para él creen que deberia emplear la tecnologia; y
condiciones facilitadoras-grado, en el cual el individuo estima que
existe lainfraestructura técnica para ayudarle en caso de necesidad.
El modelo UTAUT plantea que la expectativa de resultado, la expec-
tativa de esfuerzo e influencia social afectan a la intencién de uso,
mientras que esta tltima y las condiciones facilitadores determi-
nan su uso efectivo (Althunibat, Zain y Ashaari, 2011; Loo, Yeow y
Chong,2011; Rufiny Medina, 2012; Schaupp et al.,2010; Venkatesh
y Zhang, 2010; Wang y Shih, 2009).

2.2 La adopcion de servicios de e-Gobierno en entornos
voluntarios

Las relaciones subyacentes bajo los modelos clasicos de adop-
cién podrian presentar un funcionamiento dispar en funcién del
nivel de obligatoriedad existente en la prestaciéon del servicio,
debiendo tenerse presente que los modelos tradicionales de adop-
cién se han desarrollado para entornos voluntarios (Brown et al.,
2002). Si bien Hartwick y Barki (1994) verifican la existencia de
escasas diferencias en la adopcién de las TIC cuando esta se produce
en entornos obligatorios o voluntarios, se debe tomar con cautela
la posibilidad de extender las conclusiones alcanzadas para pres-
taciones obligatorias a otras voluntarias y viceversa (Chan et al.,
2010).

La voluntariedad se define como el nivel de libertad existente en
la adopcidon de un sistema, tratindose de un factor contextual (Wu

y Lederer, 2009). Un entorno de uso voluntario es aquel en que el
usuario percibe que la decisién de adoptar la tecnologia dependera
de su voluntad, mientras que en el obligatorio se trata de una impo-
sicién, aceptandose la existencia de un continuum entre ambos
entornos (Brown et al., 2002). Zhou (2008), sin llegar a tal extremo,
plantea sin embargo la existencia de 4, y no 2, tipos de individuos
en cuanto a la adopcién de un cierto sistema: adoptadores volun-
tarios, adoptadores obligados, opuestos radical y activamente a la
adopcidn, y finalmente aquellos sujetos con una resistencia pasiva
ala adopcion.

Cuando la adopcién es voluntaria, las actitudes se correlacio-
nan con intencién y uso (Al-Somali, Gholami y Clegg, 2009). Por
el contrario, en contextos obligatorios las actitudes no se relacio-
nan con la intencién. En esta linea Brown et al. (2002) verifican que
en entornos obligatorios resulta fundamental la relacién entre la
utilidad percibida y la actitud, no existiendo relacién entre actitud
e intencion. Entre los elementos que afectaran a la intencién de
emplear una plataforma de e-Gobierno cuando las personas tienen
capacidad de eleccién se encuentran la utilidad percibida, la com-
patibilidad y la confianza (Belanche et al., 2010; Carter y Belanger,
2005; LeRouge, Blanton y Kittner, 2004; Wang, 2002). En una com-
parativa respecto a la aplicabilidad de los diferentes modelos en
distintos entornos, Zhou (2008) sugiere que el modelo DOI es apro-
piado en los entornos voluntarios mientras que el modelo TAM
parece mas aplicable relativamente en los entornos en los que rige
cierta obligatoriedad para el usuario.

La voluntariedad modera el efecto de la facilidad de uso y la
utilidad percibida sobre la intencién, pero no el de ambas varia-
bles sobre el uso efectivo (Wu y Lederer, 2009). La influencia social
tiene un papel relativamente insignificante en la prediccion de la
intencidon de comportamiento en entornos voluntarios (Venkatesh
etal., 2003), pudiendo deberse a que la facilidad de uso y la utilidad
desempeifian un papel fundamental en laintenciény uso (Al-Somali
et al., 2009; Venkatesh y Davies, 2000).

La explicacién de la adopcion del e-Gobierno a través del UTAUT
requiere tener presente que este modelo ha sido empleado con
profusién para estudiar su intencién de adopcién en entornos
voluntarios. Asi, Van Dijk et al. (2008) concluyen que solo la expec-
tativa de esfuerzo incide sobre la intencién de uso. Posteriormente
Wang y Shih (2009) verifican que la expectativa de resultado,
la expectativa de esfuerzo y la influencia social inciden sobre la
intencion de comportamiento, haciéndolo esta y las condiciones
facilitadoras sobre el comportamiento de uso. Finalmente, Schaupp
et al. (2010) sefialan que la expectativa de resultado, la influencia
social y las condiciones facilitadoras son los factores que determi-
nan la intencién de uso. En el caso de entornos obligatorios, Loo
et al. (2011) verifican que los antecedentes de la intencién de uso
son las expectativas de resultado y las condiciones facilitadoras.

El trabajo de Chan et al. (2010) se desarrollé en un entorno
obligatorio; se empled la satisfaccion para medir el éxito en la
implantacién del e-Gobierno. En nuestro caso, al tratarse de un
contexto voluntario de uso retomamos el planteamiento inicial del
modelo UTAUT (Venkatesh et al., 2003), plantedndose las siguientes
hipétesis:

Hla. La expectativa de resultado influencia positivamente la
intencién de emplear las plataformas de e-Gobierno.

H1b. Laexpectativade esfuerzoinfluencia positivamente lainten-
cién de emplear las plataformas de e-Gobierno.

H1c. Llainfluencia social incide positivamente en la intencién de
emplear las plataformas de e-Gobierno.

H2a. La intencién de emplear las plataformas de e-Gobierno
influencia positivamente su uso.
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H2b. Las condiciones facilitadoras influencian positivamente el
uso de las plataformas de e-Gobierno.

