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Resumen

Los gobiernos han tenido que evolucionar conforme la poblacion y sus necesidades crecen
a diario de manera exponencial. Los desafios que enfrenta el sector publico son cada vez mas
exigentes y el factor clave para afrontar este fendmeno ha sido la transformacion hacia los
gobiernos electronicos. El objetivo de esta investigacion es analizar la relacion entre la confianza
que tienen las empresas en los gobiernos electronicos, visto desde tres variables diferentes: calidad
del sistema, calidad del servicio y calidad de la informacion. Asimismo, evaluar si esas tres
variables tienen un impacto en la calidad operacional de las empresas y finalmente, determinar si
existe una relacién entre la confianza en los gobiernos electrénicos y la calidad operacional de las
empresas. El andlisis se hace a partir de datos recopilados en Colombia y Arabia Saudita, dos
paises en vias de desarrollo que presentaron resultados completamente adversos. Colombia
demostro, contrario a Arabia Saudita, que los usuarios del gobierno electrénico con mayores
percepciones de confianza en los servicios en linea reportan evaluaciones mas altas en la calidad
del sistema, servicio y la informacion proporcionada por los servicios de los gobiernos
electronicos. Mientras que Arabia Saudita, a diferencia de Colombia, confirm6 que existe una
relacion entre la calidad del sistema, la calidad del servicio y la calidad de la informacion

proporcionada por los gobiernos electronicos y la calidad operativa de las empresas.
Abstract

Governments have had the necessity to evolve according to the population exponentially
growth and their needs. The challenges that the public sector faces are increasingly demanding and

the key factor to face this phenomenon has been the transformation towards electronic



governments. The objective of this investigation is to analyze the relation between the trust that
businesses have in the electronic governments, sustained through three different variables: quality
of the system, quality of the information and quality of the service. Furthermore, to evaluate if
those variables have an impact on the operational quality of businesses and finally, to determine if
there is a relation between trust in the electronic governments and businesses operational quality.
This analysis has been made from collected data in Colombia and Saudi Arabia, two developing
countries that had totally different outcomes in this investigation. Colombia proved, contrary to
Saudi Arabia, that the e-government users with greater perceptions of trust on the online services
report higher evaluations in the quality of the system, quality of the service, and quality of the
information provided by the electronic governments services. On the other hand, Saudi Arabia,
unlike Colombia, confirmed that there is a relation between the quality of the system, service and

information provided by the electronic governments and the operational quality of businesses.

Palabras Clave:

Gobierno electrénico (e-gobierno), TIC (tecnologias para la informacién y comunicacion), calidad

operativa, confianza.

Keywords:

E-Government, ICT (information and communication technologies), operational quality, trust

1. Introduccion

En las ultimas décadas, la forma en que los seres humanos se han comunicado ha cambiado
radicalmente, dado que han emergido factores que transformaron completamente los medios
tradicionales de comunicacion para todos los ciudadanos del mundo. Sin embargo, el desarrollo

en las tecnologias de la comunicacion no ha sido solo para los individuos ni se ha reducido solo al



impacto de la comunicacion. Actualmente vivimos en un mundo que esta interconectado por una
red de flujo de informacion, comunicacion y servicios que ha logrado transformar la manera en

que los individuos, las empresas, corporaciones e incluso gobiernos interacttan.

Este afio 2020 empezd desafiando las capacidades del ser humano, ya que en diferentes
periodos de evolucion se habia superado pandemias. Sin embargo, tras las actuales circunstancias
la vulnerabilidad crece exponencialmente como producto del mundo interconectado en el que
vivimos. No obstante, hemos sabido generar procesos para qué el mundo no se paralice
completamente, entre estos se ha transformado transversalmente la interaccion de las sociedades a
través de herramientas clave como las TIC (tecnologias para la informacién y comunicacion). Se
puede decir que este suceso marcard completamente el rumbo de las interacciones humanas,
definird nuevos caminos de comunicacion, transaccion y operacion, y este afio finiquitara la

consolidacién de procesos a traves de plataformas digitales.

Las tecnologias de la informacion y las comunicaciones (TIC) son un componente clave para
comprender la forma en que las organizaciones, las empresas y los gobiernos han comenzado a
establecer enfoques para conectarse entre si, con el fin de poder crear los flujos de informacion
que necesiten para facilitar los procesos administrativos. Las TIC pueden establecer una ventaja
competitiva en cualquier tipo de organizacion (Ashrafi y Murtaza, 2008). Segun Tegethoff, T.M,
Santa, R., Morante Granobles, D.F, y Valencia Hoyos, J.C. (2019)) este instrumento puede tener
un impacto positivo en la efectividad operativa de las organizaciones, comprendiendo efectividad
operativa como una variable descrita por la calidad, confiabilidad, costo, velocidad y flexibilidad
de un proceso. Sin embargo, este estudio se va a enfocar directamente en la relacion que puede
tener el gobierno electronico con la calidad operativa de un pais. Abordando dos casos especificos

como lo son Colombia y Arabia Saudita, dos paises en vias de desarrollo, pero con connotaciones



culturales completamente distintas que nos permitiran corroborar los resultados del modelo y
concluir sobre la efectividad y veracidad de este. Como lo menciona Thompson S.H. Teo (2008)
podriamos determinar si estos paises estdn maximizando los beneficios potenciales de estos

sistemas o si no han alcanzado su maximo potencial productivo.

El propdsito de esta investigacion es entonces medir el impacto que tiene la implementacion
de un sistema de gobierno electronico para la calidad operacional de las empresas de este mismo
pais. La metodologia sera analizar tres variables que utilizaremos para describir el comportamiento
de la calidad operacional; estas variables son: calidad del servicio, calidad de la informacion y
calidad del sistema. Posteriormente se examinar si existe o0 no una relacion entre la confianza de
las empresas y las diferentes entidades gubernamentales asociadas con tecnologias de E-Gobierno
para establecer si ese vinculo es un factor que incremente la calidad operacional de la empresa y

por ende la calidad operacional del pais.

