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Resumen: El propdsito de esta investigacion de enfoque cuantitativo es analizar y evaluar la relacion entre la
satisfaccion ciudadana y los servicios que ofrece la administracién plblica de Aguascalientes a través de
gobierno electrénico (e-gobierno). La finalidad es analizar los factores que pertenecen a la oferta, es decir, los
que dependen totalmente de la administracion publica en el disefio de los servicios de e-gobierno. De acuerdo
a la incidencia de estos factores en la satisfaccion ciudadana, se podran desarrollar estrategias para incrementar
la satisfaccion de los usuarios en los servicios de e-gobierno. Se propone un modelo conceptual del tipo G2C
(Goverment to Citizen / Gobierno a Ciudadano) para realizar la evaluacion de los factores. EI modelo se estima
a partir de un AFC (Analisis Factorial Confirmatorio) de segundo orden, aplicando ecuaciones estructurales.
La disponibilidad de servicios electrénicos, el disefio de pagina web y la calidad del servicio, son los factores
que representan en el modelo a la oferta de los servicios. A partir de los resultados obtenidos, se comprueba
que el e-gobierno es un procedimiento administrativo idoneo para ofertar servicios e incrementar la satisfaccion
ciudadana que hace uso de éstos.
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Introduccion

El gobierno electrénico o e-gobierno se ha desarrollado de una manera considerable durante los Gltimos afios, por
lo que se hace necesario profundizar en sus implicaciones para la gestién y las politicas publicas. La difusién de los
sistemas de informacion que conciernen a los servicios que ofrece la administracion publica ha hecho posible
sistematizar reglas y procedimientos para dar resultados que permiten una mejor atencion a los ciudadanos (Criado,
2009; Gil-Garcia, 2012) debido al incremento de la eficiencia, eficacia, productividad, la calidad de los servicios
publicos, la satisfaccion y participacion ciudadana o la transparencia y rendicion de cuentas (Gil-Garcia et al., 2012).
Esta relevancia no se produce sélo a través de su influencia en determinadas dimensiones administrativas o fases de
politica publica, sino también mediante un amplio rango de cambios cognitivos, conductuales, organizativos, politicos
y culturales que se encuentran enlazados a sistemas de informacion mas ampliamente construidos dentro de las
organizaciones publicas (Dunleavy et al., 2006; Fountain, 2001).

En otras palabras, el e-gobierno involucra factores tecnoldgicos, de organizacion, institucionales, humanos y
contextuales (Gil-Garcia, 2012). La capacidad de innovacién en las administraciones publicas, ligada a su interaccion
con las TIC (Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion) se lleva a cabo en la medida en que se permita la
mejora constante, una toma de decisiones diferente o un trabajo en red més consolidado. A partir de esto es posible
caracterizar el papel del e-gobierno en la gestién y las politicas pablicas.

La capacidad para disefiar las politicas publicas con margenes de certidumbre més elevados es uno de los aspectos
que se han sefialado entre los potenciales beneficios ligados a la consolidacion de gobierno electrdnico. En este sentido,
los servidores publicos cuentan con mayores capacidades para llevar a cabo labores de prospectiva y planificacion,
como consecuencia de contar con informacidn de los agentes externos, que interaccionan con las administraciones
publicas, actualizada en tiempo real y con unos costos cada vez mas reducidos (Dunleavy et al., 2006; Hood y
Margetts, 2007).

Una de las primeras ideas que se tienen en torno al e-gobierno y su relacion con las administraciones publicas, es
la manera en que éste potencialmente provoca beneficios 0 mejoras en determinadas funciones y servicios
gubernamentales (Gil-Garcia, 2012); a partir de esto, el e-gobierno establece las bases para generar beneficios dentro
de las administraciones publicas, derivados del uso de las TIC en las diferentes dimensiones de la accion publica.
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Evaluar los servicios de e-gobierno requiere de realizar un proceso de observacién y medicion de la capacidad con
que cuenta la administracion publica para lograr los objetivos de atencién a la ciudadania (Syamsuddin, 2011). Este
proceso de evaluacion es importante debido a que define el estado actual del desarrollo del e-gobierno y puede ayudar
a la administracion publica a descubrir fortalezas y debilidades. A determinar nuevas pautas y a comparar la calidad
del servicio de diferentes instituciones de gobierno en todos los niveles, los servicios de e-gobierno pueden generar
diversos beneficios para los ciudadanos, como lo es una mejor interaccion entre el gobierno y el usuario, la reduccion
de tiempos de operacidn, el incremento de transacciones en linea y la mejora de la calidad del servicio, aspectos que
tienden a incrementar la satisfaccién ciudadana(Kunstelj, Vintar, 2004). En la evaluacién de la satisfaccion de los
usuarios de los servicios digitales, es importante considerar los factores criticos que representan a la oferta de tales
servicios (Scott et al, 2009).

