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Enla actualidad, muchos gobiernos ofrecen a sus ciudadanos servicios publicos a través de internet (administracién
electronica). En este trabajo se analizan tres factores que podrian explicar el uso de la administracion electrénica:
perfil sociodemografico de los ciudadanos, niveles de calidad de los servicios publicos ofrecidos por ese medio y
grado de satisfaccién de los ciudadanos con esos servicios. Los resultados ponen de manifiesto que los ciudadanos
que prefieren utilizar internet como medio de contacto o que utilizan la administracion electronica se caracterizan
por ser personas jovenes, con estudios universitarios o estudiantes. En cambio, las personas que no utilizan la
administracion electrénica o que prefieren el canal presencial son mayoritariamente personas mayores con estudios
primarios. En segundo lugar, a pesar de que los ciudadanos perciban una alta calidad y tengan un alto grado de
satisfaccion con esos servicios publicos, esto no resulta en altas tasas de uso de la administracion electronica. Por
ultimo, para incrementar el uso de la administracion electronica es primordial la utilizacion de interfaces sencillas,
intuitivas y faciles de usar por cualquier persona, especialmente por personas mayores y con estudios primarios.
Palabras clave: administracion electronica; calidad de servicio; satisfaccion; intenciones de comportamiento; perfil
sociodemografico.

Fatores explicativos da preferéncia e uso da administragao eletrénica na Espanha

Atualmente, muitos governos oferecem aos seus cidadaos servicos publicos por meio da internet (governo eletronico).
Este artigo analisa trés fatores que poderiam explicar o uso do governo eletrénico: perfil sociodemografico dos
cidadaos, niveis de qualidade dos servigos publicos oferecidos por esse meio e grau de satisfacdo dos cidadaos com
esses servicos. Os resultados mostram que os cidaddos que preferem usar a internet como meio de contato ou que
usam o governo eletronico sdo caracterizados por serem jovens, com estudos universitarios ou estudantes. Por
outro lado, aquelas pessoas que ndo usam administracdo eletronica ou que preferem o canal face a face sdo, em
sua maioria, pessoas idosas com educagdo primaria. Em segundo lugar, embora os cidaddos percebam uma alta
qualidade e tenham um alto grau de satisfagdo com esses servigos ptiblicos, isso ndo se traduz em altas taxas de
uso de governo eletronico. Finalmente, a fim de aumentar o uso da administragdo eletronica, o uso de interfaces
simples, intuitivas e de facil utiliza¢io é essencial, especialmente para os idosos e com o ensino primério.
Palavras-chave: administracio eletronica; qualidade de servigo; satisfagdo; intengdes comportamentais; perfil
sociodemografico.

Explanatory factors of the preference and use of electronic administration in Spain

Currently, many governments offer their citizens public services through the internet (eGovernment). This article
analyzes three factors that could explain the use of eGovernment: sociodemographic profile of citizens, levels of quality
of public services offered in this way, and the degree of citizen satisfaction with these services. The results show that
citizens who prefer to use the internet as a means of contact or who use eGovernment are characterized as being
young people, undergraduate students or with a university degree. On the other hand, those who do not use electronic
administration or who prefer the face-to-face channel are mostly elderly people or those with basic education. Secondly,
although citizens perceive a high quality and have a high degree of satisfaction with these public services, this does
not translate into high rates of use of eGovernment. Finally, increasing the use of electronic administration implies
in using simple, intuitive and user-friendly interfaces, especially targeting the elderly and those with basic education.
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1. INTRODUCCION

Desde la aparicion de internet, dia a dia aumenta el numero de personas que utilizan esta tecnologia
y al mismo tiempo, también son cada vez mas las organizaciones en todo el mundo que cuentan con
algun tipo de presencia en esta red de comunicaciones. En este sentido, el 80,6% de la poblacién
espanola de 16 a 74 anos ha utilizado internet en los dltimos tres meses (Instituto Nacional de
Estadistica, 2016). Ademads, muchos organismos publicos estan utilizando las nuevas tecnologias,
particularmente internet, como una nueva forma de ofrecer sus servicios a ciudadanos, empresas
y otras entidades, dando lugar a lo que ha sido llamado en la literatura administracién electrénica
o “E-goverment” (Tambouris, 2001; Srivastava & Teo, 2007). La administracion electrénica supone
cuatro grandes beneficios: reducciéon de papel, la prestaciéon de un servicio publico de forma
continua, reduccién en los tiempos de respuesta a los ciudadanos y menores tasas de error (Akman,
Yazici, Mishra, & Arifoglu, 2005). Sin embargo, existe un gap entre aquellos ciudadanos con acceso
a servicios publicos electronicos y aquellos que no los utilizan. Entre los factores explicativos de esta
brecha digital destacan la falta de infraestructuras informaticas particularmente en zonas rurales,
la falta de conocimiento de informatica y habilidades necesarias para participar en la sociedad de la
informacion o la falta de interés en lo que la sociedad de la informacién puede ofrecer (Instituto
Nacional de Estadistica, 2017). La reduccion de este gap ha sido objetivo de muchos organismos
publicos con el fin de aumentar las tasas de utilizacion de estos servicios electrénicos entre los
ciudadanos (Osman et al., 2014).

En la literatura podemos encontrar diferentes propuestas para explicar como las organizaciones y
los individuos adoptan el uso de la administracion electronica, basadas en tres modelos ampliamente
utilizados: el Modelo de Aceptacion de la Tecnologia (TAM), la Teoria de Difusién de Innovaciones (DOI)
y la Teoria Unificada de Aceptacion y Uso de la Tecnologia (Utaut). Seguin el Modelo de Aceptacion de
la Tecnologia (TAM), basado en la Teoria de la Accion Razonada (Ajzen & Fishbein, 1980), la utilizacion
de una tecnologia viene determinada por la actitud que tiene un individuo hacia esa tecnologia, la cual
depende de la utilidad percibida yla facilidad de uso percibida (Davis, 1989; Davis, Bagozzi, & Warshaw,
1989). Posteriormente, este modelo fue ampliado dando lugar a nuevas actualizaciones: el modelo
TAM?2 (Venkatesh & F. D. Davis, 2000) y el modelo TAM3 (Venkatesh & Bala, 2008). En estos modelos
se incorporan nuevas variables, factores moderadores y se prescinde de la actitud hacia la tecnologia.

Segtin la Teoria de Difusiéon de Innovaciones (Rogers, 1995), la utilizacién de una innovacion
depende de cinco factores: el grado en que dicha innovacion es percibida mejor que otras ya existentes
(ventaja relativa), el grado en que la innovacién esta en consonancia con los valores, experiencias
pasadas y necesidades del potencial adoptante (compatibilidad), el grado en que una innovacion
resulta dificil de comprender y utilizar (complejidad), el grado en que la innovacion puede ser probada
(experimentacion) y finalmente, el grado en que los resultados de una innovacion son visibles para
otras persona (visibilidad).

El modelo Utaut fue enunciado por Venkatesh, Morris, G. B. Davis, y E. D. Davis en 2003. Su
objetivo fue integrar en un modelo tinico ocho modelos anteriores relacionados con la aceptacion de
nuevas tecnologias y el comportamiento del consumidor: la Teoria de la Acciéon Razonada (Ajzen &
Fishbein, 1980), El Modelo de Aceptacion Tecnoldgica (Davis, 1989), la Teoria del Comportamiento
Planeado (Ajzen, 1991) o la Teoria de Difusiéon de Innovaciones (Rogers, 1995), entre otros. Segin
este modelo, la utilizacién de una tecnologia depende de cuatro constructos: desempefio esperado,
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esfuerzo esperado, influencia social y condiciones facilitadoras. Ademds, se proponen cuatro variables
moderadoras: la edad, el sexo, la experiencia y la voluntariedad de uso.