La comparacién entre dos paises que se ubican en regiones totalmente diferentes, con culturas
y realidades sociales, politicas y econdmicamente tan distantes resulta interesante para nosotros
para poder diversificar la muestra con la que se va a desarrollar este trabajo para intentar llegar a
conclusiones que sean de mayor confiabilidad y menos error en nuestro modelo. El estudio también
es una herramienta para medir el avance que se ha hecho en ambos paises en materia de la
digitalizacion de procesos, la cual consta de muchos aspectos que involucran la cotidianidad del
ciudadano, empresas y gobiernos. Segun Boughzala, 1., Assar, S., & Romano Jr, N. C., (2010) los
gobiernos estan aumentando la proporcion en la que se estan virtualizando, lo anterior debido a
que, un gran namero de procesos de tradicionalmente necesitaban de atencion presencial de
individuos ahora estan siendo llevado a cabo sin restricciones atadas al tiempo al espacio que se

disponga para gestionar el proceso.



2. Antecedentes

2.1. Gobiernos Electronicos
Para entender la definicion de lo que es un gobierno electronico Mohammad (2009) sugiere

reflexionar sobre el significado de la palabra gobierno y lo que esta representa. Segun Pardo
(2000), un gobierno es un sistema que combina objetivos, estructuras y funciones, por su parte,
Osborne y Gaebler (1992) definen los gobiernos como un mecanismo para tomar decisiones que
involucran un grupo delimitado de individuos, estas decisiones estan direccionadas a la resolucion

de sus problemas como sociedad.

Esos individuos (Osborn y Gaebler, 1992) seran interpretados en este proyecto como
ciudadanos, los cuales seran quienes se encargan de construir tanto las organizaciones, las
empresas, el Estado y la nacion para que finalmente interactien entre si y desarrollen el vinculo

necesario para el funcionamiento del gobierno electrénico.

Para Ntulo (2013), un gobierno electronico es innovacion tecnolégica para los gobiernos
tradicionales. Estos traen consigo un sin fin de ventajas, entre ellas, la capacidad de acaparar una
audiencia mucho mayor gracias a su accesibilidad, a su vez, mejoran notablemente el flujo de
comunicaciones entre entidades publicas, privadas y ciudadanos rescatando ademas que los costos

de operacion se reducen en grandes proporciones.

Ndou, V (2004) plantea cuatro sectores que serian los principales actores en la relacion con el

gobierno electrdnico; estas cuatro relaciones son:

e Gobierno-Ciudadanos (G2C)
e Gobierno-Empresas G2B)

e Gobierno-Empleados (G2E)
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e Gobierno-Gobierno (G2G)

Sin embargo, muchos autores excluyen la tercera categoria porque se considera una
prolongacion a la categoria G2G. Este estudio reconoce las categorias G2C, G2B y G2G, las cuales
se ven armonicamente relacionadas con la definicion de R. Santa, J.B MacDonald, Ferrer (2018)
donde exponen que, a través de la coleccion de bases de datos, los gobiernos estan utilizando
plataformas para entregar informacion y/o servicios a ciudadanos (G2C), Negocios (G2B) y otros
organismos gubernamentales (G2G). Finalmente, las Naciones Unidas (ONU, 2006) definieron
los gobiernos electrénicos como el uso del Internet y la “world wide web” para entregar
informacidn y servicios para los ciudadanos por lo cual concluimos que esta también puede ser

una respuesta corta pero contundente de qué son realmente los gobiernos electrénicos.

2.1.1. Gobierno Electronico en Colombia
Aunque Colombia ha tenido un desarrollo importante en cuanto a la implementacion de servicios

de gobiernos electronicos, este ha sido lento en comparacion con paises mas desarrollados. La
literatura actual se basa en los procesos y sus cambios, y se centra en la percepcion de la corrupcién
y en distintos factores que tienen que ver con el uso de los servicios de gobiernos electrénicos
(Tegethoff, 2019), pero no existe evidencia de literatura que relacione los gobiernos electrénicos
y sus servicios con la calidad operacional. Sin embargo, los gobiernos y un gran porcentaje de
instituciones gastaron recursos en la implementacidn de este servicio, y se esperaba un impacto
positivo en los resultados organizacionales, pero ain debe investigarse hasta qué punto ese impacto

mejorara la calidad operacional.

En el 2008, Colombia experimento una iniciativa tecnoldgica llamada “gobierno en linea”.
Este fue el punto de inicio para que Colombia comenzara a adoptar los e-Gobiernos. En Colombia,

la entidad que es responsable del desarrollo tecnoldgico y su implementacion es el ministerio de
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informacion y tecnologia (min TIC) (Thomas Tegethoff, 2019). En el 2013, Colombia hizo su
primera gran inversion para promover los e-Gobiernos, con una suma cercana a los 35 millones
USD. Ademas, en el 2016 fueron invertidos 25 millones USD para este tipo de iniciativas con base

en infraestructura, hardware, software y servicios de tecnologia.

La corporacion digital de Colombia es una entidad sin &nimo de lucro, es de naturaleza
mixta (publico-privada) y su principal objetivo es promover el uso apropiado de las tecnologias de
la informacion y de la comunicacién (ICT) en diferentes sectores de la vida econémica y social en
Colombia. Desafortunadamente, los resultados a través de los afios no han sido los mejores.
Ademas, solo el 55% de las entidades publicas han incorporado esta iniciativa o estrategia que
tiene como objetivo proporcionar un servicio en linea a todos los ciudadanos. Asimismo, Colombia
tiene un desempefio pobre en la implementacion de e-Gobiernos, y esto se evidencia en la posicion
de Colombia frente a otros paises en las encuestas e investigaciones hechas por las naciones unidas.

Desde el 2012 Colombia cay6 del puesto 42 al puesto 57 en el 2016.