Para la aplicacién de un modelo de e-Gobierno del tipo G2C (Government to Citizen), es necesario enfocarse en
los factores que conciernen a la oferta de los servicios; este tipo de modelo puede utilizarse en paises en vias de
desarrollo para evaluar los servicios de e-gobierno, teniendo como perspectiva la Satisfaccion Ciudadana (Anwer et
al., 2015). Por ser Aguascalientes un estado de un pais con estas caracteristicas, esta investigacion considera idéneo
este tipo de modelo G2C para indagar acerca de la repercusion de los servicios digitales con la satisfaccion de los
usuarios. Los resultados e implicaciones de este trabajo podran ser Utiles para las autoridades, profesionales o politicos,
cuyo campo de trabajo sea el e-gobierno. Antes de disefiar y desarrollar servicios de e-gobierno, podran contar con
los criterios de evaluacién que deben considerarse como factores de éxito, para ofertar tales servicios de acuerdo a las
necesidades reales de los ciudadanos.

El proposito principal de esta investigacion es analizar y evaluar los servicios de e-gobierno en Aguascalientes,
México, teniendo como marco de referencia la satisfaccion ciudadana en los servicios que actualmente oferta la
administracion puablica.

Antecedentes

Los ciudadanos emiten su grado de satisfaccion en la administracion publica, en base a qué tanto la calidad y el
disefio de los servicios que reciben se asemejan a sus expectativas; entre mayores sean estas diferencias, menor sera
la satisfaccion (Duffy, Ketchand, 1998). Con la presente investigacion de enfoque cuantitativo, se pretende en primera
instancia, coadyuvar al actual estado del arte, a partir de la evaluacién y el analisis de los constructos y variables que
demuestren tener una incidencia favorable en el incremento de la satisfaccion ciudadana en los servicios de e-gobierno
de Aguascalientes.

El objetivo principal del e-gobierno es permitir que el publico pueda solicitar servicios del gobierno sin visitar
fisicamente las oficinas gubernamentales. Los servicios se difunden a través de un sitio web del gobierno disponible
en cualquier lugar para los ciudadanos las 24 horas al dia, 7 dias a la semana (Huang y Bwoma, 2003). Bokhari (2009)
sefiala que utilizar canales maltiples, como maquinas en kioscos y médulos (oficinas electrénicas para la entrega de
servicios), es necesario, especialmente para las zonas rurales, donde los clientes tienen un conocimiento limitado sobre
computadoras e internet. Ndou (2004) menciona que el sistema multicanal, representado por la computadora personal,
el teléfono movil, y sus aplicaciones, fortalece la participacion de los ciudadanos en el uso de los servicios de e-
gobierno. Debido a esto, es fundamental investigar como incide la disponibilidad de servicios electrénicos en la
satisfaccion ciudadana.

Uno de los desafios clave que facilita la entrega de los servicios de e-gobierno a los ciudadanos, es el disefio de
los sitios web; ya que de acuerdo a un adecuado disefio se hara mas facil para el ciudadano su navegacion, para poder
encontrar la informacién y los servicios requeridos. La tendencia reciente en el disefio de las paginas web de e-
gobierno es que su contenido se centre en las necesidades de los ciudadanos. Los servicios de e-gobierno requieren
una gran inversion, lo que significa que la evaluacién de los servicios que han de ser ofertados es fundamental. El
contenido del sitio web juega un papel importante en la satisfaccién del ciudadano, ya que, si los usuarios no pueden
encontrar la informacién deseada, es posible que no lo visiten de nuevo. La pagina web de e-gobierno debe ser una
puerta de enlace Unica para que las necesidades del usuario puedan cumplirse. Los contenidos del sitio web muestran
la informacién disponible y los servicios compartidos de muchas dependencias de gobierno para la atencién del
ciudadano (Henriksson et al., 2007). Es por estos hechos que se propone investigar cual es la incidencia entre el disefio
de pagina web con la satisfaccion ciudadana.

