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Resumen

Presenta como los ciudadanos peruanos eval Gan | os esfuer zos gubernamental es por im-
plementar iniciativas de gobierno electrénico. Primero se describen los conceptos basi-
cos usados en €l articulo, luego se expone brevemente la politica peruana de gobierno
electronico y se termina midiendo como per ciben los ciudadanos el gobierno electréni-
co 'y qué esperan de éste, mediante un modelo desarrollado por el autor durante su in-
vestigacion doctoral (Cardona, 2004). El modelo incluye cinco constructos latentes e
independientes: actitud, aptitud, confianza, relevancia y satisfaccion, que afectan dos
constructos latentes y dependientes: la percepcion y la expectativa ciudadanas frente a
su interaccion con la administracién publica a través del uso de las tecnologias de in-
formacion y comunicacion, bajo €l efecto de variables ilustrativas relacionadas con los
ciudadanos, lasinstitucionesy el entorno.

n la actualidad, el gobierno peruano

esta desarrollando politicas para con-
ducir el pais haciala sociedad del cono-
cimiento, tales como laimplementacién de
iniciativas en € ambito del gobierno elec-
trénico. Con el propdsito de evaluar estas
politicas, se han identificado las variables
necesarias para medir cémo perciben los
ciudadanos €l gobierno electrénico y qué
esperan de éste. Aungue €l trabajo serea
liz6 de manera comparativa para Colom-
biay el Per(, en este articulo solo se pre-
sentan los resultados del caso peruano.

1. Definiciones

Es necesario aclarar que el término socie-
dad del conocimiento se emplea en este
documento parareferirse al uso creciente
de las tecnologias de informacién y de
comunicacion (TIC) y al impacto social,
politico, cultural y econdmico que éste
causa en la sociedad, los gobiernosy la
economia. La sociedad actual esté cada
vez més interconectada, funciona de ma-
nerainteractiva, instantdnea, esricaen
informacion, informal e incierta (Gualtie-
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ri, 1999). La Ultima de las caracteristicas
que muestra se denomina brecha digital,
entendida como las diferencias, entre in-
dividuos, hogares, compafiias, organiza-
cionesy éreas geograficas, debidas ala
oportunidad de acceder alas TIC y a uso
que sele daalnternet en las actividades
diarias (OECD, 2000). Por su parte, las
TIC comprenden el conjunto de activida-
des que facilitan por medios electronicos
¢l archivo, procesamiento, transmision y
despliegue interactivo de informacién
(OECD, 2000).

Como nucleo de este articulo, el go-
bierno electrénico presenta al menos las
siguientes caracteristicas (Cardona, 2004):

» Serelacionacon la aplicacion de las
TIC.

* Innovalasrelacionesinternasy exter-
nas del gobierno con otras agencias
gubernamental es, sus propios emplea-
dos, las empresas 'y los ciudadanos.

e Afectalaorganizacion y funcion del
gobierno respecto a acceso alainfor-
macion, servicios, tramitesy partici-
pacién ciudadana.

» Buscalaoptimizacion del uso de los
recursos para la obtencién de los obje-
tivos gubernamental es.

e Suimplementacion implicael paso por
una serie de fases que no son necesa-
riamente consecutivas.

* Esun medio, no un fin en si mismo.

2. La politica peruana de gobierno
electroénico

De acuerdo con varios estudios de prepa-
racioén para el gobierno electrénico, se
puede concluir que el Per( representa un

esan-cuader nos de difusion

caso estandar en el entorno latinoameri-
cano. Por gemplo, segin The Global In-
formation Technology Readiness Report
for 2004-2005 (Duttay Lopez-Claros,
2005), €l indice peruano de desarrollo de
infraestructura fue de 4,88 puntos en una
escalade 1 a7, puntaje que lo colocaen
el lugar 47 entre un total de 75 paises
analizados. lgualmente, un trabajo de
Telefénica del Pert (Bustamante, 2002)
encontro que el pais presentaba en el
2002 una densidad estimada de compu-
tadores personales de 4,79 por cada 100
habitantes, cifra que lo posicionaba en el
octavo lugar entre 18 paises | atinoame-
ricanos. En claro contraste, la densidad
de computadoras personales en Estados
Unidos era de 62,25.