El gobierno electronico debe ayudar a las organizaciones y a los ciudadanos en su proceso
de toma de decisiones y, por lo tanto, mejorar la eficiencia y la productividad. Es vital en el
desarrollo socioecondmico de la sociedad (Kaur & Quareshi, 2015), y considerando la inversion
realizada por el gobierno y las organizaciones colombianas, deben explorar las necesidades de las
organizaciones y el impacto en la calidad del servicio y efectividad operativa. Por otro lado, la
confianza define como los ciudadanos y las organizaciones perciben la efectividad de los sistemas

y operaciones gubernamentales (Bélanger & Carter 2008).

2.1.2. Gobierno Electronico Reino de Arabia Saudita:
En el afio 2001 el Reino de Arabia Saudita lanz6 un programa cuyo objetivo era reformar

transversalmente los entes publicos gubernamentales, el programa llamado YESSER. El eje central
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para la implementacion de este plan fue la implementacién las TIC como una herramienta para
mejorar la efectividad de los organismos al gobernar. Conforme a Basamh, S. S., Qudaih, H. A.,
& Suhaimi, M. A. (2014) el plan se enfocd en potenciar tres &reas especificas para cumplir sus
objetivos: preparacion electronica (e-readiness), sociedad electronica (e-society) y el

entrenamiento en tecnologias de la informacion (IT training).

En el 2003 ya el gobierno saudi habia lanzado a la luz publica el proyecto y sus objetivos. En
primer lugar, YESSER se propone como estrategia para incrementar la productividad y la
eficiencia del sector pablico, en segundo lugar, el programa estara en capacidad de ofrecer mejores
servicios a los ciudadanos y las empresas al mejorar la accesibilidad y eficiencia. En tercer lugar,
se espera que la inversion extranjera aumenta como respuesta a procesos operativos mas eficientes
y de mejor calidad y finalmente se espera que el flujo de informacion sea optimizado y se maneje
con la mayor precisiéon y puntualidad posible. Conforme a la informacion publicada en la pagina
web del programa YESSER! los gobiernos electronicos son la clave para la transformacion del
sector publico hacia las sociedades de informacion?. La implementacion del programa pretende
potenciar el desarrollo del capital humano al fortalecer las habilidades del ciudadano con el uso de
la tecnologia y el acceso a plataformas de flujo de informacidn, reduciendo la brecha digital que
condiciona a muchas personas para permanecer en condiciones de pobreza al no especializar su
mano de obray finalmente, mejorar la infraestructura digital con la cual también se espera mejorar

la economia digital del reino.

1 www.yesser.sa

2 «La sociedad de la informacion es aquella en la cual las tecnologias que facilitan la creacion, distribucion y
manipulacion de la informacion juegan un papel importante en las actividades sociales, culturales y
economicas debe estar centrada en la persona” Definicion de MinTIC Colombia



13

Desarrollo del
capital humano

Gobiernos
Electronicos

Crecimiento
de las TIC

Disminucion de
la brecha
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Infraestructura
para una
economia digital

llustracién 1: Visién de Arabia Saudita. Gobiernos electrénicosy TIC.

Traducido del original . AlSabti. K (2005)
Fases de la implementacion del YESSER

Inicialmente el programa funcioné como un comunicador?, la complejidad del modelo empez6
siendo baja al solo tener un display de informacidn. El reto en esta primera fase de transformacion
fue la necesidad de cambiar procesos en diferentes departamentos del sector publico. La segunda
etapa requiere un incremento en la complejidad del modelo, ya hay una interaccion entre variables
gue combinan la informacion y un control de seguridad que permite identificar los usuarios, esta
etapa se llama la habilitadora. Posteriormente, en la fase siguiente que es la integradora, se tiene
como prerrequisito un proceso de estandarizacion para facilitar el flujo y compartimiento de
informacidn entre departamentos. Si bien esto trae mas complejidad al modelo, es lo que garantiza
que la fase integradora sea un éxito porque parametriza el manejo de informacion. Finalmente, una

vez se hayan estandarizado los procesos internos, se procede a estandarizar la informacion y

3 Ver Figura 2: Modelo de Gobiernos Electrénicos
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procedimientos externos para poder ser integrada, esta fase final se llama Productora, y es donde
empieza a trabajar de la mano el sector publico y el privado para que sus usuarios (G2G, G2B o

G2C) puedan sacar los méximos beneficios posibles del YESSER.

Alto i —

Integracién. Informacion f/
externa y procesos | Productor )

estandarizados. \

Estandarizacion entre
departamentos del sector Integrador
publico. \

Interaccién bidireccional. 4

Seguridad, identificacion, Habilitador )

P
/
etc.) 7___1\ /

— -
- - _

Visualizacion 4 ) .
unidimensional de la { Comunicador J

informacion. \ /

— -

Complejidad del Modelo

Bajo
Adaptacion interna Adaptacién interna Estandarizacién de
para suministrar la entre informacién para el
informacion departamentos, trabajo coujum‘o
necesaria estandarizacion e del secltor publico
. integracion y el privado
Bajo Alto

Prerrequisitos de Implementacion

llustracion 2: Modelo de Gobiernos Electronicos

Traducido del original. AlSabti. K (2005)

A continuacidn, se muestran algunos ejemplos de los que cada etapa podria ofrecer como beneficio

una vez el modelo empiece a desarrollarse:

e [Fase Comunicadora:
o Paginas web del gobierno
o Formularios de servicio

o Portal Unico nacional
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e Fase Habilitadora:

o Formularios electronicos

o Licencia digital para inversionistas

o Visa electronica

o Reduccidn del cobro en tramites (Ej: Pasaporte).
e Integradora:

o Pago de impuestos al consumo

o Sadad Alahli (impuestos que son pagados al ministerio del interior)

2.2. Calidad Operacional
Con el tiempo, las sociedades dependen cada vez mas de la informacidn tecnoldgica para

realizar todas las actividades regulares. Desde el sector de la moda hasta la banca, hasta el acceso
a la atencion médica o la educacion, la sociedad confia en el funcionamiento fluido y transparente
de los sistemas de informacion subyacentes. Asimismo, las caracteristicas y la funcionalidad no
deben ser los Unicos aspectos para tener en cuenta, también se debe prestar la atencion adecuada a

una vision integral y holistica de la calidad de los sistemas, Ilamada calidad operacional.