Chan et al. (2010) plantean una serie de antecedentes al modelo
UTAUT partiendo de las etapas que implica la implantacién de
una nueva tecnologia (Easingwood y Koustelos, 2000; Easingwood,
Moxey y Capleton, 2006): preparacién, segmentacién, posicio-
namiento y ejecucién. Asi, en la etapa de preparaciéon resulta
conveniente incidir en el conocimiento, en la de segmentacién en
la compatibilidad y autoeficacia, en la de posicionamiento en la
flexibilidad y la aversién a la interaccién personal y, finalmente,
en la etapa de ejecucién en la confianza, conveniencia y asisten-
cia. Estos autores también afirman que la expectativa de resultado
viene determinada por la compatibilidad, flexibilidad, aversién a la
interaccién personal y confianza. Los antecedentes de las expectati-
vas de esfuerzo y de las condiciones facilitadoras coinciden, y estos
son: la autoeficiencia, la conveniencia y la asistencia. Finalmente,
el antecedente de la influencia social es el conocimiento.

Debido a que el presente trabajo pretende analizar la validez de
los antecedentes planteados por Chan et al. (2010) para el caso de
entornos voluntarios, partiremos de la misma relacion entre dichos
antecedentes y las variables clave de UTAUT.

El conocimiento de la disponibilidad de servicios «online» es un
elemento fundamental para su adopcién al incidir tanto en la inten-
cién como en el uso (Al-Hujran, 2012; Al-Somali et al., 2009; Dulle
y Minishi-Majanja, 2011). De acuerdo con Chan et al. (2010) cuanto
mas numerosos sean los anuncios que de los servicios «online»
hagan las Agencias Piablicas, mayor sera el conocimiento que ten-
gan de estos las personas que influyen en nuestro comportamiento,
plantedandose por ello:

H3. Elconocimiento que se tenga de la oferta de servicios ptblicos
«online» aumenta la influencia social.

La compatibilidad es el grado en que la nueva tecnologia es con-
sistente con las experiencias pasadas y modifica el comportamiento
del usuario al facilitar la adquisicién de informacién que influye
en la intencién de adoptar las nuevas tecnologias (Aldas-Manzano,
Ruiz-Mafé y Sanz-Blas, 2009). Carter y Belanger (2005) contrastan
que los ciudadanos estaran mas dispuestos a utilizar servicios en
linea de la Administracién si son congruentes con la forma en la que
a ellos les gusta interaccionar, habiéndose verificado el papel de
antecedente que tiene la compatibilidad respecto a la utilidad per-
cibida (Hernandez, Jiménez y Martin, 2010; Koening-Lewis, Palmer
y Moll, 2010; Wu y Wang, 2005), por lo que se puede plantear:

H4. La compatibilidad percibida influye de forma positiva en la
expectativa de resultado hacia la tecnologia de e-Gobierno.

La autoeficacia es el juicio acerca de la capacidad que posee una
persona para usar una tecnologia y desempefiar ciertas tareas, y
esta relacionada con el grado en el cual el consumidor se consi-
dera una persona innovadora (Argawall y Prasad, 1998; Argawall,
Sambamurthy y Stair, 2000; Compeau y Higgins, 1995a). Se cons-
tituye en un antecedente clave del esfuerzo cognitivo percibido
(facilidad de uso) asociado con el uso de la tecnologia (Al-Somali
et al,, 2009; Argawall et al., 2000; Compeau y Higgins, 1995b). Por
ello se puede proponer:

H5a. La autoeficacia influye positivamente en la expectativa de
esfuerzo hacia la plataforma de e-Gobierno.

H5b. La autoeficacia influye de forma positiva en las condiciones
facilitadoras de la plataforma de e-Gobierno.

La flexibilidad se refiere a lo adaptables que resultan los com-
ponentes tecnolégicos para reflejar los ajustes del sistema a las
necesidades del consumidor (Mueller y Strohmeier, 2011; Wixom
y Todd, 2005). Resulta un elemento clave para la adopcién y uso
de la tecnologia, ya que permite a las personas lograr un mejor

resultado con una mejor respuesta a las nuevas necesidades (Chan
et al., 2010; Chengalur-Smith y Duchessi, 1999). Por ello se puede
plantear:

H6. Laflexibilidad afecta de forma positiva la expectativa de resul-
tado de la plataforma de e-Gobierno.

La aversidn a la interaccion personal se refiere a la percepcién
que tiene el consumidor acerca del grado en que una tecnologia le
permite acceder y usar los servicios piblicos «online» sin tener que
interactuar con ninguna persona. Generalmente las personas pre-
fieren el autoservicio debido al ahorro del tiempo y al incremento
del control personal, beneficios fundamentales para la percepcién
de la eficacia del servicio que se relaciona con el resultado perci-
bido (Chan et al., 2010; Meuter, Ostrom, Roundtree y Bitner, 2000),
pudiéndose enunciar:

H7. Laaversionalainteraccion personal influye de forma positiva
en la expectativa de resultado hacia la plataforma de e-Gobierno.

En el contexto del e-Gobierno los ciudadanos son mas proclives
a esperar beneficios del uso de esta tecnologia cuando confian en
que esta actuara de acuerdo con sus expectativas, relacionandose la
confianza directamente con la expectativa de resultado (Al-Somali
et al.,, 2009; Chan et al., 2010; Sok y Chan, 2011; Wang y Benbasat,
2005), por ello:

H8. Laconfianzainfluye positivamente en la expectativa de resul-
tado de la plataforma de e-Gobierno.

La conveniencia es la percepcién que posee el ciudadano acerca
del tiempo y esfuerzo requeridos para emplear la tecnologia. Las
personas tienden a aceptar una tecnologia si piensan que les hara
mas sencilla y cdmoda la vida. Si bien Islam, Akkaruzzannon y
Ramayah (2011) verifican la inexistencia de un efecto significativo
de la conveniencia sobre el uso de servicios «online», de acuerdo
con Chan et al. (2010) se puede plantear:

H9a. La conveniencia afecta positivamente la expectativa de
esfuerzo hacia la plataforma de e-Gobierno.

H9b. La conveniencia influye positivamente en las condiciones
facilitadoras del uso de la plataforma de e-Gobierno.

