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RESUMEN

El sector publico es un consumidor avido de Tecnologia de la Informacion (TI) y los
responsables politicos deben poder justificar esos altos montos invertidos. Por ello, es necesario
desarrollar teorias que permitan evaluar el valor de la TI en instituciones gubernamentales. En la
presente tesis se intenta responder la siguiente pregunta de investigacion: ;Como evaluar el valor de
la Tl en el sector publico desde la percepcion de los empleados publicos de Argentina y Brasil?

Con base en la teoria del ajuste de la tecnologia a la tarea y la teoria de valor publico, el presente
trabajo aporta un modelo conceptual con el objetivo de evaluar el valor de la T1 en el sector pablico,
desde la perspectiva de los usuarios internos. EI modelo propuesto tiene cuatro proposiciones que
reflejan asociaciones entre las caracteristicas de las tareas y las caracteristicas de los individuos para
determinar hasta qué punto dichas variables anteceden al ajuste de la tecnologia a la tarea en una
organizacion publica. A su vez, dicho ajuste, impacta, a nivel individual, en el propio desempefio del
usuario y, a nivel organizacional, en la calidad del servicio pablico prestado.

En cuanto a la metodologia, se opt6 por un enfoque de métodos mixtos, que combina técnicas
cualitativas y cuantitativas. Se intentd dar a la investigacion multiples fuentes de evidencias primarias,
principalmente por medio de entrevistas semi-estructuradas y encuestas, que fueron complementadas
con otras fuentes (como andlisis de documentos institucionales, observacion del funcionamiento de
las organizaciones seleccionadas, informantes clave y dos rondas de card sorting). La recoleccion de
dichos datos se realiz6 mediante el estudio del caso del servicio de justicia federal en dos paises:
Argentina y Brasil.

El modelo fue evaluado, inicialmente, mediante entrevistas con investigadores, empleados y
funcionarios del servicio de justicia federal argentino y brasilero, buscando capturar sus impresiones
en cuanto al sentido de las relaciones propuestas. De una manera general, usando técnicas de analisis
de contenido, se corrobord que el modelo es coherente con lo que ocurre en la realidad de las
organizaciones. Los entrevistados también aportaron elementos que pueden usarse para medir las
dimensiones tedricas del modelo y sus contribuciones se analizaron a partir de la literatura existente.
Los elementos resultantes fueron posteriormente evaluados a traves de dos rondas de card sorting; la
primera con académicos y la segunda con funcionarios de la justicia brasilera y argentina. El resultado
final del estudio cualitativo fue la obtencion del cuestionario a aplicar en la prueba piloto de la etapa
cuantitativa de la investigacion. A partir de la referida prueba piloto, se arribé al survey final. Asi, las
cuatro proposiciones del modelo de investigacion se reescribieron en términos de hipotesis. Las
cuatro hipotesis fueron confirmadas estadisticamente en el estudio completo, usando técnicas
estadisticas de modelado de ecuaciones estructurales con minimos cuadrados parciales de regresion.
Ello implica que el modelo propuesto fue probado a través del andlisis de la percepcion de los
empleados publicos de los servicios de justicia federales de ambos paises en las dos etapas de la
investigacion: cualitativa y cuantitativa.

La investigacion hace varias contribuciones al proponer un modelo sobre cémo se puede
evaluar la aplicacién TI en organizaciones publicas y en un area de aplicacién especifica como el
sistema de justicia. Se examin0 la efectividad de dos Sl de gestion de expedientes judiciales,
mostrando asi como el gobierno puede evaluar las implementaciones de TI en paises en desarrollo.
El valor practico de esta investigacion se basa en aclarar como la Tl impacta el desempefio de los
empleados publicos y la calidad del servicio publico. Se espera que los resultados puedan ayudar a
los gerentes a reducir las brechas entre la politica y el disefio de Sl, guiando asi los esfuerzos de TI
por parte de profesionales de otros paises en desarrollo.
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ABSTRACT

The public sector is an avid consumer of Information Technology (IT) and policymakers should
be able to justify these high amounts invested. Therefore, it is necessary to develop theories that allow
evaluating the value of IT in government institutions. In this thesis, the following research question
Is assessed: How to assess IT value in the public sector from the perception of public employees from
Argentina and Brazil?

Based on task-technology fit theory and public value theory, this work provides a conceptual
model with the objective of evaluating IT value in the public sector, from the perspective of internal
users. The proposed model has four propositions that reflect associations between task characteristics
and individual characteristics to determine to what extent these variables precede task-technology fit
in a public organization. In turn, this fit impacts, at the individual level, on the individual performance
and, at the organizational level, on the quality of the public service delivered.

Regarding the methodology, a mixed methods approach was chosen, which combines
qualitative and quantitative techniques. An attempt was made to give the research multiple sources
of primary evidence, mainly through semi-structured interviews and surveys, which were
complemented with other sources (such as analysis of institutional documents, observation of the
functioning of the selected organizations, key informants and two rounds of card sorting). The
collection of these data was done by studying the case of the federal justice service in two countries:
Argentina and Brazil.

The model was evaluated, initially, through interviews with researchers and employees of the
federal justice service of Argentina and Brazil, seeking to capture their impressions as to the meaning
of the proposed relationships. In a general way, using techniques of content analysis, it was
corroborated that the model is coherent with what happens in the reality of organizations. The
interviewees also contributed with elements that can be used to measure the theoretical dimensions
of the model and their contributions were analyzed based on the existing literature. The resulting
elements were subsequently evaluated through two rounds of card sorting; the first with academics
and the second with Brazilian and Argentine justice officials. The final result of the qualitative study
allowed obtaining the questionnaire to be applied in the pilot test of the quantitative approach of the
investigation. From the aforementioned pilot test, the final survey was obtained. Thus, the four
propositions of the research model were re-written in terms of hypotheses. The four hypotheses were
statistically confirmed in the complete study, using statistical techniques of partial least squares
structural equations modeling. This implies that the proposed model was tested through the analysis
of the perception of public employees of the federal justice services of both countries in the two stages
of the research: qualitative and quantitative.

The research makes several contributions by proposing a model on how IT application can be
evaluated in public organizations and in a specific area of application such as the justice system. The
effectiveness of two IS of judicial records management was examined, showing how government can
evaluate IT implementations in developing countries. The practical value of this research is based on
clarifying how IT impacts the performance of public employees and the quality of public service. The
results may help managers in reducing gaps between IS policy and design, thus guiding IT efforts by
professionals from other developing countries.
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1 INTRODUCCION

El presente capitulo expone la justificativa para la realizacion de la presente investigacion,
incluyendo el tema de estudio, la pregunta de investigacion, el objetivo general, los objetivos
especificos, el contexto analizado y la relevancia del estudio para la academia y la préactica gerencial.

Ademas, se exterioriza la estructura de la presente tesis.

1.1 TEMA DE INVESTIGACION

1.1.1 Implemetacion de TI en el sector publico: Gobierno Electronico

En la actualidad, se cree que el uso de Tecnologias de la Informacién (T1) es indispensable para
alcanzar resultados aceptables en todas las actividades econdmicas y sociales, incluso las del Estado
(Stefanelli, 2014). Esto representa nuevos desafios para las administraciones publicas y ha generado
una revolucion en las politicas publicas (Prince & Jolias, 2011). Por ello, los gastos en T1y su impacto
en el sector publico son sustanciales (Pang, Tafti, & Krishnan, 2014). En efecto, las instituciones
gubernamentales son consumidoras voraces de Tl (Pang, Lee, & DeLone, 2014).

Dentro de las agencias publicas, hace muchos afios los administradores pablicos han estado
usado datos y reportes basados en computadoras para gestionar finanzas y operaciones. Las tareas de
gestion financiera incluyen la elaboracion de presupuestos, la asignacién de mano de obra, el control
gastos departamentales y la identificacién de recursos desaprovechados. Las tareas de gestion
operacional comprenden la evaluacion de los subordinados, la evaluacion del desempefio de las
divisiones departamentales o sub-unidades, la identificacion de problemas operativos y la
determinacion de soluciones a esos problemas. En muchas organizaciones publicas, la calidad de la
informacion basada en computadoras es considerablemente alta, particularmente, en el seguimiento
del estado de los recursos financieros y humanos y la medicion del desempefio (Kraemer, Danziger,
Dunkle, & King, 1993).

Actualmente, los gobiernos utilizan recursos de T1 para aumentar la oferta de servicios a los
ciudadanos y, también, su eficacia y calidad (de Araujo & Reinhard, 2015). Estas inversiones en Tl
han transformado la prestacion de servicios publicos en todo el mundo y dan lugar a nuevas
innovaciones en la prestacion de servicios publicos digitales (Bertot, Estevez, & Janowski, 2016).
Las actuales iniciativas se centran en hacer que las ciudades sean mas habitables a traves de servicios
gubernamentales digitales (IDC, 2018). De hecho, la digitalizacién de servicios impacta cada vez mas
en trabajo y la vida (Graupner, Melcher, Demers, & Maedche, 2015).

Las nuevas invenciones de TI se estan asimilando gradualmente en el sector publico y estan en
el proceso de ser institucionalizadas para nuevas practicas de servicios publicos (Bertot et al., 2016).

De hecho, los portales web del gobierno han evolucionado en el tiempo, desde el intercambio
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unidireccional de informacién y datos con los ciudadanos para una participacion mas interactiva
mediante innovaciones de Tl (Sandoval-Almazan & Gil-Garcia, 2015), como la Web 2.0, las
aplicaciones moviles y el fendmeno de las ciudades inteligentes.

Estas politicas acercan los servicios a los usuarios finales a través de, por ejemplo, la provision
de centros de servicios multiples y el uso de diversos canales de prestacion (Bertot et al., 2016),
moviendo a las organizaciones gubernamentales hacia un enfoque de servicio y auto-servicio
(Cordella & Willcocks, 2012). Entonces, el uso de TI por parte de los gobiernos permite reducir
costos, mejorar los servicios y facilitar la participacion ciudadana en la formulacién de politicas
publicas (Petter, Delone, & Mclean, 2012).

Este tipo de politicas publicas se incluyen dentro del Gobierno Electrénico (Electronic
Government o e-government, en inglés), que puede definirse como la “utilizacion intensiva de Tl para
fortalecer la eficacia y eficiencia de la gestion publica” (Pando & Fernandez Arroyo, 2013, p. 29).
La importancia del Gobierno Electronico para lograr mayor transparencia e inclusion social ha sido
reconocida por diversos organismos internacionales. Entre ellos, la Organizacion de las Naciones
Unidas (ONU) se destaca con sus informes evolutivos a través de su encuesta global de Gobierno
Electronico (UN, 2002, 2003, 2004, 2005, 2008, 2010, 2012, 2014, 2016). La encuesta evalla el
progreso del Gobierno Electronico en todos los estados miembros de la ONU, incluyendo la provision
de servicio publicos electronicos.

La ultima encuesta publicada (UN, 2016) considera la Agenda 2030 para el Desarrollo
Sostenible y sus objetivos universales centrados en las personas (UN, 2015). Por lo tanto, el Gobierno
Electrénico es visto como una herramienta de apoyo al desarrollo sostenible porque ayuda a
garantizar servicios publicos equitativos y eficaces, crea instituciones eficientes, responsables e
inclusivas, y promueve la integracion de politicas y la participacion para lograr sociedades mas
pacificas, justas e incluyentes. De hecho, para que la TT “verdaderamente transforme el sector publico
en un instrumento de desarrollo sostenible, la eficiencia en la prestacidon de servicios debe estar
acompafiada también con equidad social, asegurando que todas las personas puedan acceder a
servicios de calidad” (UN, 2016, p. iii).

A nivel mundial liderando el desarrollo de Gobierno Electronico, por primera vez, esta el Reino
Unido, seguido por otros paises de Oceania, Asia y Europa. En América, los Estados Unidos y Canada
son los lideres y los proximos cuatro paises son de Ameérica del Sur, a saber, Uruguay, Argentina,
Chile y Brasil. Como se muestra en la Tabla 1, Argentina y Brasil estan en el puesto nimero 41y 51
del ranking mundial, respectivamente, con un alto nivel de desarrollo de Gobierno Electronico e

indices que son mas altos que el promedio mundial y regional.
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Tabla 1. Resultados de la Encuesta de Gobierno Electrénico 2016 para Argentina y Brasil

Pais Ranking | Nivel de Indice de Servicios | Infraestructura de Capital
Global desarrollo | desarrollo en Linea | Telecomunicaciones | Humano
Gobierno Gobierno
Electronico | Electronico
Arg. 41 Alto 0,6978 0,7101 0,5031 0,8802
Brasil | 51 Alto 0,6377 0,7319 0,5025 0,6787
Promedio Global 0,4922 0,4623 0,3711 0,6433
Promedio de América 0,5245 0,4959 0,3844 0,6933

Fuente: Elaboracién propia a partir de ONU (2016).

En el informe de la ONU, para el caso de Argentina, se destaca el Plan de Modernizacion del
Estado impulsado por la Presidencia de la Nacién Argentina (2016), ya que ha tenido como objetivo
promover el desarrollo de ciudades inteligentes en todo el pais, poniendo al Estado al servicio de las
personas y fomentando una administracion agil (UN, 2016, p. 114). Esto refuerza la creencia de que
en la Argentina en los Ultimos afios se han hecho algunos esfuerzos. Entre estos esfuerzos se
encuentran el Foro de la Agenda Digital®, la membresia a la Alianza para el Gobierno Abierto? (Open
Government Partnership, en inglés) y el sitio web de datos publicos®. Sin embargo, la promocidn del
acceso a la informacion y la publicidad de datos ha tenido lugar de una manera desigual, no llegan a
constituir una politica publica uniforme y, menos adn, representan una practica de las agencias del
gobierno (Elena, Aquilino, & Pichon Riviére, 2014).

Por otro lado, al analizar el caso de Brasil, la ONU (2016) destaco la ciudad inteligente de Rio
de Janeiro, que demuestra que el Gobierno Electrénico puede promover servicios publicos en
conjunto al aprovechar al maximo la T1 para mejorar la recopilacién de datos y coordinar los servicios
de la ciudad de una manera holistica, en tiempo real. En la referida ciudad se monitorean sus multiples
sectores, incluidos el transporte, la energia, las comunicaciones, la seguridad publica y la salud. Asi,
se obtienen datos esenciales (especialmente con la ayuda de big data analytics), con informacion
relevante, tal como los pronosticos meteorolégicos. Al hacerlo, los funcionarios de la ciudad pueden
anticipar y responder a los problemas de una manera multi-sectorial e integrada en tiempo real.

Globalmente, los resultados de la encuesta de Gobierno Electronico 2016 de la ONU ponen de
manifiesto una tendencia general positiva, ya que la Tl se esta utilizando cada vez mas para involucrar
a las personas en los procesos de toma de decisiones y lograr innovacion en la prestacion de servicios
publicos. La clave radica en servicios personalizados e impulsados por los ciudadanos que reflejan
las necesidades individuales y consideran a las personas en el disefio y prestacion de esos servicios
(UN, 2016).

L http://www.agendadigital.ar/
2 http://www.opengovpartnership.org/country/argentina
3 http://www.datos.gob.ar/



http://www.agendadigital.ar/
http://www.opengovpartnership.org/country/argentina
http://www.datos.gob.ar/

18

Siguiendo estas tendencias de cambio en la prestacion de servicios publicos haciendo uso de
T1, en la academia la literatura reciente muestra la evolucion de los estudios de Gobierno Electronico
desde un foco inicial en el desarrollo de aplicaciones para satisfacer las necesidades de los ciudadanos
(Barbosa, Pozzebon, & Diniz, 2013) hacia servicios electrénicos mas generales (Ancarani, 2005;
Juell-Skielse & Perjons, 2009) y problemas de interoperabilidad, tales como el gobierno movil
(Mobile Government o m-government, en inglés) (Aloudat, Michael, Chen, & Al-Debei, 2014; Hung,
Chang, & Kuo, 2013; C. Wang, 2014; C. Wang, Feng, Fang, & Lu, 2012; Yan, Zhang, & Zhang,
2012; Yan & Zhang, 2012; Yu, 2013), el Gobierno Abierto (Open Government Data, en inglés)
(Ahmadi Zeleti, Ojo, & Curry, 2016; Jetzek, 2016; Jetzek, Avital, & Bjgrn-Andersen, 2013) y las
ciudades inteligentes (Smart Cities, en inglés) (Brandt et al., 2016; Ojo, Curry, & Janowski, 2014).

En este orden de ideas, la Tl permite una mayor participacion ciudadana y trasparencia de las
actividades estatales. En efecto, brindar acceso a informacion mediante TI produce un quiebre en la
relacion privilegiada que solia tener el Estado frente a los ciudadanos, forjandose una nueva forma
de relacion entre ellos, con nuevos estandares de eficiencia y transparencia (CEJA, 2012), que
generan mayor empoderamiento al ciudadano, fortaleciendo los procesos de democracia deliberativa
al elevarse los niveles de legitimidad (Stalker, 2013) y gobernabilidad del régimen politico.

No obstante, ciertos autores discuten si es aconsejable estudiar el Gobierno Electrénico a través
de la Tl empleada en su elaboracion porque la Tl cambia y es sélo un medio para lograr Gobierno
Electrénico, que es un cambio fundamental en la forma en que los gobiernos hacen negocios con la
informacion gubernamental y los servicios prestados a los grupos de interés. Por lo tanto,
independientemente de la Tl que se emplea para proporcionar servicios de Gobierno Electrénico, el
principal problema es hacer que los organismos publicos funcionen mejor, mas rapido, mas
convenientemente para las partes interesadas, de manera de proporcionar nuevos canales
administrativos y democréaticos que no eran posibles sin nuevas TI. Asi, el Gobierno Electronico no
se limita solamente al uso de las T1 existentes y emergentes en las operaciones gubernamentales, sino
que también estd vinculado con muchas (antiguas y nuevas) preocupaciones de la administracion
publica (Yildiz, 2007).

Ademas, se puede discutir acerca de la justificacion de investigar el Gobierno Electrénico como
una entidad o como un sub-campo de conocimiento, particularmente dado su origen préactico y
académico en Sistemas de Informacion (SI) dentro del sector publico, un area de actividad e
investigacion que ha estado presente durante al menos cinco décadas. No obstante, el Gobierno
Electrénico se ha convirtiendo en un dominio de conocimiento por si mismo, lo que se evidencia a
través de conferencias, revistas y libros de Gobierno Electronico; y a través de los nuevos

participantes en investigacion que ha atraido que provienen equitativamente de los amplios campos
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de la gobernanza (administracion pablica, ciencias politicas y gobierno) y la informatica (S, estudios
de informacién y ciencias de la informatica), y se basan en la literatura de ambos campos, asi como
del propio Gobierno Electrénico. Es que tanto en el plano intelectual como en el practico, el Gobierno
Electrénico plantea cuestiones de T1 y politica que ninguno de sus principales campos de referencia
—SI y administracion publica— estan individualmente bien preparados para tratar (Heeks & Bailur,
2007). Esto es de esperar porque varias areas de investigacion en Sl son de naturaleza
multidisciplinaria y, particularmente, la investigacion en Gobierno Electrénico se aplica a las éareas
de SlI, administracion publica, administracion y otros dominios (Belanger & Carter, 2012).

Por ello, la investigacidn sobre Gobierno Electronico ha surgido como un sub-campo de estudio
diverso desde los afios 2000 (Arias, Guerrazzi, & Ribeiro Serra, 2016). De hecho, ha recibido una
creciente atencidn durante la Gltima década, abarcando diversos servicios y &reas basicas de SI, como
la aceptacion, el uso, el desarrollo de sistemas, la administracion de proyectos y los mercados de
Gobierno Electrénico, como las adquisiciones electronicas o e-procurement, en inglés (Belanger &
Carter, 2012). Como la investigacion respecto de Gobierno Electronico continda creciendo
rapidamente, diversas revisiones de la literatura y estudios bibliométricos han sido desarrollados
recientemente a fin de identificar investigaciones previas, tendencias en cuanto a los métodos
utilizados y oportunidades de investigacion. Los investigadores evallan las publicaciones académicas
para detectar temas comunes de investigacion, aspectos y hallazgos en todo el cuerpo de
conocimiento, identificando fortalezas, debilidades y lagunas en la generalidad de los esfuerzos de
investigacion previos y proporcionando ideas para futuras investigaciones necesarias (Snead &
Wright, 2014).

Tal como reconocen Alcaide Mufioz y Rodriguez Bolivar (2015), las herramientas de Gobierno
Electronico se han extendido en el sector publico con un consecuente incremento de investigacion
cientifica desde los afios 2000, por lo que este campo de investigacion es considerado relativamente
joven (R. C. Joseph, 2013). Esta nueva y creciente area de conocimiento esta siendo rapidamente
colonizada por investigadores de disciplinas diferentes y cercanas, que traen consigo sus diversas
acumulaciones de conocimiento (Heeks & Bailur, 2007). En efecto el Gobierno Electronico es un
campo de estudio que reune diferentes disciplinas y areas de investigacion (Alcaide Mufioz,
Rodriguez Bolivar, & Lopez Herndndez, 2017). Siendo nueva, la investigacion en Gobierno
Electrénico ha tenido poco tiempo para desarrollar sus propias bases conceptuales (Heeks & Bailur,
2007). En consecuencia, ha habido criticas sobre la naturaleza teorica del estudio de Gobierno
Electrénico (Belanger & Carter, 2012). De hecho, Heeks y Bailur (2007) afirmaron que la

investigacion en Gobierno Electrénico esté lejos de desarrollar sus propias bases conceptuales, porque
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la investigacion en el &rea no es ni constructiva de teoria ni aplicativa de teoria y ni siquiera ha llegado
a acumular conocimientos sobre sus propios modelos.

Aunque los articulos méas antiguos y mas citados en el campo basan su trabajo en literatura
previa, a menudo tienden a no usar teorias especificas ni a presentar claramente las teorias de base
como fundamento para el estudio (Belanger & Carter, 2012). La mayoria de estos estudios rara vez
intentan probar teorias anteriores, mucho menos afiadir a estas teorias o construir nuevas teorias
(Yildiz, 2007). De hecho, los primeros estudios sobre Gobierno Electronico sélo trataron de organizar
o dar sentido al concepto de Gobierno Electronico, lo cual es consistente con el desarrollo historico
de la investigacion en otros dominios de SI. Como pocos articulos disefian y aplican teorias, hace
falta un marco para evaluar las herramientas de Gobierno Electronico (Belanger & Carter, 2012).

Por ello, varios autores reconocen que existe una necesidad de desenvolver modelos
conceptuales y teorias que permitan entender la implementacion de T1 en agencias gubernamentales
(Belanger & Carter, 2012; Heeks & Bailur, 2007; Rodriguez Bolivar, Alcaide Mufioz, & LOpez
Hernandez, 2010, 2012). Belanger y Carter (2012) sugieren a los investigadores que profundicen en
las conceptualizaciones y expliquen claramente las contribuciones teoricas al desarrollar modelos
tedricos, asi como que denominen como teorias a los hallazgos cuando sea apropiado.

En cuanto a los métodos utilizados para estudiar Gobierno Electronico, se ha sefialado que
dichos métodos deben ser aplicados con mayor claridad (Heeks & Bailur, 2007) vy rigor (Yildiz,
2007). La produccion de estudios més robustos y empiricos (Belanger & Carter, 2012) creara nuevos
argumentos tedricos con mayores niveles de claridad conceptual (Yildiz, 2007). Asimismo, como la
informacion proveniente de fuentes secundarias es mayormente analizada, emerge una oportunidad
en cuanto al desarrollo de investigaciones que consideren fuentes de datos primarios (R. C. Joseph,
2013). Se necesitan investigaciones originales que utilicen datos primarios para recopilar grandes
cantidades de datos, eventos, opiniones, etc., de manera de presentar una perspectiva socio-técnica
equilibrada sobre el Gobierno Electrénico (Heeks & Bailur, 2007). También se necesitan estudios
que usen datos primarios recopilados mediante extensos trabajos de campo con enfoques multi-sitios
y multi-métodos para agregar conocimiento a los estudios centrados en los resultados que dominan
la literatura (Yildiz, 2007).

Los enfoques multi-métodos incluyen anélisis cualitativos y modelos cuantitativos que
permitan medir la eficiencia de las herramientas de Gobierno Electrénico, evaluar resultados y
adaptar reformas para el ambiente en las que son aplicadas, especialmente para mejorar la gestion
publica en paises con un complejo clima politico (Alcaide Mufioz & Rodriguez Bolivar, 2015;
Rodriguez Bolivar et al., 2010). Snead y Wright (2014) mostraron que so6lo el 9% de los estudios

analizados en su investigacion utilizaron métodos maultiples; para ellos esto es problematico porque
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hay pruebas limitadas de la triangulacion de los métodos, que constituye una base para el rigor y la
validez de los resultados de la investigacion, por lo menos para algunas metodologias cualitativas
(Heeks & Bailur, 2007). Esta triangulacién de hallazgos y conceptos para producir teoria rara vez se
encuentran en la literatura de Gobierno Electrénico (Yildiz, 2007). Por lo tanto, los investigadores
deben adoptar enfoques de metodos multiples cuando sea posible y apropiado, de manera de
recolectar una gama mas robusta de datos que se ajusten a las necesidades de recopilacion de
informacion especificas para los contextos situacionales de investigacion (Snead & Wright, 2014).

En cuanto a la recoleccion de datos, Snead y Wright (2014) encontraron que, en los estudios
que analizaron, las encuestas son el método predominante de recoleccién de informacion utilizado
por 22 estudios, seguido de 17 estudios de analisis de politicas, 10 estudios de caso, 10 analisis de
contenido de sitios web, 8 revisiones de literatura y 7 entrevistas. De manera similar, Hofmann et al.
(2012) concluyeron que la mayoria de los articulos sobre aceptacién y adopcion de los servicios de
Gobierno Electronico utilizan encuestas cuantitativas. En cambio, en un estudio mas reciente sobre
una base de datos compuesta por 137 articulos de Gobierno Electronico, publicados durante el periodo
de tiempo 2000-2010 en 26 publicaciones periddicas catalogadas dentro del area de la administracion
publica (15) y las ciencias de la informacion (11), se encontré que entre los métodos empiricos
utilizados, las herramientas cualitativas (67,88%) superan a las herramientas cuantitativas (13,14%),
siendo los estudios de casos (55,91%) los que se destacan dentro de las herramientas de caracter
cualitativo (Alcaide Mufioz et al., 2017).