En la investigacion de Santa, Macdonald y Ferrer (2019) sobre el rol de la confianza en la
efectividad de los e-Gobiernos, se expone que la Calidad es vista como una provision consistente
de productos y servicios que satisfacen a los clientes. Se concentra en minimizar los defectos y
cumplir con las especificaciones sin necesidad de tener ninguna mejora continua o extraordinaria

orientada al mercado (Russell & Taylor, 2008).

Siendo asi, en el articulo “Introducing the concept of operational Quality” de Global

Quality Partner (GQP, 2010), el término Calidad Operacional es usado como la definicion positiva
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de una disciplina de gestion que se ocupa de aspectos del sistema que histéricamente se han
denominado requisitos no funcionales como, rendimiento, disponibilidad, usabilidad, seguridad,
escalabilidad, efectividad y eficiencia. La calidad Operativa representa el principal valor comercial
caracteristico de una plataforma de TI. Esto quiere decir que una plataforma de Ti con alta calidad
operativa estaria lista para sostener nuevos volimenes de negocios, puede reducir su tamafio y
puede proteger de forma segura el valor de la empresa que esta habilitando. Dicha plataforma

representa un activo comercial significativo.

2.2.1. Calidad del sistema
Los gobiernos deben tener tres aspectos de calidad. Estos son, calidad del sistema, calidad

de la informacidn, y calidad del servicio (Chutimaskul, Funikul, Chongsuphaja Siddhi, 2008). La
calidad del sistema mide la eficacia del mismo, es una comparativa entre lo que la aplicacion debe
hacer y lo que realmente estd en capacidad de hacer (Tegethoff & Santa, R,, 2019). “Para el
ciudadano que interact(ia a traves de la internet, un sistema de informacion transparente, basada
en calidad de los datos, le permitira ejecutar politicas publicas a través del uso de métricas

aplicadas a los portales de gobierno electrénico” Andrade & Yaskelly, Y. (2007).

Para evaluar la calidad del sistema es muy importante que el usuario se sienta a gusto con
la plataforma y sus utilidades. El sistema debe a su vez garantizar el buen ejercicio de sus
funciones, estar en capacidad de solucionar problemas que surjan de programacion, interfaz,
funcionamiento, operatividad (DeLone & McLean, 2003). La calidad del sistema es uno de los tres
pilares fundamentales que componen la calidad operacional. Segun Santa, R, McDonald, J, Ferrer,
M, (2019) el gobierno electronico impacta positivamente la efectividad operacional del sistema en
la relacion G2B. El sistema debe tener como objetivo simplificar o mejorar los procesos que se

lleven a cabo entre entidades publicas y privadas para el caso G2B. Mejorar la calidad del sistema
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es entonces un objetivo primario teniendo en cuenta que cada acierto que se obtenga de la
construccién de un gobierno electronico no solo impactara positivamente el funcionamiento de las
empresas locales sino que, segun el portal web del YESSER, también hara del pais un lugar méas

atractivo para la inyeccion de capital extranjero en su economia por medio de la inversion.

2.2.2. Calidad de la Informacion:

Los entes publicos que regulan el funcionamiento de los gobiernos electronicos “deben
enfocarse mas en promocionar la calidad de la informacion que proveen los e-gobiernos y a su
vez, establecer procesos para garantizar la efectividad operacional en términos de costo, calidad,
fiabilidad, flexibilidad y velocidad.” (Santa, R, McDonald, J & Ferrer, M, 2019). Por otro lado,
W. Chutimaskul, S. Funikul y Chongsuphaja Siddhi, (2008) en su investigacion sobre el desarrollo
de la calidad en los gobiernos electronicos, se refieren a la calidad de informacion que se relacionan
con las actividades gubernamentales. Esto, basicamente contiene las dimensiones de precision,

oportunidad, relevancia e integridad.

Es importante entender los beneficios y saber el rol de la calidad de informacién en los
gobiernos electronicos, y para esto; Santa, Macdonald y Ferrer (2019) explican que, para aumentar
los beneficios generales, los e-Gobiernos y las autoridades necesitan desarrollar sistemas con
buena calidad de la informacidn, sistemas y servicios que, a su vez, influyen en la efectividad de
las evaluaciones de operaciones y satisfaccion por parte de los usuarios. Ademas, los hallazgos en
la investigacién de Thomas Tegethoff (2019) sobre el rol de la confianza en los gobiernos
electronicos, efectividad operacional y la satisfaccidn del usuario, muestran que la calidad de los

datos o la calidad de la informacion devuelta por el sistema, cuando es presentada en el formato
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correcto y en el momento correcto, y con facil acceso dentro de su contexto, satisfara los requisitos

del usuario y mejoraré el rendimiento.

Por otro lado, en la misma investigacion hecha por Thomas M. Tegethoff (2018) se
encontrd unas relaciones interesantes. Entre estas, que la confianza tiene una relacion muy fuerte,
positiva, y significativa sobre la calidad del sistema, la calidad del servicio y la calidad de la
informacidn. En un menor grado, pero al igual de significativo en la efectividad operativa, con lo
gue se demuestra una gran importancia no solo de la confianza, si no de la calidad de la informacion

en la implementacion de los gobiernos electrénicos.

2.2.3. Calidad del servicio
En los dltimos afos, la calidad del servicio se ha convertido en un tema de gran

preocupacion en el contexto de los gobiernos electronicos. los e-Gobiernos por todo el mundo han
sido fuertemente criticados por no entregarle los servicios al cliente por los cuales fueron
adaptados. Siendo asi, debe haber algin mecanismo para poder evaluar si puede ofrecer los
servicios como se espera. La mayoria de los gobiernos estan interesados en cambiar la forma en la
que actualmente funcionan y les resulta crucial adoptar un enfoque centrado en el cliente durante

su gobernanza.