La asistencia en el uso de una tecnologia «online» se refiere
a la percepcién que tiene el consumidor de que podra obtener
ayuda sencilla y rapida cuando se encuentre ante dificultades en
su empleo. Se trata de un componente fundamental para la tecno-
logia, porque la hace mas facil de utilizar y resulta especialmente
relevante cuando su uso es obligatorio (Chan et al., 2010; Hsieh, Rai
y Keil, 2008). Por ello se enuncia:

H10a. La asistencia influye positivamente en la expectativa de
esfuerzo hacia la plataforma de e-Gobierno.

H10b. Laasistencia influye positivamente en las condiciones faci-
litadoras para emplear la plataforma de e-Gobierno.

3. Trabajo de campo

En el presente trabajo se parte de la formulacién clasica del
modelo UTAUT (Venkatesh et al., 2003), en el que la expecta-
tiva de resultado, la expectativa de esfuerzo y la influencia social
se constituyen en antecedentes de la intencién de comporta-
miento. Asimismo, esta Gltima y las condiciones facilitadoras son
los factores que determinan el uso efectivo del e-Gobierno. A tales
componentes se le incorporaran los antecedentes planteados por
Chan et al. (2010). Las escalas empleadas para medir los construc-
tos expectativa de resultado, expectativa de esfuerzo, influencia
social, condiciones facilitadoras, conocimiento, conveniencia, auto-
eficacia, flexibilidad, aversion a la interaccién personal, confianza,
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Tabla 1
Andlisis modelo de medida

Constructo ftem Muestra original Media muestral Desviacién estandar Error estandar Significacion

AVER (AVE=0,8899; AVER1 0,9522 0,9522 0,0089 0,0089 106,6803""

CRON.=0,9385) AVER2 0,9270 0,9263 0,0220 0,0220 42,1303

AVER3 0,9506 0,9509 0,0080 0,0080 119,1094™

ASIS (AVE=0,7395; ASIS1 0,8781 0,8803 0,0216 0,0216 40,5914™

CRON.=0,8245) ASIS2 0,7752 0,7714 0,0523 0,0523 14,8366

ASIS3 0,9200 0,9184 0,0218 0,0218 42,2137

CONO  (AVE=0,7226; CONO1 0,8527 0,8420 0,0529 0,0529 16,1112

CRON.=0,8171) CONO2 0,8616 0,8504 0,0508 0,0508 16,9512

CONO3 0,8358 0,8413 0,0434 0,0434 19,2709

USOE (AVE=0,7151; USOE1 0,7162 0,7054 0,0979 0,0979 7,3173"

R?=0,1768; USOE2 0,8825 0,8829 0,0298 0,0298 29,6551

CRON.=0,8108) USOE3 0,9238 0,9217 0,0148 0,0148 62,3033

COMP  (AVE=0,8412; COMP1 0,9310 0,9317 0,0094 0,0094 99,3168

Cron.=0,9063) COMP2 0,8989 0,8984 0,0259 0,0259 34,7480

COMP3 09213 0,9208 0,0158 0,0158 58,3127

CONV  (AVE=0,8569; CONV1 0,9269 0,9270 0,0139 0,0139 66,5504

CRON.=0,9161) CONV2 0,9592 0,9593 0,0078 0,0078 123,2777"

CONV3 0,8898 0,8889 0,0326 0,0326 27,2979

ESFU (AVE=0,8064; ESFU1 0,8600 0,8590 0,0306 0,0306 28,0790

R?=0,4869; ESFU2 0,9271 0,9265 0,0256 0,0256 36,1828

CRON.=0,8794) ESFU3 0,9056 0,9050 0,0254 0,0254 35,5896

COND  (AVE=0,8115; COND1 0,9435 0,9439 0,0118 0,0118 79,9542""

R?>=0,5738; COND2 0,9168 0,9172 0,0176 0,0176 52,1587

CRON.=0,8824) COND3 0,8388 0,8366 0,0418 0,0418 20,0867

FLEX (AVE=0,9365; FLEX1 0,9574 0,9506 0,0709 0,0709 13,5076

CRON.=0,9656) FLEX2 0,9681 0,9625 0,0684 0,0684 14,1593

FLEX3 0,9762 0,9723 0,0567 0,0567 17,2301

INTU (AVE=0,9421; INTU1 0,9625 0,9622 0,0159 0,0159 60,4092

R?=0,4700; INTU2 0,9788 0,9791 0,0074 0,0074 131,57217

CRON.=0,9692) INTU3 0,9705 0,9707 0,0085 0,0085 114,1070™

RESU (AVE=0,9262; RESU1 0,9578 0,9571 0,0154 0,0154 62,1057

R?>=0,6317; RESU2 0,9625 0,9618 0,0182 0,0182 52,9260

CRON.=0,9602) RESU3 0,9669 0,9672 0,0075 0,0075 129,0720™

AUTO  (AVE=0,8850; AUTO1 0,9491 0,9502 0,0082 0,0082 1152761

CRON.=0,8706) AUTO2 0,9323 0,9298 0,0219 0,0219 42,6084

INFL (AVE=0,9437; INFL1 0,9502 0,9503 0,0209 0,0209 45,3682

R?=0,2699; INFL2 0,9719 0,9723 0,0116 0,0116 84,0088

CRON.=0,9701) INFL3 0,9919 0,9918 0,0024 0,0024 419,0774™

CONF (AVE=0,8689; CONF1 0,9315 0,9314 0,0130 0,0130 71,6484

CRON.=0,9245) CONF2 0,9465 0,9462 0,0124 0,0124 76,6266

CONF3 0,9181 0,9184 0,0176 0,0176 52,0556

ASIS: asistencia; AUTO: autoeficacia; AVER: aversion a la interaccion personal; COMP: compatibilidad; COND: condiciones facilitadoras; CONF: confianza; CONO: conoci-
miento; CONV: conveniencia; ESFU: expectativa de esfuerzo; FLEX: flexibilidad; INFL: influencia social; INTU: intencién de uso; RESU: expectativa de resultado; USOE: uso

efectivo.

convenienciay asistencia son extraidas de Chan et al. (2010), mien-
tras que la intencién de uso y el uso efectivo lo son de Wang y Shih
(2009), todos ellos a través de 3 items (anexo 1).