Belanger y Carter (2012) afirmaron que todos los articulos altamente citados son de naturaleza
cuantitativa o conceptual ya que no hubo estudios cualitativos en la muestra que analizaron, por lo
tanto, la profundidad en el conocimiento del fendmeno investigado que se puede obtener con estudios
cualitativos es importante para desarrollar el campo de estudio. Ademas, la evaluacion de las
experiencias de Gobierno Electronico en poder de los principales responsables de la formulacion de
politicas, a través de, por ejemplo, entrevistas, generard un mayor reconocimiento del complejo
entorno politico e institucional del gobierno (Yildiz, 2007). Por esto, los investigadores deben
continuar conduciendo tanto estudios cuantitativos como cualitativos y perseguir una mayor
investigacién en distintos niveles de analisis porque los estudios de S| parecen centrarse
principalmente en el nivel de analisis individual, mientras que los articulos que no son de Sl altamente
citados ofrecen una muestra mas diversa con respecto a los niveles de andlisis (Belanger & Carter,
2012).

Por otro lado, los topicos de investigacion se encuentran condicionados por el actual ambiente
socio-politico. Hoy en dia, las exigencias hacia los poderes publicos (Ramirez Carbajo, 2014) generan

la necesidad de acceso a la informacion (Camps, 2014) por parte del ciudadano. A efectos de
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satisfacer dicha necesidad, se ha destacado el papel de las nuevas T1 (Arellano Gonzalez & Darahuge,
2014). Las recientes iniciativas de Gobierno Abierto se basan en la creencia de que todos los niveles
de gobierno deben compartir informacién y abrir sus archivos los unos a los otros y al publico
(Sandoval-Almazan & Gil-Garcia, 2015). Esta evolucidon es consistente con el concepto reciente de
que la TI permite a los gobiernos interactuar electronicamente con los ciudadanos y otras partes
interesadas. De hecho, la utilizacion de las iniciativas de Gobierno Electrénico estd aumentando de
diversas maneras, ya que los stakeholders del gobierno pueden utilizar Internet y dispositivos méviles
para buscar informacién gubernamental, acceder a los servicios gubernamentales y promover la
rendicion de cuentas y la democracia electronica (Belanger & Carter, 2012).

No obstante, como las nuevas iniciativas de Gobierno Electronico tipicamente no son eficientes
desde el punto de vista operacional y muchas no generan el interés anticipado entre los usuarios, los
investigadores deben evaluar una gama de perspectivas de Gobierno Electronico para comprender la
eficacia y eficiencia de las iniciativas de Gobierno Electronico iniciadas, operacionalizadas e
implementadas y la Tl que permite la adopcion y el uso del Gobierno Electronico (Snead & Wright,
2014). Sin embargo, varias materias siguen siendo desatendidas, en particular las relacionadas con
las funciones centrales del Estado administrativo moderno, como la innovacién cientifica y
tecnologica (Raadschelders & Lee, 2011). Dado el interés de los profesionales en el dominio de
Gobierno Electrénico, la investigacion futura debiera considerar mas estudios de disefio y accion o
estudios de disefio cientifico (Belanger & Carter, 2012).

Ademas, la mayoria de los estudios examinan los resultados del Gobierno Electronico en lugar
de los procesos, por ello también es necesario explicar los procesos de desarrollo del Gobierno
Electrénico (Yildiz, 2007). Dado que estos proyectos de Gobierno Electronico pueden aplicarse en
todos los niveles de las tres ramas del gobierno, deben analizarse agencias de diferentes niveles y
poderes. Existen muchos estudios de Gobierno Electronico que se centran en gobiernos locales
(Danziger, 1977, 1979; Deller & Maher, 2009; Jay, Bowen, & Cattell, 2009; Karkin & Janssen, 2014;
Kor, Orange, Elliman, & Tassabehji, 2007; Kraemer et al., 1993; Paroski, Zora, & Dusan, 2016; S4,
Gongalves, Rocha, & Pérez Cota, 2016; S4, Rocha, Gongalves, & Pérez Cota, 2016; S4, Rocha, &
Pérez Cota, 2016a, 2016b, 2015b; Valle-Cruz & Sandoval-Almazén, 2016), menos se concentran en
los gobiernos estatales o provinciales (Pang, 2014; Pang, Tafti, et al., 2014) y menos aun en el nivel
nacional del gobierno. Por lo tanto, los investigadores de SI deben perseguir mas investigacion a nivel
gubernamental (Belanger & Carter, 2012). Muchas iniciativas federales de gobierno electrénico no
son efectivas o eficientes y se necesitan investigaciones para identificar qué funciona, qué no funciona
y como mejorar la implementacion de iniciativas, de manera de aumentar el interés del publico (Snead
& Wright, 2014).
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Aunque hay muchas investigaciones que comparan la adopcion de Gobierno Electronico en
paises desarrollados y en desarrollo (Aladwani, 2016; Alanezi, Mahmood, & Basri, 2012; Danish,
2006; Layne & Lee, 2001; Pudjianto & Hangjung, 2009; Schuppan, 2009), los articulos mas citados
usan muestras de los Estados Unidos (Belanger & Carter, 2012) y la mayoria de los estudios de
Gobierno Electronico se centran en los Estados Unidos, seguido por el Reino Unido (Alcaide Mufioz
& Rodriguez Bolivar, 2015; Rodriguez Bolivar et al., 2010). Estos resultados son consistentes con la
creencia de que el énfasis en el estudio de las empresas de los Estados Unidos ha inhibido la
acumulacion de conocimiento relativo a las caracteristicas del macro ambiente y el valor de TI
(Melville, Kraemer, & Gurbaxani, 2004). Como los investigadores de valor de TI se han centrado en
las empresas de los Estados Unidos, esos resultados dependen de las caracteristicas de ese pais, como
el entorno empresarial, que incluye politicas relativamente liberales de comercio, mano de obra
calificada, mercados competitivos e infraestructura de informacion de avanzada (Melville et al.,
2004).

En este sentido, Alcaide et al. (2017) encontraron que la mayoria de los trabajos de
investigacion sobre Gobierno Electronico publicados en revistas de impacto internacional proceden
de universidades del Norte de Ameérica (42,95%) —de este grupo, el 33,49% procede de autores de
Estados Unidos y el 9,45% de autores de Canadd—. Luego, se encuentran las universidades europeas
(35,47%) vy, entre ellas, generalmente las investigaciones proceden de universidades del Reino Unido
(40,09%), Espaiia (16,45%) y Holanda (16,05%). Otra parte importante de los estudios proceden de
universidades de Asia (14,19%), como la Universidad Nacional de Singapur, la Yonsei University y
la Dankook University, para el caso coreano, y la Universidad de Hong Kong, para el caso de China.
Finalmente los estudios provienen, de manera mas residual, de universidades de Australia (4,33%) y
Nueva Zelanda (1,94%) y las contribuciones de los universidades de Africa y los paises de Sur y
Centro América (1,94% y 1,67%, respectivamente) son muy escasas. De la misma forma, Joseph
(2013) encontré que a pesar del continuo crecimiento de estudios respecto de Gobierno Electronico,
su mayoria se desarrolla en Europa, América del Norte y Asia, lo que sefiala la oportunidad de
conducir mayor investigacion en regiones como Sudamérica. De manera similar, Rodriguez Bolivar
et al. (2012) proponen el anélisis de herramientas de Gobierno Abierto (Open Government, en inglés)
para mejorar la democracia especialmente en economias emergentes.

Los atributos especificos de Tl de cada pais, en conjuncion con otras caracteristicas macro,
como la cultura y la educacion, impactan en la capacidad de las organizaciones para aplicar la Tl
exitosamente y crean diferentes impactos de TI sobre el desempefio organizacional (Melville et al.,
2004). Ademaés, es més probable que los servicios de Gobierno Electronico sean aceptados en las

sociedades con mayor distancia entre los poderes y menos probable que sean aceptados en culturas
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con un alto riesgo de incertidumbre (Akkaya, Wolf, & Krcmar, 2010). Asimismo, la region
Latinoamericana presenta grandes niveles de desigualdad, por lo que son muchos los reclamos de
fortalecimiento de las instituciones, mayor transparencia y rendicion de cuentas (Rodriguez de
Ramirez, 2014). Estos reclamos pueden ser enfrentados a través de proyectos de Gobierno
Electrénico. Por ello, las tendencias en la investigacion de Gobierno Electronico y valor de T1 pueden

ser extendidas a su estudio en paises Latinoamericanos, como Argentina y Brasil.

1.1.2 Valor de la Tl en el sector publico

A pesar que los estudios de Gobierno Electronico demuestran varios beneficios de la aplicacion
de Tl en las operaciones del gobierno (Danziger & Andersen, 2002), ha sido informado que, debido
a severas crisis fiscales, las inversiones en Tl en muchos gobiernos podrian ser recortadas en los
presupuestos (Pang, 2014). Sin embargo, evidencia empirica sugiere que reducir las inversiones en
TI no seria una decision sabia ya que esas inversiones estan asociadas a una mayor eficiencia en
costos (Pang, Tafti, et al., 2014). No obstante este descubrimiento, el ambiente fiscal fuerza a los
responsables politicos y administradores publicos a preguntarse cémo deben gestionarse los
presupuestos decrecientes en Tl para usarse mas razonablemente (Pang, 2014), lo que a su vez implica
evaluar la mejor manera de aprovechar el impacto de la TI en el sector pablico. Entonces, los
gobiernos deben utilizar estratégicamente la TI como una herramienta para superar las posibles crisis
fiscales porque hay suficientes retornos a las inversiones en Tl (Pang, Tafti, et al., 2014).

Al igual que en el sector privado, para los responsables politicos es imperativo entender y
articular como pueden justificarse los montos que el gobierno invierte en TI. Muchos administradores
publicos lidian con cuéanto invertir en Tl y donde estas inversiones deben dirigirse. Sin embargo,
pocos estudios empiricos del campo de Sl han abordado esta cuestion de una manera cientifica y
rigurosa. Los investigadores han prestado poca atencion en cuanto a si las aplicaciones de TI
contribuyen a la mejora de la performance en el gobierno (Pang, 2014). Y menos atencién ain han
prestado al valor que crea la Tl en el sector publico (Pang, Lee, et al., 2014), en comparacién con el
gran namero de estudios para las organizaciones con fines de lucro (Pang, 2014). Asi, pocos estudios
de valor de la TI en agencias gubernamentales han sido publicados en importantes revistas
académicas de Sl y administracion publica.

Algunos autores creen que la escaza investigacion en esta tematica se debe a la ausencia de
bases tedricas establecidas ya que los modelos existentes de valor de la Tl no consideran las
peculiaridades de las organizaciones publicas (Pang, Lee, et al., 2014). Por ello, esos modelos no son
completamente apropiados para abordar el valor de la TI en agencias gubernamentales. Ademas, la

relevancia de estudiar TI en las agencias gubernamentales surge, en el area de conocimiento de Sl,
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porque no solo el sector publico continla creciendo, sino que también su importancia relativa sobre
la economia no debe ser subestimada (Pang, Tafti, et al., 2014).

La literatura de SI muestra que existen diferentes tipos de inversiones en Tl para diferentes
objetivos de gestion y que el contexto de la organizacion es un importante moderador de la relacion
entre las inversiones de T1 y el desempefio de la organizacion (Weill, 1992). Por ello, en el sector
publico la performance de la organizacion debe ser analizada de una manera diferente a su estudio en
empresas del sector privado. Es que los objetivos de los administradores publicos (por ejemplo, la
calidad del servicio publico o la creacion de valor pablico) y el contexto politico afectan a las
instituciones publicas de manera diferente. Asi, el estudio del valor de la Tl generado por instituciones
del sector publico es importante porque poco se sabe acerca de las particulares caracteristicas de la
industria y su asociacién con el valor de la T1, ya que escazas investigaciones examinan directamente
el valor de TI diferencial entre industrias y, menos adn, intentan proporcionar un argumento teoérico
0 comprensidn conceptual de por qué esas diferencias pueden existir (Melville et al., 2004).

Ademas, el redisefio de la organizacion debido a las inversiones en TI, tales como la
descentralizacion y aplanamiento jerarquico, no podré adoptarse de manera uniforme en todas las
industrias y, aun menos, entre los sectores publicos y privados. Por lo tanto, dado que existe una
heterogeneidad considerable en los retornos de la Tl entre empresas e industrias (Melville, Gurbaxani,
& Kraemer, 2007), los investigadores de Sl pueden preguntarse si en las agencias gubernamentales
la T1 se asocia con mejoras en la eficiencia operativa o de qué manera la T| genera estas eficiencias
operativas (Pang, Lee, et al., 2014).

Asimismo, investigadores del area de Sl sostienen que la competitividad de los mercados afecta
al grado en que el valor de la TI es capturado por la organizacion (Melville et al., 2004), que el
producto marginal de la Tl es menor en las industrias mas concentradas y que la ausencia de
competencia en el mercado conduce a un uso menos eficiente de la TI (Melville et al., 2007). Estas
cuestiones permiten la existencia de holgura (en inglés, slack) y otras ineficiencias econémicas que
elevan los costos (Leibenstein, 1966), como en el caso de los servicios publicos monopdlicos. Por
ello, los académicos pueden estudiar el papel de las caracteristicas especificas del sector puablico en
la configuracion del valor de la TI. De hecho, al estudiar la aplicacion de TI en el gobierno, los
investigadores son capaces de contribuir no sélo a la literatura en Sl, sino también al campo de la
administracion publica (Pang, Lee, et al., 2014).

En la investigacion de administracion publica un paradigma primordial se ha denominado
publicness (sustantivo en inglés, que podria traducirse como publicidad en espafiol con el sentido del
estado de ser publico) porque las organizaciones del sector publico tienen procesos y caracteristicas

suficientemente diferentes a los de las empresas privadas, por lo que merecen una atencién especial
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y entendimientos diferentes (Lan & Anders, 2000). En consecuencia, los administradores publicos
deben tener especial precaucion cuando tratan de obtener lecciones de la literatura sobre Sl, ya que
la gran mayoria de los conocimientos de Sl se han desarrollado a partir de y para las organizaciones
del sector privado. Estas prescripciones elaboradas para el sector privado pueden ser validas para el
contexto del sector publico, pero el problema radica en determinar qué conclusiones y prescripciones
son aplicables a la gestion publica y cuéles no (Bozeman & Bretschneider, 1986). Otros autores creen
que la evaluacion de los retornos de las inversiones de TI en el sector pablico sigue siendo un
problema central en la planificacion de Tl y la toma de decisiones. Ese problema es el resultado de
deficiencias en los métodos y modelos disponibles para evaluar los rendimientos publicos y puede
deberse al analisis incompleto del valor publico y la falta de atencidn sistematica sobre como las
inversiones de TI del gobierno generan resultados valiosos desde el punto de vista del pablico
(Cresswell, Burke, & Pardo, 2006). Consecuentemente, los investigadores de Gobierno Electronico
deben moverse del estudio de la adopcion de Tl para pasar a estudios basados en el valor de la Tl, de
forma de abordar cual es el valor de las herramientas de Gobierno Electrénico para los ciudadanos y
agencias publicas en cuanto al mejoramiento de la eficiencia y transparencia gubernamental. Para
determinar el éxito o fracaso de los Sl en las agencias de gobierno, tanto desde las perspectivas del
propio gobierno como desde las de los ciudadanos, deben ser incorporados en la investigacion
variables como éxito, actitudes y satisfaccion, y una variedad de actores sociales y contextos. Ello
seria una buena manera para informar a la practica gerencial y, de esta forma, ayudar a las agencias
publicas a evitar fracasos (Belanger & Carter, 2012).

En efecto, los ciudadanos y los encargados de tomar decisiones de politicas publicas pueden
preguntarse si los enormes montos que los gobiernos gastan en TI crean suficiente valor como para
justificar esas inversiones (Pang, Lee, et al., 2014). Las innovaciones en los servicios publicos
digitales deben crear valor publico y deben ser valoradas, ya que una clave para las innovaciones de
Tl en el sector pablico es que deben dirigirse hacia el bien comin de los stakeholders del gobierno y
deben ser percibidas como realmente valoradas por los ciudadanos, las comunidades, los gobiernos y
la industria (Bertot et al., 2016). Los argumentos expuestos previamente motivaron la presente
investigacion, ya que las agencias gubernamentales tienen una idiosincrasia especifica que puede
condicionar la inversion en TI, su implementacion y la creacion de valor en el contexto de la
administracion publica. Por lo tanto, es relevante evaluar el valor de la T1 en organizaciones del sector
publico, de manera diferente a su evaluacion para organizaciones del sector privado.

Hoy en dia hay consenso respecto que la inversion en Tl mejora el desempefio organizacional,
pero en la actual era enfocada al consumidor, la medicion de éxito de Sl se vuelve méas compleja

porque un sistema debe crear valor es decir tener éxito, para el cliente externo y la organizacién al
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mismo tiempo (Petter et al., 2012). Esto sugiere que las organizaciones no se apropian de todo el
valor que generan a partir de la Tl (Melville et al., 2004). Este valor puede ser también capturado por
los consumidores finales en forma de precios mas bajos o mejor calidad (Hitt & Brynjolfsson, 1996).
De hecho, una estimacion del aumento del bienestar de los consumidores derivado de la utilizacidn
de Tl sugiere que una parte sustancial del valor de TI generado se traslada a los consumidores finales
a través de la mejora de la calidad y la variedad de productos (Brynjolfsson, 1996). Por lo tanto el
valor de TI puede evaluarse teniendo en cuenta las contribuciones de la T1 hacia la capacidad de la
organizacion de generar valor para los clientes.

Considerando las organizaciones gubernamentales, esta investigacion sostiene que el valor
capturado por los clientes finales, es decir ciudadanos, empresas y otras administraciones (Hofmann
et al., 2012), s6lo se pueden evaluar con la cantidad o calidad del servicio publico prestado (Ayres &
Kettinger, 1983; Hatry, 1972), ya que los servicios publicos no tienen un costo adicional para ellos
(Arias & Macada, 2016). Dicha idea sigue el principio econémico ampliamente conocido que asume
que nadie estard dispuesto a pagar un precio por un servicio publico que todo el mundo puede
consumir (Loehr & Sandler, 1978).

A pesar que la teoria del valor publico de TI es ain un paradigma naciente y emergente, la
evaluacion del valor de la T1 en el gobierno ha merecido algo de atencion en la academia. Pang, Lee,
et al., (2014) desarrollaron un modelo tedrico que aborda la creacion de valor publico a través de TI.
El modelo supone que los recursos de TI incrementan las capacidades organizacionales de las
instituciones publicas, lo que a su vez impacta en fronteras de valor publico. La capacidad de
prestacion de servicios publicos es una de las capacidades organizacionales que actlia como variable
mediadora en la relacion entre los recursos de T1y el valor publico. Para los autores, el valor publico
es mayor cuando un gobierno mejora su capacidad de prestacién de servicios publicos, considerando
los recursos disponibles, en términos de mayor cantidad o mejor calidad de servicios publicos.

Como futuras lineas de investigacion, los autores sugieren que los investigadores de SI hagan
operativos los constructos de recursos de TI del sector publico, capacidades organizacionales y valor
publico, de manera de desenvolver nuevas escalas de medicion para el modelo propuesto. Ademas,
futuras investigaciones podrian medir un rango mas amplio de desempefio gubernamental e investigar
el impacto de los recursos de Tl en esos indicadores de performance en el nivel individual y
organizacional.

A partir de la revision de la literatura realizada sobre este tema de estudio, se encontraron
muchas investigaciones apoyando la idea de que para evaluar el valor pablico (M. H. Moore, 1995)
de la TI debe ser analizado el impacto de la Tl en la calidad de los servicios publicos (Kearns, 2004).

En efecto, los investigadores escépticos no pueden descartar la posibilidad que las inversiones en Tl
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en agencias gubernamentales pueden mejorar la eficiencia de costes por comprometer, al mismo
tiempo, la calidad de los servicios publicos (Pang, Lee, et al., 2014). De hecho, una investigacién
mostrd que en la agencia impositiva, aduanera y de seguridad social del Reino Unido —UK Inland
Revenue, Customs and Excise and Department of Social Security, en inglés— un ahorro de eficiencia
de 1.143 millones de libras esterlinas logrado entre 2006-2010 y relacionado con recortes de personal
debido a los SI, redujo la recaudacion de impuestos e impact6 de manera adversa sobre la calidad del
servicio y la capacidad de respuesta a los ciudadanos, generando impactos negativos en el valor
publico (Cordella & Willcocks, 2012).

Entonces, estudiar los antecedentes que posiblemente puedan tener una influencia en la calidad
del servicio prestado (Petter, DeLone, & McLean, 2013) es importante ya que la referida calidad
permite crear valor publico. De hecho, la mejora de la calidad del servicio es una de las principales
razones por las que las organizaciones estan invirtiendo en Sl. La mejora en la calidad es un resultado
muy importante de los Sl y los SI han mejorado sustancialmente el desempefio del sector de servicios
(Bharati & Berg, 2003). Por lo tanto, entender como los Sl impactan en la calidad del servicio es
relevante tanto para las organizaciones del sector privado como para las del sector pablico.

En la academia, muchos estudios muestran que las perspectivas de los ciudadanos han sido
ampliamente estudiadas para evaluar el valor publico de la T (Eriksmo & Sundberg, 2015; Grimsley
& Meehan, 2007, 2008; B. K. Joseph & du Plessis, 2015; Karunasena & Deng, 2012; Koh, Ryan, &
Prybutok, 2005; Eric W. Welch, Hinnant, & Moon, 2005; West, 2004) y para analizar la calidad del
servicio de las politicas de Gobierno Electronico (Agrawal, 2009; Alanezi et al., 2012; AlBalushi &
Ali, 2015; Barnes & Vidgen, 2004; Bhattacharya, Gulla, & Gupta, 2012; Bouaziz, Fakhfakh, &
Ayadi, 2007; Chua, Goh, & Ang, 2012; Connolly, Bannister, & Kearney, 2010; Elling, Lentz, de
Jong, & van den Bergh, 2012; Fath-Allah, Cheikhi, Qutaish, & Idri, 2014b; Huai, 2011; Jun,
Liangliang, & Fubin, 2009; Kaisara & Pather, 2011; Krishnan & Teo, 2011; Papadomichelaki &
Mentzas, 2012; S4, Rocha, Gongalves, et al., 2016; Saha, Nath, & Salehi-Sangari, 2012; Shareef,
Archer, & Dwivedi, 2013; Sharma, Al-Shihi, & Madhumohan Govindaluri, 2013; Tan, Benbasat, &
Cenfetelli, 2013; Ulman, Vostrovsky, & Tyrychtr, 2013; Zaidi & Qteishat, 2012).

El enfoque, orientado principalmente hacia el lado de la demanda del servicio publico, es
previsible porque la calidad de un servicio es una medida de cuan bien dicho servicio responde a las
expectativas de los clientes (Nguyen, 2014a). Sin embargo, estudiar el lado de la oferta es igualmente
importante al evaluar el impacto de la Tl en la calidad del servicio porque esta calidad se genera desde
dentro de una organizacion y se ofrece al exterior. Esto significa que el desempefio real del servicio
depende del back office de una organizacion. Luego, las percepciones de los clientes sobre la calidad

del servicio se derivaran de una comparacion entre lo que los clientes sienten que una organizacién
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debe ofrecer (es decir, sus expectativas) y el desempefio real del servicio prestado por la organizacion
(Parasuraman, 2005).

Por lo tanto, en los servicios publicos los empleados influyen en la calidad del servicio percibida
por los stakeholders del gobierno (es decir, ciudadanos, empresas y otras agencias). Asi, las
percepciones de los empleados publicos también pueden ser utilizadas como medidas validas para
evaluar la calidad del servicio publico y el valor pablico de la TI. Esta idea es ademas consistente con
estudios del area de marketing que sefialan que, en la evaluacion de la calidad del servicio, las
percepciones de los empleados también pueden ser consideradas, ya que se ha demostrado que ellas
resultan ser variables proxis satisfactorias de las percepciones de los clientes (Hays & Hill, 2006;
Yee, Yeung, & Edwin Cheng, 2010).

Por otro lado, la literatura en Sl destaca que los impactos de la TI en el desempefio de la
organizacion son indirectos. Consecuentemente, deben ser observados, analizados y medidos a través
de procesos de produccion intermedios (Macada, Becker, & Lunardi, 2005). Asi, en miras a
determinar si las inversiones de TI estdn contribuyendo al desempefio individual v,
consecuentemente, al desempefio organizacional, debe considerarse si dichas aplicaciones son
apropiadas para sus usuarios.

Si bien la academia ha reconocido la necesidad de adoptar medidas de éxito adaptadas al
contexto del sistema, al proceso de trabajo apoyado y a los stakeholders considerados, en la practica
todavia se estan aplicando enfoques rigidos de evaluacion del desempefio, con un enfoque dominante
en los proyectos en vez de en su utilidad o valor, o en los insumos y procesos en lugar de en los
resultados. Sin adaptar estos enfoques a los sistemas complejos del dia de hoy y su propia realidad
contextual, las organizaciones pueden pasar por alto otros beneficios importantes de sus SI. Ante ello,
la academia debe intentar contribuir al ambiente préactico para que los administradores dejen de
preguntarse si el sistema funciona y pasen a analizar si ese sistema se utiliza con éxito o proporciona
un valor en su contexto organizacional. Pero para los investigadores es un desafio dar a conocer a la
practica gerencial sus enfoques para evaluar el éxito de los Sl en el ambito organizacional (Petter et
al., 2012). De hecho, los modelos de calidad de los sitios web gubernamentales se utilizan con
frecuencia en la practica, pero no suelen basarse en investigaciones solidas (Elling et al., 2012, p.
391).