Las acciones gubernamentales no dan muestra de un interés por satisfacer las necesidades
del ciudadano, el flujo de informacion no es eficiente y no hay efectividad para responder a las
solicitudes de los tramites entre el sector publico y el privado (Safeena, R, & Kammani, A. 2013).
Sin embargo, el acercamiento a los gobiernos electrénicos ha cambiado esta situacion. Las TIC
estan implementadas por el sector publico para mejorar el servicio que les presta el Estado a civiles

(G2C), organizaciones privadas nacionales e internacionales (G2B), e incluso para mejorar la
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calidad operativa del sector publico (G2G). No obstante, Tegethoff, T, Santa, R, (2019) afirman

que la calidad del servicio no tiene una relacion directa con la efectividad operacional.

Por otro lado, los servicios de alta calidad implican alto rendimiento, disponibilidad y
escalabilidad, entre otras caracteristicas de servicios. Estrictas medidas son requeridas para ayudar
a los gobiernos electrénicos a evaluar el nivel y la calidad del servicio (Meziani & Saleh 2016).
Gupta & Mago (2013), en su investigacion sobre la evaluacion de la calidad del servicio en la
implementacién de los e-Gobiernos concluyen que hay dos principales enfoques para medir la
calidad de los servicios de gobierno electronico, el enfoque introvertido y el extrovertido. En el
enfoque introvertido la calidad de los servicios prestados se mide por el procedimiento de “back
office”, liderazgo de la organizacion y la dedicacion hacia la calidad. Por otro lado, el extrovertido,

se relaciona con la disponibilidad, usabilidad y seguridad.

2.3. Confianza:

Los e-Gobiernos han hecho que la variable “confianza” sea considerada una variable muy
importante. Este es uno de los conceptos comlUnmente mas investigados en la ciencia del
comportamiento y en el marketing relacional. Rauyruen & Miller, (2007), Samiee & Walters,
(2003), citan la confianza en la literatura de marketing como un elemento importante de las
relaciones y como un concepto clave en B2B (negocio a negocio) y B2C (negocio a consumidor)
en las conexiones de servicio. Adicionalmente, es importante considerar a los ciudadanos como
un factor fundamental en la construccion de servicio frente a los e-Gobiernos. Esto implica que
para una propuesta como el modelo de los e-Gobiernos se necesita tener en cuenta variables como

riesgo, aceptacion tecnoldgica y control (Warkentin, Gefen, Pavlou & Rose, 2002).
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De acuerdo con Thomas M. Tegethoff & Ricardo Santa, (2019) en su investigacion sobre
“Trust on having an impact on the system and operational effectiveness”, la confianza puede y
debe ser vista desde diferentes perspectivas. El enfoque econémico define la confianza como el
aumento de la vulnerabilidad de una persona de acuerdo con el riesgo de comportamiento
oportunista del socio de transaccion cuyo comportamiento no esta bajo su control en una situacion
en donde el costo de violar la confianza es mayor que los beneficios de mantenerla (Zand, 1972).
Por otro lado, el aspecto socioldgico explica que las relaciones entre el individuo y los grupos
sociales son generalmente construidas con la confianza (Tegethoff & Santa, 2019). Por lo tanto,
los negocios y ciudadanos se han beneficiado de los e-Gobiernos cuando estas iniciativas
tecnoldgicas satisfacen algunas necesidades del servicio. En otras palabras, cuando el servicio

tiene la habilidad tecnoldgica para satisfacer la necesidad (Shirish & Thompson,2008).

La literatura de los e-Gobiernos y los e-Comercios resaltan la confianza como un gran
obstaculo para su adopcion y su crecimiento. Dado que los e-Gobiernos son una Tl 'y un canal a
través del cual los ciudadanos interactGan con el gobierno, las bases en la tecnologia y la confianza
deben trabajar juntas para influir en la decision de participar en los e-Gobiernos (Adawi,
Yousafzai, Pallister, 2005). Siendo asi, la confianza es un factor fundamental en el establecimiento
de nuevas formas de administracién digital (Snijkers, 2004). Ademas, la naturaleza del internet
como infraestructura de las transacciones y su constitucion global ha hecho de la confianza una
variable o elemento crucial en el comercio electronico y es asi como Adawi, Yousafzai & Pallister,
(2005) explican en su investigacion sobre “El modelo conceptual de la adopcion de los e-
Gobiernos para los ciudadanos” que al igual que la confianza se considera una habilitador crucial
en el comercio electrénico, la confianza de los ciudadanos en el gobierno es un importante

catalizador de la adopcion del gobierno electrénico.
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3. Hipdtesis y Modelo de Investigacion

Como resultado de la definicion de confianza explicada previamente y en el orden de ideas de
analizar la relacion entre las variables relevantes que se ven afectadas por la incorporacion de una
iniciativa tecnoldgica como lo son los e-Gobiernos, se propone un marco de referencia en el cual
se tengan en cuenta cinco factores (Confianza, Calidad del sistema, Calidad del servicio, Calidad
de la informacién y la calidad operacional). Como consecuencia, las siguientes hipétesis son las

testeadas para esta investigacion.

1: Los usuarios del e-Gobierno con mayores percepciones de confianza en los servicios en linea
reportan evaluaciones mas altas de la calidad del sistema proporcionado por los servicios de los

gobiernos electrénicos.

2: Los usuarios del e-Gobierno con mayores percepciones de confianza en los servicios en linea

reportan evaluaciones mas altas de la calidad del servicio proporcionado por los servicios de los

gobiernos electrénicos.

H3: Los usuarios del e-Gobierno con mayores percepciones de confianza en los servicios en linea

reportan evaluaciones mas altas de la calidad de la informacidn proporcionado por los servicios

de los gobiernos electrdnicos.