Ya que el objetivo del trabajo es profundizar en el conocimiento
de los elementos que determinan la adopcién del e-Gobierno, se
aloj6 un cuestionario en la pagina web de 11 organismos muni-
cipales de la ciudad de Sevilla en los que se realizan gestiones de
caracter voluntario, por lo que se referian a servicios de e-Gobierno
en general.

La muestra presenta un claro sesgo hacia el género masculino ya
que los varones son el 75% de los encuestados. Asimismo, el 80% de
los sujetos que participaron en el estudio se encontraban entre los
20y los 40 afios. Si bien resulta comprensible la baja participacién
del segmento con una edad menor a 20 afios, llama la atencién que
aquellos encuestados con una edad superior a 40 afios representen
tan solo el 19% del total de la muestra. Finalmente, el 62% de los
encuestados afirma emplear la plataforma de e-Gobierno con una
frecuencia alta.

4. Resultados

Las escalas empleadas responden a la adaptacién de escalas
validadas en trabajos anteriores, por lo que asumimos su validez
de contenido. El andlisis estadistico del comportamiento de los

" p<0,001 based on a one-tailed t-student (499) distribution, t(s: 499) = 1,6479; t(0,01; 499) = 2,3338; t(0,001; 499) = 3,1066.

constructos empleados se ha realizado mediante el desarrollo del
Modelo de Ecuaciones Estructurales con SmartPLS 2.0.M3 (Ringle,
Sarstedt y Mooi, 2010).

El objetivo de la modelizacién PLS es la prediccion de las
variables dependientes, meta que se traduce en un intento por
maximizar su varianza explicada (R?). Esta técnica se apoya en la
estimaciéon de minimos cuadrados ordinarios (OLS) y en el analisis
de componentes principales (ACP), y se ha popularizado debido a
las ventajas que presenta frente a las técnicas basadas en la cova-
rianza, como son las exigencias de la distribucién de las variables
de la muestra, el tipo de variables y el tamafio de la propia muestra
(Falky Miller, 1992). Uno de los motivos para emplear la técnica PLS
es que esta es mas adecuada para el caso de muestras pequefias y
medianas, como es el caso del presente trabajo que cuenta con una
muestra de 198 casos.

4.1. Modelo de medida

En la tabla 1 se muestran las cargas factoriales de los items res-
pecto al constructo al que pertenecen. Salvo para el item AUTO3
que presentaba una carga de 0,408, en el resto de casos tal valor
resultaba superior a 0,707, superando el nivel de significacién
habitualmente requerido, por lo que se mantuvieron los restantes
indicadores incorporados en el estudio.
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Tabla 2
Andlisis validez discriminante

AVER ASIS CONO COMP CONV ESFU COND FLEX INTU RESU AUTO INFL CONF USOE
AVER 0,9433 - - - - - - - - - - - - -
ASIS 0,2267 0,8599 - - - - - - - - - - - -
CONO 0,6383 0,3725 0,8501 - - - - - - - - - - -
COMP 0,6468 0,3820 0,8056 0,9172 - - - - - - - - - -
CONV 0,6727 0,3621 0,7158 0,7382 0,9257 - - - - - - - - -
ESFU 0,3687 0,5350 0,5426 0,4409 0,5905 0,8980 - - - - - - - -
COND 0,3097 0,7165 0,5010 0,4230 0,4140 0,5788 0,9008 - - - - - - -
FLEX 0,1273 0,5919 0,4017 0,4180 0,4075 0,3708 0,5789 09673 - = = = = -
INTU 0,4009 0,5814 0,4899 0,4586 0,4907 0,6325 0,5026 0,4629 09706 - - - - -
RESU 0,6938 0,4440 0,6864 0,6052 0,7502 0,6190 0,5593 0,2350 0,5961 09624 - - - -
AUTO 0,2848 0,4484 0,5025 0,4585 0,4190 0,4757 0,5211 0,5042 0,4374 03290 0,9407 = - -
INFL 0,4132 0,3575 0,5195 0,5495 0,4792 0,3779 0,4051 0,1755 03615 04822 0,2867 09714 - -
CONF 0,6273 0,3640 0,6762 0,6683 0,8166 0,5627 0,3733 0,2729 0,4403 0,7338  0,3223 0,4676 0,9321 -
USOE 0,0626 0,2869 0,3244 0,3361 0,2107 0,1604 0,3485 04558 03784 0,1253  0,2571 0,1093 0,1165 0,8456

ASIS: asistencia; AUTO: autoeficacia; AVER: aversion a la interaccion personal; COMP: compatibilidad; COND: condiciones facilitadoras; CONF: confianza; CONO: conoci-
miento; CONV: conveniencia; ESFU: expectativa de esfuerzo; FLEX: flexibilidad; INFL: influencia social; INTU: intencion de uso; RESU: expectativa de resultado; USOE: uso

efectivo.

4.2. Validez convergente

La validez convergente se establece a través del analisis de la
varianza media extraida (Average Variance Extracted, AVE), habién-
dose planteado (Fornell y Larcker, 1981) que los valores AVE deben
ser superiores a 0,5. En el presente estudio todos los casos supe-
ran tal valor (tabla 1) pues estan por encima de 0,7, pudiéndose
aceptar la validez convergente de los constructos relacionados en
el modelo estructural. Falk y Miller (1992) recomiendan un valor
para R? superior a 0,10, mientras que Chin (1998b) considera
los valores 0,67; 0,33y 0,19 como sustanciales, moderados y débiles
respectivamente, y Hair, Ringle y Sarstedt (2011) fijan tales niveles
para la investigacién en marketing en 0,75; 0,5 y 0,25. El andlisis de
los valores alcanzados demuestra que en todo caso se supera la
cota inferior planteada por Falk y Miller (1992), y que los construc-
tos presentan un valor que se podria catalogar de moderado segin
Chin (1998b), salvo para el caso del uso efectivo.