Una de las primeras aplicaciones del modelo TAM para explicar el uso de la administracion
electronica se encuentra en el estudio realizado por Carter y Bélanger (2005). Estos autores proponen
un modelo donde se integra el modelo TAM, la Teoria de Difusion de Innovaciones y el grado de
confianza que tiene el ciudadano en internet y en la administracion publica. Los resultados que
obtienen muestran que aquellos ciudadanos que realizan un mayor uso de internet para compras,
ocio, trabajo, relaciones sociales, etc. son mas propensos a utilizar la administracion electrénica.
Asimismo, la facilidad de uso percibida (constructo perteneciente al modelo TAM) y la confianza
en internet y en la administracion publica también influyen positivamente en la utilizacién de la
administracion electrénica. Lin, Fofanah, y Liang (2011) también utilizan una adaptacién del modelo
TAM y concluyen que la intencién de uso de la administracion electrénica viene determinada por
la calidad de la informacion, la utilidad percibida, la facilidad de uso percibida y la actitud hacia el
uso. El modelo TAM también es tomado como referencia para explicar el uso de la admnistracion
electronica en Jordania (Al-Hujran, Al-Debei, Chatfield, & Migdadi, 2015). Estos autores sugieren que
el valor publico percibido, la facilidad de uso y la actitud del ciudadano van a influir en la utilizacién
de estos servicios publicos. Mas recientemente, también podemos encontrar trabajos que explican el
uso de la administracion electrénica en diferentes paises tomando como referencia el modelo Utaut:
Pakistan (Ahmad, Markkula, & Oivo, 2013), Turquia, (Kurfali, Arifoglu, Tokdemir, & Pa¢in, 2017) o
Emiratos Arabes (Mansoori, Sarabdeen, & Tchantchane, 2018).

Sin embargo, a pesar del amplio respaldo que el modelo TAM o el modelo UTAUT han recibido
en la literatura, los estudios anteriores muestran que no existe un consenso sobre la importancia
de los constructos ni la formulacion exacta de estos modelos. Asi, dependiendo del contexto, es
necesario incorporar nuevos constructos para explicar de una forma mas completa el uso de una
determinada tecnologia (Moon & Kim, 2001). Otro aspecto que también ha sido criticado al modelo
TAM ha sido la ausencia de factores afectivos o motivacionales, los cuales también pueden influir en
el comportamiento de los individuos (Bagozzi, 2007). Ademas, existen importantes diferencias en la
aceptacion y uso de una tecnologia dependiendo de las caracteristicas de los individuos (Venkatesh,
2000). Debido a estas criticas y a los diferentes objetivos planteados posteriormente en este estudio,
estos modelos no seran utilizados en el disefio del trabajo empirico.

Por otro lado, la medicidn de la calidad de los servicios publicos que se ofrecen a través de internet
ha despertado gran interés en aras a mejorar su calidad y, en consecuencia, el nivel de satisfaccion
de los ciudadanos (S4, Rocha, & Cota, 2016). En este mismo sentido, Teo, Srivastava, y Jiang (2009)
afirman que el propdsito de la administracion electronica debe ser ofrecer unos servicios ptblicos de
calidad que supongan un valor afladido para los ciudadanos. Concretamente en Espaiia, el Centro de
Investigaciones Sociolégicas (CIS) realiza anualmente una encuesta por encargo de la Agencia Estatal
de Evaluacion de las Politicas Publicas y Calidad de los Servicios (Aeval) para conocer la opinién que
tienen los ciudadanos sobre los servicios publicos y en concreto sobre los servicios publicos que se
ofrecen a través de internet. Seguin esta encuesta, las mayores tasas de satisfaccion con los servicios
publicos se obtienen cuando el medio de contacto utilizado es internet (AEVAL, 2016). Sin embargo,
el canal presencial o en persona, (elegido por un 74,43% de los encuestados), sigue siendo la forma
preferida de contactar con la administracion publica. A gran distancia, encontramos que los encuestados
prefieren utilizar internet (11,76%), seguido de otros medios de contacto menos relevantes.
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Tomando como referencia los datos de la encuesta realizada por el CIS en el afio 2014, cuyo
tamafno muestral son de 2.479 entrevistas, nuestro trabajo analiza si la calidad del servicio publico y
la satisfaccion de los ciudadanos influyen positivamente en la preferencia por utilizar internet como
medio de contacto con la administracion publica. Y, en segundo lugar, también analizamos si el perfil
sociodemografico de los ciudadanos tiene una influencia significativa en el uso de estos servicios
publicos. Para llevar a cabo los propdsitos de nuestra investigacion, previamente hemos realizado
una revision bibliografica sobre la conceptualizacion de la calidad de servicio y la satisfaccion del
usuario, tanto para los servicios tradicionales como para los servicios electronicos. A continuacion, se
plantean un conjunto de hipétesis que se plasman en el modelo conceptual propuesto. Finalmente,
se lleva a cabo el contraste de hipdtesis, y se muestran las principales conclusiones y limitaciones de
nuestro trabajo.

2. REVISION DE LA LITERATURA

2.1 Naturaleza de un servicio electronico

La aplicacion de la tecnologia en la prestacion de servicios supone la aparicién de un nuevo
concepto: los servicios electrénicos (Rust, 2001). Ejemplos de este tipo de servicios cuya
prestacion se realiza con ayuda de alguna tecnologia pueden ser: cajeros automaticos, maquinas
expendedoras, banca telefénica, compra de productos y servicios a través de internet, etc. La
principal caracteristica de este tipo de servicios es su naturaleza de autoservicio (Dabholkar,
1996). A diferencia de los servicios tradicionales, la prestacidon de un servicio electrénico se puede
realizar sin la presencia de empleados, siendo sustituida la interaccion empleado-cliente por una
interaccion de éste con la tecnologia (Bitner, Brown, & Meuter, 2000). De esta forma, los clientes
inician y controlan la transaccién, desempefiando un papel activo en la prestacion del servicio, de
forma que son capaces de obtener el producto o servicio por ellos mismos. Una de las principales
tecnologias utilizadas por las organizaciones, publicas o privadas, e incluso consumidores, para
ofrecer sus servicios es internet.

A mediados de la década de los ochenta del siglo pasado aparecen las primeras investigaciones que
abordan la conceptualizacion y medicion de la calidad de los servicios (Gronroos, 1984; Parasuraman,
Zeithaml, & Berry, 1985, 1988; Bitner, 1990). En numerosos trabajos se ponen de manifiesto los efectos
positivos que tiene para cualquier organizacidn el ofrecer una calidad superior en sus servicios. Por
ejemplo, Cronin y Taylor (1992) y Anderson y Sullivan (1993) demuestran empiricamente que la
calidad de servicio ejerce una influencia positiva sobre la satisfaccién del consumidor, la cual a su
vez influye en la intencién de compra futura. Ahora bien, ;como se puede medir la calidad de un
servicio que se ofrece a través de internet?

2.2 Evaluacion de la calidad de los servicios electronicos

Parasuraman et al. (1985) afirman que la calidad de servicio es mas dificil de evaluar por el cliente
que la calidad de los productos, ya que incluye evaluaciones no sélo de los resultados obtenidos sino
también del proceso de prestacion del servicio. Se trata, por tanto, de un concepto altamente subjetivo,
similar a una actitud (Bitner, 1990; Zeithaml, 1988).
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La mayoria de los autores coinciden en que la calidad de servicio es un constructo multidimensional.
Sin embargo, el acuerdo se rompe en el momento de concretar cudles son sus dimensiones. El segundo
punto de divergencia entre los investigadores ha sido qué instrumento resulta mas valido para medir
la calidad de servicio. Una de las herramientas mas conocidas es el modelo Servqual (Parasuraman et
al., 1985, 1988). Las cinco dimensiones originales de esta escala son: tangibilidad, fiabilidad, capacidad
de respuesta, seguridad y empatia. En este modelo, la calidad de servicio percibida por el cliente se
refiere a la valoracion que éste hace de la excelencia o superioridad de un servicio, que resulta de la
comparacion entre lo que el cliente espera recibir (es decir, sus expectativas) y lo que realmente recibe
o él percibe que recibe (desempefio o percepcion del resultado del servicio). Sin embargo, cuando las
expectativas y las percepciones son medidas de forma independiente, el calculo de las puntuaciones
diferencia (P-E) puede presentar problemas de fiabilidad, validez discriminante y restriccién de la
varianza (Brown, Churchill, & Peter, 1993). En consecuencia, estos tltimos investigadores proponen
que en lugar de calcular las puntuaciones diferencia a través de medidas distintas de las expectativas y
las percepciones, la diferencia deberia ser medida de forma directa para salvar los anteriores problemas.
En cambio, Cronin y Taylor (1992) son partidarios de utilizar solamente las percepciones para medir
la calidad de servicio (modelo Servperf).