El gobierno necesita de un plan para organizar y entregar los servicios e informacion en funcion de las necesidades
de los ciudadanos (Rehman et al., 2012) y nunca en funcion de las necesidades de las organizaciones gubernamentales
que proporcionan estos servicios. Por lo tanto, las disposiciones de servicio se basan en las necesidades del usuario,
no en la estructura departamental (Kumar et al., 2007). Parasuraman et al. (1988) crearon una escala para medir la
calidad del servicio que tiene cinco dimensiones: tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, garantia y empatia;
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que apuntan a la calidad del servicio, en base al rendimiento del proceso y al contenido del sitio web. Se concluye que
es imprescindible analizar y evaluar la relacion de la calidad del servicio de e-gobierno vy la satisfaccion ciudadana.
De lo escrito con anterioridad, se desprenden las siguientes preguntas especificas de investigacion (PI), las cuales
surgen de los constructos de la oferta de los servicios de e-gobierno; como lo son la disponibilidad de servicios
electrénicos, el disefio de los sitios o paginas web y la calidad del servicio que se ofrece en linea.
e PI1: ;Como incide la disponibilidad de servicios de gobierno electrénico a través de multiples canales con la
satisfaccion ciudadana?
e PI2: ;Cémo incide el disefio de pagina para la facilidad de navegacion en los sitios web de gobierno
electronico con la satisfaccion ciudadana?
e PI3: (Cual es la relacion de la calidad del servicio de los sitios web de gobierno electrénico y la satisfaccion
ciudadana?
Se plantean para la presente investigacion el objetivo general y tres objetivos especificos, los cuales se enuncian a
continuacién (OG — Objetivo General y OE — Objetivo Especifico).
e OG: Analizar y evaluar la relacién existente entre la satisfaccion ciudadana y los servicios que oferta la
administracién publica de Aguascalientes, México, a través de e-gobierno.
o OEL: Determinar la incidencia de la disponibilidad de servicios de gobierno electrénico a través de
multiples canales con la satisfaccién ciudadana.
o OE2: Determinar la incidencia de la facilidad de navegacién en el disefio de los sitios web de
gobierno electrénico con la satisfaccion ciudadana.
o OES3: Analizar la relacion de la calidad del servicio en los sitios web de gobierno electrénico con la
satisfaccion ciudadana.
Una vez planteadas las preguntas y objetivos de investigacion, se desprenden las siguientes hipotesis (H) a evaluar.
e HI1: A mayor disponibilidad de servicios de gobierno electrénico a través de mdltiples canales, mayor
satisfaccion ciudadana.
e H2: A mayor facilidad de navegacion en el disefio de los sitios web de gobierno electronico, mayor
satisfaccion ciudadana.
e H3: A mayor calidad del servicio en los sitios web de gobierno electronico, mayor satisfaccion ciudadana.

Desarrollo
Modelo: Satisfaccién Ciudadana a Partir de los Servicios de e-gobierno

Para la aplicacion de analisis factorial de segundo orden, partiremos de un modelo teérico llamado “satisfaccion
ciudadana a partir de los servicios de e-gobierno” (Anwer et al, 2016). El modelo ilustrado en la Figura 1 hipotetiza
que la satisfaccién ciudadana en los servicios que ofrece el e-gobierno esté determinada por la disponibilidad de los
servicios electronicos, el disefio de pagina web y la calidad del servicio; estos tres factores pertenecen a la parte de la
oferta, es decir; dependen de la administracion publica y conforman la parte central de esta investigacion. Otro tipo
de factores que conforman la satisfaccion ciudadana estan determinados por las expectativas de los ciudadanos que
demandan los servicios, y tales factores son independientes, o no dependen en su totalidad de la administracion
publica.