4.3. Validez discriminante

Para establecer la validez discriminante, el valor AVE debe
ser superior a la varianza compartida entre el constructo y los
demas constructos incorporados en el modelo. Para simplificar
la comparacién, cada elemento de la diagonal principal (raiz

cuadrada del AVE) debe ser superior a los restantes elementos de su
fila y columna correspondiente —correlaciones entre constructos-
(Barclay, Higgins y Thompson, 1995). En la tabla 2 se muestra que
se cumple tal condicién. Asimismo, todos los items presentan una
carga sobre el constructo al que pertenecen superior a la que tienen
sobre cualquier otro.

4.4, Modelo estructural

Se procedi6 a estimar el modelo estructural (tabla 3) que conte-
nia todas las variables incorporadas de forma conjunta si bien por
claridad en la explicacién se presentan primero los componentes
del modelo UTAUT y posteriormente las relaciones relativas a sus
antecedentes.

Respecto al funcionamiento del modelo UTAUT (fig. 1), la expec-
tativa de resultado (path=0,3102, t-valor =2,7378) y la expectativa
de esfuerzo (path=0,4204, t-valor=4,2514) inciden directamente
sobre la intencién de uso, al tiempo que la influencia social no pre-
senta tal efecto significativo (path=0,0531, t-valor = 0,5696). Final-
mente, tanto la intencién de uso (path=0,2719, t-valor=3,2215)
como las condiciones facilitadoras (path=0,2118, t-valor = 2,3349)
inciden de forma significativa en el uso efectivo de la plataforma de
e-Gobierno.

Tabla 3
Andlisis modelo estructural
Muestra original Media muestral Desviacion estandar Error estandar Significacion

AVER — RESU 0,3760 0,3704 0,0806 0,0806 46654
ASIS — ESFU 0,3136 0,3241 0,0814 0,0814 3,8545™"
ASIS — COND 0,5793 0,5804 0,0562 0,0562 10,3035
CONO — INFL 0,5195 0,5280 0,0659 0,0659 7,8808""
COMP — RESU 0,0327 0,0361 0,0597 0,0597 0,5473
CONV — ESFU 0,4083 0,4178 0,1067 0,1067 3,8270"
CONV — COND 0,1150 0,1278 0,0874 0,0874 1,3155
ESFU — INTU 0,4204 0,4182 0,0990 0,0990 4,2484™
COND — USOE 0,2118 0,2050 0,0909 0,0909 233127
FLEX — RESU 0,0471 0,0490 0,0454 0,0454 1,0384
INTU — USOE 0,2720 0,2859 0,0835 0,0835 3,2585™
RESU — INTU 0,3102 0,3137 0,1071 0,1071 2,8960"
AUTO — ESFU 0,1640 0,1465 0,0988 0,0988 1,6597°
AUTO — COND 0,2132 0,2048 0,0798 0,0798 2,6722"
INFL — INTU 0,0531 0,0511 0,0895 0,0895 0,5930
CONF — RESU 0,4632 0,4628 0,0884 0,0884 52412

ASIS: asistencia; AUTO: autoeficacia; AVER: aversion a la interaccion personal; COMP: compatibilidad; COND: condiciones facilitadoras; CONF: confianza; CONO: conoci-
miento; CONV: conveniencia; ESFU: expectativa de esfuerzo; FLEX: flexibilidad; INFL: influencia social; INTU: intencion de uso; RESU: expectativa de resultado; USOE: uso

efectivo.
" p<0,01.

" p<0,001 based on a one-tailed t-student (499) distribution, t(0,05; 499) = 1,6479; t(0,01; 499) = 2,3338,; t(0,001; 499) = 3,1066.
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Figura 1. Modelo sujeto a verificacién.

Del andlisis del modelo estructural (fig. 1) se puede con-
cluir que de los 4 antecedentes que se le planteaban a la
expectativa de resultado, solo resultan tener un efecto sig-
nificativo la aversién a la interaccién personal (path=0,376,
t-valor=4,7819) y a la confianza (path=0, 4632, t-valor=5,1355),
pero no a la compatibilidad (path=0,0327, t-valor=0,5806) ni
a la flexibilidad (path=0,0471, t-valor=1,0519). Respecto a los
antecedentes seflalados a la expectativa de esfuerzo, resultan
significativas la confianza (path = 0,4083, t-valor = 3,9226) y la asis-
tencia (path=0,3136, t-valor=3,9151), pero no la autoeficacia
(path=0,1639, t-valor=1,6687). La influencia social se ve signi-
ficativamente condicionada por el conocimiento (path=0,5195,
t-valor=7,2893), mientras que las condiciones facilitadoras lo son
por la autoeficacia (path=0,2132, t-valor=2,8366) y la asisten-
cia (path=0,5793, t-valor=10,5783), pero no por la conveniencia
(path=0,1149, t-valor=1,4100).

Tabla 4
Origen de la varianza explicada

Path Correlacién % Varianza
explicada (%)

ESFU

AUTO 0,1639 0,4757 16

CONV 0,4083 0,5905 50
COND

ASIS 0,3136 0,5350 34

AUTO 0,2132 0,5211 18

CONV 0,1149 0,7158 14

ASIS 0,5739 0,7165 68
RESU

COMP 0,0327 0,6052 3

FLEX 0,0472 0,2350 2

AVER 0,3760 0,6938 41

CONF 0,4632 0,7338 54
INTU

RESU 0,3102 0,5961 39

ESFU 0,4204 0,6325 57

INFL 0,0531 0,3615 4
INFLU

CONO 0,5195 0,5195 100
USOE

INTU 0,2719 0,3784 58

COND 0,2118 0,3485 42

ASIS: asistencia; AUTO: autoeficacia; AVER: aversién a la interaccién personal;
COMP: compatibilidad; COND: condiciones facilitadoras; CONF: confianza; CONO:
conocimiento; CONV: conveniencia; ESFU: expectativa de esfuerzo; FLEX: flexibili-
dad; INFL: influencia social; INTU: intencién de uso; RESU: expectativa de resultado;
USOE: uso efectivo.