Sin embargo, existen autores que no aconsejan aplicar de igual forma las teorias y conceptos sobre
calidad de los servicios tradicionales al contexto de internet, dado las importantes diferencias que
existen entre ambos medios. En este sentido, Parasuraman, Zeithaml, y Malhotra (2005) sefialan que la
literatura sobre calidad de servicio en los mercados tradicionales toma como punto de partida los
servicios ofrecidos por personas, y dado que los servicios electronicos se caracterizan por la falta
de contacto humano, los instrumentos de medicion desarrollados para medir la calidad de servicio
tradicional pueden no resultar totalmente utiles para evaluar la calidad de un servicio electrénico.
Ademas, los clientes comienzan a evaluar nuevas dimensiones propias de internet, como la estética
de la pagina Web o la calidad de la informacion que en ésta aparece, y que no tenian relevancia en
la calidad de servicio tradicional.

La literatura que se ha ocupado del estudio de la evaluacion de la calidad de los servicios
electronicos pone de manifiesto que este constructo tiene una naturaleza multidimensional,
no existiendo un acuerdo entre los investigadores a la hora de identificar las dimensiones. Si
realizamos una revisidn a las dimensiones propuestas en la literatura, basicamente existen dos
enfoques a la hora de abordar la conceptualizaciéon y medicion de la calidad de los servicios
electrénicos (Cuadro 1). El primer enfoque tiene como epicentro las caracteristicas técnicas de
la pagina Web. Sin embargo, en la evaluacion de la calidad de un servicio electrénico tenemos
que tener presente todos aquellos aspectos o circunstancias que se producen antes, durante
y después de la interaccién con la pagina Web (Zeithaml, Parasuraman, & Malhotra, 2002).
Este segundo enfoque ofrece una visién mas completa del dominio del constructo calidad de
un servicio electronico. Desde esta perspectiva, si queremos evaluar la calidad de los servicios
electronicos de forma integra, el instrumento de medicion debe tener en cuenta: la evaluacion
de la interaccién con la pagina Web (calidad de proceso), la evaluacion que realiza el cliente del
producto o servicio recibido (calidad de resultado) y en caso de que surja algiin problema, cémo
la pagina Web o la compaiiia online lo gestiona (calidad en la recuperacién del servicio) (Collier
& Bienstock, 2006, p. 263). A continuacidn, describimos las dimensiones mas importantes que
han aparecido en la literatura.
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2.2.1 Disefio

El disefio es el primer elemento que observan los usuarios que visitan una pagina Web. Se recomienda
que la estética o apariencia de la pagina Web resulte atractiva al usuario, en lo referente a la utilizacién
de colores, tipos de letra, elementos multimedia, etc. (Aladwani & Palvia, 2002; Loiacono, Watson, &
Goodhue, 2002; Yoo & Donthu, 2001). Aunque puede ser considerado como un elemento meramente
estético, anteriores estudios han demostrado la influencia del disefio sobre la intencién de volver a
visitar la Web (Yoo & Donthu, 2001) y la satisfaccion del cliente (Tsang, Lai, & Law, 2010).

2.2.2 Funcionalidad

La funcionalidad hace referencia al funcionamiento técnicamente correcto de la pagina Web (Aladwani
& Palvia, 2002; Collier & Bienstock, 2006). En este sentido, el servicio que se ofrece a través de una
pagina Web debe estar disponible en cualquier momento, los enlaces deben funcionar correctamente,
los tiempos de carga deben ser rapidos y la pagina Web no debe quedarse bloqueada. En el contexto
de la administracion electrénica, Papadomichelaki y Mentzas (2012) sugieren que esta dimension
debe ser también considerada en la evaluacion de la calidad de los servicios publicos.

2.2.3 Facilidad de uso

En muchos estudios, la facilidad de uso de la pagina Web durante la prestacion del servicio electrénico
es un importante elemento de la calidad del servicio ofrecido (Collier & Bienstock, 2006; Parasuraman
etal., 2005). Se refiere a la utilizacion facil y rapida de la pagina Web, de forma que el usuario navegue
facilmente de una seccién a otra, facilitando a éste que encuentre de forma rapida y sencilla lo que esta
buscando (Zeithaml et al., 2002). Desde la perspectiva del Modelo de Aceptacién de la Tecnologia,
algunos autores ponen de manifiesto que la facilidad de uso influye positivamente en la utilizacién
de la administracién electronica (Carter & Bélanger, 2005; Lin et al., 2011; Al-Hujran et al., 2015).

2.2.4 Privacidad/seguridad

La privacidad/seguridad de la informacion personal es uno de los aspectos que mas preocupan a los
clientes online (Estudio sobre comercio electrénico B2C 2016-ONTSI). Esta dimension se refiere al
grado en que el cliente cree que la pagina Web es segura y la informacioén personal estd protegida
(Parasuraman et al., 2005, p. 219). En la literatura existe un gran consenso en que esta dimension
es una de las mas importantes en la evaluacion de la calidad de un servicio electronico y una de las
que tienen mas influencia en la satisfaccion del cliente (Janda, Trocchia, & Gwinner, 2002). Ademas,
la literatura pone de manifiesto que la privacidad/seguridad guarda una estrecha relacion con el
constructo confianza. En este sentido, la calidad del servicio publico viene determinada también
por el grado de confianza que tiene el ciudadano respecto a la seguridad que ofrece la pagina Web
(Papadomichelaki & Mentzas, 2012). Asimismo, la confianza en internet y en las administraciones
publicas va a determinar el uso de la administracion electrénica (Carter & Bélanger, 2005).

2.2.5 Calidad de la informacion

La informacién que aparece en la pagina Web puede evaluarse desde dos perspectivas: contenido y
calidad. Respecto al contenido o informacién que debe aparecer, se aconseja que haya informacion
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general de la empresa, de sus productos o servicios, politicas de privacidad e informacién de contacto
que pueda facilitar las dudas o reclamaciones del usuario (Aladwani & Palvia, 2002; Liu & Arnett, 2000).
Respecto ala calidad de la informacion, los principales atributos que debe reunir son: ttil, actualizada,
completa y detallada, ficil de leer y comprender, interesante y exacta (Ranganathan & Ganapathy,
2002; Loiacono et al., 2002). Ademas, esta dimension tiene gran importancia en la satisfacciéon de los
usuarios de servicios electronicos basados en ofrecer informacion (ej. la administracion electronica)
(Tsang et al., 2010; Papadomichelaki & Mentzas, 2012).

2.2.6 Fiabilidad

La fiabilidad se refiere al cumplimiento por parte de la empresa de sus compromisos en lo que se
refiere a la entrega o prestacion del servicio electronico en las condiciones acordadas (Wolfinbarger
& Gilly, 2003). En concreto, la fiabilidad significa que el producto o servicio que se ofrece al cliente
sea exactamente el que éste ha demandado, que éste sea entregado o gestionado de forma rapida y
en la fecha prometida y en el caso de que la prestacion del servicio conlleve el desembolso de una
determinada cantidad monetaria, que el proceso de facturacion se realice correctamente (Parasuraman
et al., 2005; Wolfinbarger & Gilly, 2003). En el contexto de la administracion electrdnica, la fiabilidad
hace referencia también a la prestacion del servicio publico de forma correcta, sin errores y en cualquier
momento que el ciudadano lo demande (Papadomichelaki & Mentzas, 2012).

2.2.7 Capacidad de respuesta

Por ultimo, una dimensién fundamental en la evaluacion de la calidad de un servicio electrénico
es el modo en que la pagina Web resuelve los problemas o dudas que puedan surgir durante su
prestacion. Se recomienda que la pagina Web muestre datos que faciliten el contacto del cliente con
algun miembro de la organizacion, que el servicio de atencidn al cliente esté siempre operativo y
que la respuesta ofrecida al cliente sea rapida y satisfactoria (Zeithaml et al., 2002; Wolfinbarger &
Gilly, 2003). Algunos estudios anteriores muestran la influencia de resolver estos problemas o dudas
experimentados por los clientes en su satisfaccion (Santouridis, Trivellas, & Reklitis, 2009) o en sus
intenciones de lealtad (Wolfinbarguer & Gilly, 2003). Recientemente, en el campo de los servicios
publicos también queda patente la importancia de la resolucion de problemas cuando hay fallos en
la prestacion del servicio (Van de Walle, 2016; Papadomichelaki & Mentzas, 2012).