Respecto alainfraestructura de comu-
nicaciones, la tasa de crecimiento de la
década del 90 fue muy elevada, pero in-
suficiente para cubrir las necesidades del
pais. A mediados del 2003, |a penetracion
delatelefoniafijaen Limaerade 13 li-
neas por cada 100 habitantes, mientras que
en el resto del pais este indicador erade
3,17 por cada 100 habitantes, de modo
gue la penetracion total para el pais era
de 7,75. Sin embargo, el gobierno perua-
no ofrece acceso a Internet desde 1991, y
en el 2003 habia mas de 3 millones de
usuarios de Internet, nimero que a me-
diados del 2004 superabalos 4 millones,
Ccon una penetracion de usuarios de Inter-
net de 15,4%.

Finalmente, en el campo de lo social
la educacion esta considerada como lacla
ve paracrear, adaptar y desplegar conoci-
miento, pero el sistema educativo perua-
no no haimpulsado € uso delas TIC como
herramienta de aprendizaje ni como ele-
mento critico. Todavia hoy no existe
un documento actualizado de politica de
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gobierno electrénico (Pasco, 2005; Ber-
mudez, 2004; SNI, 2002)1. Laresponsa-
bilidad de actualizar la estrategia nacio-
nal de gobierno electrénico fue asignada
ala Secretaria de la Presidencia del Con-
sgjo de Ministros, através de la Oficina
Nacional de Gobierno Electrénico, Ongei
(Parra, 2004).

De acuerdo con €l secretario general
delaPCM, en & ambito del gobierno elec-
trénico el pais persigue cuatro propositos:

a) Modernizar y descentralizar la admi-
nistracion pablica usando las TIC.

b) Promover el incremento de la produc-
tividad a partir del uso intensivo de las
TIC.

¢) Fomentar el acceso universal a cono-
cimiento y alainformacién con base
en el uso masivo de Internet.

d) Propiciar lasociedad de lainforma-
cion.

3. La percepcion y la expectativa
ciudadanas

3.1. Fundamento teorico

A continuacion se explica el modelo pro-
puesto para medir la percepcion y la
expectativa de los ciudadanos frente al
gobierno electronico?. Laidea general es
que la percepcién y la expectativa estan
relacionadas con laactitud, entendida ésta
como la predisposicion aprendida para
actuar hacia un objeto, persona o situa-

1. Conviene aclarar que ya se conocen los borra-
dores del documento de politicay es factible
que éste se haga publico en el 2005.

2. Este modelo es resultado de latesis doctoral
del autor: Las tecnologias de lainformacion y
las comunicaciones (TIC) en larelacion admi-

cion. Laactitud incluye dimensiones cog-
nitivas, afectivas, evolutivasy conductua
les organizadas de manera sistematica con
elementosinterrel acionados, de tal manera
gue un cambio en uno de ellos afecta
alos demas (Fishbein y Ajzen, 1980;
Rubio, 2000; Henerson, Morris, y Fitz-
Gibbon, 1987). Esta aproximacién se
denomina Teoria de la Accion Razonada
(TRA), lacual sostiene que con el objeto
de predecir y entender los comportamien-
tos es necesario medir las actitudes ha-
cia éstos. Con este fin se identifican las
normas subjetivas y pesos relativos de
las actitudes para relacionarlos con los
comportamientos siguiendo factores es-
pecificos.

La Teoria de la Accion Razonada ha
sido la base para otros trabajos sobre este
mismo aspecto, como &l Modelo de Acep-
tacién Tecnoldgica (TAM) desarrollado
por Davis (Davis, Bagozzi, y Warshaw,
1989; Davisy Venakatesh, 2000; Davis,
1989; Davisy Venakatesh, 1996; Davisy
Venkatesh, 2004), la Teoriadel Compor-
tamiento Planeado, TPB (Mathieson,
1991), la Teoria de la Descomposicién
del Comportamiento Planeado, DTPB
(Taylor y Todd, 1995), laTeoriade laRi-
gueza de Informacién y Presencia Socid,
SPIR (Gefen y Straub, 1997), la Teoria
Cognitiva Social, SCT (Compeau, Hig-
ginsy Huff, 1999) y la Teoria de |a Di-
fusion de Innovaciones, DOI (Rogers,
1995). Una excelente compilacion sobre
el tema se puede consultar en The Institu-
te for Advanced Management Systems

nistracién publica-ciudadano: la declaracién
electronica de impuestos en una evaluacion
comparativa del caso colombiano y peruano,
sustentada en ESADE-Universidad Ramén LIull
(Barcelona, Espafia) para optar el grado de
Ph.D. in Management Sciences.
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Research (IAMSR), en Finlandia (Han,
2003).