Para demostrar el valor de los Sl se necesita que la academia desarrolle mediciones del éxito
creibles. En la practica existe un foco mayor hacia aspectos técnicos de una aplicacion o proyecto,
prestando poca atencion a como esa aplicacion es usada y a si los usuarios estan conformes con sus
resultados, dejando de lado, asi, el rol de los usuarios al medir el existo de un SI. Ello significa que

en las organizaciones falta un aspecto critico para determinar si sus inversiones en TI son exitosas, lo
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que recalca la necesidad de considerar el punto de vista de los usuarios de un Sl. La literatura clasica
de Sl identifica un modelo tripartito con tres principales stakeholders de los Sl: desarrolladores,
usuarios y administradores. Por lo general, los usuarios se preguntan: ;Este sistema me ayuda en mi
trabajo?; ces facil de usar?; y ¢me gusta?. Asimismo, la consideracion de stakeholders clave, como
clientes y empleados, hara que las medidas de éxito de los Sl sean més valoradas (Petter et al., 2012).
En efecto, el involucramiento del usuario (user involvement en inglés) ha sido identificado como uno
de los quince factores de éxito que consistentemente influyen en el éxito de los SI (Petter et al., 2013).

Ademas un area importante para futuras lineas de investigacion en Sl recalca la necesidad de
estudiar como la interaccion entre variables como factores de éxito, usuarios, tareas y estructura de
una organizacion, pueden contribuir a aumentar o disminuir los niveles de éxito de un SI. Los
investigadores proponen un mayor estudio en cuanto a cdmo el involucramiento del usuario afecta a
diferentes variables de éxito de los Sl, por la falta de asociacion que existe entre variables como la
experiencia tecnologica del usuario y el impacto individual. Asi, se necesita de mas investigacion
para explorar las relaciones entre inversiones de Tl en un sistema especifico y los efectos de ese
sistema a nivel individual y organizacional (Petter et al., 2013). Asimismo, en el contexto del sector
publico es necesario evaluar el area de conocimiento ignorada en cuanto a la capacidad operativa del
gobierno para aumentar el valor publico con Sl e identificar indicadores para la creacion de valor
publico (Cordella & Willcocks, 2012).

La presente investigacion hace frente a estas lagunas en el campo del conocimiento mediante
el desarrollo de un modelo, que se basa en una conjuncion de las teorias del ajuste de la tecnologia a
la tarea (Goodhue, 1995) y de valor publico (M. H. Moore, 1995), en miras a evaluar el valor de la
TI en organizaciones gubernamentales, considerando la percepcion de los empleados publicos de
Argentina y Brasil. La teoria del ajuste de la tecnologia a la tarea sostiene que un mejor ajuste entre
las funcionalidades de la T1, los requerimientos de la tarea y las habilidades del individuo que usa esa
TI, generard un mejor desempefio individual (Goodhue, 1995). Por otro lado, en la teoria del valor
publico, éste se define como el valor que los ciudadanos y sus representantes buscan en relacion con
los resultados estratégicos y la experiencia de los servicios publicos (M. H. Moore, 1995). Asi, el
valor publico de la TI puede definirse como el valor creado para los ciudadanos por el gobierno con
el uso de Tl y puede medirse a través de mejoras en la calidad del servicio (Kearns, 2004).

Esta investigacion es novedosa en cuanto a la conjuncién de estas teoria para evaluar la calidad
de un servicio publico prestado mediante aplicaciones de Gobierno Electrénico. De la revision de la
literatura, no se ha detectado que la teoria del ajuste a la tarea fuera usada para complementar o
extender modelos de calidad de servicio electrénico para el sector publico (Arias & Magada, 2018),

0 para evaluar la aceptacion y adopcion de los servicios de Gobierno Electronico (Hofmann et al.,
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2012) ni en el campo de estudio de Gobierno Electrénico en general (Alcaide—Mufioz, Rodriguez—
Bolivar, Cobo, & Herrera—Viedma, 2017; Belanger & Carter, 2012).

Siguiendo dichas ideas, la presente tesis pretende aportar un modelo conceptual con el objetivo
de evaluar el valor de la Tl en el sector publico (Gobierno Electrénico), desde la percepcién de los
empleados publicos. Con base en la teoria del ajuste de la tecnologia a la tarea, el modelo propuesto
(ver Figura 17) refleja asociaciones entre las caracteristicas de las tareas y las caracteristicas de los
individuos (es decir, los usuarios de un sistema en particular) para determinar hasta qué punto dichas
variables anteceden al ajuste de la Tl a las tareas en una organizacion publica. A su vez, dicho ajuste,
impacta, a nivel individual, en el propio desempefio del usuario y, a nivel organizacional, en la calidad
del servicio publico prestado. A fin de esclarecer al respecto del significado de las variables incluidas
en dicho modelo y los conceptos principales analizados en este estudio, el Anexo | expone las
definiciones de términos clave utilizados en la presente investigacion.

En cuanto a la metodologia, el presente estudio optd por un enfoque de métodos mixtos, que
combina técnicas cualitativas y cuantitativas (Venkatesh, Brown, & Bala, 2013; Venkatesh, Brown,
& Sullivan, 2016). Se intentd dar a la investigacién mdltiples fuentes de evidencias primarias,
principalmente por medio de entrevistas semi-estructuradas y encuestas, que fueron complementadas
con otras fuentes (como analisis de documentos institucionales, observacion del funcionamiento de
las organizaciones seleccionadas, informantes clave y dos rondas de card sorting). La recoleccion de
dichos datos se realizé mediante el estudio del caso (Stake, 2003, 2005) del servicio de justicia federal
en dos paises: Argentina y Brasil. Asi, el modelo propuesto fue probado a través del analisis de la

percepcidn de los empleados publicos de los servicios de justicia federales de ambos paises.

1.2 PREGUNTA DE INVESTIGACION Y OBJETIVOS

Considerando lo expuesto en la seccion anterior, esta tesis intentara responder la siguiente
pregunta de investigacion: ;Cémo evaluar el valor de la Tl en el sector pablico desde la percepcion
de los empleados publicos de Argentina y Brasil? En concordancia, el objetivo general de este estudio
es desarrollar y testear un modelo para evaluar el valor de la Tl en las organizaciones gubernamentales
considerando la percepcion de los empleados publicos de Argentina y Brasil.

Los objetivos especificos de esta tesis son:

1. Investigar el valor de un Sl en la percepcién de los empleados publicos y su efecto en: su
desempefio individual, a partir de la teoria del ajuste de la tecnologia a la tarea; y la calidad
del servicio publico, desde la perspectiva de la teoria de valor pablico.

2. Entender la relacion entre el desempefio individual de un empleado publico y la calidad del

servicio publico, en el contexto de uso de un Sl para prestar un servicio publico.
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3. Proponer una nueva aplicacion de la teoria del ajuste de la tecnologia a la tarea en el contexto
de un servicio publico y examinar el efecto del desempefio individual del empleado publico
en la calidad del servicio publico, desde la perspectiva de la teoria del valor publico.

4. Analizar la diferencia de percepcion entre los empleados publicos de Argentina y Brasil.

1.3 CONTEXTO

Como se explico anteriormente, en el presente estudio, se analizara el caso de la justicia federal
argentina y brasilera. Especificamente, la informacion a estudiar se referird a la percepcion de los
empleados del Poder Judicial de la Nacion Argentina (PJN) sobre un sistema de gestion integral de
expedientes judiciales (SGJ LEX100) y de la Justicia Brasilera sobre un sistema utilizado para
implementar el proceso electronico (e-PROC). La eleccion de Argentina y Brasil como paises de
referencia se justifica por el hecho sefialado por Kumar et al. (2017) en cuanto a que son paises en
desarrollo donde el uso de los servicios de Gobierno Electronico se encuentra todavia en una fase
temprana en comparacion con otros paises desarrollados, como los Estados Unidos y el Reino Unido,
donde el Gobierno Electronico ya es un procedimiento establecido.

En Brasil y Argentina, la transformacion del sistema de justicia a través del uso de TI esta en
marcha ya que se esta extendiendo a muchos tribunales (Andrade & Joia, 2012). Simultaneamente,
el Poder Judicial de Brasil estd sorprendiendo al mundo entero debido a las investigaciones sobre el
lavado de dinero y la corrupcion de los politicos en la operacion Lava Jato (The New York Times,
2017). Mientras tanto, en Argentina, el sistema de justicia es criticado por tener el mayor nivel de
presupuesto a nivel mundial y un gran nimero de empleados y ferias, que interrumpen la prestacién
de los servicios durante 45 dias al afio (Infobae, 2017). EI contempordneo momento historico en
ambos paises demuestra que la gestion judicial es de fundamental importancia como para que
permanezca sin atencién sistematica y continua de la academia (Guimardes, Odelius, Medeiros, &
Vargas Santana, 2011).

Los sistemas de justicia federal argentina y brasilera tienen similitudes por su proximidad
geogréfica, su realidad como instituciones publicas pertenecientes al Poder Judicial y la aplicacion
del sistema juridico romano-aleman. Entonces, se espera que estudiar estas dos unidades permitira
retornar a una unidad de analisis superior: el servicio de justicia, de manera de tener una vision general
de dicho servicio y no s6lo de las dos unidades de analisis independientes.

A pesar de que los Poderes Judiciales de todo el mundo siguen siendo de las instituciones que
estdn menos dispuestas a poner en practica politicas en materia de transparencia y acceso a la
informacion, generalmente debido a su tradicion conservadora y la falta de practicas de rendicion de

cuentas (Elena, 2015b), el Poder Judicial también esta progresando hacia el desarrollo de mejores
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portales para mejorar sus procesos y fortalecer las relaciones con sus stakeholders. De hecho, la
mayoria de las agencias judiciales del mundo han creado sus propios sitios web con diferentes niveles
de sofisticacion (Sandoval-Almazan & Gil-Garcia, 2015).

En Latinoamérica, debido a las restauraciones democréticas de las décadas de los 80 y 90, se
han experimentado progresivas reformas en materia judicial entre las que se destacan la
implementacion de Tl (CEJA, 2014). Entonces, es importante que los paises de la region continGen
avanzando en su incorporacién, mientras que compartan e intercambien buenas practicas (CEJA,
2015). Asi, la implementacion de T1 en el sistema de justicia de América Latina se vuelve atractiva
para los investigadores.

Dentro de la regién Latinoamérica, Brasil ha sido uno de los paises referentes en la
informatizacién del Poder Judicial y su consecuente investigacion académica, a través de, por
ejemplo, los estudios de Joia (2008, 2009), Andrade (2009), Andrade y Joia (2012), Guimaraes et al.
(2011) y Sousa y Guimaraes (2017). En dicho pais la Ley Federal 11.419/06 (del 19 de diciembre de
2006) permite el uso de soportes electrénicos en la gestion de expedientes, comunicaciones y
transmision de documentos legales (Guimardes et al., 2011). La ley también permite a todas y cada
una de las dependencias judiciales el desarrollo de su propio sistema para gestionar expedientes
electronicamente aunque dicho desarrollo no es obligatorio. Es decir que la normativa legal confirma
la libertad de cada dependencia de elegir el modelo de desarrollo que mejor se adapte a su propio uso
sin que sea necesario la adopcién de un sistema especifico, como los desarrollados por el Consejo
Nacional de Justicia (Andrade & Joia, 2012). Asi, mediante una resolucion del afio 2010 (Resolucién
17/2010 del Tribunal Regional Federal de la Cuarta Regidn), se implementd el sistema de proceso
judicial electronico, a través del software llamado e-PROC, en toda la Justica Federal de la Cuarta
Regién de Brasil. Actualmente, en la referida jurisdiccion todos los procesos judiciales tramitan
exclusivamente bajo la forma de expedientes digitales, gestionados dentro del e-PROC. El éxito de
este software en Brasil ha llevado a que otras regiones judiciales analicen su implementacién y se lo
ha vinculado con la estrategia de comunicacién (O Antagonista, 2017) y la publicidad (Agencia O
Globo, 2017) de las causas investigadas a raiz de la operacién Lava Jato.

En cambio, en Argentina recién una ley del afio 2011, la Ley 26.685 (publicada en el Boletin
Oficial el 07 de julio de 2011), autorizé el uso de las Tl en todo el &mbito del PIN. La referida ley
delegd la reglamentacion del uso e implementacion de herramientas de gestion con aplicacion de Tl
en la Corte Suprema de Justicia de la Nacién (CSIN) y el Consejo de la Magistratura de la Nacion,
en forma conjunta. Sin embargo, ha sido la CSIN quien ha desarrollado el planeamiento estratégico
a fin de concretar dicha tarea, dictando distintas acordadas que fueron expandiendo el ambito de

aplicacion de T1 en forma gradual. Entre esas acordadas se encuentra la dictada durante el afio 2013
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(Acordada CSJN 14/2013) que establecio el uso obligatorio del SGJ LEX100 como Unico software
admitido para gestionar expedientes en todo el PJN. La ejecucion operativa de los planes de
aplicacion de Tl y el desarrollo de los sistemas se encuentra a cargo del Consejo de la Magistratura a
través de su Direccidn General de Tecnologia. Entonces, el Proyecto Informatico de la CSIN (PJN,
2008) puede ser visto como un Plan Estratégico de T1 que fue impulsado por la CSIN y efectivamente
concretado por el Consejo de la Magistratura.

Segun Andrade y Joia (2012), un Consejo Nacional de Justicia o Consejo de la Magistratura
facultado para centralizar la planificacion estratégica de TI (tal el caso de Argentina a diferencia del
caso de Brasil) permite alinear la estructura y la estrategia de tal manera que fomente el desarrollo de
proyectos de Tl coordinados e integrados con amplio alcance y aplicacion efectiva. Este rol clave del
Consejo de la Magistratura como integrador y punto focal con respecto al desarrollo e
implementacion de la estrategia de TI es necesario para lograr la transformacion de estructuras e
integrar el redisefio organizacional dentro del Poder Judicial. Asi, la estructura organizacional del
PJN ha influenciado la definicion del Plan Estratégico de T1 (PJN, 2008) de la CSJN, de manera de
alinear dicha estrategia a la estructura del PIJN (que contempla la justicia federal y nacional de la
Argentina y cuya administracion se encuentra a cargo del Consejo de la Magistratura, con la Unica
excepcion de la CSIN que mantiene su propia administracion).

Entonces a diferencia de lo que sucede en Brasil, en la justicia federal Argentina existe un unico
software admitido para gestionar expedientes, que se usa en el fuero nacional de la Capital Federal y
en los fueros federales de todo el pais: el SGJ LEX100. Sin embargo, si bien la informatizacion del
PJN lleva ya varios afios de aplicacidon, todavia se encuentran en una fase de implementacion inicial
(Arias & Argafaraz, 2015b, 2015a), donde el desarrollo de software aln es necesario. Actualmente,
en la justicia federal Argentina conviven el expediente papel y su equivalente expediente digital. Aln
existen implementaciones parciales en algunos casos, en cuanto a los sistemas computarizados de
gestion integral de expedientes judiciales, las notificaciones electronicas, las consultas de despachos
y resoluciones judiciales a traves de la web, entre otros (Camps, 2014). Es decir que todavia continta
ausente informacion esencial en el expediente digital, que puede consistir en informes de otros
organismos que sirvan de auxilio a la justicia (Arias & Argafiaraz, 2015b). Por ello, en la actualidad
no puede prescindirse en su totalidad del papel y el expediente electronico existe pero incompleto.
Asi, la presencia de un sistema judicial Argentino integramente digitalizado se dificulta por el
momento (Ramirez Carbajo, 2014).

No obstante el desarrollo en sistemas por parte del PIN, en Argentina solo se han detectado
estudios académicos sobre el disefio y la implementacion de la firma y notificacion electronica de

documentos judiciales en el contexto de la justicia provincial de Neugquén (Luzuriaga & Cechich,
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2011; Luzuriaga, Martinez, & Cechich, 2009). En su conjunto los estudios relevados sobre la
implementacion de TI en el sistema de justicia de Brasil y Argentina (por ejemplo, proceso
electronico, sistema de gestion judicial, notificacidn electronica, firma electrénica, comunicacion
electronica) muestran que: 1) la responsabilidad y la importancia de la Tl en los tribunales ha
aumentado; 2) la innovacion contribuye al desarrollo e integracion de otras innovaciones y cambios
en las rutinas de trabajo de los tribunales; 3) la relacion entre las politicas de infraestructura publica
y la prestacion de servicios basados en T1 es importante (Sousa & Guimaréaes, 2017); 4) los proyectos
de TI se institucionalizan y se utilizan habitualmente con un alto nivel de aceptaciéon (Luzuriaga &
Cechich, 2011); 5) los esfuerzos de Tl influyen positivamente en las medidas de desempefio, es decir
la eficiencia, eficacia, efectividad y rendicidn de cuentas de las organizaciones (Joia, 2008, 2009); y
6) los estudios sobre los impactos de las innovaciones de gestion sobre la productividad y la eficiencia
son de fundamental importancia (Guimaraes et al., 2011).

Como investigacion futura, ciertos autores destacaron que para profundizar la comprension de
la administracion de los tribunales se necesitan estudios longitudinales y transversales. Los futuros
estudios podrian ser de naturaleza mas cuantitativa y concentrarse en una muestra mas amplia de
tribunales, incluidos los tribunales no brasilefios (Guimardes et al., 2011). Del mismo modo, Sousa
& Guimaraes (2017) sugirieron el analisis del desarrollo y adopcion de innovaciones en distintos
fueros judiciales y tribunales. De manera similar, segin Andrade y Joia (2012) se necesitan mas
investigaciones para examinar como han funcionado esfuerzos analogos de implementacion de
estrategias de TI en la justicia de distintos paises, para mejorar la validez externa de las
investigaciones, es decir, para verificar si las conclusiones pueden ser replicadas en diferentes
entornos politicos, econdmicos, sociales, legales y tecnoldgicos.

En este sentido, algunos estudios de comparacién entre paises de la regiéon Latinoamérica han
surgido con el fin de evaluar y comparar la implementacion de TI en el servicio de justicia.
Conjuntamente estas investigaciones sobre justicia abierta (Open Justice, en inglés) (Elena, 2015b;
Elena et al., 2014; Sandoval-Almazéan & Gil-Garcia, 2015; Sandoval-Almazan & Valle-Cruz, 2016)
muestran que la implementacion de TI en el servicio de la justicia todavia se hace sélo con fines
administrativos siguiendo politicas para aumentar la transparencia. Sin embargo, los desarrollos de
TI no estdn normalmente centrados en los ciudadanos, por lo tanto fallan en satisfacer sus necesidades
y no mejoran la prestacion del servicio de justicia. De hecho, no hay pruebas para afirmar que la
informacion del Poder Judicial podria haber sido especificamente planeada para su uso sistematico
en el disefio de politicas de justicia de calidad ni que podria ser usada para mejorar la productividad
o la eficiencia de los tribunales en términos de calidad, cantidad y duracién de procesos judiciales
(Elena et al., 2014).



36

Aunque los procesos electrénicos son herramientas necesarias a ser implementadas por los
tribunales debido a la importancia de los Sl e Internet, tanto en las operaciones de los tribunales como
en el acceso publico a la informacién (Andrade, 2009), no existe ain ningun estudio cientifico que
evalle el impacto del proceso electronico en la calidad del servicio de justicia federal. Es decir que
las bondades que se asignan a la Tl implementada en la justicia federal respecto a la mejorar la calidad
del servicio de justicia, todavia no han sido analizadas formalmente por parte de la academia. Esto
seria util para asegurar la eficacia y efectividad en su aplicacion, es decir poder establecer si con
posterioridad a su implementacion, las causas judiciales pueden resolverse con una mejora en la
calidad del servicio vy, asi, crear valor publico desde el uso de TI. La relevancia de la presente

investigacion para la academia y la practica gerencial, se expone en la proxima seccion.

1.4 RELEVANCIA DE LA INVESTIGACION

Esta investigacion es importante para la academia, en el campo de la literatura de SI, marketing
y administracion publica, y para la practica gerencial. Se espera que la realizacién de este estudio
interdisciplinario produzca resultados mas fructiferos tanto para la investigacion como para la
practica (Yee et al., 2010). Desde el campo de Sl, esta tesis intenta complementar la investigacion
sobre valor de Tl y calidad de servicios electronicos mediante el estudio de la aplicacion de Tl en el
contexto especifico de organizaciones gubernamentales. A pesar de la importancia relativa del sector
publico en la economia, pocos investigadores de Sl han estudiado como la TI contribuye a la mejora
del desemperio del gobierno (Pang, 2014) y, menos aun, se ha investigado el valor que crea la Tl en
el sector publico. Es que los modelos existentes en la literatura de Sl de valor de la Tl no consideran
las peculiaridades de las organizaciones publicas (Pang, Lee, et al., 2014).

Para evaluar el valor de la Tl en el sector publico, se debe analizar el impacto de Tl en la calidad
de los servicios publicos (Kearns, 2004), considerando tanto el front como el back office. No obstante,
mientras que las perspectivas de los ciudadanos han sido ampliamente estudiadas para evaluar la
calidad del servicio de Gobierno Electrdnico y el valor pablico de la TI, menos estudios analizaron
las percepciones de los empleados (Arias & Macada, 2018). Esto significa que ha habido pocos
intentos para analizar de forma empirica la creacion de valor publico de TI en términos de la calidad
del servicio pablico desde la perspectiva de los usuarios internos de la Tl. Entonces, la presente
investigacion pretende abordar lagunas en la literatura de Sl en cuanto a la falta de asociacion que
existe entre las inversiones de Tl en un sistema especifico y los efectos de ese sistema a nivel
individual y organizacional, asi como la posible interaccion con variables como la experiencia
tecnologica del usuario y el impacto individual; factores de éxito y usuarios; y tareas y caracteristicas

de la estructura de una organizacion (Petter et al., 2013).
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Para la literatura de marketing, esta investigacion intenta agregar al conocimiento de la
evaluacion de la calidad del servicio debido a la implementacion de TI en el gobierno. Al analizar
organizaciones publicas que prestan servicios publicos, esta investigacion también puede ayudar a ir
maés alla de la mera demostracion de los principales antecedentes de la calidad del servicio, de manera
de entender como y por qué los atributos de los empleados y sus tareas estan relacionados con la TI,
el desempefio operacional y los resultados organizacionales, bajo diferentes contextos operativos en
la industria de servicios (Yee et al., 2010).

Respecto de la literatura de administracion puablica, el presente estudio intenta complementar
los actuales estudios de Gobierno Electrénico al abordar una linea de investigacion sobre el valor de
dichas herramientas para las agencias publicas y los ciudadanos (Belanger & Carter, 2012) en
términos de la calidad del servicio. Esto también responde al llamado de evaluar un &rea del
conocimiento actualmente ignorada respecto a la capacidad operacional del gobierno para aumentar
el valor publico con Sl e identificar indicadores para la creacion de valor publico (Cordella &
Willcocks, 2012). En este sentido, la presente investigacion estudia la creacion de valor desde el back
office, considerando los diferentes procesos de la administracion pablica donde la T1 impacta y la
perspectiva de los empleados publicos. La consideracion de estos stakeholders clave (Petter et al.,
2012), haré, a su vez, que las medidas de éxito de los Sl sean mas valoradas y creibles para la practica.

Con este trabajo se espera que las dimensiones propuestas y sus escalas de medicién permitan
entender la implementacion de T1 en agencias gubernamentales cubriendo, aunque sea parcialmente,
la necesidad detectada de desenvolver modelos conceptuales y teorias en este sentido (Belanger &
Carter, 2012; Heeks & Bailur, 2007; Rodriguez Bolivar et al., 2010, 2012). El presente estudio
también responde al llamado de desarrollar mas investigacion, basada en teoria robusta, respecto del
Gobierno Electrénico, como campo de estudio y por areas tematicas (Snead & Wright, 2014). En este
sentido, se espera que la revision de la literatura presentada en esta tesis y el andlisis de los
antecedentes del modelo teérico propuesto sean Utiles para desarrollar un resumen coherente de la
investigacion previa (Belanger & Carter, 2012).

En cuanto a la metodologia utilizada para desarrollar y evaluar el modelo propuesto, usando un
enfoque mixto, con técnicas cualitativas y cuantitativas, y recoleccién de fuentes de datos primarios,
la presente tesis pretende cubrir a la falta de métodos rigorosos (Heeks & Bailur, 2007), robustos y
empiricos (Belanger & Carter, 2012) en el estudio de la Tl en el gobierno. Especificamente, las
entrevistas a funcionarios publicos en cuanto a sus experiencias de Gobierno Electronico, generaran
un reconocimiento mas profundo en cuanto a la complejidad del ambiente politico e institucional del

gobierno (Yildiz, 2007). De esta manera se contribuye con un abordaje de investigacion cientifico y
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riguroso (Pang, Tafti, et al., 2014) que llevara a mayores niveles de claridad conceptual (Yildiz,
2007).

El modelo propuesto (ver Figura 17) en este estudio no explora un servicio especifico,
presentando asi beneficios y limitaciones. Como beneficios se puede destacar que el modelo puede
ser mas facil de implementar, ya que no tiene que estar atado a una agencia en particular y sus
resultados no se limitan a la cultura y los procesos de una agencia gubernamental especifica (Belanger
& Carter, 2012). Por lo tanto, el modelo necesita ser flexible para ser aplicado y adaptado a distintas
organizaciones gubernamentales. Esto se debe a que otros investigadores pueden estar interesados en
aplicarlo en diferentes contextos organizacionales. Sin embargo, como limitaciones, se necesitaran
nuevos estudios de campo y diversos enfoques para comparar los resultados y adaptar las reformas al
ambiente en las que el modelo sea aplicado, lo que implicard, por ejemplo, la adicién o sustraccién
de elementos del cuestionario para evaluar ciertos factores contextuales.

La prestacion de servicios publicos innovadores utilizando TI requiere de nuevas capacidades
del gobierno, incluidos modelos de medicion de referencia capaces de considerar el contexto
particular donde esos servicios son prestados (Bertot et al., 2016). Por ello, a fin de testear el modelo
propuesto en esta tesis tuvo que seleccionarse un contexto de estudio: la justicia federal Argentinay
Brasilera. En la seleccion de este contexto, se tuvo en cuenta la posibilidad de contribuir a la academia
y la practica gerencial en el estudio de T1 en organizaciones gubernamentales con un complejo clima
politico (Alcaide Mufioz & Rodriguez Bolivar, 2015; Rodriguez Bolivar et al., 2010), ubicadas en
Sudameérica (R. C. Joseph, 2013) y que se corresponden con un nivel de gobierno distinto a gobiernos
los locales (Belanger & Carter, 2012).