4.5. Andlisis de la varianza explicada

Para analizar la forma en que el comportamiento de un cons-
tructo es explicado por las variables predictoras origen se recurre
al andlisis de la varianza explicada de los constructos dependien-
tes. Lavarianza explicada viene dada por el valor absoluto resultado
de multiplicar el coeficiente path por el coeficiente de correlacién
entre ambas variables. De esta forma, se puede observar (tabla 4)
que la expectativa de esfuerzo es explicada en mayor medida por
la conveniencia y la asistencia, la expectativa de resultado por la
aversién a la interaccién personal y a la confianza, las condiciones
facilitadoras por la asistencia, la intencién de uso por la expectativa
de esfuerzo y la expectativa de resultado, y el uso por los 2 antece-
dentes planteados en el modelo, esto es, la intencién de uso y las
condiciones facilitadoras.

5. Conclusiones
5.1. Implicaciones teéricas

Desde diversos ambitos se ha reclamado la incorporacién de
componentes adicionales que ayuden a profundizar en el conoci-
miento de la adopcién de las iniciativas de e-Gobierno. Si bien se
ha planteado la existencia de algunos de estos para entornos obli-
gatorios, se debe verificar su funcionamiento para otros de caracter
voluntario, objetivo del presente trabajo.

Antes de analizar el papel desempefiado por los antecedentes
del UTAUT, se debe comenzar por exponer las relaciones resultantes
entre las variables componentes del modelo empleado, verifican-
dose el impacto de la expectativa de esfuerzo y la expectativa de
resultado sobre la intencién de uso de la plataforma de e-Gobierno.
De acuerdo con los resultados alcanzados, cuando una persona
tiene libertad en la decisién de adoptar la plataforma de e-Gobierno
lo hara si la considera 1til y facil de emplear (LeRouge et al., 2004;
Wang, 2002); asimismo, y en linea con Venkatesh et al. (2003), la
influencia social no desempefia un papel significativo en la adop-
cién del e-Gobierno. También se verifica el efecto de la intenciéon de
uso y las condiciones facilitadoras sobre el uso efectivo de las pla-
taformas de e-Gobierno. Como se sugiere en la literatura, en el caso
de entornos de adopcién voluntaria, las actitudes se correlacionan
con la intencién de comportamiento y esta con el uso (Brown et al.,
2002). Segtin los resultados alcanzados, y en linea con trabajos pre-
vios, UTAUT se muestra como una modelizacién muy adecuada para
explicar la intencién de uso, pero no tanto para el uso efectivo de
las nuevas tecnologias, en general, y del e-Gobierno en particular.
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Los gobiernos estanrealizando unimportante esfuerzo por desa-
rrollar sistemas de prestacién de los servicios ptblicos que vengan a
completar los tradicionales. De acuerdo con los resultados alcanza-
dos y para un entorno voluntario de uso, la intencién de emplear las
plataformas de e-Gobierno se vera determinada tanto por el bene-
ficio que el ciudadano espere obtener como por lo sencillo que le
resulte acceder a él. Al tratarse de un entorno voluntario, la opinién
de aquellas personas que este considera relevantes no sera trascen-
dente en laintencién de uso. El uso efectivo de la plataforma se vera
provocado tanto por laintencién de emplearlo, como por la creencia
que tenga de que existen tanto la infraestructura como el personal
necesario para ayudarle en caso necesario.

En relacién con los antecedentes incorporados al modelo cabe
indicar que, si bien la aversién a la interaccién personal y la
confianza se mantienen como antecedentes de la expectativa de
resultado, no resulta significativo el efecto que sobre esta variable
presentan tanto la compatibilidad como la flexibilidad. La compa-
tibilidad se refiere al grado en el que una tecnologia es congruente
con las experiencias pasadas, y en Espafia existe todavia un amplio
porcentaje de la poblacién que no se encuentra habituada a reci-
bir la prestaciéon de los servicios publicos a través de Internet
(Muioz-Cafiavate e Hipola, 2011). Respecto al papel de la flexibili-
dad, se debe tener presente que la amplia mayoria de los servicios
ofrecidos en las paginas web no permitian la adaptacién a las nece-
sidades de los ciudadanos.

De acuerdo con el resultado de la investigacién, parece que los
ciudadanos estaran mas dispuestos a utilizar los servicios en linea
delas Administraciones Piblicas, aunque no los encuentren compa-
tibles con la forma en la que les gusta interaccionar, resultando este
planteamiento contrapuesto a aquellos otros que sugieren que la
compatibilidad acttia como antecedente de la expectativa de resul-
tado (Koening-Lewis et al., 2010; Wu y Wang, 2005). Respecto a la
expectativa de esfuerzo, esta recibe una influencia significativa de
la conveniencia y de la asistencia, pero no de la autoeficacia.

El trabajo también permite verificar el efecto significativo del
conocimiento sobre la influencia social, y de la autoeficacia y
asistencia sobre las condiciones facilitadoras, pero no de la con-
veniencia sobre estas Gltimas. Tampoco se observa un efecto de la
autoeficacia sobre la expectativa de esfuerzo y de la conveniencia
sobre las condiciones facilitadoras. Al ser la autoeficacia el antece-
dente clave del esfuerzo cognitivo percibido, se puede comprender
que esta no se relacione de forma significativa con la expectativa
de esfuerzo. Respecto a la conveniencia, que se trate de un ser-
vicio voluntario provoca que esta se vincule a la expectativa de
esfuerzo pero no a las condiciones facilitadoras en linea con Islam
etal.(2011). Los servicios y facilidades aportados por el e-Gobierno
se relacionan con la idea de que beneficiarse de su uso les resultara
sencillo, pero no con que exista la tecnologia y el soporte requerido
en caso de necesitarlo el ciudadano.