3.2. Hipotesis

Como se describe en el documento base
de este articulo (Cardona, 2004), las hi-
potesis de investigacion verificadas par-
tieron del hecho de que en el estudio
delas TIC en larelacion Administracion
Publica-Ciudadano se observan los cons-
tructos independientes Aptitud, Actitud,
Satisfaccion, Confianzay Relevanciay los
constructos dependientes Percepcion y
Expectativas.

Desde la perspectiva de la percepcion,
se planted verificar que en cuanto ala ad-
ministracion publica existe una mayor
confianza en los servicios el ectrénicos que
en los servicios prestados a través de me-
dios tradicionales, porque se considera
gue lainformacién transmitida permane-
ce confidencial, no se violala privacidad
del ciudadano, el proceso ejecutado es
seguro, el resultado obtenido es equiva-
lente al obtenido con medios tradiciona-
lesy el proceso ejecutado es equivalente
al ejecutado con medios tradicionales.
Igual mente, se planted verificar que los
servicios el ectroni cos implementados por
la administracion publica son relevantes,
porgue se considera que el proceso eecu-
tado tiene un responsable claramente iden-
tificable, se incrementala credibilidad de
la administracion publica, hay mayor fa-
cilidad para g ecutar los procesos, se fo-
menta lainnovacion en la administracion

esan-cuader nos de difusion

publicay laintegracion entre sus institu-
ciones. Finalmente, en esta perspectiva de
la percepcion se planted verificar que exis-
te una mayor satisfaccion con los servi-
cios electrénicos que con los servicios
prestados a través de medios tradiciona-
les, porgque se considera que los servicios
ofrecidos via Internet son excelentes, la
viaelectrénicareduce el tiempo y el cos-
to de los tramites, se incrementalatrans-
parencia de la administracion publica, se
puede acceder a mas informacion que con
medios tradicionales y hay disponibilidad
de uso las 24 horas de los 7 dias de la se-
mana.

Desde |a perspectiva de |a expectati-
va, se planteo verificar que: a) € sistema
de interaccion con la administracion po-
blica mas deseado es el que serealizaa
través de medios electrénicos, b) el pro-
ceso més deseado es larealizacion de tré
mites, c) el area de mayor interés es el
empleoy d) & beneficio més esperado por
los ciudadanos es |a reduccion de costos.

3.3. Modelo

Como resultado de larevision de literatu-
ray aplicando un andlisis multivariante
para confirmar |os resultados, se conclu-
y06 que la percepcidn y la expectativa pue-
den calcularse como unaregresion linea
—con ato nivel de gjuste- de las variables:
aptitud, actitud, confianza, relevanciay
satisfaccion, con unos coeficientes como
los que se observan en las ecuaciones si-
guientes:

Per_Relacion = 3,376 — 0,447* Ap + 0,229* Ac + 0,041*C + 0,227*R — 0,024* S
Exp_Relacion = 3,508 + 0,048* Ap + 0,232*Ac + 0,051*C + 0,120*R — 0,062* S
Per_Relacion = — 1,185 + 1,048* Exp_Relacion

Donde:
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Per_Relacion

Exp_Relacion
Ap

Ac

naoon

Una mayor especificacion y detdle del
model o se puede consultar en http://
dsi.esade.edu/dcardona/tesis (20 de di-
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Nivel de acuerdo con lafrase: Considero que |os servicios ofrecidos por
la administracion pablica via Internet han mejorado mi relacién con la
administracién pablica

Nivel de acuerdo con lafrase: En caso de interaccion con la administra-
cion publica via Internet, espero una excelente relacion.

Aptitud: habilidades y capacidades de |os ciudadanos para usar las TIC
en su relacion con la administracién publica.

Actitud: disposicion de los ciudadanos para usar las TIC en su relacion
con la administracion publica

Confianza.

Relevancia

Satisfaccion.

ca de las ecuaciones con sus variablesy
coeficientes de regresion se puede obser-
var en lafigura adjunta.

ciembre, 2004). La representacion gréfi-

Aptitud
0,447
. 0,229 »
Actitud Percepcién 4—— 3,376
0,04
R27,
: —0,245 1,048
Confianza
0,048
92
0,051
Relevancia = Expectativa 4—— 3,508
0,062
Satisfaccion 1185

Modelo de evaluacidon de la percepcioén y la expectativa (Cardona, 2004)
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3.4. Métodos

L os coeficientes del modelo se calcularon
usando conceptos de andlisis multivarian-
te, y se verificaron los supuestos basicos
de normalidad paralas variables métricas.
Paralas variables binomiales, se asumié
su aproximacion aladistribucion normal
debido a tamarfio de la muestra. A fin de
probar la existencia de los constructos pro-
puestos en el modelo, se usd un andlisis
factorial por componentes principal es
como técnica de confirmacion con rota-
cion ortogonal. Se verificd que los cons-
tructos resultantes tenian altas comunali-
dades y explicaban un alto porcentaje de
lavarianza