H4: Existe una relacion predictiva entre la calidad del sistema y la calidad operacional.

H5: Existe una relacion predictiva entre la calidad del servicio y la calidad operacional.
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H6: Existe una relacion predictiva entre la calidad de la informacion y la calidad operacional.

7: Los usuarios del e-Gobierno con mayores percepciones de confianza en los servicios en

linea reportan evaluaciones mas altas en la calidad operacional.

Modelo de investigacién:

Confianza

Calidad del

sistema
Calidad del

servicio

Calidad de la
informacién

Calidad
operacional

llustracién 3: Modelo de investigacion



23

4. Metodologia

Este estudio es confirmativo-correlacional. Para llevar a cabo esta investigacion, se tomaron como
referencia los datos recolectados en dos excelentes investigaciones que abarcan la problematica a

desarrollar en esta investigacion:

e Santa, R, McDonald, J, Ferrer, M, 2019 “ The role of trust in e-Government effectiveness,
operational effectiveness and user satisfaction: Lessons from Saudi Arabia in e-G2B’,

Government Information Quarterly. Vol 36, Issue 1, pp. 39-50.

e Tegethoff, T, Santa, R, Morante, D, 2019 "Does Trust have an impact on system and
operational effectiveness? The implementation of e-government in Colombia“, Electronic

Government, an International Journal. Vol 15, Issue 3, pp. 39-50.

“The role of trust in e-Government effectiveness, operational effectiveness and user
satisfaction: Lessons from Saudi Arabia in e-G2B” disefid una encuesta que se repartié a 600
empresas que tenian algun tipo de relacion con los programas de gobierno electrénico. De esas
600 encuestas repartidas obtuvieron un 34.8% de encuestas completadas, lo cual significé una
muestra total de 209 encuestas. Sin embargo, después tuvieron que depurar 9 de ellas debido a la
falta de informacion que se tenia en ciertos item dejando asi una muestra final de 200 encuestas

respondidas de manera satisfactoria.

“Does Trust have an impact on system and operational effectiveness? The implementation of
e-government in Colombia” también disefi0 una encuesta y escogieron su muestra teniendo en
cuenta factores demograficos como el tamafio de la empresa, el sector industrial donde se

desempefia y su area de trabajo. Lo anterior para poder obtener una muestra que refleja de manera
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apropiada el comportamiento poblacional. La encuesta se envio via e-mail a 487 destinatarios y el

numero de respuestas satisfactorias fue 440, es decir, el 90.3%.

Lo que pretendemos en este trabajo, es presentar una investigacion preliminar enfocada en
indicadores y datos recolectados que llamaron nuestra atencién a las diferencias entre dos paises
que han implementado y desarrollado los e-Gobiernos. Dos paises cuyas caracteristicas no son del
todo distintas y de los cuales se esperan obtener conclusiones a partir de la implementacion de los
e-Gobiernos y su relacién entre las variables mas relevantes como la confianza y la calidad

operacional.

5. Resultados

5.1. Resultados Colombia
Existen muchos pardmetros estadisticos con los que se puede evaluar la veracidad de los

resultados de una ecuacidon estructural. A continuacion, se muestran los resultados de algunas
pruebas que se le hicieron al modelo con el fin de comprobar el ajuste de este. De latabla 1 “CMIN
Colombia” podemos observar que el chi cuadrado (y?) del modelo es 1319.15 y los grados de
libertad del mismo 361. La literatura sugiere que para determinar si el modelo esté& ajustado y su
discrepancia es minima el CMIN/DF<5. Esto garantiza segin (Marsh & Hocevar, 1985) un ajuste
razonable para el modelo. El valor de CMIN/DF esta dentro de la métrica sugerida por Marsh &
Hocevar, 1985. Sin embargo, la probabilidad es de 0.000 por lo tanto para soportar el resultado del
chi-cuadrado sobre los grados de libertad se debe profundizar en el analisis (ver tabla 2: “RMR,

GFI Colombia”.

Tabla 1: CMIN Colombia


https://www.ncbi.nlm.nih.gov/pmc/articles/PMC4493685/#ref-33
https://www.ncbi.nlm.nih.gov/pmc/articles/PMC4493685/#ref-33
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Model NPAR CMIN DF P CMIN/DF
Default model 74  1319.015 361 .000 3.654
Saturated model 435 .000 0
Independence model 29 14613.692 406 .000 35.994

En la tabla 2 “RMR, GFI Colombia” podemos ver dos resultados muy importantes que corroboran
el ajuste del modelo, el RMR (Root mean square residual) con un valor de 0.042 y el AGFI
(adjusted goodness of fit) de 0.816. Bentler, (1990); Cole, (1987); Marsh, Balla & McDonald,
(1988) afirman que el AGFI debe ser >0.90 sin embargo, ante un valor tan cercano como lo 0.816
y con una raiz cuadrada del error < 0.08 como lo sugiere Kline (2005), podemos tomar ambos

valores como correctos dentro de los parametros de ajuste del modelo.

Tabla 2: RMR, GFI Colombia

Model RMR GFI AGFI PGFI
Default model 042 816 879  .678
Saturated model .000 1.000

Independence model | .483 .093  .028 .087

Los ultimos parametros a evaluar para rectificar la confiabilidad del modelo son:
CFI(Comparative fit index) y RMSEA(Root mean square error of approximation) presentados en
la tabla 3 y tabla 4 respectivamente. De acuerdo con Hooper, D., Coughlan, J., & Mullen, M. R.
(2008) los valores corresponden a un modelo ajustado y confiable si son >0.9 y < 0.08
respectivamente. Por lo tanto, los valores del estudio de CIF =0.933 y RMSEA=0.078 son ideales

para soportar que el modelo no tiene sesgo.