CUADRO 1  EVALUACION DE LA CALIDAD DE UN SERVICIO ELECTRONICO

Estudio Contexto Dimensiones
Aladwani y Palvia (2002) Diferentes servicios electronicos Adecuacion técnica; contenido especifico; calidad
(banca, libreria, automaviles y del contenido; apariencia de la pagina Web

productos farmacéuticos)

Alanezi, Kamil, y Basri (2010) Servicios publicos Diserio, fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad/privacidad, personalizacion,
informacion y facilidad de uso

Continua
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Estudio Contexto Dimensiones

Collier y Bienstock (2006) Compra online Calidad del proceso: funcionalidad; exactitud
de la informacion; disefo; privacidad; facilidad
de uso; Calidad de resultado: puntualidad en la
entrega; cumplimiento de la orden de compra;
proteccion fisica del producto; Calidad de la
recuperacion del servicio: interaccion con el
consumidor; resolucion de problemas/quejas;
compensacion

Fassnacht y Koese (2006) Compra online Calidad del entorno: calidad grafica; presentacion
clara; Calidad de la entrega: surtido atractivo,
calidad de la informacion, facilidad de uso;
calidad técnica; Calidad de resultado: fiabilidad;
beneficio funcional; beneficio emocional

Janda et al. (2002) Compra online Desempefio; acceso; seguridad; sensacion;
informacion
Liu y Arnett (2000) Diferentes servicios electronicos (no -~ Calidad de la informacion y calidad del servicio;
se especifica) uso del sistema; entretenimiento; calidad del

disefio del sistema

Liu, Du y Tsai (2009) Diferentes portales de Intenert Adecuacion de la informacion; apariencia;
facilidad de uso; privacidad y seguridad

Loiacono et al. (2002) Compra online (Cds, libros, billetes  Facil comprension; funcionamiento intuitivo;
de avion y reversas de hotel) calidad de la informacion; interactividad;
confianza; tiempo de respuesta; atractivo visual;
capacidad de innovacion; flujo

Papadomichelaki y Mentzas (2012) ~ Servicios publicos Facilidad de uso, confianza, funcionalidad,
fiabilidad, informacion, ayuda al ciudadano

Parasuraman et al. (2005) Compra online E-S-QUAL: Eficiencia; desempenio; disponibilidad
del sistema; privacidad; E-RecS-QUAL: capacidad
de respuesta; compensacion; contacto

Ranganathan y Ganapathy (2002) ~ Compra online Contenido de la informacion; disefo; seguridad;
privacidad
Tsang et al. (2010) Agencias de viajes online Funcionalidad; calidad de la informacion y

contenido; cumplimiento y capacidad de
respuesta; seguridad; apariencia y presentacion;
relacion con el cliente

Wolfinbarger y Gilly (2003) Compra online Disefio; desempefio/fiabilidad; privacidad/
seguridad; atencion al cliente
Yoo y Donthu (2001) Diferentes servicios electonicos Facilidad de uso; diserio; velocidad; seguridad
(libros, musica, viajes, automoviles,
etc.)

Fuente: Elaborado por los autores.
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3. MODELO PROPUESTO Y DESARROLLO DE HIPOTESIS

3.1 Perfil sociodemografico y uso de internet

En Espaia, el numero de personas de 10 aflos y mas que han accedido a internet en alguna ocasién
supera los 31 millones y medio en el afio 2015 (Observatorio Nacional de las Telecomunicaciones y
de la Sociedad de la Informacioén, 2016). Sin embargo, el uso de internet difiere dependiendo de las
caracteristicas sociodemograficas del individuo. Segun este estudio, el uso de internet que realizan
hombres y mujeres es bastante similar. El porcentaje de hombres que se conecta a internet semanalmente
es un 78,3%, frente al 74,6% de mujeres. No obstante, la edad determina de forma significativa el uso
de internet, de tal forma que a medida que aumenta la edad, se reduce el porcentaje de personas que
utilizan la Red: de 16 a 24 afos (96,8%), de 25 a 34 afios (93,8%), de 33 a 44 afios (89,2%), de 45 a 54
anos (79,1%), de 55 a 64 anos (59,1%) y de 65 a 74 afios (30,7%). La ocupacion también incide en el
uso de internet. Asi, los mayores porcentajes se encuentran en estudiantes (98%), ocupados por cuenta
ajena (89,6%), ocupados por cuenta propia (85,6%) y activos parados (74,3%). Por el contrario, los
menores porcentajes se encuentran en los pensionistas (40,2%) y las personas que se dedican a labores
del hogar (40,5%). El nivel de estudios también marca diferencias en el uso de internet. El 96,6% de
las personas que tienen estudios universitarios afirman que se conectan semanalmente a internet.
En cambio, este porcentaje cae hasta el 34,8% para las personas que sdlo tienen educacioén primaria.
Dentro del contexto del comercio electronico, estudios recientes también demuestran que el sexo, la
edad o el nivel de estudios del individuo ejercen una influencia estadisticamente significativa sobre
el uso de internet para realizar compras. Seguin el Observatorio Nacional de las Telecomunicaciones
y de la Sociedad de la Informacién (2016), las compras online son mayoritariamente realizadas por
hombres, personas jovenes e individuos que tienen un nivel educativo medio-alto.

La relacién que existe entre el perfil sociodemografico del individuo y el uso de internet para
contactar con las administraciones publicas también ha sido objeto de estudio en la literatura. Con
respecto al sexo, muchos estudios sefialan que no existen diferencias entre hombres y mujeres (Reddick,
2005; Van Dijk, Pieterson, Van Deuren, & Ebbers, 2007; Colesca & Dobrica, 2008; Belanger & Carter,
2009; Taipale, 2013). Sin embargo, la edad y el nivel educativo aparecen como fuertes predictores del
uso de la administracion electronica. En este sentido, las personas mas jovenes tienen una mayor
tendencia a utilizar internet para realizar sus gestiones con las Admnistraciones publicas, mientras que
las personas mayores prefieren otros canales (Colesca & Dobrica, 2008; Belanger & Carter, 2009). Por
otro lado, a medida que aumenta el nivel educativo, aumenta el uso de la admnistracion electrénica
(Van Dijk et al., 2007; Colesca & Dobrica, 2008; Belanger & Carter, 2009; Taipale, 2013). Respecto a
la ocupacién, Van Dijk et al. (2007) afirman que los trabajadores, estudiantes y desempleados hacen
un uso mas intenso de estos servicios que los pensionistas, ama/os de casa o personas discapacitadas.
En base a estos estudios, planteamos las siguientes hipdtesis que aparecen en la figura 1.

H, : el sexo influye en la preferencia por internet como medio de contacto con la administracion publica.
H,,: la edad influye en la preferencia por internet como medio de contacto con la administracion piiblica.
H, : el nivel educativo influye en la preferencia por internet como medio de contacto con la administracion
publica.
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H, ;: el estado civil influye en la preferencia por internet como medio de contacto con la administracién puiblica.
H,: la situacién laboral influye en la preferencia por internet como medio de contacto con la
administracion publica.

H; la religiosidad influye en la preferencia por internet como medio de contacto con la administracion puiblica.

H, : el sexo influye en el uso de la administracién electronica.

H,,: la edad influye en el uso de la administracién electronica.

H, : el nivel educativo influye en el uso de la administracién electronica.
H,;: el estado civil influye en el uso de la administracion electrénica.

H, : la situacién laboral influye en el uso de la administracion electrénica.
H,; la religiosidad influye en el uso de la administracion electrénica.

3.2 Calidad de servicio, satisfaccion y comportamiento del consumidor

En el contexto de los servicios tradicionales, algunos estudios ponen de manifiesto que el uso
del servicio que ofrece una organizacion viene determinado fundamentalmente por la calidad del
servicio ofrecido. En este sentido, algunos investigadores sostienen que la calidad de servicio tiene
una influencia directa y positiva sobre la intencién de recomendar el servicio a otras personas, la
repeticion de compra, la recomendacion del proveedor o la aceptacion de un precio superior (Zeithaml,
Berry, & Parasuraman, 1996). En el contexto de la compra online, también ha quedado demostrado la
influencia positiva de la calidad de servicio sobre el comportamiento o intenciones de comportamiento
del consumidor (ej. su lealtad) (Wolfinbarger & Gilly, 2003; Parasuraman et al., 2005).