La Encuesta Nacional de Calidad e Impacto Gubernamental (ENCIG), que realizé en México el Instituto Nacional
de Estadistica y Geografia (INEGI) durante el afio de 2017, se aplicé a la poblacién de 18 afios y mas que habita en
areas urbanas de 100,000 habitantes y mas por entidad federativa. Esta encuesta arrojé como resultado que en el estado
de Aguascalientes 41,449 habitantes realizaron personalmente tramites, pagos o solicitudes de servicios a través de
internet. Considerando que en Aguascalientes la poblacion que cumple con esas caracteristicas es de 589,392
habitantes, se puede decir que el 7% (valor relativo) que equivale a 41,449 (valor absoluto) ciudadanos, realizé ese
tipo de tramites. Este criterio es de suma importancia, debido a que en esta investigacion se ha requerido la
participacion de este conjunto de ciudadanos que han tenido la experiencia de realizar tramites en linea. Por lo anterior,
y como parte del plan de analisis, el tamafio de la muestra para esta investigacion es de 381 encuestas. Los items de
la escala estan medidos en una escala tipo Likert de 5 puntos y el cuestionario fue remitido a 381 ciudadanos,
obteniéndose la misma cantidad de respuestas validas.
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Figura 1. Modelo: satisfaccion ciudadana a partir de los servicios de e-gobierno — factores de la oferta (Anwer et al, 2016).

Metodologia

La investigacion se conforma de un andlisis metodoldgico de las relaciones de los constructos del modelo
propuesto; dicho andlisis de datos se realiza haciendo uso de ecuaciones estructurales. La técnica de ecuaciones
estructurales ha demostrado una gran robustez en el andlisis estadistico de investigacion, y su potencial de medicion
facilita el entendimiento de relaciones causales multiples para una gran cantidad de variables; lo que conlleva a una
eficaz capacidad explicativa de los fendmenos estadisticos. Las ecuaciones estructurales son una herramienta
estadistica que redne elementos de técnicas multivariadas como el analisis factorial y la regresién lineal; y permite
estudiar las relaciones entre variables manifiestas y latentes. Para la estimacion del modelo se realizan los anélisis de
fiabilidad y validez de la escala haciendo uso de los paquetes estadisticos SPSS Version 21.0 (Statistical Package for
the Social Sciences) y EQS Version 6.1 (Structural Equation Modeling Software).

Esta investigacion es descriptiva, porque busca especificar cuéles son las propiedades o caracteristicas de la oferta
de servicios de e-gobierno en el estado de Aguascalientes, que mayor impacto tienen en la satisfaccién de sus usuarios;
es también correlacional, porque analiza las relaciones entre las variables que atafien a la oferta de los servicios
digitales; y es explicativa, debido a su pretension de establecer cuales son las causas que dan origen a la satisfaccion
de los ciudadanos que han hecho uso de los servicios electronicos que ofrece la administracion publica. Su
delimitacion conceptual aborda principalmente los constructos de e-gobierno y satisfaccion ciudadana; mismos que
guardan una correlacion teérica y empirica con la disponibilidad de servicios electronicos, el disefio de pagina web y
la calidad del servicio.

Se considera que las implicaciones de este analisis cuantitativo podrén ser Gtiles no sélo para la administracion
publica del estado de Aguascalientes, sino también para investigaciones en otros estados de condiciones similares,
con interés en utilizar los servicios de e-gobierno para mejorar las condiciones, y especificamente las relaciones entre
el gobierno y la sociedad, teniendo como pardmetro la satisfaccion ciudadana.

Pruebas y Resultados
Estadisticos Descriptivos: Perfiles de los Ciudadanos Encuestados
En la Tabla 1 se muestran los perfiles de los ciudadanos encuestados.
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Tabla 1. Perfiles de los ciudadanos encuestados — (elaboracion propia).