En paises emergentes parece haber una necesidad de desarrollar estudios de Gobierno
Electronico que puedan obtener un alto impacto para la academia. De hecho las experiencias en paises
en desarrollo estadn llamando una atencién creciente y vale la pena documentarlas para una mayor
comparacién con los paises desarrollados (Barbosa et al., 2013). Lagunas de investigacion parecen
surgir en el estudio de la aplicacion de Tl en la administracion publica de paises de Latinoamérica
(Alcaide Mufioz & Rodriguez Bolivar, 2015; Alcaide Mufioz et al., 2017; R. C. Joseph, 2013;
Rodriguez Bolivar et al., 2010, 2012).

Ademas, teniendo en cuenta las diferencias en las ramas del gobierno y los estudios de la
separacion institucional de poder entre las instituciones legislativas y ejecutivas (Vogel, 2013), parece
razonable estudiar la implementacion de TI en el sistema judicial de manera independiente de las
otras ramas del gobierno. En un principio el Gobierno Electronico se utilizo principalmente en las

actividades desarrolladas por el poder ejecutivo, aprovechandose Internet para publicar informacion
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y facilitar tramites (CEJA, 2012). Concordantemente, en la investigacion académica se hizo mucho
hincapié en la rama ejecutiva del gobierno y en el gobierno en general (Lan & Anders, 2000).

De hecho, Lan & Anders (2000) encontraron que el 35,3% de los articulos que analizaron
discutieron temas relacionados al poder ejecutivo del gobierno, el 2,8% al poder legislativo, el 0,9%
al Poder Judicial y el 39,7% al gobierno en general. Sin embargo, en la actualidad, las agencias del
poder ejecutivo no son las Unicas entidades que utilizan Tl porque la obligacion del Estado de
garantizar el acceso a la informacion alcanza a sus tres poderes; ejecutivo, legislativo y judicial. Asi,
en el contexto de la rama judicial, existe limitada y anecdética evidencia del uso de TI para mejorar
el acceso a los datos, pero estas demostraciones no estan basadas en el disefio sistematico de evidencia
respecto de politicas publicas o de la mejora de la prestacion de servicios (Elena, 2015b). De hecho,
poco se sabe sobre la implementacion, impacto, desafios y dificultades de la Tl en el Poder Judicial
(Sandoval-Almazan & Valle-Cruz, 2016).

Por lo tanto, se precisa mas investigacion para explorar los principales factores que influyen en
la calidad y el rendimiento de los sitios web judiciales y los SI que automatizan los procesos y mejoran
las tareas burocraticas, entre otras implementaciones de TI, a fin de mejorar las politicas y la
gobernabilidad del servicio de justicia. De hecho, se requiere mucha méas discusion sobre el uso e
impacto de la Tl en la rama judicial del gobierno a fin de generar conocimiento tedrico y practico
(Sandoval-Almazan & Gil-Garcia, 2015).

Al igual que investigaciones previas desarrolladas en el Poder Judicial, este estudio es relevante
porque tiene el potencial tanto para crear conocimiento en un area de administracion pablica que
carece relativamente de estudios como para generar contribuciones que se traduzcan en el
mejoramiento de la gestion judicial (Sousa & Guimaraes, 2017). Esto es importante para asegurar
que la implementacion de Tl para la prestacion de los servicios pablicos reconozca las particulares
necesidades, intereses y actividades principales de los actores del sistema de justicia (Sandoval-
Almazén & Gil-Garcia, 2015).

Entonces, la presente investigacion pretende contribuir a la academia en la exposicion de
experiencias de implementacion de TI en el Poder Judicial (CEJA, 2015). Se espera profundizar el
conocimiento respecto del efecto del uso de Tl en el Poder Judicial federal de Argentina y Brasil, de
manera de complementar estudios académicos previos sobre el impacto de la Tl en el servicio de
justicia en el ambito internacional (Elena, 2015b; Elena et al., 2014; Sandoval-Almazan & Gil-Garcia,
2015; Sandoval-Almazan & Valle-Cruz, 2016), en la Republica Argentina (Luzuriaga & Cechich,
2011; Luzuriaga et al., 2009) y en Brasil (Andrade, 2009; Andrade & Joia, 2012; Guimarées et al.,
2011; Joia, 2008, 2009; Sousa & Guimaraes, 2017).



40

El analisis de los sistemas de gestion de expedientes judiciales de dichos paises procura
favorecer a la academia por tratarse del anlisis de Sl de gran escala, que fueron concebidos con
objetivos estratégicos de largo plazo y que requieren de normas administrativas para estipular
procedimientos que los funcionarios publicos estan obligados a aplicar en el uso de esos Sl. Dada la
creciente importancia de la interaccion de los usuarios con el sistema a analizar, el contexto del Sl se
suma a la complejidad de la medicion de su éxito (Petter et al., 2012). En este sentido, la
personalizacion (customerization, en inglés) de software estandar, la oferta de hardware y la
adaptacion a los procesos de una organizacion en particular son complejas y, a menudo, valiosas y
dificiles de imitar (Melville et al., 2004). Ademas, aunque hay estudios con un sistema particular
como una unidad de analisis (Weill, 1992), Petter et al. (2013) consideran que el campo de los SI
todavia sufre de una falta de estudios que testen asociaciones entre los factores de éxito y los efectos
positivos en la organizacién o los resultados proporcionados por un sistema en particular. En resumen,
como contribucion académica se espera que esta investigacion pueda reforzar y proporcionar
orientacion para la futura investigacion en impactos de T1 en la calidad del servicio publico y valor
de Tl en el gobierno.

Por otro lado, ademas de la ampliacion del campo de conocimiento académico, esta
investigacion pretende contribuir a la practica gerencial. En efecto, el conocimiento cientifico sobre
el valor de la Tl en el sector publico resulta fundamental a fin de informar a los administradores
publicos (Pang, Tafti, et al., 2014). Para los investigadores es un verdadero desafio dar a conocer a la
practica gerencial sus enfoques para evaluar el éxito de los SI. Los modelos y procesos que son
simples, pero flexibles y adaptables a diferentes contextos, proporcionaran mas oportunidades para
difundir estos hallazgos con el fin de influir en la practica (Petter et al., 2012).

Como en la practica gerencial existe un foco mayor hacia aspectos técnicos de la Tl (Petter et
al., 2012), esta investigacion pretende abordar como esas aplicaciones son usadas y si los usuarios
estan conformes con sus resultados. El hecho que la presente investigacidn considere el punto de vista
de los usuarios internos de los Sl, proveera de informacion a las organizaciones pubicas respecto del
impacto de los recursos de Tl en el desempefio individual. Se espera que las escalas propuestas puedan
ser usadas para hacer comparaciones entre las percepciones de los usuarios de un mismo software.
Esto permitird identificar diferencias entre los individuos y evaluar, por ejemplo, necesidades de
formacion o sensibilizacion para hacer un correcto uso del software. Sumado al impacto de la Tl en
la performance individual, con esta investigacion se pretende evaluar si las inversiones en Tl son
exitosas, es decir, si esas inversiones estan contribuyendo, al mismo tiempo, al desempefio

organizacional y a la mejora del servicio para los clientes externos (Petter et al., 2012), como los
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ciudadanos. De esta forma, se pretende ayudar a las agencias publicas a evitar fracasos (Belanger &
Carter, 2012).

En efecto, los responsables politicos y administradores publicos se estan preguntando si los
enormes montos que los gobiernos gastan en TI crean suficiente valor como para justificar esas
inversiones (Pang, Lee, et al., 2014). Este estudio pretender esclarecer la interaccion entre esas
inversiones en Tl y las personas en un contexto organizacional, ya que para que los administradores
publicos puedan justificar inversiones en Tl deben entender como la Tl impacta en los empleados,
las organizaciones publicas y la calidad del servicio prestado. Entender y articular como pueden
justificarse los montos que el gobierno invierte en TI, permitira a sus administradores o responsables
politicos aprovechar estratégicamente la TI como una herramienta para superar posibles crisis fiscales
(Pang, Lee, et al., 2014). También puede ayudar a tomar decisiones en cuanto a como deben
gestionarse los presupuestos en Tl para usarse mas razonablemente (Pang, 2014). Esto implicaria
evaluar la mejor manera de aprovechar el impacto de la TI en el sector publico para determinar si
tiene el impacto deseado, con el fin ultimo de establecer si los recursos estdn siendo asignados
eficientemente.

En este sentido, como el modelo propuesto (ver Figura 17) pretende medir de manera
multidimensional como un Sl impacta en el trabajo individual y en el desempefio organizacional en
términos de la calidad del servicio publico percibida, en la practica podria ser de gran interés para los
administradores publicos al ayudar también a distinguir entre sistemas eficaces e ineficaces. También
podria ser usado como medida de eficacia, productividad o resultado, para analizar como los sistemas
estan disefiados y desarrollados (Torkzadeh & Doll, 1999) vy, asi, ayudar a reducir la brecha entre el
potencial de la Tl y su impacto real (Goh & Kauffman, 2006).

Finalmente, el presente trabajo pretende contribuir, especificamente, a la practica gerencial del
servicio de justicia. Al estudiar los sistemas de gestion integral de expedientes judiciales para realizar
funciones o tareas pertinentes al proceso judicial, se abordara la eficacia con que se utilizan esos
sistemas en los contextos de las referidas organizaciones. Este tipo de estudio objetivo y académico
puede ayudar a determinar si las inversiones realizadas tienen el impacto deseado, de forma de
establecer si los recursos verdaderamente estan siendo asignados en forma eficiente y, en caso de no
ser asi, podra pensarse en como reasignar los recursos para cumplir los fines que fueron propuestos

al desarrollar el sistema.
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15 ESTRUCTURA DE LA TESIS

Esta tesis esta estructurada de la siguiente forma:

o Capitulo 1 — Introduccion: Presenta la justificativa para la realizacion del estudio, su
tema, la pregunta de investigacion, el objetivo general, los objetivos especificos, el contexto analizado
en esta investigacion y su relevancia, seguido de la estructura de la tesis.

o Capitulo 2 — Revision de la literatura: Muestra el referencial teérico del trabajo
compuesto por una revision de la literatura sobre los impactos de la Tl en las organizaciones y la
implementacion de T1 en el sector pablico.

o Capitulo 3 — Modelo de investigacion: Explica los principales abordajes tedricos
utilizados en el presente estudio provenientes de las areas de investigacion de Sl y administracién
publica. Asimismo, se demuestra la elaboracion del modelo de investigacion a partir de la literatura
y se propone el modelo preliminar. Para ello, se explican los principales conceptos de las variables
que seran utilizadas en el presente estudio, las relaciones entre ellas y el desarrollo de las
proposiciones tedricas de esta investigacion.

o Capitulo 4 — Meétodo: Expone el disefio de investigacion adoptado, las etapas y los
procedimientos de recoleccién y andlisis de los datos cualitativos y cuantitativos, que incluyen los
instrumentos de recoleccidn de datos, los procedimientos para su validacion, los criterios de muestreo,
las fuentes de datos y las técnicas utilizadas para su analisis.

o Capitulo 5 — Resultados: Presenta, por un lado, los resultados del estudio cualitativo,
que fueron analizados a partir de las relaciones entre las variables presentadas en las proposiciones
tedricas del modelo y, por el otro, los resultados del estudio cuantitativo, que incluyen la prueba
piloto, el andlisis completo del modelo de investigacion para testar las hipdtesis elaboradas y los
anélisis adicionales.

o Capitulo 6 — Discusion de los resultados cualitativos y cuantitativos: Expone el
analisis de las etapas cualitativa y cuantitativa en conjunto, con una perspectiva de métodos mixtos,
realizando el cruzamiento de las inferencias de los resultados provenientes de ambas etapas.

o Capitulo 7 — Consideraciones finales: Presenta las principales contribuciones del
estudio, las implicaciones académicas y gerenciales, las limitaciones de esta investigacion y las
posibles lineas de investigacion futura.

. Capitulo 8 — Bibliografia: Muestra las referencias bibliograficas citadas en la presente
investigacion.

o Capitulo 9 — Anexos: Expone complementos citados en el cuerpo de esta tesis.
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2 REVISION DE LA LITERATURA
El presente capitulo muestra la revision de la literatura analizada en la presente investigacion,
dividida en dos secciones: impacto de la Tl en las organizaciones (Seccion 2.1); y la implementacion

de Tl en el sector pablico (Seccion 2.2). Seguidamente, se detalla cada una de dichas secciones.

2.1 IMPACTO DE LA T1 EN ORGANIZACIONES*

2.1.1 LaTI como fendbmeno social

La Tecnologia de la Informacion (TI) es una unidad de tecnologia (dispositivo hardware,
aplicacion software o ambiente de aplicacion software) con la que un individuo conscientemente se
compromete, como un usuario final, para producir, guardar y comunicar informacion (M. Carter &
Grover, 2015). Entonces la Tl incluye distintos tipos de tecnologias (Bianco, Lugones, Peirano, &
Salazar, 2002); algunas ya maduras (como la radio, la telefonia fija y la television), y otras en auge
(como la informatica, la transmision de datos satelital y por fibra éptica, la telefonia celular e
Internet).

En América Latina, el mercado de computadoras personales tuvo un crecimiento del 15,2%
durante el tercer trimestre de 2017, después de mas de dos afios de descensos, alcanzando los 4,9
millones de unidades. Una de las principales razones fue la eliminacion de impuestos en
importaciones en Argentina, lo que género que las marcas multinacionales aprovecharan este
incentivo, a lo que el consumo respondié de manera favorable con un crecimiento de 85% en unidades
tope, comparando con el mismo trimestre de 2016. Por otro lado, en Brasil, debido a la mejora en la
situacion econdmica y en la confianza del consumidor, se observo un incremento del 30% comparado
con el afio anterior, ya que los fabricantes y los proveedores han mantenido las promociones y los
buenos precios en el mercado. Asi, en Latinoamérica el mercado ha podido impulsarse después de
varios trimestres, principalmente durante el dltimo trimestre de 2017, en ultrabook y notebooks, con
crecimientos del 33% y 26% en comparacién con 2016, en unidades, respectivamente. Hacia 2018,
se prevé en la region una estabilizacion causada por procesos electorales en diversos paises de la
regién, con un decrecimiento, aproximadamente, del 9% (IDC, 2017b).

Los referidos datos demuestran que la T1 se encuentra cada vez mas entrelazada con rutinas y
estructuras personales y sociales, creandose una relacion mutuamente constitutiva entre la Tl y su
contexto social, que cambia nuestra comprension y prediccion de manifestaciones individuales, como

los pensamientos y comportamientos y los resultados emocionales y fisioldgicos (M. Carter &

4 La presente seccion ampliada y actualizada se baso en la revision de la literatura del articulo Arias, M. 1., Pedroni, F. V.
y Macada, A. C. G. (2013). Tecnologias Méviles y su impacto en la productividad: percepcion de los empleados. Escritos
Contables y de Administracion (ECA - Revista del Departamento de Ciencias de la Administracion de la UNS), v. 4, n.
2, p. 13-54, 2013. ISSN  1853-2063.  Version Digital ISSN  1853-2055, disponible en
http://revistas.uns.edu.ar/index.php/eca/article/view/303/211.



http://revistas.uns.edu.ar/index.php/eca/article/view/303/211

44

Grover, 2015). En este sentido, la utilizacion de TI ha transformado profundamente las relaciones
sociales (lacomella & Marotias, 2013), incluidos sus aspectos politicos y econémicos (Bianco et al.,
2002; Prince & Jolias, 2011). Estos cambios sociales provocados por las Tl no se deben a un aumento
abrupto del conocimiento, sino al desarrollo de nuevos medios de almacenamiento y distribucion de
contenidos que se manifiestan por el aumento de la capacidad de transmision de datos y de la
interactividad, posibilitando la transmision de informacion de forma masiva con un alto grado de
interaccion (Bianco et al., 2002). Es por ello que, en general, los proyectos e implementaciones de
gestidn basados en T1 proponen contribuir a mejorar los sistemas comunicacionales, redefiniendo los
espacios de interaccion entre los actores sociales.

En Argentina, si bien las investigaciones con rigor cientifico sobre el impacto de las Tl en
organizaciones son aln escasas (en comparacién con investigaciones realizadas en paises con mayor
desarrollo, como los Estados Unidos), la creciente importancia de las Tl ha llevado a que se
desarrollen numerosas y recientes investigaciones que analizan su adopcion e impacto en las
organizaciones. Algunos estudios son descriptivos de efectos de las Tl en determinados sectores
productivos, como el agricola (Urcola, 2012), la industria (Alderete, Jones, & Morero, 2014), el
servicio financiero (Argafiaraz, 2014) y la educacion (Bianco et al., 2002; Cukierman & Rozenhauz,
2005; Gargicevich, Grassi, & Solis, 2014; Herrera & Fennema, 2011; lacomella & Marotias, 2013;
Spiegel, Rodriguez, Salviolo, Pefia, & Ferrarasi, 2013). En este Gltimo sector, la investigacion es vasta
principalmente debido a las politicas publicas referidas al uso de Tl en el &mbito educativo, como el
programa Conectar Igualdad®.

Respecto de otros sectores de servicios de Argentina, se destacan estudios académicos y
empiricos dentro del sector bancario (Argafiaraz, 2014) y del sector publico por ser dichas
instituciones grandes inversoras en Tl (Lezcano & Olivera, 2009; Pando & Fernandez Arroyo, 2013).
Segun Alderete (2008), en Argentina el uso de TI se encuentra concentrado en el sector servicios y
en algunos pocos sectores manufactureros, siendo en dichos sectores donde estan presentes mayores
tasas de adopcion de TI en general. Otras investigaciones se refieren a factores explicativos de la
adopcion de Tl en firmas argentinas (Breard & Yogel, 2013), analizan el nivel de insercion de Tl en
PYMES de Bahia Blanca (Alderete, 2008; Alderete & Diez, 2014), estudian la influencia de redes
sociales en la difusion de informacion y conocimiento en PyMES de alcance regional o nacional
(Sanchez, Schmidt, Zuntini, & Obiol, 2017) e identifican patrones de incorporacion de Tl en la
industria automotriz y siderurgica (Alderete et al., 2014).

Una investigacion contrasta la utilidad percibida y la difusién y uso efectivo de la TI en
empresas argentinas (Yoguel, Novick, Milesi, Roitter, & Borello, 2004). En dicho estudio la

> http://www.conectarigualdad.gob.ar/
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percepcion de la utilidad de las T se analiza desde diversos planos, tales como: las comunicaciones
internas y externas, la organizacion del trabajo, las aplicaciones de Internet, la geografia de la firma
y la organizacion de la produccion. Segun los resultados, los entrevistados perciben que las TI
permiten acortar los tiempos de produccion, reducir los tiempos muertos, mejorar la planificacion de
produccion y tener una vinculacién mas frecuente y barata con clientes y proveedores.

Otro estudio mide la percepcion de un grupo de empleados argentinos respecto del impacto del
uso de TI moviles en su productividad (Arias, Pedroni, & Magada, 2013). El estudio supone que dicho
impacto puede cuantificarse a través de cuatro dimensiones: calidad de las actividades, tiempo de
ejecucion de las tareas, procesos a realizar y recursos necesarios para realizar actividades con dichas
tecnologias. Los resultados muestran que la mejora percibida en la productividad proviene en primer
lugar de la dimensién relacionada con el tiempo, destacAndose su importancia en cuanto a la
comunicacion externa e interna y la flexibilidad por la posibilidad de realizar mas de una tarea en
simultaneo. En segundo lugar se presentan las dimensiones de calidad y procesos, con el mismo grado
de relevancia, tambien valoradas por mejoras en la informacion y la comunicacion. Finalmente, la
dimension recursos es apreciada por la reduccion de costos de los factores productivos, la posibilidad
de su integracion y el ahorro en equipos y sistemas de la empresa.

Estos estudios confirman que una de las principales razones por las cuales las empresas y los
empleados de Argentina adoptan Tl es para dar soporte a las comunicaciones internas y externas con
clientes y proveedores (Alderete, 2008; Alderete & Diez, 2014; Arias et al., 2013; Breard & Yogel,
2013; Yoguel et al., 2004). De esta manera se pueden aprovechar al maximo todos los recursos
tecnoldgicos disponibles a fin de conceder mayor autonomia en lo que respecta al ritmo y flexibilidad
de las comunicaciones (Cukierman & Rozenhauz, 2005). Como efecto se produce un gran potencial
para aumentar el acceso, la calidad, la permanencia (Herrera & Fennema, 2011) y el réapido
intercambio de la informacion (Gargicevich et al., 2014). Entonces, es evidente que la TI rompe con
la necesidad de presencialidad y redefine el concepto de distancia, ya que la ubicuidad que genera
Internet y los sistemas moviles permite que la interaccion ocurra en cualquier momento y lugar,
incluso cuando las personas se estan desplazando (Herrera & Fennema, 2011). Las premisas son:
acceso, disponibilidad e inmediatez de datos, en cualquier lugar y en cualquier momento o situacion,
siendo la captura de contenidos una de las experiencias mas ricas y productivas (Cobo Romani, 2007).

Actualmente, el mundo entero experimenta un nuevo rumbo dirigido por el fendmeno
tecnologico, donde la usabilidad y la movilidad son la clave en el devenir inmediato. Es que dadas
las condiciones tecnologicas actuales (como el empleo y la masificacion de Internet, que facilita el
acceso a cualquier informacién, el nacimiento de las redes sociales y la disminucién de los costos de

las tecnologias), se ha desarrollado la capacidad potencial de que las personas fisicas y juridicas se
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interconecten en red, haciendo un uso de las Tl de modo convergente, ubicuo, instantaneo y
multimedial (Prince & Jolias, 2011).

El mundo de los negocios se esta digitalizando rapidamente, eliminando las barreras de la
industria y creando nuevas oportunidades, al mismo tiempo que se destruyen modelos comerciales
tradicionales que han tenido mucho éxito (Weill & Woerner, 2015). El referido proceso se ha llamado
disrupcién digital (digital disruption, en inglés) y se produce porque las organizaciones estan
experimentando una transformacion digital a raiz del surgimiento de nuevas TI, como las redes
sociales, la tecnologia movil, el big data, la computacion en la nube y el Internet de las cosas (loT,
de Internet of Things, en inglés) (Sanchez, 2017).

Se pronostica que, para 2020, la mayoria de los negocios del 40% de las 3000 empresas mas
importantes de Latinoamérica dependeran de su capacidad para crear productos, servicios y
experiencias digitales (IDC, 2017a). Hacia 2020, para América Latina, la compra de dispositivos 4G
crecerd 57%; la inversion en sensores loT 120%; los servicios de conectividad 145%; la
infraestructura de nube 184%; y las aplicaciones 113%. Ademas, habra un incremento del 129% de
gasto en big data y en analitica; y las empresas invertiran 13,804 millones de dolares para fortalecer
la experiencia “omnicanal” (IDC, 2017c). Para el afio 2021, al menos el 40% del PBI de América
Latina se digitalizara, con un crecimiento en cada industria impulsado por ofertas, operaciones y
relaciones mejoradas digitalmente. En el afio 2021, los inversores utilizardn las métricas de
plataforma/ecosistema, valor de los datos y experiencia del cliente como factores determinantes para
todas las empresas (IDC, 2018).

2.1.2 Valor de la Tl en organizaciones

En un contexto organizacional, la Tl se puede definir como todo el hardware, software,
comunicaciones, teléfono y facsimil, asi como todo el personal y los recursos dedicados a la
informatica, ya sea centralizados o descentralizados (Weill, 1992). Para Goodhue (1995), en el
contexto de la investigacién de S, la tecnologia se refiere a sistemas informaticos (hardware,
software y datos) y a servicios de apoyo a los usuarios (capacitacion, lineas de ayuda, etc.).

Durante muchos afios grandes cantidades de recursos han sido y contintan siendo invertidos en
TI por parte de las organizaciones (Weill, 1992). Actualmente, la Tl es una proporcion grande y
creciente del gasto de capital global y esta asumiendo un papel mas importante en las operaciones de
las organizaciones (Melville et al., 2007). La inversion en Tl se hace sobre la base de que ocurriran
retornos a esas inversiones (Weill, 1992).

Como cualquier proyecto organizacional, los proyectos de T1 ofrecen beneficios que tienen un

valor potencial y real (Goh & Kauffman, 2006). El valor potencial de una inversion en Tl es el retorno
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méaximo posible bajo condiciones de produccion eficientes. El valor real obtenido es el valor medible
que puede ser identificado después de la puesta en préctica de una inversion en Tl. Esta representacion
del valor de la Tl hace hincapié en la consideracion del valor de una inversion de TI, tanto en la
seleccion de proyectos a priori 0 ex ante como en la evaluacion posterior 0 ex post de la inversion
(Sanchez, Macada, & Sagardoy, 2014).

El potencial de los impactos de la Tl ha aumentado alin mas por la diseminacion en el uso de
Tl por parte de personas que no son especificamente desarrolladores profesionales de sistemas
(Torkzadeh & Doll, 1999), recalcando asi la conciencia respecto de la existencia de una brecha cada
vez mayor entre el potencial del uso de la Ty su uso real (Doll & Torkzadeh, 1998). Debido a esta
brecha, muchas organizaciones todavia pueden estar consiguiendo resultados de las inversiones en Tl
que estan por debajo de su potencial (Weill & Aral, 2006).

Por ello, en la mayoria de las organizaciones, luego de que un Sl se hace operativo, los esfuerzos
de mejoras se concentran en reducir los costos y en mejorar la efectividad del sistema. Los objetivos
ideales son hacer mas trabajo en el mismo tiempo o hacer la misma cantidad de trabajo en menos
tiempo, mientras que las TI son utilizadas efectivamente para llevar a cabo funciones relevantes de la
organizacion (Doll & Torkzadeh, 1998). En consecuencia, luego de invertir montos considerables de
TI, los administradores deben enfrentar la cuestion critica de evaluar su impacto. Ellos naturalmente
se preguntan coOmo esas inversiones influyen en la performance organizacional (Melville et al., 2007),
lo que en el campo de estudio se denomina Exito de los Sl o, en inglés, IS Success (DelLone &
McLean, 1992).