Tabla 3: Baseline Comparisons Colombia


https://www.ncbi.nlm.nih.gov/pmc/articles/PMC4493685/#ref-2
https://www.ncbi.nlm.nih.gov/pmc/articles/PMC4493685/#ref-14
https://www.ncbi.nlm.nih.gov/pmc/articles/PMC4493685/#ref-32
https://www.ncbi.nlm.nih.gov/pmc/articles/PMC4493685/#ref-32

NFI RFI IFI TLI

Model Deltal rhol Delta2 rho2 CFl
Default model 910 .898 933 924 933
Saturated model 1.000 1.000 1.000

Independence model | .000 .000 .000 .000 .000

Tabla 4: RMSEA Colombia

Model

RMSEA LO90 HI9% PCLOSE

Default model

.078 .073
Independence model 282 278

.082 .000
.286 .000
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Finalmente, los resultados de la tabla 5 “Regression Weights Colombia™ sugieren que en

Colombia existe unarelacion entre la confianza que tienen las empresas con las diferentes variables

descriptivas referentes a los gobiernos electronicos; Calidad del servicio p=0.624, Calidad de la

informacion $=0.753 y Calidad del sistema B= 0.602, todas a un nivel de significancia de p<0.01

y un intervalo de confianza del 99%. Sin embargo, la calidad operacional de las empresas no se

ve potenciada por la calidad del gobierno electronico colombiano. De las Hipotesis 4, 5y 6

solamente confirmamos moderadamente la hipotesis 6 que sugiere que la calidad de la informacidn

brindada por las plataformas del e-gobierno tiene una relacion con la calidad operativa de las

empresas ($=0.493 p<0.01). Las hipodtesis 4 y 5 que predecian una relacion entre la calidad del

servicio y la calidad del sistema tendrian un impacto en la calidad operacional de las empresas

fueron rechazadas debido a que la relacion no era estadisticamente significativa (valor p > 0.05).

Tabla 5: Regression Weights Colombia

(Group number 1 - Default model)

Estimate S.E. C.R. P Label
Qserv  <--- Trust 624 .048 13.120 *** H2- Confirmada
QInf  <--- Trust 753 .042 17995 *** H3- Confirmada
QSys <--- Trust 602 .039 15550 *** HI1-Confirmada
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OpQIty <--- Trust 371 103  3.615 *** H7- Confirmada
OpQlty <--- Qserv -188 .107 -1.758 .079 H5- Rechazada
OpQlty <--- QInf 493 077 6.408 *** H6- Confirmada
OpQlty <--- QSys 080 .051 1567 .117 H4- Rechazada

Calidad del
sistema

Calidad del

servicio
Calidad de la
informacién H7 ->0.371
H5 H6 -> 0.493
H4

Calidad

operacional

llustracién 4: Resultados del Modelo Conceptual Colombia

5.2. Resultados de Arabia Saudita

Para poder validar el ajuste del modelo y que la muestra tenga la distribucion esperada del
comportamiento poblacional, se hicieron las mismas pruebas mencionadas en los datos de
Colombia. La tabla 6 “CMIN Arabia Saudita” Nos da un valor de chi cuadrado (¥?) = 580.767 y
los grados de libertad expresados en la tabla como DF (degrees of freedom) = 240. Kline (1998)

establecié que un ajuste aceptable entre un modelo hipotético y una muestra requiere un CMIN/DF
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< 3, por consiguiente, el valor de 2.420 es un buen valor para sustentar el ajuste del modelo. Sin

embargo, al igual que en los resultados de Colombia la probabilidad es de 0.000, por lo cual se

debe sustentar el resultado de CMIN/DF con parametros estadisticos como el RMR?, GFI, CFI°y

RMSEAS®.

Tabla 6: CMIN Arabia Saudita

Model NPAR CMIN DF P CMIN/DF
Default model 60 580.767 240 .000 2.420
Saturated model 300 .000 0

Independence model 24 3251.671 276 .000 11.781

El GFI es una medida que va de 0 a 1, siendo 1 el resultado referente a un modelo con ajuste

perfecto. El valor ideal para el GFI es > 0.90 (Bentler, 1990), lo cual es muy cercano al valor que

se obtuvo tras la regresion (GFI1=0.894 Tabla 7). Como complemento, con una raiz cuadrada del

error de 0.074 < 0.08 como lo sugiere Kline (2005), podemos tomar ambos valores como correctos

dentro de los parametros de ajuste del modelo.

Tabla 7: RMR, GFI Arabia Saudita

Model RMR GFI AGFI PGFI
Default model 074 894 742 635
Saturated model .000 1.000

Independence model | .357 .235 .169 .216

4 Tabla 7: “RMR, GFI Arabia Saudita”

> Tabla 8: “Baseline Comparisons Arabia Saudita”

® Tabla 9: “RMSEA Arabia Saudita”
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Adicionalmente, para concluir que el modelo esta ajustado y no tiene sesgo, se utilizaron los
parametros CFI’ (Comparative fit index) y RMSEA®(Root mean square error of approximation).
De acuerdo con Hooper, D., Coughlan, J., & Mullen, M. R. (2008) los valores corresponden a un

modelo ajustado y confiable si, CFI>0.9 y RMSEA< 0.08.

Los valores del estudio arrojaron un CIF = 0.885 y RMSEA= 0.084. Aunque no son los ideales,
estan muy cerca de serlo, por lo tanto, no se pueden rechazar los valores obtenidos tras la regresion

del modelo estructural y se considera el modelo con confiable ajustado.