Desde una segunda perspectiva, existe una amplia evidencia teérica y empirica que pone
de manifiesto que la satisfaccion ejerce un efecto mediador entre la calidad de servicio y el
comportamiento del consumidor. Tedricamente, este efecto mediador de la satisfaccion se basa en
el modelo de Bagozzi (1992), donde las evaluaciones cognitivas (calidad de servicio) anteceden
a las emociones (satisfaccion con el servicio) y en el modelo de Oliver (1997), segun el cual la
evaluacion cognitiva del servicio genera una respuesta afectiva o emocional que conduce a un
comportamiento o intencién de comportamiento. Empiricamente, también aparecen en la literatura
estudios que mantienen que la satisfaccion ejerce un efecto mediador entre la calidad de servicio
y el comportamiento del consumidor. Por ejemplo, Cronin y Taylor (1992) demuestran que la
calidad de servicio ejerce una influencia positiva sobre la satisfaccidn, la cual a su vez determina
la intencién de compra. Dabholkar, Shepherd, y Thorpe (2000) también respaldan este efecto
mediador de la satisfaccion entre la calidad de servicio y la intencién de uso del servicio en un futuro
y la intencidn de recomendar el servicio a otras personas. En el estudio de Cronin y colaboradores
(2000) vuelve a ser demostrado el efecto mediador de la satisfaccidn entre la calidad de servicio y
tres intenciones de comportamiento: intencién de volver a elegir el mismo proveedor, intencién
de recomendar el servicio a otras personas y probabilidad de volver a utilizar el servicio. Mas
recientemente, en el ambito de los servicios hospitalarios, también queda demostrado el efecto
mediador de la satisfaccion entre la calidad de servicio y la lealtad del cliente (Shabbir, Malik,
& Malik, 2016; Chary & Pai, 2016). Desde el punto de vista de la compra online, también queda
constatado este efecto mediador de la satisfaccion entre la calidad de servicio y el comportamiento
del consumidor (Collier & Bienstock, 2006).
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Dentro del contexto de la administracion electronica, Teo et al. (2009) sefialan que el éxito de una
pagina Web que ofrezca un servicio publico dependera de la satisfaccion de los ciudadanos con este
servicioy de la continuidad en el uso de esta pagina Web. En esta misma linea, estudios previos también
seflalan que la satisfaccion del usuario con la administracién electrénica influye significativamente
sobre el uso de estos servicios electronicos y su futuro desarrollo en la sociedad (Cohen, 2006; Reddick
& Roy, 2013; Verdegem & Verleye; 2009; Welch, Hinnant, & Moon, 2004; Teo et al., 2009). Respecto
a los factores determinantes de la satisfacciéon con la administracién electrénica, destacan la calidad
del servicio, la calidad del sistema, la calidad de la informacidn, la confianza en la administracién
publica o la seguridad/privacidad de las transacciones (DeLone & McLean, 2003; Welch et al., 2004;
Wang & Liao, 2008; Teo et al., 2009; Verdegem & Verleye, 2009). Por tanto, se formulan las siguientes
hipétesis que quedan reflejadas también en la figura 1.

H: la calidad del servicio puiblico ofrecido a través de internet influye positivamente sobre la preferencia
por utilizar la administracion electronica como medio de contacto.

H : la satisfaccion con el servicio publico ofrecido a través de internet influye positivamente sobre la
preferencia por utilizar la administracion electrénica como medio de contacto.

H: la calidad del servicio publico ofrecido a través de internet influye positivamente sobre la satisfaccion
del usuario.

FIGURA 1 MODELO CONCEPTUAL PROPUESTO

Perfil sociodemografico
del ciudadano

Preferencia por utilizar internet como
medio de contacto con la
administracion publica

Calidad de servicio
de la administracion electronica

Uso
de la administracion electronica

Satisfaccion
del ciudadano

Fuente: Elaborada por los autores.
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4. METODOLOGIA

Para llevar a cabo los propodsitos de nuestra investigacion se han empleado los datos de la encuesta
realizada por el Centro de Investigaciones Socioldgicas (CIS) del afio 2014, por encargo de la Agencia
Estatal de Evaluacion de las Politicas Publicas y Calidad de los Servicios (Aeval). El tamafio de la
muestra es de 2.479 entrevistas pertenecientes a un universo poblacional de personas residentes en
Espafa con 18 afios 0 mds de ambos sexos. El procedimiento de muestro utilizado en este estudio fue
polietapico, estratificado por conglomerados, con seleccién de las unidades primarias de muestreo
(municipios) y de las unidades secundarias (secciones) de forma aleatoria proporcional, y de las
unidades tltimas (individuos) por rutas aleatorias y cuotas de género y edad. Los cuestionarios se
han aplicado mediante entrevista personal en los domicilios. Para un nivel de confianza del 95,5%
(dos sigmas), y P = Q, el error real es de £2,0% para el conjunto de la muestra y en el supuesto de
muestreo aleatorio simple. La fecha de realizacion de las encuestas fue del 11 al 25 de junio de 2014.
Para el contraste de las hipétesis H,, H,, H, y H, se recomienda el anélisis de tablas de contingencia
dado la naturaleza categdrica de las variables dependientes e independientes (Hair, Anderson, Tatham,
& Black, 1999). En este analisis, la prueba de independencia Chi-cuadrado contrasta la hipdtesis de
que las variables son independientes, frente a la hipé6tesis alternativa de que una variable se distribuye
de modo diferente para los diversos niveles de la otra. Por otro lado, los residuos tipificados corregidos
nos indican si la diferencia entre la frecuencia observada y la frecuencia esperada es estadisticamente
significativa. Para el contraste de la hipé6tesis H, utilizaremos la metodologia de los modelos de
ecuaciones estructurales con el software estadistico Amos V.22. Esta metodologia resulta adecuada
para contrastar relaciones de dependencia cuando existen constructos latentes (no observables
directamente) medidos con un conjunto de variables observables o indicadores (Byrne, 2009).

4.1 Perfil sociodemografico y preferencia por los medios de contacto con la administracion publica

En la Tabla 1 aparece la relacidn entre las variables sociodemogréficas del individuo y el medio
de contacto preferido para contactar con la administraciéon publica. Como se puede observar, los
valores del estadistico Chi-cuadrado son estadisticamente significativos para todas las variables
(p<0.05), lo que significa que existe una relacién de dependencia entre el medio de contacto elegido
y las caracteristicas sociodemograficas del individuo. Los residuos tipificados corregidos miden
el grado de asociacion entre las variables. Para un nivel de confianza del 95%, aquellos residuos
mayores que 1,96 indican que el nimero de individuos es mayor del esperado si las variables fueran
independientes, mientras que los residuos menores de -1,96 sefialan que el nimero de individuos
es menor del esperado bajo la condicion de independencia. A partir de los residuos tipificados
corregidos, se describe el perfil sociodemografico de los individuos que eligen cada uno de los
distintos medios de contacto.

El medio preferido por la mayoria de los ciudadanos para contactar con la administracion publica
es el modo presencial (73,68%). Estos individuos se caracterizan por tener estudios primarios, con
una edad superior a los 48 afios, de religion catélica, que se encuentran jubilados o pensionistas,
de estado civil viudos, casados o separados y mayoritariamente son mujeres. En segundo lugar y a
gran distancia, el medio de contacto preferido es a través de la pagina Web del Organismo publico
(12,27%). Los individuos que eligen este medio mayoritariamente tienen estudios universitarios,
son menores de 48 afios, con una alta tasa de estudiantes, que se consideran no creyentes o ateos,
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solteros y con una alta proporcion de hombres. En tercer lugar, los encuentados prefieren el contacto
telefonico (9,10%). Este medio es elegido por individuos que se caracterizan por ser trabajadores y
con una gran mayoria de personas con edad inferior a los 48 afos. Por dltimo, el medio de contacto
menos preferido por los encuestados fue el correo electrénico (4,95%). Los individuos que eligen
este medio mayoritariamente tienen estudios universitarios, son menores de 48 afos, se consideran
ateos o no creyentes, con una alta tasa de personas que tienen trabajo y de estado civil solteros. Por
tanto, la preferencia por los medios de contacto con la administracion publica viene determinada
de forma estadisticamente significativa por las caracteristicas sociodemograficas de los encuestados,
los que nos lleva a aceptar las hipétesis Hla, H1b, Hlc, H1d, Hle y H1f. Ademas, las variables que
tienen una mayor influencia son el nivel educativo y la edad (mayor significacién de los residuos
tipificados corregidos).

TABLA 1 INFLUENCIA DEL PERFIL SOCIODEMOGRAFICO SOBRE EL MEDIO DE CONTACTO PREFERIDO

Variable sociodemografica (XZ; sig.)