El éxito de los Sl ha sido abordado por los investigadores a través del estudio de los impactos
de la Tl con diversos enfoques teoricos, conceptuales y analiticos (Melville et al., 2004). Por esto los
investigadores han empleado varias metodologias empiricas en diversos niveles de analisis, tanto a
nivel individual, organizacional y nacional. Varias investigaciones se han efectuado para evaluar los
impactos de las Tl tanto en economias del mundo (Demaagd, 2010) como en las organizaciones
(Scheel Mayenberger & Rivera Gonzalez, 2009). De la literatura se desprende que existe una gran
variedad de efectos y vias por las cudles las Tl impactan en las organizaciones (Curras, Lopez, &
Serrano, 2007).

El término valor de TI se utiliza para referirse a los impactos de Tl en el desempefio
organizacional. En este contexto, la performance organizacional denota impactos en el desempefio
agregados a raiz de la Tl en todas las actividades de la organizacion con métricas que capturan
impactos organizacionales finales, entre ellos: reduccion del inventario o costos; mejora de la

productividad, los ingresos o la rentabilidad; creacién de ventajas competitivas; entre otras medidas
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de desempefio (Melville et al., 2004). Por lo tanto, el éxito de un Sl se puede medir por el valor que
genera a la organizacion.

El valor de la Tl es investigado por los académicos de Sl con el fin de entender como y en qué
medida la aplicacion de TI conduce a un mejor desemperfio de la organizacion. La idea es determinar
si se genera valor a raiz de la Tl y, en ese caso, estimar su magnitud en la performance de la
organizacion (Melville et al., 2004). Por lo tanto, el valor de TI representa cbmo la T aporta valor
afiadido a la organizacién en términos de mejoras en el rendimiento de la organizacion. Entonces,
dicho valor puede ser medido a través de todas las actividades criticas del negocio (Tallon, Kraemer,
& Gurbaxani, 2000), ya que la TI puede ser aplicada en cualquier punto dentro de la cadena de valor
con el fin de crear una ventaja competitiva (Porter & Millar, 1985). Mata, Fuerst y Barney (1995)
argumentan que la medida en que la Tl es valiosa, heterogénea, e imperfectamente movil determina
el nivel de ventaja competitiva, que se clasifica, respectivamente, como paridad competitiva, ventaja
competitiva temporal o ventaja competitiva sostenida.

De acuerdo con Weill (1992), los primeros adoptadores de T1 estratégica pueden tener un éxito
extraordinario, pero una vez que la tecnologia se vuelve comin, se pierde la ventaja competitiva.
Similarmente, los grandes inversionistas en nuevas TI (computacion movil, servicios en la nube o
colaboracién en linea) pueden duplicar su probabilidad de ser altamente competitivos y superar a sus
pares (Insead, 2013).

Siguiendo esta linea de pensamiento, la Tl puede llegar a representar una ventaja competitiva
para las organizaciones, pues hace posible una simplificacion y agilizacién de los procesos de muy
diversas maneras. Segun lglesias-Pradas, Pascual-Miguel, Chaparro-Peldez y Hernandez-Garcia
(2009), la ubicuidad y la capacidad de comunicacién en tiempo real ofrecidas por nuevas T1 permiten
una mayor flexibilidad en la forma de concebir y llevar a cabo los procesos organizacionales. Esto
favorece nuevos modelos de negocio que antes eran imposibles debido a las limitaciones fisicas y
geograficas, que ahora salvan las redes y comunicaciones inalambricas (Iglesias-Pradas et al., 2009).

Asi, se destaca la importancia de las nuevas Tl en la comunicacion y en el ahorro de tiempo,
origindndose, ademas, una mejora en la gestion de los procesos de negocios y su consecuente impacto
en la integracion entre las diferentes areas de una organizacion (Arias et al., 2013). Es que el
despliegue de la Tl mejora la colaboracion entre personas de la organizacion gracias a las redes
moviles creadas, elimina la duplicidad de informacion que en ocasiones genera errores, asi como los
procesos de reporte manual que pueden ser sustituidos por procesos de reporte automatico (Bankinter,
2008).

En este orden de ideas, ciertas TI pueden estimular que se comparta el conocimiento dentro de

una organizacion, cuestion que resulta central en las practicas de gestion del conocimiento
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(Mallmann, Macada, & Oliveira, 2016). El aprovechamiento tanto de los conocimientos internos
como externos de una empresa permite lograr una mayor flexibilidad y nivel de respuesta a las
tendencias del mercado y las necesidades del cliente externo (Iglesias-Pradas et al., 2009). Como la
TI facilita el almacenamiento, comunicacion y procesamiento de la informacion (una competencia
fundamental en la era de la informacion), puede llegar a obtenerse una mejora en el proceso de toma
de decisiones (Melville et al., 2007).

Por lo tanto, es ampliamente reconocida la capacidad de la Tl para aumentar la calidad,
informacion y coordinacion, a la vez que reduce costos y tiempo. Teniendo en cuenta que la inversién
en Tl crea valor para una organizacion, confiriendo eficacia operacional, como la reduccion de costos
(Weill, 1992), muchos estudios empiricos de valor de T1 utilizan la mejora de la productividad como
una medida de éxito de performance operativa (Melville et al., 2004). En efecto, diversas
investigaciones han analizado el impacto de la Tl en la productividad organizacional en distintos
niveles de andlisis: economia, industria o sector y empresa (Devaraj & Kohli, 2003; Gilchrist,
Gurbaxani, & Town, 2001). En este contexto, la productividad ha sido definida como una relacion
entre recursos utilizados y productos obtenidos (Brynjolfsson & Hitt, 1998). Es decir que denota la
eficiencia con la cual los recursos son usados para producir bienes o servicios.

A raiz de dichas investigaciones nacio la paradoja de la productividad. Su origen se atribuye a
un celebre articulo de The New York Times donde Solow (1987, p. 36) afirmé que: “Uno puede ver
la era de las computadoras en todas partes salvo en las estadisticas de productividad”. Dicha
afirmacion fue luego respaldada en varios estudios (Barua, Kriebel, & Mukhopadhyay, 1995;
Loveman, 1994; Roach, 1911, Strassmann, 1990) que no encontraron evidencia de que las inversiones
en Tl hayan conducido a variaciones en el output ni en la productividad a nivel de empresa para
finales de los 80 y principios de los 90. Estos resultados significaban que las prometidas mejoras en
la productividad de las inversiones en TI no se habian materializado (G. Lee & Perry, 2002). De la
misma forma, desde la practica gerencial se sostuvo que el valor estratégico de la Tl habia sido
sobreestimado y que las empresas habian gastado demasiado en T1 (Carr, 2003).

Asi, la falta de relacion entre Tl y productividad fue motivo de diversas investigaciones
(Dehning, Dow, & Stratopoulos, 2003; Love & Irani, 2004). A medida que fue avanzando la década
de los 90, otros estudios comenzaron a demostrar que las TI contribuyen a la performance de las
organizaciones (Li & Ye, 1999; C. Lin & Pervan, 2003) vy, especificamente, al crecimiento de la
productividad (Atrostic & Nguyen, 2002; Doms, Jarmin, & Klimek, 2001), incluso en el sector
publico (G. Lee & Perry, 2002). En ese momento, los resultados limitados e inconsistentes de estos
estudios previos no permitian formar una imagen clara de la relacion entre las inversiones en Tl y el

desempefio organizacional debido a la limitada teoria de base que impacté en las definiciones
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inconsistentes de la Tl, diferentes unidades de analisis y medidas de performance y en la dependencia
de los métodos de corte transversal (Weill, 1992).

Aungue estos estudios previos demostraron un valor de TI limitado, con el correr del tiempo
existen motivos razonables para suponer que ciertas TI tienen ahora mas valor para los gerentes y
otros usuarios finales que antes debido a: 1) las mejoras continuas en la versatilidad y facilidad de
uso del software y hardware; 2) la introduccion de Sl ejecutivos especificamente destinados para
ayudar a los administradores; 3) una mayor competencia en computacion de los usuarios finales; y 4)
la tendencia en la mayoria de las organizaciones hacia la provision de SI mas orientados al usuario
(Kraemer et al., 1993). En la seccidn siguiente se aborda la gestion de recursos asociados a la

implementacion de TI.

2.1.3 Gestion de recursos tecnoldgicos y no tecnologicos

A pesar que hoy en dia hay consenso en que la inversién en Tl se asocia con un mayor
desempefio organizacional (Melville et al., 2007), esta mejora varia en magnitud y tipo dependiendo
del contexto organizativo y tecnoldgico. Los resultados de estudios recientes contintan sugiriendo
que las contribuciones de las inversiones en TI al valor organizacional dependen en gran medida de
otros factores que no son de Tl (Saunders & Brynjolfsson, 2016).

En este sentido, la extension y dimensiones del valor de T1 dependen de una diversidad de
factores internos y externos, que incluyen recursos complementarios organizacionales de la empresa
y sus socios comerciales, asi como el entorno competitivo y el macro ambiente (Melville et al., 2004).
Estos factores fueron llamados efectos de conversion de valor ya que surgen en el proceso de
implementacién de T1 o en el funcionamiento de los procesos de negocio en los que la Tl se utiliza,
configurando el resultado de cualquier inversion en Tl y creando una brecha entre el potencial y el
valor real de la Tl (Goh & Kauffman, 2006).

Por ello, una organizacion debe gestionar tanto recursos de Tl como recursos que no son Tl
pero que en conjunto pueden generar mas valor que el que genera la TI por si sola (Brynjolfsson &
Hitt, 2000). Esto significa que el impacto de la T1 debe ser analizado en conjuncion con otros factores
tecnologicos (Baldwin, Sabourin, & Smith, 2004) y no tecnoldgicos (cambios organizativos y de
capital humano y el entorno) que acttan potenciando o limitando los efectos de la Tl (Curras et al.,

2007). Seguidamente, se explora la literatura relacionada con los referidos factores.

2.1.3.1 Factores tecnoldgicos: La cartera de Tl
En relacidn a los factores tecnolégicos, Atrostic y Nguyen (2002) encontraron que los impactos

sobre la productividad dependen del tipo de TI. La productividad del trabajo es mayor cuando se
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utilizan redes de comunicacion, lo que impacta también positivamente en el crecimiento de la
participacion en el mercado de la empresa, teniendo en cuenta otras tecnologias de avanzada y las
caracteristicas de la organizacion (Baldwin et al., 2004).

Muchas investigaciones de Weill argumentan que existen diferentes tipos de inversiones en Tl
para diferentes objetivos de gestion, por lo que esas inversiones se relacionan con el desempefio
organizacional y el valor de diferentes maneras (Weill, 1992; Weill & Aral, 2006; Weill & Olson,
1989hb). En funcion de estos objetivos, medidas de performance para cada tipo de inversion en Tl
fueron recomendados por Weill y Olson (1989b).

La inversion en Tl estratégica se hace generalmente con objetivos de largo plazo relativos a
ventajas competitivas, que fomentan la entrada en nuevos mercados o ayudan a desarrollar nuevos
productos, servicios o procesos de negocio, por lo que para capturar estos objetivos se sugirio la tasa
de crecimiento de las ventas de la empresa. La inversion en Tl informativa se hace generalmente con
objetivos de medio plazo de suministro de informacion para propdsitos tales como contabilidad,
reporte, cumplimiento, comunicacion o analisis, para mejorar la toma de decisiones de la gestion, asi
la medida financiera de retorno sobre los activos (ROA, del inglés return on assets) se podria utilizar
para unir la Tl con la performance. Las inversiones en Tl transaccional se hacen generalmente con
objetivos operacionales de reduccion de los costos de hacer negocios o el aumento de los outputs por
el mismo costo mediante la sustitucion de capital por trabajo, por lo que para capturar estos objetivos
fue sugerido evaluar el cambio en el trabajo no productivo (ajustado por las ventas) (Weill & Olson,
1989b). En consecuencia, Weill (1992) clasifica la inversion en T por estos tres objetivos de gestion
(es decir, estratégica, informativa y transaccional) y prueba sus beneficios contra cuatro medidas de
performance (crecimiento de las ventas, rentabilidad sobre activos, y dos medidas de la productividad
del trabajo).

Mas tarde otra dimension de la cartera de Tl se afiadid en el anélisis del valor de Tl (Macada,
Beltrame, Dolci, & Becker, 2012). Esta dimension se refiere a las inversiones en infraestructura de
TI, que son un aspecto clave de las inversiones en Tl ya que se refieren a servicios de Tl compartidos
y utilizados por multiples aplicaciones de una organizacion, como, por ejemplo, servidores de
almacenamiento y procesamiento de datos, redes, ordenadores portétiles y bases de datos de clientes
(Weill & Aral, 2006). La infraestructura de TI es el sistema nervioso central de las empresas
modernas, ya que proporciona las capacidades basicas de almacenamiento y procesamiento de la
informacion de la empresa (Melville et al., 2007).

Mas infraestructura de Tl permite mantener mas informacion, recoger rapidamente nuevos
datos y desplegar activos de TI existentes para soportar aplicaciones de software, todos los cuales

pueden ser Utiles en la toma de decisiones y analisis de gestién (Melville et al., 2007). En los
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cambiantes entornos dindmicos, las opciones digitales proporcionadas por la infraestructura de TI
mejoran la agilidad necesaria para detectar y aprovechar las oportunidades de mercado y mejorar el
rendimiento organizacional (Sambamurthy, Bharadwaj, & Grover, 2003). En combinacién con las
aplicaciones de software, la infraestructura de TI permite eficiencias y nuevas fuentes de generacion
de ingresos (Melville et al., 2007). Por lo tanto, las inversiones en la infraestructura de TI se hacen
generalmente para proporcionar una base flexible para futuros negocios e iniciativas de Sl y reducir
a largo plazo los costos de TI a través de la consolidacion (Weill & Aral, 2006), integracion,
estandarizacion y reduccion de los costos marginales de cada unidad de TI (Macada et al., 2012).

Siguiendo estas investigaciones, Lee, Moon, Kang, Huang y Yoo (2012), afirman que los
directivos de las organizaciones aspiran a cuatro objetivos primordiales al momento de invertir en
una cartera de TI. Tales objetivos se vinculan con aspectos de estrategia (incremento de ventas,
generacion de ventaja competitiva, posicionamiento de mercado), informacidn (mejor calidad, mayor
integracién y control), transacciones (reduccion de costos) e infraestructura (integracion y flexibilidad
del negocio, estandarizacion, reduccion de costos de TI). Sin embargo, los gerentes tienen otro
objetivo cuando invierten en TI. Este objetivo se relaciona con la transformacién de la organizacion
en cuanto a sus procesos, forma de hacer negocios y gestion del aprendizaje de la organizacion, lo
gue conduce a nuevos cambios en la gestion y aplicacion de T1 (Gregor, Martin, Fernandez, Stern, &
Vitale, 2006). Como consecuencia hoy en dia las carteras de Tl pueden ser analizadas incluyendo
cinco tipos de inversiones (Macada et al., 2012): estratégica, informativa, transaccional,
infraestructura y transformacional.

La TI estratégica modifica la forma en que la organizacion compite, lo que repercute en la
ventaja competitiva, la alineacion estratégica y mejores relaciones con los clientes. La Tl informativa
mejora la calidad, variedad, accesibilidad y flexibilidad de la informacion, lo que repercute en un
mayor control, una mayor integracion y un mejor y mas rapido ciclo. La Tl transaccional ayuda a la
gestion operacional en las actividades operativas que son repetitivas y no requieren mucho esfuerzo
intelectual, con beneficios en la reduccion de costos y el aumento de los outputs de la organizacion
(Weill, 1992; Weill & Olson, 1989a). La infraestructura de TI se refiere al equipamiento tecnoldgico
para el funcionamiento de los Sl y proporcionan las principales capacidades de almacenamiento y
procesamiento de informacion de la organizacion (Weill & Aral, 2006). Por ultimo, la TI
transformacional genera cambios que permiten cierta transformacion a nivel organizacional,
brindando beneficios en el mismo momento en que se realizan otras inversiones en Tl y que sirven
como base para cambios futuros y nuevos activos intangibles de la organizacion, tales como el
aumento del conocimiento de los administradores y nuevas habilidades de los empleados (Gregor et
al., 2006).
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Este enfoque de la cartera de TI pone de relieve la importancia de como y por qué las
organizaciones utilizan T1, en lugar de centrarse inicamente en los aspectos tecnolégicos de T1 (Weill
& Aral, 2006). La comprension de que la cartera de T1 puede ayudar a la consecucion de diferentes
tipos de objetivos de la administracion es de utilidad en la justificacion de los gastos en Tl (Macada
et al., 2012). La cartera de TI debe ser equilibrada, y reequilibrada con regularidad, por la alta
direccion para adaptarse a la estrategia de la organizacion, proporcionar la combinacién adecuada de
retornos de Tl a corto y largo plazo e integrar los procesos de gobernanza de T1 (Weill & Aral, 2006).

El proceso por el que se revisan y actualizan los proyectos en curso se denomina Gestién de la
Cartera de Proyectos (PPM, del inglés Project Portfolio Management) (Kapplan, 2005) y es un
método para gobernar y administrar las inversiones de Tl en toda la organizacion a fin que
proporcionen valor siguiendo los objetivos perseguidos por la organizacion. En primer lugar, se
analizan diferentes alternativas para soportar una seleccion de la cartera, después, el valor de la cartera
se evalUa para controlar los resultados y proponer cambios en la cartera. Esta literatura respecto de
los problemas en la seleccion de carteras propone modelos de optimizacion para obtener una cartera
eficiente pero pocas investigaciones indican codmo hacer que la cartera de Tl y la estrategia se ajusten
a medida que las prioridades organizacionales evolucionan (Sanchez et al., 2014).

Por lo tanto, las inversiones en Tl por si solas no pueden garantizar que se cumplen todos los
objetivos de los directivos, porque un plus mensurable puede ser obtenido en el desempefio de las
organizaciones con un conjunto de précticas y capacidades de gestion que se refuerzan mutuamente
(Weill & Aral, 2006). La volatilidad de los proyectos de Tl depende de factores complejos que
interacttian, como las operaciones de la organizacién y los cambios en los procesos, la tecnologia, las
personas y la cultura (Sanchez et al., 2014). Los referidos factores organizacionales influyen en la

implementacion de TI, por lo que son profundizados en la proxima seccién.

2.1.3.2 Factores organizacionales

Respecto de los factores organizacionales internos que pueden condicionar los beneficios de las
TI, se han efectuado diversos trabajos de revision y anélisis. Se ha encontrado evidencia empirica de
factores que influyen en los impactos de las TI, tales como: la estrategia empresarial y la disposicion
de la mas alta gerencia de darle al Gerente de Informacion o CIO —del inglés, Chief Information
Officer— un rol estratégico (Li & Ye, 1999); el aprendizaje y la cultura empresarial (Dewett & Jones,
2001); y la capacidad de innovacion (Baldwin et al., 2004; de Mendonca, Freitas, & de Souza, 2009).

En cuanto a la estructura organizacional, se ha demostrado empiricamente que gran cantidad de
los impactos significativos de las Tl ocurren a niveles bajos de la organizacion, en los cuales se

aplican los sistemas, agregandose esos beneficios a la jerarquia organizacional al nivel de empresa,
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por lo que es posible rastrearlos y medirlos (Barua et al., 1995). La adopcion de las TI permite a los
empleados del nivel operacional gozar de mayor libertad para coordinar sus acciones, lo que deriva
en un proceso de descentralizacion, posibilitando una participacion mas activa en el proceso decisorio
(Dewett & Jones, 2001).

Francalanci y Galal (1998) encontraron que el valor de la T, medido por la productividad, varia
segun la categoria del empleado, ya que las organizaciones con mayores inversiones en Tl son capaces
de disminuir su personal administrativo y profesional, obteniendo asi una mayor productividad. Por
otro lado, una investigacion realizada por Love e Irani (2004) no encontré divergencias significativas
en los beneficios de las T1 entre los niveles tacticos y operacionales, pero si se demostro la existencia
de diferencias en el nivel estratégico. En este sentido, las inversiones en Tl tendran un mayor impacto
en el desempefio de una empresa si ésta tiene una proactiva estrategia empresarial, con vinculos mas
cercanos entre la alta gerencia y el CIO (Li & Ye, 1999).

También se ha estudiado empiricamente si el tamafio de la organizacion (en términos de
volumen de negocios y numero de empleados) condiciona las inversiones de TI y su impacto en la
organizacion. Asi, existe evidencia que permite afirmar que el tamafio de las organizaciones no
influye los niveles de inversiones en TI, segun estudios de Love e Irani (2004) para empresas
dedicadas a la construccion. Otros estudios muestran que el tamafio es una de las caracteristicas de la
firma que mas puede condicionar los resultados. El stock de inversion en el pasado, las decisiones
sobre la realizacion de inversion en TI, el tipo de tecnologias en las que se invierte y las decisiones
en torno al trabajo de TI pueden diferir enormemente entre las pequefias y grandes empresas (Curras
et al., 2007). Sin embargo, aungue las plantas industriales utilicen tecnologias mas avanzadas que las
pequefias (Baldwin et al., 2004), su productividad laboral es menor (Atrostic & Nguyen, 2002). Dans
(2001) analiz6 el impacto de la inversién en Tl sobre la productividad de pequefias y medianas
empresas espafiolas encontrando que, en términos marginales, los incrementos en la productividad
son mayores en grandes firmas. A conclusiones similares arrib6 otra investigacion (Doms et al.,
2001), determinando que el crecimiento de la productividad es més lento en los comercios minoristas
pequerios, en comparacion con los mas grandes. Por Gltimo, una investigacion que analizo la insercion
de Tl en PyMES encontr6 que las mismas quedan relegadas en el nivel de adopcion de estas
tecnologias por las limitaciones financieras que enfrentan (Alderete, 2008).

Por otra parte, la evidencia refleja que los efectos de los impactos de las T1 son distintos segun
nos refiramos al corto o al largo plazo. Una investigacion encontré que el incremento de la
productividad debido a las inversiones en T se concentra en los primeros afios, concretamente en el
primer tercio de la década analizada, concluyéndose de este andlisis que la funcién de productividad

marginal es decreciente (LOpez Sanchez, 2004). Por el contrario, Weill (1992) encontré que el uso
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intensivo de T estratégica se asocia con una relativamente pobre performance en el corto plazo y que
pasa a ser neutral en el largo plazo, mientras que Morrison (1997) encontrd que la relacion de costo-
beneficio la TI en general aumenta con el tiempo. Otras investigaciones han encontrado que la co-
introduccién de T1'y cambios complementarios en la organizacién, como la cultura y el pensamiento,
pueden no resultar en un éxito inmediato. De hecho, esos cambios conllevan varios afios para poder
ser puestos en practica (B. L. Cooper, Watson, Wixom, & Goodhue, 2000) porque las metas de
gestion de mejora en la flexibilidad y capacidad de respuesta no se alcanzan inmediatamente y
requieren de muchos pasos para evolucionar hacia un sistema exitoso (Brynjolfsson, Renshaw, &
Van Alstyne, 1997).

En este sentido, la literatura discute la presencia de un efecto tardio (lag effect, en inglés) del
impacto de la Tl en las organizaciones. Esta cuestion comprende el tiempo de madurez de las
inversiones en Tl y ha sido identificada como un importante factor en la relacion entre la Tl y el
desempefio organizacional, siendo considerado en una buena parte de los estudios realizados en el
area de Sl (Devaraj & Kohli, 2003). Asi, se ha defendido la necesidad de observar los beneficios de
la Tl a lo largo de los afios, porque algunas inversiones realizadas en Tl tendrdn impactos casi
inmediatos, mientras que otros afectaran a la organizacion s6lo en el mediano y largo plazo (Dedrick,
Gurbaxani, & Kraemer, 2003). Es que los complejos procesos proporcionados por la Tl tardan afios
en desarrollarse (Kraemer, Gibbs, & Dedrick, 2005). Esto se debe a los costos de ajuste (Chew, 1999),
el aprendizaje y la dificultad de cambiar los comportamientos de los empleados cuando su
conocimiento tacito, acumulado durante muchos afos, sobre lo que funciona parece contradecir
nuevos edictos de gestion destinados a complementar la nueva T1 (Brynjolfsson et al., 1997). Como
resultado, los retornos en el corto plazo reflejan los efectos directos de la inversion en TI, mientras
que en el largo plazo representan los efectos de la T cuando se combina con el cambio organizacional
(Brynjolfsson & Hitt, 1998, 2000). Siguiendo esta linea de pensamiento, muchas investigaciones
muestran que ciertas practicas de negocios complementarias son necesarias a fin de obtener mayor
valor de TI (Brynjolfsson & Hitt, 2003; Brynjolfsson, Hitt, & Yang, 2002; Dedrick et al., 2003;
Saunders & Brynjolfsson, 2016).

Cooper et al. (2000) encontraron que un cambio en la estrategia y el pensamiento de la
organizacion acompafiado de la apropiada inversion en TI generan procesos mejorados y
transformados y, por ello, ventaja competitiva. Brynjolfsson y Hitt (1998) demostraron que mejores
beneficios pueden aprovecharse cuando las inversiones en Tl son combinadas con otras inversiones
en nuevos procesos organizacionales, como reingenieria, re-estructuramiento y redisefio
organizacional. Es decir que el impacto de las TI dependera también de la flexibilidad organizacional

en el desarrollo de nuevos productos y procesos (de Mendonca et al., 2009). En la misma linea de
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ideas, se ha afirmado que las innovaciones en Tl permiten la introduccion de importantes
innovaciones estratégicas y organizacionales, pero no incrementan per se la eficiencia o eficacia de
la empresa. Su valor depende de la habilidad de los gerentes en vincularlas a la invencion de nuevos
procesos, procedimientos y estructuras de organizacion (Alderete, 2008). Esto significa que la
experiencia humana en TI es complementaria a los recursos tecnoldgicos de TI porque la T1 debe
estar presente y debe ser administrada correctamente con el fin de conferir una ventaja competitiva
(Melville et al., 2004).