Sexo
Validos Frecuencia Porcentaje Porc:e_ntaje FOIEEE] 2
vélido acumulado
Hombre 224 58.8 58.8 58.8
Mujer 157 41.2 412 100
Total 381 100 100
Edad
Vélidos Frecuencia Porcentaje Porge.ntaje GOIEEITE 2
valido acumulado
;zzor de 20 33 10 10 10
20-30 afios 145 38.1 38.1 48
31-40 afios 100 26.2 26.2 74.3
41-55 afios 69 18.1 18.1 92.4
2’%?;“ de 55 29 76 76 100
Total 381 100 100
Niwel de Estudios
Validos Frecuencia Porcentaje Porrfe_ntaje RN
vélido acumulado
Primaria 8 21 2.1 2.1
Secundaria 33 8.7 8.7 10.8
Bachillerato 127 33.3 33.3 44.1
Licenciatura 182 47.8 47.8 91.9
Maestria 28 7.3 7.3 99.2
Doctorado 3 0.8 0.8 100
Total 381 100 100
Ocupacion
Validos Frecuencia Porcentaje Por(fe_ntaje FOIEEE 2
vélido acumulado
Estudiante 76 19.9 19.9 19.9
Empleado 170 44.6 44.6 64.6
Profesionista 89 234 23.4 87.9
Ama de Casa 28 7.3 7.3 95.3
Empresario 15 39 3.9 99.2
Otra 3 0.8 0.8 100
Total 381 100 100

Estimacion del Modelo

Para estimar el modelo se procede en dos fases, tal como recomiendan Anderson y Gerbing (1988). En la primera
se estima un AFC (Anélisis Factorial Confirmatorio) de segundo orden para analizar la validez de construccién en sus
dos dimensiones, convergente y discriminante. En una segunda fase se comprueba el modelo teérico propiamente
dicho tal y como se recoge en la Figura 1, lo que nos da indicios, a través de la comparacion con los resultados del
AFC de segundo orden, de la existencia de validez nomoldgica.

Si un conjunto de items de una escala se estd midiendo una misma variable latente, cabra esperar que sus
puntuaciones estén fuertemente correlacionadas entre si, es decir, que sean internamente consistentes. Una escala no
podra ser valida, si no es fiable, de tal forma que la fiabilidad se convierte en una condicion necesaria, aunque no
suficiente, de la validez (Vila, Kuster y Aldas, 2000). La fiabilidad de los datos de la escala nos dice que las preguntas
son las suficientes para medir el constructo. En la Tabla 2 se muestran los resultados, en donde ha sido necesario
retirar la variable V7, para cumplir con los indices de fiabilidad y de validez de la escala o instrumento que se ha
utilizado en esta investigacion.
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Tabla 2. Resumen de los indices de fiabilidad del modelo ajustado — (elaboracién propia).

CONSTRUCTO £ | CARGA FACTORIAL C%fgf QADSTI?)E[:L 'VARIANZA DEL o DE iINDICE DE iINDICE DE
ESTANDARIZADA TERMINO DE ERROR FIABILIDAD | VARIANZA
INDICADORES ~ ESTANDARIZADA i " |cCRONBACH
Lij i VAR (Ej)= 1 - (Lij)? COMPUESTA IFC | EXTRAIDA IVE
F1
V1 0.858 0.736 0.264
V2 0.750 0.563 0438 0782 0.787 0649
Y 1.608 1.299 0.701
P2
V3 0.709 0503 0497
V4 0.802 0.643 0.357
3 0.754 0.569 0431] 0837 0.838 0.565
V6 0.739 0546 0.454
5 3.004 2.261 1.739
3
8 0.719 0517 0.483
Vo 0.761 0579 0421
VIO 0845 0.714 T 0820 0603
3 2.325 1.810 1.190
F4
F1 0558 0311 0.689
F2 0939 0.882 0.118
F3 0.909 0.826 oira| 07 0855 0673
> 2.406 2.019 0.981

De acuerdo a los resultados de los analisis anteriores, se concluye que los datos del modelo modificado (ajustado)

cumplen con la calidad para la aplicacién de ecuaciones estructurales. Haciendo una revisién detallada de los
resultados obtenidos (Tabla 2, carga factorial estandarizada), se encuentra lo siguiente:

Para el constructo Disponibilidad de Servicios Electronicos (F1), la dimension que mas explica la satisfaccion
ciudadana es (V1), que los servicios de e-gobierno se encuentren disponibles las veinticuatro horas del dia
durante todo el afio a través de los sitios web; con una carga factorial de (0.858). Le sigue (V2), la
disponibilidad de servicios de e-gobierno a través kioscos de internet y dispositivos electronicos moviles
(0.750).