Sexo (X:10,800; 0,013)

Hombre 787 (-2,398) 98 (-0,334) 57 (0,475) 160 (3,198)**
Mujer 865 (2,398) 106 (0,334) 54 (-0,475) ~ 115(-3,198)**
Edad (X: 76,826; 0,000)
Menores de 48 840 (-8,331)** 129 (2,164)* 80 (3,485)** 208 (6,981)**
Mayores de 48 812 (8,331)* 75(-2,164)* 31 (-3,485)* 67 (-6,981)*
Nivel educativo (X’ 236,115; 0,000)
Con la educacion primaria 402 (10,473)* 24 (-2,807)* 0 (-5,257)* 3(-8,121)
Con la educacion secundaria 1025 (1,022) 131 (0,861) 56 (-2,435)** 165 (-0,516)
Con estudios universitarios 225 (-11,665)** 49 (1,731) 55 (8,219)* 107 (8,706)*
Estado civil (X’: 57,649; 0,000)
Casado/a 950 (2,866)** 98 (-2,313)* 59 (-0,556) 142 (-1,452)
Soltero/a 463 (-6,055)** 84 (3,093)** 47 (2,502) 114 (3,761)*
Viudo/a 115 (3,777)* 12 (0,025) 2(-1,862) 2 (-3,861)*
Separado/a 58 (2,658)** 1(-2,175)* 1 (-1,306) 6 (-0,798)
Divorciado/a 66 (0,286) 9(0,375) 2(-1,182 11 (0,068)
Situacion laboral (x’: 119,879; 0,000)
Trabaja 637 (-6,609)** 109 (3,255)* 63 (3,074)* 148 (3,985)**
frl;zi;?:(%? 0 pensionista (anteriormente ha 364 (6,413 29(1.781) 10 (2723 20 (-5,247)"
Continua

En persona
(1652; 73,68%)

Por teléfono
(204; 9,10%)

Por correo
electronico
(111; 4,95%)
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Por correo Através de la
En persona Por teléfono electrénico pagina Web

Variable sociodemografica (Xz; sig.) (1652; 73,68%) (204; 9,10%) (111; 4,95%) (275; 12,27%)
Pensionista
(anteriormente no ha trabajado) 49 @133 6(0,380) 0(-1,749) 2 (2,042
Parado/a y ha trabajado antes 370 (0,523) 38 (-1,262) 23 (-0,365) 65 (0,645)
Parado/a y busca su primer empleo 20 (0,377) 3(0,435) 1(-0,261) 2 (-0,715)
Estudiante 71 (-4,135)* 10 (-0,384) 8(0,817) 34 (5,347)**
Trabajo doméstico no remunerado 141 (4,305)* 9 (-1,586) 6 (-0,727) 4 (-3,908)*
Creencias religiosas (X: 65,914; 0,000)
Catolico/a 1214 (6,801)* 133 (-1,413) 57 (-4,270)** 155 (-5,067)**
Creyente de otra religion 60 (-0,108) 10 (0,993) 3 (-0,550) 9 (-0,363)
No creyente 246 (-4,167)* 39 (0,903) 30 (2,935)* 63 (2,861)*
Ateo/a 132 (-5,179)* 22 (0,419 21 (3,240) 48 (4,441)*

Fuente: Elaborada por los autores.

Notas:

Los encuestados que han contestado no sabe/no contesta fueron eliminados.

Se eliminaron cinco encuestados que prefieren el contacto por correo postal dada su escasa relevancia.

La muestra ha sido dividida por edad tomando como referencia la edad media de 48 afios. En el grupo de menores de 48 afios también
aparecen los individuos con esta edad.

*p < 0,05 (residuos tipificados corregidos en valor absoluto superiores a 1,96)

**p < 0,01 (residuos tipificados corregidos en valor absoluto superiores a 2,58).

4.2 Perfil sociodemografico y uso de la administracion electronica

Un 70,38% de individuos en la encuesta del CIS afirman que han utilizado internet en los ultimos doce
meses (1.578 personas). De éstas, el 69,83% afirma que ha utilizado internet como medio de contacto
con la administracién publica, mientras que el resto, aunque utiliza internet, utiliza otros medios
de contacto (30,17%). La Tabla 2 muestra que las variables sociodemogréficas de los encuestados, a
excepcion del sexo, influyen significativamente sobre el uso de internet para realizar cualquier gestion
o consulta con la administracion publica (valores de chi-cuadrado significativos: p<0.05). Ademas,
las variables que presentan una mayor incidencia son: el nivel educativo, las creencias religiosas y la
edad (residuos tipificados corregidos mas altos en valor absoluto). En este sentido, los encuestados
que utilizan la administracién electrénica mayoritariamente tienen estudios universitarios, se
declaran ateos, tienen menos de 48 afios, con una alta tasa de estudiantes y mayoritariamente estan
divorciados. Por el contrario, aquellos que no utilizan la administracion electrénica, en su mayoria,
tienen estudios primarios o secundarios, son jubilados o con trabajo domético no remunerado, se
consideran catélicos o creyentes de otra religion, mayoritariamente mayores de 48 aflos y con una
H,,H

alta tasa de personas viudas. Por tanto, las hipdtesis H H,, y H,, también son aceptadas,

2b 24

mientras que la hipotesis H,_ fue rechazada.
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TABLA 2 USO DE LA ADMINISTRACION ELECTRONICA SEGUN VARIABLES SOCIODEMOGRAFICAS

Variable sociodemogréfica (X’; sig.)
Sexo (X*: 0,685; 0,408)

Si utiliza la

Adminitracion electronica

(1.102; 69,83%)

No utiliza la

Adminitracion electronica

(476; 30,17%)

Hombre 576 (0,828) 238 (-0,828)
Muijer 526 (-0,828) 238 (0,828)
Edad (x*: 11,600; 0,001)

Menores de 48 828 (3,406)* 318 (-3,406)**
Mayores de 48 274 (-3,400)* 158 (3,406)*
Nivel educativo (X*: 71,789; 0,000)

Con la educacion primaria 34 (-6,025)* 50 (6,025)*
Con la educacion secundaria 727 (-3,465)** 356 (3,465)**
Con estudios universitarios 341 (6,746)** 70 (-6,746)
Estado civil (x*: 12,507; 0,014)

Casado/a 554 (-1,050) 253 (1,050)
Soltero/a 453 (1,382) 178 (-1,382)
Viudo/a 15 (-2,145) 14 (2,145)
Separado/a 28 (-1,556) 19 (1,556)
Divorciado/a 52 (2,031) 12 (-2,031)*
Situacion laboral (X% 35,539; 0,000)

Trabaja 595 (1,688) 235 (-1,688)
Jubilado/a o pensionista (anteriormente

il do)p ( 76 (-3,709)* 60 (3,709)**
Pensionista

(anteriormente no ha trabajado) 161.379) 2(1,379)
Parado/a y ha trabajado antes 286 (0,840) 114 (-0,840)
Parado/a y busca su primer empleo 13 (-1,685) 11 (1,685)
Estudiante 99 (2,681)* 24 (-2,681)*
Trabajo doméstico no remunerado 32 (-3,189)** 30 (3,189)**
Creencias religiosas (X*: 32,181; 0,000)

Catdlico/a 657 (-3,256)* 325 (3,256)**
Creyente de otra religion 34 (-2,260) 26 (2,2606)*
No creyente 238 (0,732 95 (-0,732)
Ateo/a 173 (5,117)* 30 (-5,117)*

Fuente: Elaborada por los autores.
Notas:

Los encuestados que han contestado no sabe/no contesta fueron eliminados.

La muestra ha sido dividida por edad tomando como referencia la edad media de 48 afios. En el grupo de menores de 48 afios también
aparecen los individuos con esta edad.

*p < 0,05 (residuos tipificados corregidos en valor absoluto superiores a 1,96).