Investigaciones sobre la economia de la TI han establecido que las inversiones en hardware
computacional son generalmente acompafadas de importantes inversiones en software y en cambios
organizacionales y de procesos, y que la productividad de las inversiones en Tl es mucho mayor
cuando estas inversiones complementarias también se hacen (Saunders & Brynjolfsson, 2016). En
efecto, la Tl podra expresar todo su potencial en la medida que sea acompafiada por cambios
profundos no s6lo en los procesos internos, sino principalmente en nuevas relaciones con
trabajadores, clientes y proveedores (Brynjolfsson & Hitt, 2000; Dematte, Biffi, Mandelli, & Parolini,
2007).

Los aspectos del clima organizacional —como los procesos, la cultura organizacional y las
habilidades gerenciales— influyen en como las inversiones en T1 se convierten en un output atil. Por
ello, este concepto se ha denominado eficacia de conversion de la inversion en Tl (Weill & Olson,
1989b), que es se define como “la calidad de la gestion en toda la empresa y el compromiso con la
TI” (Weill, 1992, p. 312). La eficacia de conversidn incluye cuatro factores que garantizan el uso
exitoso de TI: experiencia previa en Tl por parte de la firma; satisfaccion del usuario con los sistemas;
la turbulencia del entorno politico dentro de la empresa; y el compromiso de la alta direccion con la
TI. Por lo tanto, esta conversion es sélo otra de las tareas de gestion de recursos debido a que
diferentes empresas que invierten la misma cantidad en TI, con los mismos objetivos de gestion, no
tendran los mismos efectos en el desempefio (Weill, 1992). Parece que si las organizaciones que son
buenas en la gestion general de recursos invierten mas en T1, estas empresas de alto rendimiento seran
también convertidoras eficientes de inversion en Tl, ya que son mas eficientes en la conversion de
recursos para la performance organizacional que las empresas de bajo rendimiento (Weill & Olson,
1989b).

En concordancia se ha dicho que el factor mas critico en el suceso de las inversiones en Tl es
contar con recursos de negocio fuertes. Cuando las empresas que tienen plataformas digitales maduras
invierten en nueva Tl aumentan significativamente la probabilidad de ser competidores agiles, en
comparacion con las firmas con recursos digitales primitivos que hacen inversiones similares. Estas

ultimas inversiones corren el gran riesgo de ser completamente indtiles (Insead, 2013). Estas ideas
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significan que la Tl es una moderadora de las caracteristicas y los procesos organizacionales
preexistentes a su aplicaciéon debido a su habilidad para producir eficiencias (ahorro de recursos y
tiempo) y sinergias de informacion (cooperacion, colaboracién) (Dewett & Jones, 2001). Cuando
existen sinergias entre la Tl y otros recursos de la organizacion, estos recursos que no son de Tl
también han sido Ilamados recursos organizativos complementarios (Melville et al., 2004).

Teniendo en cuenta los resultados de la investigacién empirica, tanto cuantitativa como
cualitativa, Melville et al. (2004) afirman que los recursos organizativos complementarios, tales como
las practicas de trabajo, las iniciativas de cambio y la cultura, interactuan con la Tl en el proceso de
generacion de valor. Por otro lado, los autores destacan que la naturaleza especifica de estas
complementariedades no esta clara, porque no sabemos qué recursos especificos son
complementarios, o cuéles précticas de la organizacidén son mas sinérgicas con qué tipos de Tl en un
contexto particular de organizacion. Sin embargo, en condiciones de suficiente rareza y de no
sustitucion, cuanto mas dificiles de imitar sean los atributos de dichos recursos complementarios, mas
probable es la obtencion de una ventaja competitiva sostenida (Melville et al., 2004).

Del mismo modo, Weill y Aral (2006) introdujeron el concepto de IT savvy, que se refiere al
uso planeado y continuo de un conjunto de précticas de negocio, procesos y competencias
interconectadas que colectivamente derivan un valor de T1 superior a partir de las inversiones en TI.
Estas competencias se ajustan a las practicas y preferencias de los clientes y la organizacion respecto
de la TI, combinando de este modo las inversiones de Tl con una amplia gama de practicas,
habilidades y capacidades de TI. Cuestiones analogas son denominadas por otros autores con
términos tales como competencias enddgenas (Borello, Milesi, Novick, Roitter, & Yoguel, 2003;
Yoguel et al., 2004), transformacién de la organizacion (Gregor et al., 2006), capacidades de Tl (de
Lima Oliveira & Magada, 2013) o capacidades organizacionales (Pang, Lee, et al., 2014). Estas
diferencias en las capacidades de administracion y de organizacion de T1 incluyen, por ejemplo, las
practicas de gestion, practicas de recursos humanos, el uso interno de T, el uso externo de Tl y las
capacidades de Internet. Estas capacidades no son ni faciles de crear ni de copiar porque implican un
sistema de préacticas organizativas (Saunders & Brynjolfsson, 2016), que en su conjunto son muy
dificiles de duplicar (Brynjolfsson et al., 1997).

Recientemente Saunders y Brynjolfsson (2016) evaluaron el valor de estos activos intangibles
relacionados con Tl mediante la creacion de una ecuacion integral de valor de mercado que mide
activos en funcién de los gastos intangibles relacionados con la Tl a nivel de la empresa. Los autores
extienden el estudio de Brynjolfsson, Hitt y Yang (2002), quienes encontraron que $1 de hardware
de computacion se correlaciona con mas de $10 de valor de mercado, lo que sugiere que hay al menos

$9 no valuados, relacionados con activos de TI intangibles, por cada $1 de hardware valuado.
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Saunders y Brynjolfsson (2016) explican esta “falta de $9” al estimar directamente el valor de un
conjunto mas amplio de activos de T1. De hecho, los autores ampliaron la definicion de T para incluir
el hardware y el software capitalizado, y otras inversiones capitalizadas o no por la firma que
comprenden todo el software adquirido y desarrollado internamente, otros servicios internos de TI,
la consultoria de T1 y la capacitacion relacionada con TI. Sus resultados sugieren que el valor de Tl
“invisible” que no se encuentra contabilizado en los balances de las empresas es valuado en el valor
de mercado de las empresas. Esto proporciona una prueba mas de que los activos de Tl definidos y
construidos de acuerdo con las normas contables capturan sélo una fraccién del valor de TI.

Ademas, Saunders y Brynjolfsson (2016) también utilizaron datos de practicas comerciales y
capacidades de gestion para comprender como se distribuye este valor de Tl en las empresas,
apoyandose en una medicion de las capacidades organizativas de T1 utilizada por Aral y Weill (2007).
Dentro de este marco, las capacidades de T se basan en como la capacidad de gestion y la capacidad
de los recursos humanos facilitan o inhiben la inversion en TI, como se utiliza la Tl en las
comunicaciones internas y con los proveedores y las capacidades de Internet de la empresa (Saunders
& Brynjolfsson, 2016). Sus resultados muestran que las empresas con las capacidades de T1 més altas
(las que estan en el 5% mas alto de la muestra con base en medidas separadas de précticas de recursos
humanos, practicas de gestion, el uso interno de TI, el uso externo de Tl y las capacidades de Internet)
tienen significativamente mayor valor de mercado en comparacion con las empresas con las
capacidades de Tl mas bajas (las que estan en el 5% inferior de la muestra). De hecho, manteniendo
fijos todos los bienes tangibles e intangibles de la empresa, los resultados muestran que hay una prima
del 45% al 76% en el valor de mercado de las empresas con las mas altas capacidades
organizacionales de TI, en comparacion con aquellas con las capacidades organizacionales de TI mas
bajas.

Este hallazgo respecto de que las empresas que tienen las capacidades de Tl mas altas se
correlacionan con un 45% a un 76% mayor valor de mercado que las empresas con menores
capacidades de TI, reafirma argumentos previos acerca de que las inversiones en TI son
significativamente mas riesgosas que las inversiones que no son de Tl (Dewan, Shi, & Gurbaxani,
2007). Segun Saunders y Brynjolfsson (2016) el mercado premia generosamente a las empresas con
las capacidades de TI més altas a causa de sus mejores practicas de gestion: las empresas con las mas
altas capacidades de TI pueden simplemente ejecutar practicas mejor que sus pares; y esas empresas
han invertido en un sistema interrelacionado de capacidades de T1 complementarias que implican un
riesgo significativo debido a que muchos cambios en el lugar de trabajo a menudo necesitan ser
hechos y los efectos de la interaccion de las nuevas practicas con las practicas previamente existentes
pueden ser dificiles de prever (Saunders & Brynjolfsson, 2016, p. 86).
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Conjuntamente estas numerosas investigaciones, que sugieren que las practicas organizativas
complementarias contribuyen al valor de TI, indican que el valor de TI depende de otros factores
internos aparte de las inversiones en capital de TI. Ademas, los factores externos a la organizacién
(es decir, el entorno externo y las condiciones socio-politicas) también son importantes, pero rara vez

son incorporados en los analisis de valor de TI (Melville et al., 2004).

2.1.3.3 Factores del contexto organizacional

Con respecto a los factores externos a la organizacion o el contexto, muchos estudios iniciales
asumian que era una constante (Weill, 1992), pero, mas tarde, se encontr6 evidencia empirica que
sugiere que los impactos de la T1 se ven influidos por los cambios que se enfrentan en el entorno (Li
& Ye, 1999). El contexto de la organizacion es importante en la conversion de las inversiones en Tl
en outputs porque éste modera la relacion entre las inversiones de Tl y la performance de la
organizacion (Weill, 1992).

Ademas, Melville et al. (2004) reconocieron el papel que tiene el contexto al condicionar las
medidas en la que el valor de TI puede ser generado y capturado. Por ello desarrollaron un modelo
alegando que el valor de la T1 se genera dentro de la organizacion que invierte y despliega los recursos
de TI. Pero esta organizacion, denominada en el modelo empresa focal, cuenta con factores externos
que también juegan un papel en la conformacion de la medida en que el valor de TI puede ser generado
y capturado. En particular en lo relevante a la generacion de valor de TI los autores destacaron la
importancia del entorno competitivo y macro ambiente, tales como caracteristicas de la industria
(regulacién, estructura y competitividad), recursos y procesos de negocio de los socios comerciales y
condiciones socio-politicas o caracteristicas del pais.

En este orden de ideas, se han estudiado diferentes impactos de la Tl debido a factores
contextuales que influyen en organizaciones de diversos sectores productivos. Alguna cuestion es
diferente en las distintas industrias con respecto al impacto econémico de la Tl, lo que puede deberse
al hecho de que diferentes industrias utilizan diferentes tipos de TI, o el mismo de TI pero diferentes
propositos, lo que resulta en diversos resultados de performance (Melville et al., 2007).

Ciertas investigaciones encontraron evidencia limitada de diferencias en el producto marginal
de las Tl entre los sectores manufactureros y de servicios (Brynjolfsson & Hitt, 1995) e importantes
retornos a la inversion de TI se han encontrado en ambos sectores (Bresnahan, Brynjolfsson, & Hitt,
1999; Brynjolfsson & Hitt, 1996; Kohli & Devaraj, 2003). Sin embargo, se ha encontrado evidencia
empirica que destaca que los distintos sectores productivos se diferencian significativamente por el
monto que invierten en Tl (Love & Irani, 2004), mientras que otros estudios demostraron que, en

contraposicion a lo ocurrido en firmas dedicadas a servicios, las inversiones en Tl no fueron
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particularmente beneficiosas para las empresas manufactureras durante la década de los 80, situacion
que se modifico a partir de los 90 (Dehning et al., 2003).

En el sector de fabricacion de valvulas, el uso intensivo de Tl transaccional fue encontrado de
manera significativa y consistentemente como asociado a una fuerte performance de la empresa
(Weill, 1992) pero el ratio de costo-beneficio de la T1 no se distribuye uniformemente en las industrias
manufactureras (Morrison, 1997). Gilchrist et al. (2001) efectuaron una comparacion entre industrias
de bienes durables y de bienes de consumo, hallando que ante el crecimiento de la inversién en capital
tecnoldgico, el incremento de la productividad es mayor en las empresas que integran el primer grupo
de industria.

Goh y Kauffman (2006) examinaron el impacto de la competencia de la industria en el valor
potencial y real de las inversiones en TI. Ellos encontraron que la competitividad de la industria tiene
un impacto positivo en el crecimiento del valor potencial de TI, mientras que tiene un impacto
negativo en la obtencion de este valor potencial. Por lo tanto, la competencia ofrece incentivos para
invertir, innovar y adoptar nuevas TI, lo que resulta en un mayor valor potencial de las inversiones
en TI, pero también limita la capacidad de la industria para capturar este valor potencial, debido al
efecto desplazamiento o expulsion y las pérdidas de las economias de escala.

Melville et al. (2007) se centr6 en la fuente subyacente de las diferencias entre industrias
respecto al impacto de la inversion en Tl a través del andlisis del rol de la concentracion y el
dinamismo de la industria en la moderacion del impacto productivo de las inversiones en Tl en
comparacion con las inversiones en capital tradicional. Los resultados mostraron que el producto
marginal de la inversion en T1 es menor en las industrias mas concentradas y se encontrd evidencia
limitada que sugiere que es mas alta en las industrias mas dinamicas. Por el contrario, el producto
marginal del capital tradicional es més alto en las industrias més concentradas y mas bajo en las
industrias mas dinamicas. Estos hallazgos sugieren que las inversiones en TI proporcionan mayores
impactos en la productividad en empresas de los sectores mas competitivos sin que exista ninguna
pérdida de la productividad en las industrias dinamicas, mientras que lo contrario es cierto para el
capital tradicional (Melville et al., 2007).

Macada, Beltrame, Dolci y Becker (2012) llevaron a cabo un estudio de valor de TI para
organizaciones intensivas en informacién (es decir, bancos, compafiias de seguros y corredoras de
valores) y concluyeron que la TI tiene un rol transaccional, transformacional, estratégico e
informativo. Para este tipo de empresas la Tl ayuda a la reduccion de los costos operativos (eficiencia
operativa), transforma los modelos de negocio debido a la oferta de mejores productos y servicios a
sus clientes, crea relaciones diferenciales y hace que la manipulacién de la informacién sea mucho

mas rapida (Macada et al., 2012). En estos servicios financieros, la inversion en Tl es tan fundamental



61

para los procesos de negocio que los sistemas de Tl ya son maduros, con gran parte de los beneficios
procedentes de una mayor eficiencia en la ejecucion de operaciones basicas y la provision de
infraestructura para fomentar la innovacién (Weill & Aral, 2006).

Las diferencias dentro de industrias especificas también son sorprendentes (Weill & Aral,
2006). Por ejemplo, Weill & Aral (2006) encontraron que las organizaciones que mejor se
desempefian dentro de los servicios financieros gastan 10% menos en Tl que las compafiias
financieras medias, pero tienen carteras de Tl con un mayor peso hacia T1 de infraestructura. Por el
contrario, los que mejor performance tienen en los comercios mayoristas, minoristas y de transportes
gastan 11% mas en TI que sus competidores medios y el peso de sus carteras de TI se dirigen hacia
activos de informacion, lo que sugiere que en estas sector ventajas competitiva pueden ser adquirida
con el uso efectivo de la informacion (Weill & Aral, 2006).

Los recursos y procesos de negocio de los socios comerciales también pueden condicionar la
creacion de valor de TI dentro de la organizacion. Por ejemplo las malas practicas de trabajo de un
proveedor conectado electronicamente a la organizacion pueden inhibir la plena utilizacion de un
sistema de compras introducido por la empresa compradora (Melville et al., 2004).

Estos estudios muestran que las caracteristicas de la industria (como la competitividad, la
regulacion, la integraciéon, el cambio tecnologico, entre otros) pueden dar forma a la manera en que
la TI se adquiere y se aplica dentro de la organizacion para crear y capturar valor (Melville et al.,
2004) y que los efectos de las inversiones en Tl son diferentes a los de las inversiones de capital
tradicional (Melville et al., 2007).

Teniendo en cuenta el macro entorno, hay estudios que apuntan a comparar la aplicacion de Tl
en diferentes economias, utilizando estudios cross-country entre varios paises (Kaba & Osei-Bryson,
2013; Kiiski & Pohjola, 2002; Kraemer & Dedrick, 1999; Kraemer et al., 2005; Zhu, Kraemer, & Xu,
2002; Zhu, Xu, & Dedrick, 2003) o destacando las diferencias entre paises desarrollados y en
desarrollo (Demaagd, 2010), que pueden conducir a la brecha digital (Corrocher & Ordanini, 2002).

Los recursos especificos de cada pais que estan disponibles para las empresas, tales como la
difusion de Internet, son factores importantes que permiten a las empresas aplicar la TI para mejorar
su performance, mientras que una mala infraestructura de telecomunicaciones puede inhibir, por
ejemplo, la integracion de la cadena de suministro basada en la web, lo que restringira la performance
de la empresa en ese pais (Melville et al., 2004).

Por lo tanto, estas investigaciones denotan caracteristicas de los paises y sus condiciones socio-
politicas —como por ejemplo promocion por parte del gobierno del desarrollo de la Tl y la industria

de la informacion, talento en TI, infraestructura de la informacion, importancia de la informacion y
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la cultura de TI, componentes humanos y tecnolégicos de los recursos de Tl— que condicionan la

aplicacion de Tl y la creacion de valor en estos contextos (Melville et al., 2004).

2.1.4 Enfoques para la conceptualizacion de la T1 y la medicion de sus impactos

Al resumir estudios previos de valor de TI, Melville et al. (2004) destac6 que: la Tl impacta en
la performance de la organizacidn a través de procesos intermedios; otros recursos de la organizacion
interactlan con la TI, ya sea como mediadores o moderadores, en el logro de impactos en la
performance de la organizacion; y el medio ambiente externo juega un papel en la generacion de valor
de TI. Por lo tanto, afirmaron que si la Tl adecuada es aplica dentro del proceso de negocio adecuado,
como resultado se dan mejoras en los procesos y la performance de la organizacién, condicionado a
adecuadas inversiones complementarias en las practicas de trabajo y la estructura organizativa y
moldeadas por el entorno competitivo (Melville et al., 2004, p. 292). Ello significa que ademas de
saber como la T1 es disefiada, la cuestién fundamental para justificar inversiones en TI puede estar
mas relacionada con cémo la Tl impacta en los individuos y las organizaciones de manera de crear
valor considerando los factores interno y externos que influyen en el desempefio organizacional
(Melville et al., 2007). Esto ha llevado a prestar atencion a la necesidad de mejores mediciones a fin
de determinar cudn extensivamente es utilizada la Tl y su impacto en un contexto organizacional
(Doll & Torkzadeh, 1998), medido a través del valor que el Sl o la Tl genera a la organizacion.
Actualmente el éxito de los Sl puede describirse (Goodhue & Thompson, 1995) como mejoras en la
productividad (Bailey & Pearson, 1983), cambios en la eficacia organizacional, utilidad en la toma
de decisiones (Ives, Olson, & Baroudi, 1983), mayor valor relativo o utilidad neta (Swanson, 1974).
Por eso, el éxito de los Sl es una medida del impacto de un Sl a nivel organizacional (Bharati & Berg,
2003).

Cualquier organizacion necesita un conjunto de herramientas de medicion que puedan ser
usadas para evaluar el éxito de un Sl una vez que ha sido implementado (Petter et al., 2012, p. 356).
También se necesitan multiples mediciones para cualquier servicio pablico, con el fin de obtener una
perspectiva razonable de la productividad del gobierno y una difusion amplia y répida de los
resultados, al menos en aquellas innovaciones con mayor potencial (Hatry, 1972). Por ello, el
complejo problema de examinar la asociacion entre la T1y el desempefio organizacional es estudiado
a raiz de los puntos de vista de varios paradigmas tedricos, como la teoria microeconémica, la teoria
de la organizacion industrial, las perspectivas socioldgicas y socio-politicas, y la vision de la empresa
basada en recursos (Melville et al., 2004). Teniendo en cuenta estos diferentes antecedentes teoricos,
ciertos estudios de valor de TI son divergentes en la forma en que conceptualizan constructos clave

y sus interrelaciones.
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De hecho, la investigacion de Sl se caracteriza por un abordaje diverso del constructo de TI.
Esto se debe a que la Tl existe para diferentes objetivos de gestion, por lo que la Tl no es una entidad
homogénea (Weill, 1992). Al resumir estudios previos de valor de TI, Melville et al. (2004) destacan
que es importante desagregar el constructo Tl en diferentes subcomponentes significativos. Ademas,
la conceptualizacion de la TI condiciona como ésta va a ser analizada y los resultados de ese estudio.

Una de las conceptualizaciones de la TI que se ha adoptado en la investigacion de Sl es la que
ve a la TI como una herramienta (Orlikowski & lacono, 2001). Este punto de vista sostiene que la Tl
es una herramienta clave para abordar los problemas de gestion, ya que facilita el procesamiento de
informacion, lo que puede traducirse en una toma de decisiones mejorada (Melville et al., 2007).
Asimismo, la T1 es una tecnologia de propdsito general, es decir que es multifuncional, flexible y
adaptable, por lo que es ampliamente utilizada en una amplia gama de sectores (Bresnahan &
Trajtenberg, 1995). La referida vision significa que la Tl es una herramienta destinada a la generacion
de valor para una organizacion, ya sea mediante un aumento de la productividad, reduccion de costos,
ventaja competitiva, mejora de las relaciones con proveedores, entre otros. Las intenciones
especificas para la Tl a menudo son desconocidas, pero el estudio de un Sl especifico y su contexto
de implementacion permite la examinacion de los supuestos de la vision de la Tl como una
herramienta (Melville et al., 2004).

La vision de la TI como un conjunto es otra conceptualizacion de la T1 (Orlikowski & lacono,
2001) para evaluar el valor de la TI. Este punto de vista se centra en la interaccidn de las personas y
la tecnologia tanto en el desarrollo como en el uso de la TI. Dentro de esta conceptualizacion, los
factores internos de la organizacion, tales como su estructura, practicas de trabajo y de co-innovacion,
pueden incluirse como moderadores 0 mediadores del valor generado por la Tl. La referida vision de
conjunto adopta a menudo estudios de caso o de campo que examinan el valor de a Tl dentro de
organizaciones especificas (Melville et al., 2004).

En la presente investigacion se sostiene que tanto la visién de la TI como una herramienta y la
vision de la TI1 como un conjunto se deben combinar con el fin de estudiar adecuadamente el valor de
TI. En este sentido, la Tl no puede ser vista simplemente como una herramienta para la
automatizacién de los procesos existentes y la reduccién de costos; sino como un instrumento para
promover cambios en la organizacion que pueden conducir a mejoras adicionales en la productividad,
la rentabilidad, la satisfaccion del cliente (Macada et al., 2012) y la calidad del servicio.

Ademas, considerando como los investigadores del valor de la Tl han conceptualizado y
modelado el artefacto de TI, Melville et al. (2004) destacan que los enfoques metodoldgicos
predominantes para la medicion de sus impactos generalmente caen en una de dos categorias. El

primer enfoque utiliza variables agregadas, tales como capital de Tl o cantidad de sistemas, en
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estudios empiricos cuantitativos aplicados a grandes muestras de organizaciones. La teoria de la
frontera de produccidon ha sido particularmente Gtil en la conceptualizacion del proceso de
produccidn, proporcionando especificaciones empiricas que permiten la estimacion del impacto
econdmico de la T1 para los negocios (Brynjolfsson & Hitt, 1995) en todas las industrias (Melville et
al., 2007), incluyendo el sector bancario (Argafiaraz, 2014) y el sector publico (Pang, Lee, et al.,
2014; Pang, Tafti, et al., 2014). El enfoque de la funcién de produccion puede ser usado para evaluar
tanto el valor potencial como el valor creado con inversiones en Tl (Goh & Kauffman, 2006) ya que
relaciona entradas o inputs (tales como capital, trabajo, o inversiones en TI) a salidas u outputs a
través de especificaciones matematicas derivadas de la teoria microecondmica (Melville et al., 2004).

El segundo enfoque usa modelos orientados a procesos que relacionan la TI con el desempefio
organizacional. Estas investigaciones exploran la interdependencia entre la Tl y los recursos humanos
en la creacion de valor con estudios de casos y de campo que analizan proceso de generacion de valor,
que suele ser altamente contextual (Melville et al., 2004). Por ejemplo, Weill (1992) se centré en la
capacidad de las empresas para convertir los activos de Tl en performance organizacional,
identificando factores de eficacia de conversidn que actian como variables mediadoras en la relacion
Tl-desempefio. Barua et al. (1995) desarrollaron un modelo de valor de Tl en el que el impacto de la
TI sobre el desempefio de la firma estd mediado por procesos intermedios. Soh y Markus (1995)
sintetizaron modelos de proceso y desarrollaron un marco conceptual que postula que la inversion en
T1 conduce a recursos de Tl (proceso de conversion de TI), a su vez, estos activos de TI conducen a
impactos de TI (proceso de utilizacion de TI) y los impactos de T1 al desempefio de la organizacion
(proceso competitivo de TI). Una perspectiva similar es adoptada por Francalanci y Galal (1998),
quienes propusieron que las decisiones de gestion en relacion a la mezcla de empleados
administrativos, gestores y profesionales median la relacion entre la Tl y la performance de la
empresa. Asimismo, para considerar los impactos intangibles de la TI, Tallon et al. (2000)
desarrollaron un modelo orientado a los procesos para evaluar dichos impactos sobre las actividades
criticas de negocio a lo largo de la cadena de valor. Este modelo incorpora los objetivos corporativos
para la T1y las practicas de gestién como determinantes clave de las ganancias de Tl realizadas. Los
resultados del estudio muestran que las empresas con objetivos més especificos para la T1 perciben
mayores beneficios de la T1 en toda la cadena de valor y que las practicas de gestion, tales como la
alineacion estratégica y la evaluacion de la inversion en TI, contribuyen a niveles percibidos mas
altos de valor comercial de TI.