Para el constructo Disefio de Pagina Web (F2), la dimensién que mas explica la satisfaccion ciudadana es
(V4), el que los sitios web de e-gobierno se encuentren disefiados para que cualquier ciudadano los pueda
utilizar (0.802); le sigue (V5), el que el disefio de interfaz de los sitios web de gobierno sea atractivo (0.754);
después (V6), el acceso a los servicios de e-gobierno a partir de una ventanilla Gnica (0.739); y finalmente
(V3), que la busqueda de la informacion en los sitios de e-gobierno sea una tarea facil para el ciudadano
(0.709).

Para el constructo Calidad del Servicio (F3), la dimension que méas explica la satisfaccion ciudadana es (V10),
que la informacion y los servicios en linea de e-gobierno cubran las necesidades de los usuarios (0.845); le
sigue (V9), el que los sitios web de e-gobierno ofrezcan informacion y servicios actualizados (0.761); y por
altimo (V8), que todos los servicios de gobierno estén disponibles en linea (0.719).

Prueba de las Hipdtesis
A continuacion, se muestran los resultados de la prueba de las Hipotesis del modelo tedrico (ajustado) de
investigacion propuesto, y enseguida se desarrolla el contraste de cada una de ellas.
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Tabla 3. Resultados de la prueba de las hipdtesis del modelo teérico de investigacion — (elaboracién propia).

o Contraste
L N Coeficiente Valor t
Hipotesis Relacion Estructural . de
Estandarizado  Robusto L
Hipaotesis

H1: A  mayor
disponibilidad de  Disponibilidad
servicios de gobierno o Satisfaccion
electronico a través de  de Servicios — . 0.558*** 8.990  Aceptada
L ) Ciudadana
multiples canales,  Electrénicos
mayor satisfaccion
ciudadana.
H2: A mayor
facmde_ld 9e navegacion Disefio de Satisfaccion
en el disefio de los sitios _ — _ 0.939%** 14597
web  de  gobierno  Pagina Web Ciudadana
electronico, mayor
satisfaccién ciudadana.
H3: A mayor

calidad del servicio en iy el Satisfaccion
los sitios web de —> 0.909%** 14.321

gobierno  electronico, Servicio Ciudadana

mayor satisfaccion

ciudadana.
indices de ajuste:
S-BX? =220.8247; gl = 85; P = 0.000; NFI= 0.909; NNFI= 0.927; CFI= 0.941; RMSEA= 0.065
Todas las cargas factoriales son significativas p < 0.001; todos los valores de t son mayores a 3.291

Aceptada

Aceptada

La hipétesis H1, que vincula a la disponibilidad de servicios electrénicos con la satisfaccién ciudadana, muestra
una relacién positiva y estadisticamente significativa entre ambas. En este contexto, la influencia formalizada por
dicha hipdtesis permite establecer que la disponibilidad de servicios de e-gobierno, cuyo enfoque principal es la
atencién al ciudadano, las veinticuatro horas del dia durante todo el afio, a través de multiples canales o medios de
acceso; es necesaria e importante para la satisfaccion ciudadana. Los valores obtenidos en su comparacion (= 0.558,
t = 8.990) permiten establecer que la disponibilidad de servicios de e-gobierno influye o explica el 55% de la
satisfaccién ciudadana, con lo que se puede concluir que este constructo que atafie al administrador de los servicios
de e-gobierno tiene una aportacion relevante en el objeto de estudio, por lo cual la hipdtesis H1 no se rechaza.