Para caracterizar la percepcion y ex-
pectativa ciudadanas se usaron dos aproxi-
maciones diferentes. La primera fue un
andlisis de cluster, mediante la aplicacion
de lametodologia k-means, afin de obte-
ner las clases méas homogéneas posibles.
Cada una de estas clases se definio a par-
tir de diferencias de medias entre grupos
delasvariablesilustrativas. La segunda
aproximacion se hizo usando un andlisis
de ANOVA paraverificar las tendencias
ciudadanas descritas en las hipoétesis
sobre la percepcion y la expectativa. Se
crearon interval os de confianza paralas
medias de todas las variables relevantes y
los constructos hallados.

3.5. Datos

Desde la perspectiva de la eficienciay
después de una cuidadosa revision tedri-
cay evaluacion practica entre un amplio
rango de metodol ogias existentes, el mé-
todo de recoleccion seleccionado fue un
sistema mixto: entrevista telefénica com-
plementada con entrevista el ectrénica
Esta decision no afecté la calidad de las

esan-cuader nos de difusion

respuestasy mejoro el porcentaje de par-
ticipacion.

Para tomar la muestra de ciudadanos
y previa consulta con expertos, el uni-
verso del estudio se definié como agque-
Ilos ciudadanos con la necesidad de in-
teractuar con la administracion publica
para desarrollar tramites usando las TIC.
En el caso peruano, se aplicd un andli-
sisdeoutliers afin de corregir l0os posi-
bles errores, también se verifico que
hubiera suficiente informacion, porque
larelacion entre el nimero de casos
(463) y el nUmero de constructos resul-
tantes (7) era mayor que 1:20 (Hair, et
al., 1999). La prueba de esfericidad de
Barlett asegurd la ausencia de correla-
ciones. Usando la matriz de correlacio-
nes parciales como matriz de antiimé-
genes, se demostro que existian altas
intercorrelaciones. Aplicando la medi-
da de adecuacién de la muestra (0,707)
y de acuerdo con el indice de Kaiser-
Meyer-Olkin, todas las variables usa-
das en el caso peruano eran buenas
0 muy buenas, con un Cronbach’s
Alpha =0, 7326 (Brown, 2002; Hair et
al., 1999). Los resultados especificos se
pueden consultar en http://dsi.esade.edu/
dcardona/tesis (20 de diciembre, 2004).

4. Conclusiones

En cuanto ala percepcion, usando losin-
terval os de confianza de cada variable
existe suficiente evidencia estadistica para
concluir que la poblacién peruana repre-
sentada por la muestra considera que:

» Hay mayor confianza con los servi-
cios electrénicos que con los servicios
prestados tradicional mente.
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e Los servicios eectrénicos prestados
por laadministracion pablica son rele-
vantes.

« Existe un mayor grado de satisfaccion
con los servicios el ectrénicos que con
los servicios tradicionales.

En cuanto alaexpectativa, usando los
datos obtenidos es posible concluir que la
muestra de la poblacion peruana entrevis-
tada considera que:

» El sistema mas deseado deinteraccion
con la administracién publica es via
paginaweb, e-mail o Internet.

« El proceso més deseado es larediza-
cion de tramitesy el intercambio de
informacion.

» El &rea mas deseada para interactuar
eslade empleo.

» El beneficio méas deseado es |lareduc-
cién de costos.

De manera general, existe suficiente
evidencia estadistica para concluir que la
poblacién peruana representada por
la muestra considera que las TIC impac-
tan su percepcioén de que los servicios
ofrecidos por la administracion piblicavia
Internet han mejorado su relacién con ella
En contraste, no existe suficiente eviden-
cia estadistica para concluir que la pobla-
cion peruana representada por la muestra
considera que en caso de interactuar con
la administracion publica via Internet es-
peraria una excelente relacion.

Referencias bibliograficas

BERMUDEZ, P. (pablober@hotmail.com).
2004. Datos Pert. E-mail a D. Cardona
(d.cardona.m@esade.edu).

BROWN, J. 2002. The Cronbach Alpharelia
bility estimate. Shiken: JALT Testing &
Evaluation SIG Newsletter. Vol 6, n.° 1,
pags. 12-15.