Tabla 8: Baseline Comparisons Arabia Saudita

NFI  RFI IFI  TLI
Model Deltal rhol Delta2 rho2 CF
Default model .891 .895 .887 .868  .885
Saturated model 1.000 1.000 1.000
Independence model .000 .000 .000 .000 .000

Tabla 9: RMSEA Arabia Saudita

Model RMSEA LO90 HI9 PCLOSE
Default model .084 076  .093 .000
Independence model 233 226 .240 .000

Los resultados del estudio en Arabia Saudita (Ver tabla 10: “Regression Weights Arabia
Saudita”) muestran que no hay confianza por parte de las empresas con los servicios prestados por
los gobiernos electrénicos. No fue posible confirmar una relacién entre la confianza de las

empresas Y la calidad del servicio, como tampoco fue posible demostrar que las empresas confian

’ Tabla 8: Baseline Comparisons Arabia Saudita
8 Tabla 9: RMSEA Arabia Saudita
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en la calidad del sistema de los e-gobiernos. Ambas hipdtesis arrojaron un valor p > 0.05 por lo
cual fueron descartadas. Por su parte, si se pudo confirmar moderadamente qué los usuarios del e-
Gobierno en Arabia Saudita con mayores percepciones de confianza en los servicios en linea,
reportan evaluaciones mas altas de la calidad de la informacion proporcionado por los servicios de
los gobiernos electronicos (H3, p=0.210 Valor p =.0.029 < 0.05). En cambio, las hipdtesis 4, 5y
6 fueron aceptadas con niveles de significancia p < 0.01, representado en la tabla 10 como ***. Se
confirma que existe una relacion entre la calidad del sistema y la calidad operacional la calidad del
servicio y la calidad operacional y la calidad de la informacién y la calidad operacional de las
empresas con = 0.255, B=0.359 y B = 0.229 respectivamente. Para finalizar, se rechaz6 la H7 que
suponia que los usuarios del e-Gobierno con mayores percepciones de confianza en los servicios
en linea reportan evaluaciones mas altas en la calidad operacional debido a su valor p > 0.05 no es

estadisticamente significativo.

Tabla 10: Regression Weights Arabia Saudita

(Group number 1 - Default model)

Estimate S.E. C.R. P Label
Qserv  <--- Trust .093 .056 1.646 .100 H2- Rechazada
QSys <--- Trust 106 .077 1.371 .170 H1- Rechazada
QInf  <--- Trust 210 .096 2.190 .029 H3- Moderadamente confirmada
OpQIty <--- Trust .082 .052 1.586 .113 H7-Rechazada
OpQlty <--- Qserv 359 111 3.223 *** H5- Confirmada
OpQlty <--- QInf 259 .048 5.386 *** H6- Confirmada
OpQlty <--- QSys 255 .053 4.780 *** H4- Confirmada
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H1
H2
Calidad del H3 ->0.210

sistema
Calidad del
servicio

- 0.359\ HE -> 0.
Calidad
operacional

llustracién 5: Resultados del Modelo Conceptual Arabia Saudita

Calidad de la
informacion

6. Conclusiones

El resultado de esta investigacion es muy interesante. Se puede observar que hay una diferencia
abrupta en el comportamiento de ambos paises (ver tabla 11: “Cuadro comparativo de resultados
de Colombia y Arabia Saudita”); Colombia y Arabia Saudita, referente al uso y la confianza que
se tiene en las estrategias de gobierno electronico y, por ende, el impacto que éstas tienen sobre la

calidad operativa de las empresas.

Tabla 11 Cuadro comparativo de resultados de Colombia y Arabia Saudita

HipGtesis Colombia Relacién Arabia Saudita

H1 Confianza-Calidad Confirmada B=0.602 * Rechazada
del sistema
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H2 Confianza-Calidad Confirmada =0.624 * Rechazada

del servicio

H3 Confianza-Calidad de | Confirmada =0.753 x Moderadamente

la informacion confirmada $=0.210
H4 Calidad del sistema- | Rechazada * Confirmada p=0.255
Calidad operacional

H5 Calidad del servicio- | Rechazada * Confirmada $=0.359
Calidad operacional

H6 Calidad de la Confirmada =0.493 = Confirmada $=0.259
informacion- Calidad

operacional

H7 Confianza- Calidad Confirmada =0.371 * Rechazada
operacional

A partir de este analisis comparativo se puede observar que la confianza que tienen en Colombia
las empresas con respecto al gobierno electrénico es mucho mayor a la que se tiene en Arabia
Saudita. Los encuestados en Colombia respaldaron en sus respuestas la calidad del sistema que
ofrece el gobierno para las empresas de manera digital, también la calidad del servicio que reciben
por parte de las entidades publicas y finalmente la calidad de la informacién que esta a su
disposicion. Contrario al comportamiento que tuvieron esas variables en Arabia Saudita, en las
que se rechaz6 una relacién entre la confianza de las empresas y la calidad del servicio y del
sistema (H1 y H2), sin embargo, se comprobd moderadamente qué existe una relacion entre la
confianza en las politicas del e-gobierno y la percepcion de la calidad de informacion que reciben

las empresas.

Por otra parte, cuando se mide el impacto que tienen los factores de calidad de sistema, servicio
e informacion en la calidad operacional de las empresas, el resultado es completamente opuesto al

obtenido con el factor confianza. Arabia Saudita reporta una relacion entre la calidad del sistema,
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servicio e informacion con la calidad operacional de sus empresas (H4, H5 e H6 respectivamente).
mientras que en Colombia la relacién de calidad de sistema y servicio con la calidad operacional
se descarta al no ser estadisticamente significativa. Solamente se confirmo la H6 que predecia la

relacion entre la calidad de la informacion y la calidad operacional.

Basandose en las ideas de Hofstede (2011) y en la investigacion de Santa R, Borrero S, Ferrer
M, Gherissi D (2018), se considera la corrupcion y la distribucion inequitativa del poder podrian
ser factores que respalden los resultados de esta investigacion, puesto que Arabia Saudita registra
un “power distance®” mayor al de Colombia (95 y 67 respectivamente)®. Lo cual permite intuir
que los indices de confianza de las empresas frente a las instituciones gubernamentales estan
inversamente relacionados con la corrupcion, la reparticién del poder y la perspectiva de equidad
de la sociedad. Por esta razdn, aunque las medidas tomadas por Arabia Saudita otorgan una mayor
calidad operacional a las empresas en su relacion G2B, que las iniciativas colombianas no se puede
demostrar la existencia de una relacién entre la confianza y la calidad operacional (H7) como si se

pudo demostrar en Colombia.
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