Ambos enfoques, es decir de funcidn de produccidn o modelos orientados a procesos, describen
larelacion entre la inversion en Tl y el desempefio organizacional a través de perspectivas de entrada-

salida o input-output, que a veces pueden incluir otros factores internos intermedios de la
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organizacion, tales como las opciones de gestion o la estructura organizativa. Estos enfoques
alternativos modelan el valor de la Tl centrandose en los atributos de la Tl y otros recursos
complementarios de la organizacion que moderan el impacto de la performance organizacional
(Melville et al., 2004).

Los investigadores del valor de Tl han analizado el desempefio organizacional a traves de
mediciones operativas (por ejemplo, reduccién de costos, productividad o mejora en los ingresos) o
mediciones basadas en el mercado (por ejemplo, la valuacion en el mercado de valores) (Melville et
al., 2004). Sin embargo, la utilizacién de medidas financieras tradicionales, como el retorno de la
inversion (ROI, del inglés return on investments) o retorno sobre activos (ROA, del inglés, return on
assets), no siempre es lo suficientemente comprensiva como para poder apreciar las mejoras
obtenidas a partir de la inversion y aplicacion de TI (Barua et al., 1995; Hitt & Brynjolfsson, 1996).
Por lo tanto, el valor de la T1 no puede medirse exclusivamente con limitadas medidas financieras y
tangibles (Dedrick et al., 2003).

El valor intangible de los conocimientos acumulados por los empleados, software, bases de
datos y capacidades organizativas y de relacion con los clientes no aparecen en los informes contables
tradicionales (Magada et al., 2012). De hecho, los activos intangibles, y especialmente las
relacionadas con TI, no estan bien capturados en los balances de las empresas y los activos de TI
valuados de conformidad con las normas contables capturan sélo una fraccion del valor de TI, lo que
dificulta los esfuerzos para comprender la naturaleza de la relacion entre Tl y el valor de la
organizacion (Saunders & Brynjolfsson, 2016). Esto es especialmente relevante para las
administraciones publicas porque muchos de sus objetivos, recursos e incluso gran parte de los
resultados que genera una institucion del sector publico son intangibles y no financieros, por lo que
una buena gestién de sus activos intangibles puede ayudar a dicha institucion a alcanzar sus objetivos
(Serrano Cinca, Mar Molinero, & Bossi Queiroz, 2003).

Entonces, si bien tanto en el sector publico como en el sector privado se puede medir el monto
total de dinero gastado en TI, como estas erogaciones se traducen en complementos a la inversion de
TI (que pueden traducirse en nuevos activos intangibles, como, por ejemplo, los cambios en los
procesos de negocio), es a menudo dificil de cuantificar, pero no inmensurables cuando se aplican los
datos y los métodos adecuados (Saunders & Brynjolfsson, 2016). Por lo tanto, dado que las
mediciones directas (Goodhue & Thompson, 1995) y objetivas del éxito de los Sl son
extremadamente dificiles de conseguir (Goodhue, 1995), las potenciales mediciones del valor de Tl
no se limitan a las financieras.

Asi, los estudios de valor de TI pueden incluir medidas de percepcion (Tallon et al., 2000). De

hecho, la academia y la préactica gerencial reconocen cada vez méas que las percepciones de los
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usuarios son mediciones validas del éxito de los sistemas (Kraemer et al., 1993). Esto significa que
muchos investigadores de Sl y los administradores de las organizaciones confian en la técnica de
medicion de las evaluaciones de los usuarios de los SI como un sustituto para medir el éxito de los Sl
(Goodhue, 1995). Aunque estos datos perceptuales pueden imponer limitaciones a través de un mayor
error de medicion, el uso de tales medidas también tiene muchos precedentes en la investigacion de
marketing, donde se han encontrado correlaciones positivas (con asociaciones moderadas a fuertes)
entre las medidas percibidas de datos del desempefio organizacional y las medidas objetivas de
desempefio de la empresa (Yee et al., 2010).

Del mismo modo, las percepciones de gerentes y ejecutivos son consideradas un sustituto
razonable para las mediciones objetivas del éxito de los sistemas por muchos investigadores de Sl
(Doll & Torkzadeh, 1998; Goodhue, 1995; Goodhue & Thompson, 1995; Ives et al., 1983; Tallon et
al., 2000; Torkzadeh & Doll, 1999). Teniendo en cuenta la investigacién previa, Kraemer et al. (1993)
sostienen que las percepciones de los gerentes publicos acerca de la utilidad de un Sl influyen de
manera importante en el uso de la informacion basada en computadora, o cualquier otro medio de
comunicacion. Sin embargo, la percepcidn que una persona tiene sobre un sistema puede diferir entre
grupos de usuarios e individuos, porque un grupo de stakeholders puede ver una aplicacién como un
éxito, mientras que otros lo pueden ven como un fracaso (Petter et al., 2012).

De hecho, la Tl en el sector publico puede estar asociada con impactos percibidos, tanto como
positivos como negativos, y el mismo impacto particular puede ser percibido por una parte interesada
como positivo, mientras que es percibido por otra como negativo (Heeks & Bailur, 2007). Esto
significa que los impactos asociados con el Gobierno Electronico son en gran parte el resultado de la
accion humana moldeada por el contexto social, ya que la Tl desempefia un papel —menor— en la
conformacion de las intenciones y decisiones humanas y esta, en si misma, moldeada por dichas
intenciones y decisiones humanas (Heeks & Bailur, 2007).

Ademas, segun Serrano Cinca et al. (2003) en el contexto del sector publico, la mayoria de los
productos finales son servicios y ellos son esencialmente intangibles. Esto porque pueden existir
bienes producidos por las administraciones pablicas de naturaleza tangible (por ejemplo, construir un
tribunal), pero una gran parte de la produccion del sector pablico consiste en servicios, que son
intangibles (por ejemplo, impartir justicia). Entonces coémo prestar dichos servicios es una
preocupacion que todas las administraciones comparten, apuntando a la entrega de la mejor calidad
posible del servicio prestado, cuya medicion se realiza a través de indicadores de desempefio
intangibles (por ejemplo, el grado de satisfaccion del usuario).

Del mismo modo, segun Joia (2008), la mayoria de los beneficios obtenidos de un proyecto de

Gobierno Electrénico son intangibles, por lo que las medidas de percepcidn de los empleados pueden
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usarse para evaluar su impacto. Ademas, la satisfaccion del usuario con un Sl es uno de los factores
que asegurara el uso exitoso de la T1 (Weill, 1992). Por todo esto, esta investigacion sostiene que la
percepciones que los usuarios tienen de un Sl particular deben ser consideradas para evaluar el éxito
de ese Sl, el valor de la Tl y el efecto de la T1 sobre la calidad del servicio.

En conjunto los estudios destacados en el presente capitulo demuestran que la literatura
reconoce la relevancia de la interaccion de la Tl en un contexto organizacional especifico. Por lo
tanto, es importante evaluar el valor de la Tl en el contexto especifico del sector publico. A fin de
abordar el referido tema de estudio, la proxima seccion presenta como la implementacion de Tl y su

consecuente creacion de valor en el sector publico han sido investigadas por la academia.

2.2 IMPLEMENTACION DE TI1 EN EL SECTOR PUBLICO

2.2.1 Primeros estudios de implementacion de TI en el gobierno

En cuanto a la relacién entre la Tl y el gobierno, hace algunas décadas, los investigadores de Sl
solian centrarse principalmente en el estudio de la promocién o regulacion del desarrollo de la
tecnologia y la industria de TI por parte del gobierno. Estos trabajos mostraron que el fomento de la
TI puede proporcionar beneficios tanto a los sectores privados como publicos (Teo, Tan, & Wei,
1997). Aunque en esa época, los investigadores de SI no se centraron tanto en el estudio de la
adopcion de TI dentro del propio sector pablico, a medida que continué la evolucion de la
implementacion de T en el gobierno, se fueron desarrollado estudios que discuten el rol de la Tl en
el gobierno (Belanger & Carter, 2012).

La literatura inicial se centra en los gobiernos locales de los Estados Unidos. Por ejemplo,
Danziger (1977) estudié los efectos beneficiosos del uso intensivo de computadoras y procesamiento
electronico de datos (EDP, del inglés electronic data processing) sobre las operaciones del gobierno
local mediante el estudio de los casos de 12 ciudades y condados. El autor evalué creencias acerca de
coémo se esperaba que el procesamiento electronico de datos permitiera reducir el personal y los
costos, proporcionar una mejor informacion para los tomadores de decisiones y aumentar la capacidad
de los jefes para supervisar a sus subordinados. La evidencia demostrd que estos beneficios esperados
eran a menudo engafiosos y ocasionalmente incorrectos (Danziger, 1977). Al ser un estudio
exploratorio estos hallazgos fueron bastante provocativos, aunque, también subjetivos porque se
basaban en la deduccidon y puntos de vista del autor.

Luego, Danziger (1979) analiz6 las evaluaciones de mas de 2.600 empleados en 42 ciudades y
encontrd que los gobiernos locales obtuvieron alguna mejora en la productividad atribuida a la
utilizacion de las aplicaciones de computadora y la automatizacion de Sl, sobre todo con respecto al

volumen de trabajo. También se evaluaron variaciones intergubernamentales entre las ganancias en
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productividad mostrando que éstas se asociaron con mas fuerza a la naturaleza de la interfaz del
usuario-técnico y en cierta medida se asociaron a las contingencias politicas, mientras que no se
relacionaron con el tamafio o contingencias tecnoldgicas (Danziger, 1979).

Por otra parte, otra investigacion mostr6 que la informacién basada en computadoras (CBI, del
inglés computer based information) era un recurso fundamental para la mayoria de los gestores
publicos en 46 gobiernos locales de los Estados Unidos, con un aumento sustancial en la utilidad
percibida de la informaciéon basada en computadoras tanto en tareas de gestion operativa como
financiera durante el periodo de 12 afios estudiado (1976-1988) (Kraemer et al., 1993). Estas
tecnologias fueron especialmente valoradas en las tareas de gestion financiera, porque la informacion
basada en computadora es mas valiosa para los administradores en las tareas de rutina en comparacion
con las tareas de gestion menos rutinarias (Kraemer et al., 1993).

Al profundizar en la teorizacién de como la Tl puede mejorar la productividad de los
trabajadores del gobierno y, a su vez, la productividad del gobierno, Ayres y Kettinger (1983)
propusieron una conceptualizacion del aumento de la productividad del gobierno a través del uso de
TI. Para ellos, cuando se evaltan los efectos de la T1, una medida razonable es la productividad total
de los factores, que compara las unidades de produccion (salidas u outputs) con el costo de todos los
insumos (entradas o inputs), incluyendo mano de obra, capital, energia e instalaciones. Asi, un
enfoque en la productividad del trabajo por si solo puede ser muy engafioso porque la Tl puede
aumentar facilmente la productividad del trabajo sin aumentar la productividad total de los factores
en absoluto.

El estudio era novedoso en ese momento porque los autores destacaron que este tema es
realmente importante en las agencias gubernamentales debido a la necesidad de medir la calidad asi
como la cantidad de output. Para Ayres y Kettinger (1983) esto ha sido ampliamente aceptado como
una medida deseable, pero no siempre alcanzable. En esencia, argumentaron que centrarse solo en la
cantidad del producto produce resultados engafiosos porgue la calidad de los servicios publicos es, al
menos, tan importante como la cantidad.

Este hecho ya habia sido destacado por Hatry (1972) quien afirmo6 que la relacion entre la
cantidad de inputs y la cantidad de outputs no es facil de lograr en el sector publico porque sus
“productos” caen principalmente en la clasificacion de servicios. Entonces, la dificultad de medir la
calidad del servicio se convierte en un ingrediente esencial del output, junto con las mediciones del
output fisico, como el nimero de casos procesados. Por consiguiente, un problema familiar en la
medicion de la productividad para los administradores publicos es definir y medir los outputs porque
sin la consideracion de la calidad en la eficacia del servicio, la medicion de la productividad

probablemente sera deficiente.
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Segun Ayres y Kettinger (1983) muchos beneficios potenciales de la T1 no radican tanto en
aumentar la cantidad de servicios gubernamentales sino en mejorar su calidad. Por lo tanto, para
evaluaciones significativas del efecto de Tl en la productividad gubernamental, la calidad debe
convertirse en un componente integral del output. Uno de los medios para manejar esta cuestion es
producir una medida cuantitativa de entradas/salidas con “calidad mantenida constante” o “calidad
considerada”. En consecuencia, si la cantidad permanece constante y la calidad mejora, el nivel de
output ha aumentado (Ayres & Kettinger, 1983).

Ello es particularmente cierto en el caso de herramientas profesionales como sistemas de
computacion personal y de apoyo a la toma de decisiones porque al evaluar la productividad de los
gerentes la cantidad de produccion es cada vez menos relevante ya que la oficina gerencial mas
productiva no es la que produce el mayor nimero de memorandos por unidad de costo. Asi, incluir
un componente de calidad en los servicios se vuelve ain mas conveniente cuando el enfoque cambia
de los trabajadores administrativos a los gerentes y profesionales. Al evaluar la produccion de los
gerentes, la exactitud, oportunidad y utilidad de sus servicios superan en importancia a su cantidad
(Ayres & Kettinger, 1983), lo que significa que para las agencias gubernamentales la medicion del
nivel de servicio incluye una evaluacion tanto de la calidad como de la cantidad.

De acuerdo con esta conceptualizacion de la productividad, Ayres & Kettinger (1983)
presentaron cinco modelos de aumento de la productividad del gobierno a través del uso de TI: el
primer modelo refleja el resultado dptimo para aumentar la productividad donde se producen mayores
servicios a menores costos; el segundo modelo representa servicios constantes producidos con
menores costos; el tercer modelo refleja mayores servicios producidos por costos constantes; el cuarto
modelo representa mayores servicios producidos por mayores costos, donde los servicios aumentan
mas que los costos; y el quinto modelo se produce con menores costos y servicios, pero los servicios
disminuyen menos que los costos.

En cada uno de estos cinco modelos, la productividad aumenta porque la relacién de servicios
a costos después de la implementacién de T1 es mayor que la proporcion que existia antes de dicha
implementacion. Sin embargo, no hay seguridad de que la Tl conduzca a un aumento de la
productividad porque es totalmente posible que una Tl inadecuada aumente los costos sin un aumento
proporcional de los servicios, lo que disminuye la productividad. De ahi que los cinco modelos sean
tedricamente posibles, aunque algunos de ellos practicamente improbables. Ello se debe a que la Tl
suele aumentar los gastos operativos (incluso cuando los costos iniciales se amortizan durante un
periodo de tiempo) ya que, primero, y mas obvio, el equipo debe ser comprado, mantenido y
eventualmente reemplazado y segundo, y menos obvio, una vez que la Tl esté implementada las

unidades de uso probablemente aumentaran (Ayres & Kettinger, 1983).
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Ademas, en las organizaciones gubernamentales estos costos probablemente no son
compensados por la reduccion de personal debido a los problemas que implica reducir el personal
publico (por ejemplo, la estabilidad de los empleados publicos). Por lo tanto, el costo de produccion
del servicio también suele aumentar, aunque, a veces, en una proporcién menor que el aumento de
los servicios. Por lo tanto, incluso cuando la productividad total de los factores aumente, los casos de
ahorro real de costos o de disminucién en los costos generales probablemente son pocos,
especialmente cuando la Tl esta orientada hacia gerentes y profesionales porque los sistemas de apoyo
a la decision y paquetes similares de apoyo ejecutivo estan disefiados no tanto para reducir o
reemplazar a los gerentes sino para mejorar la calidad de su trabajo.

Por todo ello, los autores concluyeron que, con las condiciones adecuadas, la Tl probablemente
podria aumentar la productividad total de los factores en el gobierno. Sin embargo, cuando la
productividad mejora, la I6gica sugiere que el resultado mas probable sera el cuarto modelo, donde
los costos generales aumentan pero la cantidad y/o la calidad de los servicios aumentan en una
cantidad relativamente mayor (Ayres & Kettinger, 1983).

Al respecto Hatry (1972) ejemplificé que cuando un gobierno local emplea computadoras para
liquidar los salarios y para la facturacion de tasas por servicios publicos, el nimero de empleados
administrativos puede ser reducido, pero se requiere personal adicional de sistemas que gana mas,
entre otros gastos relacionados con la TI; en neto, los costos relacionados con la T1 pueden absorber
mucho, si no todos, los ahorros en personal operativo. En realidad, en este ejemplo el principal
beneficio puede ser una mayor calidad del output, tanto en términos de precisién (menos errores) y
mas rapida liquidacion, asi como la capacidad de proporcionar mas informacion.

Entonces, dado que es poco probable que los costos de personal se reduzcan lo suficiente como
para compensar el aumento de los gastos de operacion, los costos generales aumentaran y la gran
ventaja de la T1 parece estar en elevar el nivel de servicio (considerando la cantidad y la calidad). De
hecho, la T1 puede permitir la prestacion de ciertos servicios que serian imposibles de prestar sin
tecnologia, pero pensar en la Tl como una forma de proporcionar ahorros en estos casos es engafioso
porque el nivel de esos servicios publicos nunca podria haber sido prestado sin esa Tl (Ayres &
Kettinger, 1983).

Centrandose alin mas en las diferencias entre los ambientes del sector publico y privado,
Bozeman y Bretschneider (1986) escribieron un articulo seminal en un nimero especial de Public
Administration Review, en el que argumentaban que las teorias sobre las diferencias de gestion
publico-privada (Bozeman, 1987; Chun & Rainey, 2005; Perry & Rainey, 1988; Rainey, Backoff, &
Levine, 1976; Rainey, Pandey, & Bozeman, 1995; Rainey & Bozeman, 2000) se aplican al caso

particular de gestion de Sl.
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Los autores criticaron la investigacion en gestion de Sl por su falta de atencién al entorno
externo de las organizaciones. En las organizaciones privadas el ambiente externo esta representado
s6lo por la autoridad econdmica y el mercado, por lo que los gerentes ejercen presién sobre una
combinacion de inputs econdmicos para maximizar la productividad. En contraste, el entorno externo
de las organizaciones del sector publico esta representado por cuatro modelos de publicness o
publicidad: 1) autoridad econdémica; 2) autoridad politica; 3) contexto de trabajo; y 4) personal y
sistemas de personal (Bozeman & Bretschneider, 1986).

Segun Bozeman y Bretschneider (1986) estos cuatro modelos estan interrelacionados porque
tienen una relacion jerarquica. Los modelos de autoridad econdmica y autoridad politica comprenden
el entorno distante e introducen restricciones que son amplias y extensivas (por ejemplo, fallas del
mercado, interés pablico) y consideradas a un alto nivel de abstraccion. Estos factores més remotos
del entorno distante pueden verse como una influencia directa en el entorno mas proximo (es decir,
el modelo de contexto laboral) que, a su vez, influye directamente en las actitudes y comportamientos
de los individuos en ciertos tipos de organizaciones (es decir, el modelo del personal).

Los cuatro modelos de publicness fueron integrados por Bozeman y Bretschneider (1986) para
formar un marco llamado Gestion Publica de Sistemas de Informacion, que incluye una serie de
proposiciones prescriptivas que diferencian la gestion de Sl entre organizaciones publicas y privadas.
A continuacion se explican cada uno de los cuatro modelos y sus consecuencias para las practicas de
gestion de Sl en el sector publico segin Bozeman y Bretschneider (1986).

En el sector publico el modelo de autoridad econdmica es la consecuencia de la falta o el fracaso
de la autoridad econdmica y del mercado. Esto se debe a las externalidades y al caracter pablico de
los bienes y servicios prestados por el Estado que son consumidos en forma conjunta e indivisible,
en el sentido de que algunos o todos sus beneficios no pueden ser tasados en el mercado. Por lo tanto,
los gestores publicos se centran en razones mas diversas que maximizar la productividad, como
pueden ser los pagos indirectos relacionados con el poder politico, la expansion presupuestaria y los
incrementos de personal. En consecuencia, en el sector publico, la evaluacion de Sl exclusivamente
de acuerdo con criterios de eficiencia econdmica suele ser inapropiada y el uso de esos SI como una
recompensa personal o un pago indirecto debe evitarse.

El modelo de la autoridad politica esta formalmente incorporado en una estructura legal y
constitucional de separacion de poderes entre las tres ramas del gobierno y la fragmentacion de la
autoridad impuesta por la estructura del federalismo. Esto implica la interdependencia entre las
agencias, las restricciones legales y estatutarias, la sensibilidad a los ciclos politicos y las expectativas

de los ciudadanos. Por ello, en el gobierno la planificacion de Sl debiera ser incremental o contingente
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en lugar de holistica o racional, intentando anticipar tanto como sea posible la necesidad de vinculos
horizontales y verticales extra-organizacionales con otros organismos.

El modelo de contexto de trabajo implica la estructura y rutinas de la gestion publica frente a
la gestion privada. Las acciones de los gestores publicos estan: relacionadas con los ciclos politicos
del gobierno; impulsadas por la crisis; y bajo el escrutinio de los medios de comunicacion y el publico
proveniente de una amplia gama de grupos de interés, por lo que existen diversos mecanismos de
rendicion de cuentas. En consecuencia, el jefe del area de Sl no debe funcionar en la parte superior
de la estructura ejecutiva de una organizacion publica, la politica de adquisiciones debe dar mayor
énfasis al arrendamiento y al compartir recursos de Sl, los Sl requieren de un periodo prolongado de
pruebas y desarrollo de prototipos y los SI puede no ser tan Gtiles como medios para mejorar el control
gerencial.

El modelo de personal y sistema de personal implica que los empleados publicos, en general,
tienen actitudes particulares sobre su trabajo, las estructuras de incentivos, el compromiso con la
organizacion, la satisfaccion laboral y, de manera amplia, la motivacion. Esto también se denomina
motivacién del sector puablico —public sector motivation, en inglés— que se define como “la
predisposicion de un individuo a responder a motivantes basados primariamente o exclusivamente en
instituciones publicas” (Perry, 1996, p. 5) y esta relacionado con la motivacion, las preferencias, las
actitudes laborales y la satisfaccion en el trabajo de los empleados publicos (Arias et al., 2016).

Como consecuencia de este tltimo modelo, Bozeman y Bretschneider (1986) argumentaron —
al igual que Ayres y Kettinger (1983)— que en las organizaciones publicas los SI no debieran ser
racionalizados sobre la base de ahorros de mano de obra, ya sea como reemplazo o reduccion del
personal porque los empleos publicos estan protegidos por la estabilidad del servicio civil y una
garantia aun mas poderosa, el quid pro quo politico, es decir el intercambio politico de “algo a cambio
de algo”. Ademas, la reduccion de la mano de obra en el sector publico no siempre es un beneficio
porque existe una larga tradicion de ver al empleo publico como un resguardo contra el desempleo.
Por lo tanto, a diferencia del sector privado, el desplazamiento del personal no puede ser facilmente
defendido por razones de productividad. Finalmente, los mercados de personal de SI son menos
elasticos y las agencias publicas tienen una capacidad limitada para competir por el personal de Sl,
una flexibilidad limitada en las précticas de contratacién y un apoyo limitado para la capacitacion
interna.

Los estudios previamente destacados demuestran que, hasta la introduccion de Internet y el uso
generalizado de computadoras personales, los principales objetivos del uso de TI en el gobierno
fueron mejorar la efectividad de gestion de los administradores pablicos y aumentar la productividad

del gobierno. En ese momento, la TI se utilizaba principalmente para automatizar las transacciones
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masivas, como las transacciones financieras. Por lo tanto, el uso de TI en el gobierno fue
principalmente interno y de gestion (Ho, 2002) y la mayoria de las agencias crearon y operaron sus
Sl independiente unas de otras. Ademas, como se utilizd T para la automatizacion de operaciones de
back office y la mejora de la eficiencia de las actividades administrativas, los profesionales de TI
gubernamentales fueron aislados de la supervision funcional y ejecutiva (Yildiz, 2007).
Posteriormente, la implementacion de TI en el gobierno fue evolucionando junto con las

investigaciones academicas, cuestiones que son tratadas en la préxima seccion.

2.2.2  Evolucion de la implementacion de T1 en el gobierno®

La difusién de computadoras personales en la década de 1980 proporcion6 a cada administrador
publico un sistema personal de TI, abriendo asi un nuevo periodo de uso de Tl en el gobierno. En este
punto, la gestion de la tecnologia comenzo a ser descentralizada en las agencias gubernamentales.
Con dicha descentralizacion surgio el pensamiento de que las cuestiones de TI debian integrarse en
las funciones basicas del gobierno. Por lo tanto, el movimiento hacia la integracién de la tecnologia
y demas cuestiones relacionadas con la tecnologia comenzo en la administracion pablica, al menos
en los Estados Unidos (Yildiz, 2007).

Junto con la introduccion de la world wide web, la década de 1990 también fue testigo de la
incorporacion de la Tl a la reforma del gobierno de los Estados Unidos con la National Performance
Review —Revision del Desempefio Nacional, en espafiol— (Yildiz, 2007). Segun Bertot et al. (2016),
esta iniciativa fue disefiada para enfocarse en crear servicios gubernamentales eficientes y efectivos
centrados en el ciudadano (Gore, 1993a) y agreg6 un aspecto que incluia el aprovechamiento de la Tl
para facilitar la innovacion y un gobierno eficiente y efectivo (Gore, 1993b). De hecho, esta iniciativa
fue el resultado de la confluencia de dos conceptos (Bertot et al., 2016) que fueron centrales para la
gestion publica en esa época (Arias et al., 2016).

Uno de estos conceptos es la Re-invencién del Gobierno —Reinventing Government, en
inglés— presentado en el libro de Osborne y Gaebler (1992), uno de los més citados en la literatura
de Administracion Pablica (Arias et al., 2016; Vogel, 2013). La Re-invencion del Gobierno implica
una concepcion orientada a negocios que es concebida como una guia innovadora del gobierno para
proporcionar un servicio rapido y conveniente al pablico (Luarn & Huang, 2009), tratando asi de
extender el concepto de innovacion al sector publico (Bertot et al., 2016).