Nuestros resultados estan en linea con lo planteado en un amplio
ndamero de trabajos previos. Asi, la autoeficacia no se constituye
como antecedente del esfuerzo cognitivo percibido asociado al uso
de la tecnologia, tal y como ya se habia planteado en la literatura
(Argawall et al., 2000; Compeau y Higgins, 1995b), al tiempo que
la inexistencia de efecto de la conveniencia nos sitda, en cierta
medida, en linea con Islam et al. (2011). Finalmente, de forma con-
traria a Chan et al. (2010), la flexibilidad no se encuentra vinculada
a la expectativa de resultado.

Si se profundiza en el grado en que los antecedentes explican
el comportamiento de los componentes del modelo, la convenien-
cia se constituye en el antecedente fundamental de la expectativa
de esfuerzo que, a su vez, lo es de la intencién de uso de la plata-
forma de e-Gobierno. La asistencia tiene un papel menos relevante
en la explicacién del comportamiento de la expectativa de esfuerzo,
pero es el antecedente fundamental de las condiciones facilita-
doras. Ya que estas explican en un importante grado el uso, la

asistencia desempefia un rol esencial en el modelo. La confianza
y la aversion a la interaccién personal explican casi en su totalidad
el comportamiento de la expectativa de resultado; esta, unida a la
conveniencia, son los antecedentes fundamentales de la intencién
de uso de la plataforma de e-Gobierno. Se puede sefialar, por tanto,
que conveniencia, asistencia, confianza y aversion a la interaccién
personal son los antecedentes clave de la adopcién del e-Gobierno
en entornos voluntarios.

Puede concluirse por todo lo anterior que mientras para Chan
et al. (2010) resultan significativas todas las relaciones plantea-
das en el modelo, en el presente trabajo no resultan significativas
las relaciones expuestas anteriormente. Que el ciudadano opte
voluntariamente por el uso de la plataforma de e-Gobierno puede
provocar que la compatibilidad deje de influir sobre la expectativa
de esfuerzo, dando menos relevancia a la consistencia que presente
la nueva tecnologia con las experiencias pasadas.

Sise quiere afectar ala expectativa de resultado, resultara funda-
mental sefialar al ciudadano las ventajas que presenta la plataforma
en la prestacion del servicio como férmula para evitar la interaccién
personal, asi como generar confianza en la prestacién. La expecta-
tiva de esfuerzo se ve acrecentada por los servicios y facilidades que
se vinculen a la prestacién a través del e-Gobierno, asi como por la
creencia en que se les ayudara si resulta necesario. Para aumentar
la percepcién de las condiciones facilitadoras las administraciones
deberian incidir mediante campafias y canales de comunicacién
adecuados tanto en la autoeficacia como en la asistencia.

5.2. Implicaciones para la gestion

La crisis econémica y social que sufre gran parte de Europa
cuestiona continuamente la actual organizacién y estructura de
la Administracién Pudblica, en aras de una supuesta mejora
de nuestra competitividad. Para conseguirlo, los gobiernos estan
adoptando medidas de diversa indole. Por un lado, estan dele-
gando parte de sus funciones en entidades privadas (cobros de
tasas e impuestos a través de bancos y cajas de ahorro, por ejem-
plo); por otro, estan intentando que las gestiones con la ciudadania
se realicen cada vez mas sin recurrir a la interaccién personal con
la Administracién, fomentando asi el autoservicio tan habitual en
otros sectores econémicos.

En este dltimo escenario surge el e-Gobierno como un ins-
trumento que permite a la Administraciéon el cumplimiento de
este objetivo. Hasta llegar a una previsible situacién futura, pro-
bablemente no demasiado lejana en el tiempo, en que desde la
Administraciéon se obligue a los ciudadanos a ejecutar la mayor
parte de las gestiones a través de plataformas de e-Gobierno, exis-
tira un periodo de tiempo en que convivan gestiones voluntarias
y obligatorias, como sucede en nuestros dias. Este transito exige la
adopcién de un conjunto de medidas por parte de la Administracién
que permitan el convencimiento, la formacién y la acumulacién
progresiva de experiencias de uso por parte del administrado, que
asegure un uso comprensivo, racional y acertado de estas platafor-
mas.

Seglin nuestra investigacion, si los gobiernos quieren aumen-
tar tanto la intencién como el uso efectivo del e-Gobierno en la
Administracién, deberan desarrollar acciones de marketing ptblico
que mejoren las percepciones que los ciudadanos poseen sobre
sus expectativas de uso, sobre su facilidad de empleo y sobre la
existencia de apoyo profesional dispuesto y capacitado para resol-
ver cualquier problema que surja durante su utilizacién. El trabajo
presentado confirma la relevancia de estos elementos desde la
perspectiva del administrado, resaltando ademas la importancia
que para su gestion tiene la consideracién de estos 4 factores:
la aversion que manifieste el ciudadano a la interaccién perso-
nal con la Administracién, el grado de confianza que posea en la
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herramienta, la asistencia que recibirad y la conveniencia que per-
cibe en el uso del e-Gobierno.

En consecuencia, la aversién a la interaccién personal es un
criterio de segmentacion clave que debiera emplearse por la Admi-
nistracién para identificar en la poblacién grupos de ciudadanos
que desarrollan un comportamiento dispar en relacién con el uso
del e-Gobierno. Se recomienda, por tanto, distinguir grupos en
la poblacién en funcién de este grado de aversion (alto o bajo).
En ambos segmentos es aconsejable poner en practica acciones
de comunicacién con mensajes que potencien en el ciudadano la
confianza en las herramientas de e-Gobierno y la seguridad en
la obtencién de asistencia. Sin embargo, dado que la motivacién
para su utilizacién en poblacién con baja aversién a la interac-
cién personal se aventura a priori menor, el esfuerzo en ella debe
centrarse ademads en mostrar la conveniencia (menor esfuerzo y
mejores condiciones de prestacién del servicio) de la plataforma.

En procesos de cambio como el que se describe, en los que la
confianza del afectado es clave en el empleo de nuevas herramien-
tas, y se sugiere a la poblacién afrontar nuevos comportamientos
en materias especialmente sensibles (relacién con la Administra-
cién), de entre todos los canales de comunicacién por los que
podria circular el mensaje seria el mas directo —el boca a boca y
las recomendaciones personales- el que tendria mas eficacia. Ello
conduce a ser necesariamente cuidadoso en cada una de las expe-
riencias de e-Gobierno con los ciudadanos. Un correcto tratamiento

ayudara a una divulgacién positiva del administrado entre familia-
res y entorno cercano.