**p < 0,01 (residuos tipificados corregidos en valor absoluto superiores a 2,58).

REVISTA DE ADMINISTRAGAO PUBLICA | Rio de Janeiro 53(2):349-374, mar. - abr. 2019

363



RAP | Factores explicativos de la preferencia y uso de la administracion electronica en Espafia

4.3 Influencia de la calidad del servicio y la satisfaccion sobre la preferencia por utilizar internet como
medio de contacto con la administracion publica

En la encuesta utilizada por el CIS, los aspectos que configuran la calidad del servicio ofrecido a través
de la pagina Web de un organismo publico son los siguientes: la facilidad de manejo de la pagina
Web, la informacidn que contiene, el tiempo que tarda en lograr la informacion o realizar el tramite,
las funciones de ayuda/servicio al/la usuario/a, la informaciéon que contiene sobre otros posibles
aspectos o tramites, la facil comprension del contenido (lenguaje claro) y la posibilidad de visitarla
en varios idiomas. De los 1.102 encuestados que afirman que utilizan la administracion electronica,
622 individuos evaluan estos aspectos de forma completa en una escala de (1) muy satisfecho,
(2) bastante satisfecho, (3) poco satisfecho y (4) nada satisfecho. En general, el grado de satisfaccion
es bastante alto (Tabla 3), con porcentajes que oscilan entre el 73,81% y el 85,4% de individuos que se
muestran bastante o muy satisfechos. La satisfaccion global con el servicio recibido a través de la pagina
Web se mide con una escala ordinal de cinco opciones: muy satisfecho (1), bastante satisfecho (2),
ni satisfecho ni insatisfecho (3), poco satisfecho (4) y nada satisfecho (5). En este caso, existe un 75,44%
de encuestados que estan bastante satisfechos o muy satisfechos con el servicio publico recibido a
través de este medio. Sin embargo, aunque la calidad percibida con los distintos aspectos de la pagina
Web y el nivel de satisfaccion global con el servicio recibido son bastante altos, s6lo el 21,06% de estos
individuos afirma que su canal preferido es la pagina Web del organismo publico, mientras que el
78,94% prefiere resolver sus gestiones utilizando otros medios de contacto.

TABLA 3 GRADO DE SATISFACCION CON LOS SERVICIOS DE LA ADMINISTRACION ELECTRONICA

Elementos de la calidad de servicio Muy Bastante Ni satisfecho/a Poco Nada

de la administracion electronica satisfecho/a  satisfecho/a ni insatisfecho/a satisfecho/a satisfecho/a
La facilidad de manejo 15,40% 65,87% - 16,51% 2,22%
La informacion que contenia 16,03% 66,35% - 15,87% 1,75%

El tiempo que tard6 en lograr la informacion o

ealizar el trémite 16,03% 58,57% - 21,75% 3,65%
t:z a1{‘;Ji(r;/c;10nes de ayuda/servicio de ayuda al/la 11.75% 62.06% ) 20 70% 3,49%
La informacion que contenia sobre otros
: L 11,90% 66,19% - 19,21% 2,70%

posibles aspectos o tramites
La facil comprension del contenido (lenguaje
claro)l —— do (lengua 1476%  61,90% : 1952%  381%
La posibilidad de visitarla en varios idiomas 13,65% 71,75% - 12,38% 2,22%
Satisfaccion global | servicio de |

atisfaccion global con el servicio de la 13.33% 62.11% 9,309 12.28% 2.06%

administracion electronica

Fuente: Elaborada por los autores.
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A continuacién, nos planteamos si existe algin aspecto de la pagina Web evaluado postivamente

por los ciudadanos que influya significativamente en su preferencia por utilizar este medio de contacto

con un organismo publico. Como se muestra en la Tabla 4, sélo la facilidad de uso de la pagina Web

influye de forma estadisticamente significativa (x*: 3,520; 0,061). En este sentido, las personas que

eligen la pagina Web como medio de contacto con la administracion publica se caracterizan porque

estan bastante o muy satisfechas con la facilidad de uso de la pagina Web. El grado de satisfaccion con

el resto de elementos que configuran la calidad de servicio, asi como el grado de satisfaccion global,

no tienen una influencia estadisticamente significativa sobre la preferencia por utilizar la pagina Web

como medio de contacto (valores de chi-cuadrado no significativos: p>0.1). Por lo tanto, la calidad

de servicio y la satisfaccion del usuario con el servicio publico recibido a través de internet no tienen

una influencia estadisticamente significativa sobre la preferencia por utilizar internet como medio

de contacto. Esto nos lleva a rechazar las hipétesis H, y H,.

TABLA 4 INFLUENCIA DE LA CALIDAD DE SERVICIO Y LA SATISFACCION SOBRE LOS MEDIOS

DE CONTACTO

Grado de satisfaccion (X’; sig.)

La facilidad de manejo (X*: 3,520; 0,061)

Poco o nada satisfechos

Muy o bastante satisfechos

La informacion que contenia (X 1,154; 0,283)
Poco o nada satisfechos

Muy o bastante satisfechos

El tiempo que tard6 en lograr la informaci6n o realizar el tramite
(% 2,010; 0,156)

Poco 0 nada satisfechos
Muy o bastante satisfechos

Las funciones de ayuda/servicio de ayuda al/la usuario/a
(% 2,686; 0,101)

Poco 0 nada satisfechos
Muy o bastante satisfechos

La informacion que contenia sobre otros posibles aspectos o tramites
(% 0,193; 0,660)

Poco 0 nada satisfechos

Muy o bastante satisfechos

Pagina Web
(131; 21,06%)

17 (-1,876)
114 (1,876)

19 (-1,074)
112 (1,074)

27 (-1,418)
104 (1,418)

27 (-1,639)
104 (1,639

27 (-0,440)
104 (0,440)
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(491; 78,94%)

99 (1,876)
392 (-1,876)

91 (1,074)
400 (-1,074)

131 (1,418)
360 (-1,418)

136 (1,639)
355 (-1,639)

110 (0,440)
381 (-0,440)

Continua
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. ) Pagina Web Otros medios de contacto

Grado de satisfaccion (X'; sig.)

(131; 21,06%) (491; 78,94%)
La facil comprension del contenido (lenguaje claro)
(% 0,012; 0,915)
Poco 0 nada satisfechos 31(0,107) 114 (-0,107)
Muy o bastante satisfechos 100 (-0,107) 377 (0,107)
La posibilidad de visitarla en varios idiomas
(% 0,622; 0,430)
Poco 0 nada satisfechos 22 (0,789) 69 (-0,789)
Muy o bastante satisfechos 109 (-0,789) 422 (0,789)
Satisfaccion global (x*: 1,021; 0,312)
Poco, nada o ni satisfecho ni insatisfecho 28 (-1,010) 126 (1,010)
Muy o bastante satisfechos 103 (1,010) 365 (-1,010)

Fuente: Elaborada por los autores.
Nota: Se han eliminado aquellos encuestados que respondieron a alguna variable con no sabe o no recuerda.

4.4 Influencia de las dimensiones de la calidad de servicio sobre la satisfaccion con la admnistracion
electronica

Por ultimo, evaluamos la influencia de estos aspectos que configuran la calidad del servicio ofrecido
a través de la pagina Web sobre la satisfaccion global con la administracién electrénica. Como paso
previo a la estimacion del modelo es necesario comprobar si las variables observadas siguen una
distribucién normal multivariante (Tabla 5). Para ello se utiliza el test de Mardia (1970). Los resultados
obtenidos muestran el rechazo de que las variables sigan una distribucién normal a un nivel del
0.05 (coeficientes criticos de asimetria y de curtosis en valor absoluto mayores que 1,96). De igual
forma, también se puede rechazar la hipdtesis de normalidad multivariante al tener un coeficiente
critico igual a 54,902 (por encima de 5,99 a un nivel del 0.05). Dado que las variables no siguen una
distribucién normal multivariante, se recomienda estimar los parametros del modelo con el método
de distribucion libre asintética (Byrne, 2009).

TABLA 5 EVALUACION DE LA NORMALIDAD MULTIVARIANTE

Variable Minimo Méximo Asimetria Coef. critico Curtosis Coef. critico
Varios idiomas 1 4 0,642 6,577 1,924 9,859
Lenguaje claro 1 4 0,518 5,308 0,572 2,931
Otra informacion 1 4 0,521 5,343 0,917 4,697
Ayuda 1 4 0,461 4,719 0,498 2,551
Continua
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Variable Minimo Méximo Asimetria Coef. critico Curtosis Coef. critico
Tiempo 1 4 0,413 4,233 0,240 1,231
Informacion 1 4 0,411 4,213 0,874 4,480
Facil uso 1 4 0,471 4,823 0,906 4,640
Satisfaccion global 1 § 1,100 11,269 0,759 3,888
Multivariante - - - = 55,336 54,902

Fuente: Elaborada por los autores.

En la Tabla 6 se muestran las cargas de regresion estandarizadas al estimar el modelo propuesto.
Como se puede observar, todas son significativas. Sin embargo, existen dos elementos que tienen
una mayor influencia sobre la satisfaccion global de los encuestados con el servicio que han recibido
y son: la facilidad de uso de la pagina Web y que sea facilmente comprensible la informacién que
en ella aparece. El elemento de menor relevancia es que la pagina Web tenga la opcion de leerse en
varios idiomas. Dado que la mayoria de la muestra esta formada por ciudadanos espanoles, esto es
un resultado que podiamos esperar. La varianza explicada de la variable satisfaccion global fue del
59,8%, por encima del valor recomendado del 30% (Hair et al., 1999). A la vista de estos resultados,
podemos concluir que la calidad del servicio influye positivamente sobre la satisfaccion del ciudadano,
lo que nos conduce a aceptar la hipétesis H..