La hipétesis H2, que vincula al disefio de pagina web con la satisfaccidn ciudadana (B = 0.939, t = 14.597) tiene
resultados que permiten establecer una relacion positiva y estadisticamente significativa entre ambas. Esto significa
que el disefio de pagina web influye o explica el 93% de la satisfaccién ciudadana, con lo que se puede concluir que
este constructo tiene una aportacion determinante en el objeto de estudio; razén por la cual la hipotesis H2 no se
rechaza. Esto demuestra que la tendencia reciente en el disefio de pagina web de e-gobierno considera como
fundamental caracteristica centrarse en las necesidades del ciudadano en cuanto a sus contenidos y servicios (Anwer
etal., 2016). Los resultados son evidencia de que facilitar la navegacion en el disefio de los sitios web de e-gobierno,
para el uso de la ciudadania en general, mediante disefios de interfaz atractivos y con acceso a través de una ventanilla
Unica, constituye de manera concreta la satisfaccion de los usuarios. Esto representa la correlacion de constructos mas
fuerte de la presente investigacion.

La hipétesis H3, propone una relacion entre la calidad del servicio de e-gobierno y la satisfacciéon ciudadana.
Conforme a su resultado (B =0.909, t = 14.321), permite aseverar una relacion positiva y estadisticamente significativa
entre ambas. La calidad del servicio en su dimension de rendimiento del proceso, implica que todos los servicios de
gobierno estén dispuestos en linea, con el fin de motivar su uso. Uno de los principales factores a considerar en la
calidad del servicio de e-gobierno es centrarse en ofrecer los tradicionales procedimientos administrativos
gubernamentales en formato digital (Halaris et al., 2007), como lo son el pago de servicios e impuestos. La calidad
del servicio de un sitio web de e-gobierno aborda factores relacionados a su usabilidad, es decir, que sus contenidos
ofrezcan informacion y servicios actualizados; pero, sobre todo, que cubran las necesidades de los ciudadanos (Halaris
etal., 2007). En esta investigacidn, la calidad del servicio representa la segunda correlacién mas fuerte del constructo
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de satisfaccion ciudadana. El hecho de que la calidad del servicio influya o explique el 90% de la satisfaccion
ciudadana, permite concluir que este constructo repercute determinantemente en la satisfaccion de los usuarios de e-
gobierno. Por lo tanto, la hip6tesis H3 no se rechaza.

Conclusiones

El propdsito principal de esta investigacién fue analizar y evaluar los servicios de e-gobierno en Aguascalientes,
México, teniendo como marco de referencia la satisfaccion ciudadana en los servicios que actualmente oferta la
administracién publica. A partir de los resultados obtenidos, se comprueba que el e-gobierno es un procedimiento
administrativo idoneo que deberia ofertar servicios e incrementar la satisfaccion ciudadana, haciendo uso de estos tres
factores: la disponibilidad de servicios electronicos, el disefio de pagina web y la calidad del servicio.

Los sitios web de gobierno tienen un importante potencial transformador sobre la manera en la que los gobiernos
desempefian su trabajo, y muestran una riqueza y diversidad de aplicaciones e informacion para los ciudadanos
(Fountain, 2001). Los resultados de la presente investigacién muestran que los servicios de e-Gobierno deben estar
disefiados para facilitar la vida a la poblacion y preferentemente deben estar disponibles en multiples canales todas las
horas del afio, para ahorrar tiempo a los usuarios, para abonar a la transparencia y rendicién de cuentas, para aumentar
la participacién ciudadana, para fortalecer la democracia y para generar confianza y satisfaccién ciudadana.

Este trabajo hace factible conocer las areas de oportunidad de los sitios web para poder emitir recomendaciones
de implementacién orientadas a mejorar la calidad de la informacion y los servicios de e-gobierno. Tedricamente, se
ha aportado un complemento cientifico que contribuya a realizar futuras investigaciones sobre los constructos e-
gobierno y satisfaccion ciudadana.

Recomendaciones y Trabajos Futuros

Se sugiere la posibilidad de continuar con el desarrollo de una nueva generacién de gobernanza inteligente o
administraciones inteligentes, es decir; administraciones publicas que utilicen de forma sofisticada las tecnologias de
la informacién y la comunicacion para interconectar e integrar procesos, instituciones e infraestructuras fisicas para
servir mejor a la ciudadania.

En orden de facilitar a las administraciones publicas el realizar las acciones continuas, encaminadas a la
satisfaccién de las necesidades de los ciudadanos, a través de un procedimiento administrativo idéneo, como lo ha
demostrado ser el e-gobierno; es pertinente y se recomienda que se replique este tipo de investigacion a nivel regional
y nacional.
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