5.3. Limitaciones y futuras lineas de investigacién

El presente estudio esta sujeto a 2 limitaciones fundamen-
tales. La primera tiene que ver con la muestra empleada, ya
que aumentar tanto el tamafio muestral como el niimero de
municipios empleados en el trabajo de campo facilitaria la extra-
polacién de las conclusiones alcanzadas. La segunda limitacién
se vincula a la estructura del modelo empleado. Recientemente
se ha seflalado la necesidad de tener presente ciertos condi-
cionamientos metodolégicos al analizar las relaciones medidas,
especialmente vinculados a la necesidad de captar los datos
en sucesivas oleadas siguiendo la causalidad planteada en el
modelo.

Dentro de las futuras lineas de investigacién resultaria inte-
resante centrarse en la identificacién de las estrategias que
favorezcan la percepcién de los antecedentes con un impacto
significativo sobre los componentes del modelo, asi como en el
desarrollo de estudios que vengan a identificar nuevos antece-
dentes que sirvan para desarrollar mas y mejor el enfoque del
e-Gobierno centrado en el ciudadano.

Anexo 1. Escalas de medida empleadas

Conocimiento (Chan
etal, 2010)

La presente pagina web es un ejemplo de actuacién de e-Gobierno Electrénico

El titular de la pagina web ofrece los servicios «online» para facilitar la vida a la ciudadania
Soy consciente de que los servicios ofrecidos en la pagina web son servicios putblicos

Compatibilidad (Chan
etal, 2010)

Emplear esta pagina web para acceder a servicios piblicos es compatible con otros aspectos de mi vida

Creo que empleando los servicios de la pagina web encaja correctamente con la forma en la que me gusta vivir
Emplear esta pagina web para acceder a servicios pablicos encaja con mi estilo de vida

Autoeficacia (Chan
etal, 2010)

Podria emplear los servicios de la presente pagina web si pudiese llamar a alguien en caso de problemas en la navegaciéon

Podria emplear los servicios de la presente pagina web si tuviese acceso a una autoayuda
Podria emplear los servicios de la presente pagina web si primero alguien me ensefiase cémo hacerlo

Flexibilidad (Chan
etal,, 2010)

Espero que la presente pagina web se adapte para satisfacer miltiples necesidades

Espero que la presente pagina web sea capaz de ajustarse de forma flexible a nuevas demandas o condiciones
Espero que la presente pagina web sea versatil para satisfacer las necesidades conforme surjan

Aversi6n a la
interaccién personal
(Chan et al., 2010)

Emplear la presente pagina web me permite acceder a productos y servicios sin tener que interactuar con nadie

Confianza (Chan et al.,
2010)

Conveniencia (Chan
etal., 2010)

Asistencia (Chan et al,,
2010)

Expectativa de
resultado (Chan
etal, 2010)

Expectativa de esfuerzo
(Chan et al., 2010)

Emplear la presente pagina web me permite no tener que interactuar con personal de la organizaciéon
Emplear la presente pagina web me permite acceder a los servicios por mi mismo
La presente pagina web ofrece productos y servicios en mi mejor interés

La presente pagina web me facilita acceso a productos y servicios genuinos y sinceros
La presente pagina web desempeiia su papel prestando servicios de una forma muy correcta
La presente pagina web me permite acceder a su servicios y productos en cualquier momento

La presente pagina web me permite acceder a sus productos y servicios desde casa, la oficina o cualquier otra ubicacién
Resulta conveniente para mi acceder a los servicios de la organizacién a través de su pagina web
Esperaria recibir ayuda si la necesitase al emplear la pagina web para acceder a sus servicios y productos

Resultaria muy facil para mi obtener ayuda si tuviese problemas empleando la presente pagina web
Espero contar con claras instrucciones relativas a la pagina web para acceder a los servicios que ofrece
Emplear la pagina web me permite acceder a los productos o servicios de forma mas rapida

Emplear la pagina web me hace mas facil acceder a los productos y servicios que ofrece
Emplear la pagina web incrementa mi efectividad en el acceso a los bienes y servicios que ofrece
Me resultara facil de usar la pagina web para acceder a los productos y servicios que ofrece

Aprender a emplear la pagina web para acceder a los servicios y productos que ofrece resultara facil para mi
Sera facil para mi ser habil en el uso de la presente pagina web para acceder a los servicios y productos que ofrece
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(Anexo 1 (Continuacién)

Influencia social (Chan

Las personas que influyen en mi comportamiento piensan que yo deberia emplear la presente pagina web para acceder a los

Las personas que son importantes para mi piensan que yo deberia emplear la presente pagina web para acceder a los productos

Las personas de mi circulo préximo piensan que yo deberia emplear la presente pagina web para acceder a los productos y servicios

etal,, 2010) productos y servicios que ofrece
y servicios que ofrece
que ofrece
Condiciones
facilitadoras (Chan
etal,, 2010)

Espero tener los recursos necesarios para emplear la pdgina web para acceder a los productos y servicios que ofrece

Espero tener el conocimiento necesario para emplear la pdgina web para acceder a los productos y servicios que ofrece
Espero que una persona esté disponible para ayudarme si me encuentro ante dificultades en el uso de la presente pagina web

para acceder a los servicios y productos que ofrece
Tengo la intencién de emplear los servicios de esta pagina web en el futuro

Intencién de uso
(Wang y Shih, 2009)

Mi prediccién es que usaré esta pagina web en el futuro

Voy a emplear esta pagina web en el futuro
Uso efectivo
(Wang y Shih, 2009)

¢Cuantas veces emplea la pagina web cada semana?

¢Cudntos minutos emplea la pagina web cada semana?
¢Con qué frecuencia emplea los servicios de la pagina web?
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