TABLA 6 INFLUENCIA DE LOS ASPECTOS DE LA PAGINA WEB SOBRE LA SATISFACCION GLOBAL

Carga de regresion

estandarizada Error estandar Coef. critico
Facil uso > 0,229 0,079 4,305
Informacion > 0,104~ 0,066 2,396
Tiempo > 0,125 0,058 2,837
Ayuda > Saﬁ?;i?ggngg')om' 0,116" 0,071 2,305
Otra informacion > 0,103" 0,071 2,181
Lenguaje claro > 0,174 0,062 3,853
Varios idiomas > 0,070 0,056 1,986

Fuente: Elaborada por los autores.
Notas: * p < 0.05 (C.R. > 1,96); ** p < 0.01 (C.R. > 2,576); *** p < 0.001 (C.R. > 3,31)
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En la figura 2 se resumen graficamente los contrastes de hipdtesis realizados anteriormente.

FIGURA2  RESULTADOS DEL CONTRASTE DE HIPOTESIS

Perfil sociodemografico
del ciudadano

H,: Aceptada . .
Preferencia por utilizar

Internet como medio de contacto
con la Administracion
Publica

H,: Aceptada

H,: Rechazada

Calidad de servicio
de la Administracion electrénica

Uso

H.: Aceptada .
° Ll cin de la Administracion electronica

Satisfaccion
del ciudadano

Fuente: Elaborada por los autores.

5. DISCUSION, IMPLICACIONES Y CONCLUSIONES

Para muchos gobiernos resulta preocupante el gap que existe entre el grado de adopcion por parte
de los ciudadanos y los esfuerzos hechos por las administraciones publicas para ofrecer sus servicios
a través de internet (Osman et al., 2014). Es por ello que, el presente trabajo ha profundizado en tres
factores que podrian estar relacionados con el uso o no de la administracion electronica: el perfil
sociodemografico de los ciudadanos, la calidad del servicio publico ofrecido a través de internet y el
grado de satisfaccion de los ciudadanos con este servicio publico.

En primer lugar, nuestro trabajo muestra que la preferencia por los diferentes medios de
contacto con la administracién publica (presencial, telefénico, correo electrénico o pagina Web)
esta estrechamente ligada al perfil sociodemografico del ciudadano. De este modo, se pueden
establecer cuatro segmentos de ciudadanos en funcién del medio elegido, que difieren en cuanto
al sexo, edad, nivel educativo, estado civil, situacidén laboral y creencias religiosas. Igualmente,
también se pone de manifiesto que el perfil sociodemografico guarda relacién con el uso o no de la
administracion electrénica. Concretamente, los resultados ponen de manifiesto que, a excepcidon
del sexo, las variables edad, estado civil, creencias religiosas y situacion laboral influyen de forma
estadisticamente significativa en el uso de internet como medio para realizar cualquier gestién o
consulta con la administracion publica. Ademas, las variables que tienen una mayor influencia son:

REVISTA DE ADMINISTRAGAO PUBLICA | Rio de Janeiro 53(2):349-374, mar. - abr. 2019

368



RAP | Factores explicativos de la preferencia y uso de la administracion electronica en Espafia

el nivel educativo y la edad. En este sentido, los ciudadanos que prefieren utilizar internet como
medio de contacto o que realmente utilizan la administracion electrénica se caracterizan por ser
personas jovenes, con estudios universitarios o estudiantes. En cambio, aquellas personas que no
utilizan la administracidn electronica o que prefieren el canal presencial como medio de contacto son
mayoritariamente personas mayores con estudios primarios. Curiosamente, estos dos segmentos de
poblacidn se corresponden con el usuario de internet/comprador online y el no usuario de internet/
no comprador online, respectivamente (Observatorio Nacional de las Telecomunicaciones y de la
Sociedad de la Informacién, 2016). También es necesario destacar que se esta cerrando la brecha
digital vinculada al sexo en relacion al uso de la administracidn electroénica, resultados que ya habian
sido anticipados para el caso espafiol (Rufin Moreno, Molina, Figueroa, & Moreno, 2013). Por tanto,
pensamos que a media que el uso de internet se vaya generalizando a toda la poblacidn, especialmente
por personas mayores con bajo nivel de estudios, el uso de internet para realizar comprasy el uso de
la administracién electrénica se iran incrementando.

En segundo lugar, la literatura muestra que el uso del servicio que ofrece una organizacién viene
condicionado por la calidad del servicio ofrecido y por el grado de satisfaccion de los clientes. Sin
embargo, aunque los niveles de calidad y satisfaccion con la administracion electronica espafola son
muy altos, esto no se traduce en altas tasas de utilizacion de este medio de contacto. Incluso, aquellos
ciudadanos que afirman que utilizan la administracion electrénica, sélo un 21,06% de ellos prefiere
contactar con la administracion publica a través de internet, el resto prefiere utilizar otros canales. En
esta linea, también nos hemos planteado si la evaluacion positiva/negativa de algiin elemento de la
pagina Web influye positivamente/negativamente en la preferencia por utilizar la pagina Web como
medio de contacto. En este sentido, los ciudadanos que prefieren el canal electrénico mayoritariamente
afirman que estdn bastante o muy satisfechas con la facilidad de uso de la pagina Web. Ni una alta
evaluacién del resto de elementos de la pagina Web ni un nivel de satisfaccién general elevado con
el servicio recibido influyen positivamente en la preferencia por utilizar internet. Por tanto, en el
contexto de la administracion electrénica espaiola, altos niveles de calidad de servicio y altos niveles de
satisfaccién no se traducen en una mayor utilizacién o mayor preferencia por internet como medio
de contacto.

Por ultimo, nuestro trabajo muestra que la evaluacion de los diferentes aspectos de la pagina Web
influye positivamente en la satisfaccion del ciudadano con el servicio publico recibido. Por tanto, la
relacion entre calidad de servicio y satisfaccion confirmada en la literatura por muchos estudios,
también queda en este trabajo demostrada. Concretamente, los dos elementos que mayor influencia
ejercen son: la facilidad de uso de la pagina Web y que sea facilmente comprensible la informacion
que en ella aparece. Por tanto, las administraciones publicas deben desarrollar interfaces sencillas,
intuitivas y con un lenguaje sencillo y facil de entender para incrementar el uso de la administracion
electrénica en Espafa. Particularmente, estos elementos resultan vitales para personas mayores de
edad o con un bajo nivel de estudios.

Como limitaciones se ha de tener presente que el uso de la administracion electrénica se mide en
funcién de que los ciudadanos hayan realizado alguna consulta o busqueda de informacién, pero no
que hayan completado la prestacion de ningun servicio a través de internet. Por tanto, se debe tomar
con cautela el término “uso”. Ademas, desde nuestro punto de vista, creemos que algunos elementos
podrian ser incorporados como parte de la evaluacion de la calidad de los servicios publicos de la
administracion electrénica espafiola. Por ejemplo, en algunos tramites o gestiones, el ciudadano
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tiene que ofrecer a través de internet informacioén personal. El grado en que el usuario cree que
la pagina Web es segura, su informacion personal esta protegida y el grado de confianza en estos
servicios electronicos, son elementos que deben ser tenidos en cuenta en aras a incrementar el uso de
la administracién electronica (Alzahrani, Al-Karaghouli, & Weerakkody, 2016; Kurfali et al., 2017).
Asimismo, otro elemento que podria también ser evaluado como parte de la medicién de la calidad
de la administracion electrdnica es la fiabilidad o en qué medida el ciudadano cree que el servicio
ofrecido por internet se ajusta y responde a sus necesidades. Estudios previos han demostrado que
esta dimension tiene una gran influencia en la satisfaccion del cliente (Wolfinbarger & Gilly, 2003;
Collier & Bienstock, 2006) y en el uso continuado de una pagina Web (Parasuraman et al., 2005).
Y un tercer aspecto que también deberia considerarse como parte de la calidad del servicio es el
disefio de la pagina Web. Este es el primer elemento que observan los usuarios y si el disefio resulta
atractivo, eso incrementara la intencion de volver a visitarla (Yoo & Donthu, 2001) y la satisfaccién
del usuario (Tsang et al., 2010).
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