BUSTAMANTE, A. 2002. La sociedad de la
informacion en PerU: presente y perspec-
tivas, 2002-2005. Lima: Telefénica del
Pert.

CARDONA, D. 2004. Las tecnologias de la
informacion y las comunicaciones (TIC)
en larelacién administracion publica-ciu-
dadano: la declaracion electronicade im-
puestos en una evaluacion comparativa del
caso colombiano y peruano. Tesis para

optar el grado de Ph.D. in Management
Sciences. ESADE-Universidad Ramén
Llull, Barcelona, Espafia

COMPEAU, D.; HIGGINS, C., y HUFF, S.
1999. Social cognitive theory and indivi-
dual reactions to computing technology:
A longitudinal study. MIS Quarterly.
Vol 23, n.° 2, pags. 145-158.

DAVIS, F. 1989. Perceived usefulness, per-
celved ease of use, and user acceptance of
information technology. MIS Quarterly.
Vol. 13, n.° 3, pags. 318-340.

DAVIS, F.; BAGOZZI, R.y WARSHAW, P.
1989. User acceptance of computer tech-
nology: A comparison of two theoretical
models. Management Science. Vol. 35,
n.° 8, pags. 982-1003.

Afo 9, n.° 17, diciembre de 2004



46

DAVIS, F.y VENAKATESH, V. 1996. A mo-
del of the antecedents of perceived ease
of use: Development and test. Decision
Sciences. Vol. 27, n.° 3, pags. 451-481.

——. 2000. A theoretical extension of the tech-
nology acceptance model: Four longitudi-
nal fields studies. Managemenet Science.
Voal. 46, n.° 2, pags. 186-204.

——. 2004. Toward preprototype user accep-
tance testing of new information systems:
Implications for software project manage-
ment. |EEE Transactions on Engineering
Management. Vol. 51, n.° 1, pags. 31-47.

DUTTA, S., y LOPEZ-CLAROQOS, A. 2005.
Global information technology readiness
report 2004-2005. Geneva, Switzerland:
World Economic Forum.

FISHBEIN, M. y AJZEN, |. 1980. Under-
standing attitudes and predicting social
behaivor. New Jersey: Prentice Hall.

GEFEN, D. y STRAUB, D. W. 1997. Gender
differences in the perception and use of
e-mail: An extension to the technology
acceptance model. MIS Quarterly. Val. 21,
n.° 4, pégs. 389-400.

GUALTIERI, R. 1999. Impact of the emerg-
ing information society on the policy
development process and democratic qual-
ity. Paris: OECD.

HAIR, J.; ANDERSON, R.; TATHAM, R.y
BLACK, W. 1999. Andlisis multivarian-
te. D. Cano (trad.), 5 ed. Madrid: Prentice
Hall Iberia.

HAN, S. 2003. Individual adoption of infor-
mation systems in organisations: A lite-
rature review of technology acceptance

esan-cuader nos de difusion

model. Turku, Finland: Institute for Ad-
vanced Management Systems Research
(IAMSR).

HENERSON, M.; Morris, L. L.y FITZ-GIB-
BON, C. T. 1987. How to measure atti-
tudes. 2 ed. London: Sage.

MATHIESON, K. 1991. Predicting user inten-
tions: Comparing the technology accep-
tance model with the theory of planned
behavior. Information Systems Research.
Vol. 2, n.°3, pags. 173-191.

OECD. 2000 Understanding the digital divide.
http://www.oecd.org/dsti/sti/prod/
Digital_divide.pdf [2002].

PARRA, R. (rparra@pcm.gob.pe). 2004. Los
datos de e-gov en Pertd. E-mail aD. Car-
dona (d.cardona.m@esade.edu).

PASCO, J. C. 2005. Andlisis de la estrategia
de gobierno electrénico en Perd. Lima:
Governa.

ROGERS, E. M. 1995. Diffusion of innova-
tions. 4 ed. New York: Free Press.

RUBIO, L. 2000. La percepcion del ciudada-
no en lamejorade lacalidad de los servi-
cios publicos. En Longo, F. y Zafra, M.
(ed.). Pensar lo publico. Barcelona: Union
Iberoamericana de Municipalistas, ESADE.
Pé&gs. 353-379.

SNI. 2002. Plan Nacional de Informética.
http://www.pcm.gob.pe/portal _ongei/pu-
blica/sni/pni.pdf [2004].

TAYLOR, S.y TODD, P. A. 1995. Unders-
tanding information technology usage: A
test of competing models. Information
Systems Research. Val. 6, n.° 2, pags. 144-
176.

Afo 9, n.° 17, diciembre de 2004