El otro concepto es la Nueva Gestion Publica —New Public Management, en inglés—, que

evalUa las reformas realizadas en las organizaciones gubernamentales para aplicar técnicas de gestién

6 Una revision en profundidad de la evolucion de la implementacion de T1 en el gobierno se puede encontrar en Yildiz
(2007) y Bertot et al. (2016). En esta seccion los principales hechos destacados en esos estudios se sintetizan y
complementan con la literatura relevante.
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del sector privado al sector publico (Arias et al., 2016). En 1990, muchos paises adoptaron el enfoque
de la Nueva Administracién Publica como medio para reducir la corrupcién y crear un servicio
publico mas responsable y eficiente (Hood, 1995). Mejorar la eficiencia del gobierno y la medicién
del desempefio a través de esas reformas fue un tema digno de investigacion significativa y la
literatura aumento a lo largo de los afios (Akim & Mergulh&o, 2015) desde 1980 (Raadschelders &
Lee, 2011) y 1990 (Arellano-Gault, Demortain, Rouillard, & Thoenig, 2013; Arias et al., 2016),
convirtiéndose asi en el &rea mas grande de la investigacion en Administracion Publica (Vogel, 2013).

Consecuentemente, la Re-invencidn del Gobierno y la Nueva Gestion Pablica eran en muchos
aspectos dos caras de la misma moneda; la Re-invencién del Gobierno se centrd en el espiritu
empresarial y la innovacion, mientras que la Nueva Gestion Publica se centré en cuestiones de
rendicion de cuentas, eficiencia, efectividad y desempefio general del sector pablico y sus servicios
(Bertot et al., 2016). Claramente, el éxito del Gobierno Electronico sélo puede lograrse si la reforma
estatal se lleva a cabo simultdneamente (Fountain, 2001), ya que ambas deben complementarse, lo
que pone de manifiesto un fuerte vinculo entre el Gobierno Electrénico y la Nueva Administracion
Publica (Andrade & Joia, 2012).

Por lo tanto, en ese momento, la TI comenzd a ser vista como una herramienta primordial para
la reforma del gobierno, asumiendo que las personas que reforman el gobierno usan Tl para una
mayor racionalizacion de los procesos gubernamentales (Yildiz, 2007). Ademas, en los Estados
Unidos la ley de 1996 sobre reforma de la gestion de la TI, conocida como Clinger—Cohen Act, cred
la posicion de Chief Information Officer (CIO) en todas las agencias de ese pais, alentando la
medicion del desempefio como proxy del retorno de las inversiones gubernamentales en Tl y la
integracién de la Tl en el proceso de planificacion estratégica. Mas tarde, la ley de Gobierno
Electronico de 2001 —E-Government Act— proporciond tanto la infraestructura organizativa como
financiera para las aplicaciones generalizadas de Gobierno Electronico. A partir de esta evolucion en
los Estados Unidos, el Gobierno Electrénico se ha convertido en un fendmeno global (Jaeger, 2003).

Aunque los esfuerzos mundiales de reforma gubernamental introdujeron algunos cambios
(como la orientacion al cliente, la toma de decisiones descentralizada y la gestion del desempefio,
entre otros), la innovacién en el sector pablico no es igual que la innovacion en el sector privado. De
hecho, los criticos de los movimientos Re-invencion del Gobierno y Nueva Gestion Pablica sefialan
su falta de prioridad en cuanto a la innovacion en el contexto del gobierno porque carecen del
componente de innovacion y, por lo tanto, no se centran en repensar lo que el gobierno realmente
hace en términos de ideas, procesos, compromisos o servicios (Bertot et al., 2016). Ademas, un punto

importante en la Nueva Gestion Publica es la estructura organizativa flexible y descentralizada para
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la administracion publica, pero este formato descentralizado puede no favorecer la implementacion
de nuevas tecnologias que tengan un alto impacto organizacional (Andrade & Joia, 2012).

Asimismo, estos cambios no se hicieron sin un costo, porque estrechamente relacionado con la
transformacion en el foco hacia el Gobierno Electronico se encuentra la incompatibilidad inherente
entre una percepcion de Gobierno Electronico orientado a la seguridad y por lo menos tres de los
principios fundamentales del fenémeno de Gobierno Electronico, es decir el acceso rapido y facil a
la informacion gubernamental (Gobierno Abierto), el derecho de los ciudadanos a saber
(transparencia) y la capacidad de respuesta (Yildiz, 2007).

Por lo tanto, los cuestionamientos comenzaron a surgir. Por ejemplo, Jaeger (2002) sefial6 que
el avance hacia el Gobierno Electronico, haciendo hincapié en la simplificacion del acceso, la
integracion horizontal y vertical de la informacion y los servicios gubernamentales, y la amplia
cooperacion y el intercambio de informacion entre los organismos, puede poner en peligro algunos
principios constitucionales, como la separacion de poderes (ejecutivo, legislativo y judicial) y la
distribucion y equilibrio de poderes entre los gobiernos federales, estatales y locales.

Ello implica que las operaciones gubernamentales suelen estar embebidas en un conjunto de
marcos legales, reglamentarios y administrativos que requieren de cambios en politicos, por medio
de legislacion, cddigos administrativos u otros mecanismos, que modifiquen y/o faciliten la
implementacion de TI. Este hecho hace que los gobiernos sean a menudo burocraticos por defecto y
por lo tanto resistentes en su enfoque al cambio. Esta burocracia es un impedimento para la reforma,
la creatividad y el espiritu emprendedor para aquellas personas que reinventan, pero para otras el
enfoque deliberativo e incremental de la burocracia esta disefiado para equilibrar comportamientos
atolondrados que podrian tener consecuencias negativas no deseadas (Bertot et al., 2016).

En resumen para Bertot et al. (2016), actualmente se plantea la interrogante de hasta qué punto
es posible verdaderamente reinventar el gobierno con un enfoque incremental y deliberativo —a
diferencia de la reingenieria del gobierno—, porque sélo la innovacidn en el sector publico con
tecnologia digital resulta en el Gobierno Digital. En realidad, dado que dicho concepto fue
introducido por primera vez por la National Performance Review (Gore, 1993b), actualmente el
entendimiento y la practica del Gobierno Digital ha evolucionado para reflejar como los gobiernos
estan tratando de encontrar soluciones digitales innovadoras a los problemas sociales, econémicos,
politicos y otras presiones, y como se transforman en ese proceso hacia mayor complejidad,
contextualizacion y especializacion (Janowski, 2015, p. 221).

A partir de los primeros estudios de implementacion de TI en el gobierno (Seccién 2.2.1) y su
evolucion (Seccion 2.2.2), una nueva rama de estudio se fue gestando: Gobierno Electrdnico, que es

un campo de investigacion ecléctico que redne diferentes disciplinas y areas de conocimiento
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(Alcaide Muiioz et al., 2017). En la préxima seccidn se presenta una aproximacion a dicho campo de

estudio.

2.2.3 Gobierno Electronico: conceptos, categorias y dimensiones

Las caracteristicas particulares de la implementacion de Tl en el gobierno sefialadas en la
seccion anterior resultaron en su designacion con diferentes nombres. Los términos mas comunes son
Gobierno Electronico —proveniente del inglés Electronic Government—, o e-gobierno —del inglés
e-government—. EIl Gobierno Electronico es la aplicacion de Tl en el sector publico y, por lo tanto,
es algo que ha estado sucediendo durante muchas décadas, aunque antes no se llamaba Gobierno
Electrénico (Yildiz, 2007).

El término Electronic Government fue utilizado por primera vez en Estados Unidos en 1993
(Gore, 1993b), mientras que e-government en 1997 (Heeks & Bailur, 2007; Ho, 2002). Este término
ha sido definido de muchas maneras diferentes en la literatura. EI Cuadro 1 presenta un resumen de
las definiciones existentes en la literatura.

El Cuadro 1 muestra que las diversas definiciones de Gobierno Electronico existentes en la
literatura sistematicamente incluyen el uso de Tl (Snead & Wright, 2014) para la prestacion de
servicios publicos. Por ello, el concepto de Gobierno Electrénico abarca una multitud de actividades
e intentos de innovacion y modernizacion en la administracion pablica (AECA, 2012). Esto significa
utilizar diferentes T1, como bases de datos, redes, soporte de discusion multimedia, automatizacion,
rastreo y seguimiento y tecnologias de identificacion personal (Jaeger, 2003), ademas de Internet y la
web o servicios de Gobierno Electrdonico basados en la web (L. Wang et al., 2005).

Otras designaciones para la idea de implementacion de TI en el gobierno y su consecuente
transformacion (aunque no necesariamente tienen la misma acepcion que los términos de Gobierno
Electrénico sefialados en el Cuadro 1) son: Gobierno Digital, definido como un gobierno que se
organiza cada vez mas en términos de agencias virtuales, inter-agencias y redes publico-privadas cuya
estructura y capacidad dependen de Internet y de la web, donde dicha agencia virtual sigue el modelo
de portal web utilizado en la economia y es organizada por el cliente (Fountain, 2001); y Gobierno
Transformacional —Transformational Government o t-government, en inglés—que refiere a las
iniciativas TIC en el sector pablico que utilizan las lecciones aprendidas del Gobierno Electronico

para promover servicios electrénicos integrales y eficaces (Irani, Love, & Jones, 2008).
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Cuadro 1. Resumen de definiciones de Gobierno Electrénico

Autor

Definicion

Duffy (2000)

Uso de TI para entregar servicios gubernamentales directamente al
cliente (es decir, ciudadano, un negocio o incluso otra entidad
gubernamental, las 24 horas los 7 dias de la semana).

McClure (2000)

El uso de la tecnologia por parte del gobierno, en particular las
aplicaciones basadas en Internet, para mejorar el acceso y la entrega
de informacion y servicios gubernamentales a los ciudadanos, socios
comerciales, empleados, otras agencias y entidades gubernamentales.

Brown y Brudney (2001)

Uso de tecnologia, especialmente aplicaciones basadas en la web,
para mejorar el acceso y la entrega eficiente de informacion y
servicios gubernamentales.

Whitson y Davis (2001)

Implementacion de modelos rentables para los ciudadanos, la
industria, los empleados publicos y otras partes interesadas a fin de
realizar transacciones comerciales en linea.

UN (2002)

Utilizar Internet y la world wide web para proporcionar informacion
y servicios gubernamentales a los ciudadanos.

Golden et al. (2003)

Utilizar la tecnologia, en particular Internet, como medio para prestar
servicios a los ciudadanos, las empresas y otras entidades con el fin
de facilitar el acceso a la informacion y los servicios
gubernamentales.

Carter y Bélanger (2005)

Uso de Tl para permitir y mejorar la eficiencia con la que los servicios
gubernamentales se prestan a ciudadanos, empleados, empresas y
agencias.

Norris y Moon (2005)

Medio para entregar informacion y servicios gubernamentales.

Wang et al. (2005)

Informacién y servicios provistos al pablico en los sitios web del
gobierno.

European Union (2006)

Uso de las tecnologias de la informacion y la comunicacion (TIC) en
las administraciones publicas, combinado con cambios organizativos
y nuevas competencias.

Badri y Alshare (2008)

Utilizacién de aplicaciones de T para mejorar el acceso y la entrega
de informacion y servicios gubernamentales a los diferentes
stakeholders o grupos de interés —ciudadanos, empresas, empleados,
otros organismos y entidades gobierno—.

Akkaya, Wolf y Krcmar (2010)

Informatizacion de servicios publicos.

Sharif y Irani (2010)

Prestacion de servicios publicos, informacion y conocimientos a los
ciudadanos, utilizando T1 existentes y emergentes.

Hofmann et al. (2012)

Intercambio electronico de informacion basado en TI entre las
administraciones y los clientes (es decir, los ciudadanos, las empresas
y también otras administraciones).

Asociacién Espafiola de
Contabilidad y Administracion de
Empresas (AECA) (2012, p. 15)

“El uso de las TIC —y particularmente Internet— para el suministro de
informacion y prestacion de servicios a la ciudadania de una forma
méas conveniente, sencilla y accesible, con objeto de facilitar las
interacciones con las administraciones publicas y aumentar la
transparencia, rendicién de cuentas de este tipo de entidades y la
mejora de la confianza de los ciudadanos en las instituciones.”

Pando y Fernandez Arroyo (2013,
p. 29)

“Utilizacion intensiva de TI para fortalecer la eficacia y eficiencia de
la gestion publica”.

Araujo y Reinhard (2015)

Uso de Internet para mejorar la prestacion de los servicios publicos a
los ciudadanos, la informacion y la participacién democratica

Fuente: Elaboracion propia a partir de complementar definiciones presentadas por Wang et al.
(2005), Yildiz (2007) y Hofmann et al. (2012).
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El objetivo de las herramientas de Gobierno Electronico es mejorar los servicios publicos, los
procesos democraticos Yy las politicas publicas (European Union, 2006). De ahi que el concepto de
Gobierno Electronico integre estrategias, procesos, organizacién y Tl (Whitson & Davis, 2001) y se
encuentre en constante estado de evolucion (AECA, 2012). También las definiciones presentadas en
el Cuadro 1 tienen una base comun, ya que utilizan las propiedades del Gobierno Electronico para
describirlo como una herramienta basada en T que permite el intercambio de informacion entre las
administraciones y diferentes stakeholders (Hofmann et al., 2012). Considerando las perspectivas de
los distintos tipos de stakeholders, Brown y Brudney (2001) categorizan los esfuerzos del gobierno
electronico en tres grandes categorias: Gobierno a Gobierno (G2G, del inglés Government-to-
Government), Gobierno a Ciudadano (G2C, del inglés Government-to-Citizen) y Gobierno a Negocio
(G2B, del inglés Government-to-Business). Yildiz (2007) incluye dos categorias adicionales en esta
lista: Gobierno a Organizaciones Civiles (G2CS, Government-to-Civil Societal Organizations) y
Ciudadano a Ciudadano (C2C, del inglés Citizen-to-Citizen). Otros autores agregan también la
categoria Gobierno a Empleado (G2E, del inglés Government-to-Employee) (J. Chen & Shen, 2009;

Lezcano & Olivera, 2009). En conjunto estas categorias pueden observarse en la Figura 1.

Figura 1. Categorias de Gobierno Electrénico
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Fuente: Elaboracion propia.

La conexion entre el Gobierno Electronico y las preocupaciones tradicionales de la
administracion publica (Yildiz, 2007) hace importante el estudio de la aplicacion de TI en las

operaciones gubernamentales desde un enfoque gerencial que considere a la administracion pablica
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como un instrumento para lograr eficiencia social y organizativa (Lan & Anders, 2000). Es por esto
que algunos autores sugieren unir fuertemente el Gobierno Electrénico a la investigacion en
administracion pablica usando un enfoque de uso y gestion de la tecnologia. A partir de este enfoque,
se pueden identificar diferentes partes del Gobierno Electronico, como la prestacion de servicios
electronicos, la democracia electronica y la gobernanza electronica (Yildiz, 2007). La Figura 2
presenta diferentes acepciones que se utilizan para hacer referencia a las distintas aplicaciones de las

Tl en las administraciones publicas: e-government, e-administracion, e-democracia y e-gobernanza.

Figura 2. E-government, e-administracion, e-democracia y e-gobernanza
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Fuente: AECA (2012, p. 12).

De la Figura 2 se desprenden las relaciones existentes entre las distintas dimensiones y los
principales tipos de aplicaciones de TI que se incluyen en cada una de ellas. Segun la AECA (2012)
existen dos dimensiones del Gobierno Electrénico en las que Internet desempefia un papel central en
los procesos de reforma de la administracion publica: econdmica o de prestacion de servicios; y civica
o de participacion democratica. Por ello, el Gobierno Electrénico debe combinar la prestacion de
servicios electrénicos (e-administracién) con el fortalecimiento de elementos participativos (e-
democracia).

Especificamente la Administracion Electrénica o e-administracion se refiere al uso de las Tl e
Internet para el suministro de informacion y prestacion de servicios a la sociedad (e-servicios o e-
services en inglés), asi como para la mejora de la gestion interna (back office). La e-administracion
pretende favorecer la transparencia, facilitar los procedimientos administrativos y personalizar los
servicios publicos, por lo que incluye los siguientes componentes: 1) hacer disponibles en linea los
servicios existentes; 2) crear nuevos servicios y programas que solo son posibles con TI; 3) introducir
nuevas herramientas de apoyo a la gestion interna a fin de modernizar la administracion publica; y 4)
establecer nuevas estructuras organizativas con objeto de mejorar la prestacion de los servicios
publicos (AECA, 2012).



80

En este sentido es importante destacar lo sefialado por la AECA (2012, p. 15) en cuanto a que:

Desde un punto de vista limitado, la e-administracion supondria la automatizacion de
procesos y la réplica online de las estructuras organizativas existentes. Desde un punto de
vista mas amplio, incluye el replanteamiento y reorganizacién de los procesos existentes
antes de su implantacion en el nuevo entorno virtual. Por lo tanto, para lograr una
transicion exitosa hacia el modelo del e-government, las entidades publicas tienen que
asumir que este modelo exige cambios en las estructuras, procesos y cultura organizativa
tradicionales y que este tipo de iniciativas necesitan integrarse en estrategias y programas
de reforma de la gestion publica méas amplios, ya que la mera automatizacion de los
procesos pre-existentes es poco probable que resulte en mejoras significativas.

Por otro lado, el término Democracia Electronica o e-democracia se refiere a todas las
actividades realizadas para incrementar la participacion ciudadana en asuntos publicos a través de
Internet de manera de mejorar el grado y la calidad de la participacion en los procesos de gobierno.
La e-democracia busca mejorar los modelos actuales de democracia representativa, integrado la
opinién de la ciudadania para informar las decisiones de los representantes politicos de un modo no
vinculante. De esta manera, la e-democracia reconoce que la opinion de los ciudadanos tiene cada
vez mayor trascendencia en los procesos de gobierno y da respuesta a las demandas de mayor
transparencia y participacion, por lo que incluye herramientas de participacion politica que permiten
a los ciudadanos conectarse a través de las Tl entre si y con sus representantes politicos (AECA,
2012). Estas cuestiones se incluyen dentro de las politicas de Gobierno Abierto que se refiere al
“esfuerzo de crear instituciones gubernamentales que sean méas transparentes, pero también mas
participativas, comprometiendo a los ciudadanos en la toma de decisiones y adopcién de politicas”
(Garcia Garcia, 2014, p. 86). Permitir a los ciudadanos ejercer sus derechos democraticos a través de
TI ofrece grandes oportunidades y desafios para la democracia participativa (Belanger & Carter,
2012).

La e-democracia crea nuevos espacios en linea en los que los ciudadanos pueden ser
consultados sobre sus preferencias o discuten diferentes topicos de interés pablico, incluyendo asi
dos componentes fundamentales (AECA, 2012): 1) la consulta, que facilita la comunicacion de quejas
y opiniones de la ciudadana al Estado para conocer las necesidades y los deseos de manera de
desarrollar politicas que mas se ajusten a estas necesidades con el fin Gltimo de incrementar su
aceptacion por parte de la sociedad; y 2) la deliberacién, que incluye mecanismos de participacion
mas activa en los procesos de toma de decisiones fomentando una interaccion mas compleja y multi-
direccional entre distintos miembros de la sociedad, por ejemplo mediante foros de debate, chats,
blogs, comunidades virtuales, entre otras herramientas. Seguin la AECA (2012) y tal como se muestra
en la Figura 2, la dimension de consulta a la ciudadania mediante medios electrénicos esté incluida
dentro del &mbito del Gobierno Electronico, mientras que cualquier otro tipo de iniciativas de

deliberacion pertenecen al ambito de la Gobernanza Electronica.
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La Gobernanza Electronica o e-gobernanza se refiere a la aplicacion de TI en los sistemas y
procesos de gobernanza de la administracion publica (Estevez & Janowski, 2013). En este contexto,
implica la discusion y debate abierto de los asuntos de interés publico a través de medios electrénicos
entre ciudadanos, empresas y organizaciones no gubernamentales, de manera de mejorar los procesos
de desarrollo de las politicas publicas y los procesos de democracia participativa con el proposito
ultimo de favorecer el logro de los principios de buena gobernanza (AECA, 2012).

La e-gobernanza suele confundirse con los términos de e-gobierno o e-democracia, utilizandose
a menudo de forma indistinta porque sus fronteras son difusas y dificiles de delimitar. De hecho, la
e-gobernanza comprende ambos de los conceptos anteriormente mencionados (e-gobierno y e-
democracia) ya que incluye aspectos clave de la forma en que se gobierna, tales como la utilizacion
de las TI para promover una mayor participacion ciudadana en los procesos de desarrollo, debate,
implementacion y evaluacion de las politicas publicas. Entonces, la e-gobernanza es el término mas
abarcador entre las diferentes acepciones que se han propuesto para hacer referencia a la aplicacion
de Tl en las administraciones pablicas. La e-gobernanza se distingue del Gobierno Electronico en que
la primera comprende una reorganizacion fundamental del poder entre todos los agentes sociales y la
ciudadania, mientras que el segundo estd mas centrado en la modernizacion de los procesos existentes
en las administraciones publicas con objeto de mejorar su desempefio pero respetando las estructuras
de poder existentes (AECA, 2012).

Ciertas categorias y dimensiones del Gobierno Electrénico presentadas de manera aislada en la
Figura 1y la Figura 2 son relacionadas por algunos autores. Tal es el caso de Heeks (2006) cuya idea
se muestra en la Figura 3 y ha sido utilizada para evaluar y comparar diversas herramientas de
Gobierno Electronico (Rorissa, Demissie, & Pardo, 2011; Smith, Macintosh, & Millard, 2011).

Figura 3. Relacion entre las categorias y dimensiones del Gobierno Electronico

[ e-servicio: prestacion mejorada }

e-administracion: proceso mejorado

Ciudadanos

Empleados

(G2E)

(C20)

Organizaciones

Civiles
(G2CS)

e-gobernanza: interacciones externas,
ciudadanos y comunidad conectados

Fuente: Elaboracion propia a partir de Heeks (2006).
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En el mismo sentido, Yildiz (2007, p. 651) presenta las subcategorias de Gobierno Electrénico

que se muestran en el Cuadro 2.

Cuadro 2. Subcategorias de Gobierno Electronico

Actores de la
comunicacion

Caracteristicas
dominantes

Definicion

Ejemplos

Negocio (G2B)

colaboracion, comercio

Gobierno a Comunicacioén, E-administracién | Establecer y usar un data
Gobierno coordinacion, warehouse coman.
(G2G) estandarizacion de
informacion y servicios
Gobierno a Comunicacion, E-gobierno Sitios web de
Ciudadano transparencia, rendicion de organizaciones
(G2C) cuentas, efectividad, gubernamentales,
eficiencia, estandarizacién comunicacion por correo
de informacion y servicios, electronico entre ciudadanos
productividad y funcionarios del gobierno.
Gobierno a Comunicacion, E-gobierno Postear licitaciones publicas

en la web, adquisiciones
electronicas o e-
procurement,
colaboraciones electronicas
0 e-partnerships.

Gobierno a
Organizaciones
Civiles (G2CS)

Comunicacion,
coordinacion, transparencia,
rendicion de cuentas

E-gobernanza

Esfuerzos en comunicacion
y coordinacion electronica
después de desastres.

Ciudadano a
Ciudadano
(C20)

Comunicacion,
coordinacion, transparencia,
rendicion de cuentas,
organizaciones politicas
comunitarias

E-gobernanza

Discusiones electronicas
grupales respecto de
aspectos civiles.

Fuente: Elaboracion propia a partir de Yildiz (2007, p. 651).

Entonces es posible percibir el alcance del concepto de Gobierno Electronico de manera
diferente dependiendo del foco de investigacion (Yildiz, 2007). Los investigadores evallan esta gama
de perspectivas de Gobierno Electronico para comprender la eficacia y la eficiencia de las iniciativas
de Gobierno Electrénico iniciadas, operacionalizadas e implementadas, asi como las T1 que permiten
la adopcion y el uso del gobierno electronico (Snead & Wright, 2014).

Por lo tanto, como las definiciones de Gobierno Electronico se centran en el uso de TI para
ofrecer servicios publicos a diferentes partes interesadas, esta investigacion considera que el Gobierno
Electrénico es el uso de Tl en el contexto particular de las operaciones gubernamentales e incluye sus
efectos en la prestacion de servicios publicos, satisfaccion de los ciudadanos y estandares
democraticos (Arias et al., 2016). Ademas, la presente investigacion se centrara en la dimension de
la e-administracion considerando la prestacion de los e-servicios desde la perspectiva de los
empleados publicos, es decir el desempefio individual del empleado y la calidad del servicio publico
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percibidos desde el back office. Asi, la presente investigacion se concentra en la creacion de valor de
TI en el sector publico a través de la calidad del servicio de Gobierno Electrdnico, aspecto que se

aborda en la seccion siguiente.

2.2.4 Calidad del servicio de Gobierno Electronico’

Muchas investigaciones apoyan la idea que para evaluar el valor de la T1 en el sector publico,
el impactode la Tl en la calidad de los servicios publicos debe ser analizado (Castelnovo & Simonetta,
2007; Chua et al., 2012; Connolly et al., 2010; Cordella & Bonina, 2012; Golubeva, 2007; Hazlett &
Hill, 2003; Horton, 2006; Hsu & Chen, 2007; Karkin & Janssen, 2014; Karunasena & Deng, 2012;
Karunasena, Deng, & Karunasena, 2011; Kearns, 2004; Pang, Tafti, et al., 2014; Rotchanakitumnuai,
2008; Teicher, Hughes, & Dow, 2002; C. Wang et al., 2012). Es que las dificultades para definir y
comprender los antecedentes y las consecuencias de la calidad del servicio de Gobierno Electronico
han obstaculizado el disefio de sitios web eficaces de Gobierno Electronico (Tan, Benbasat, &
Cenfetelli, 2007).

El objetivo fundamental para los administradores publicos de prestar servicios publicos de
calidad y las caracteristicas particulares que conforman el contexto politico que afecta a las
instituciones publicas justifican el estudio del valor de T1 en el sector publico, ya que las inversiones
de TI en estas instituciones pueden afectar a la performance organizacional de una manera diferente
que en las empresas del sector privado. Dado el particular objetivo y contexto de la agencia publica,
la capacidad de los administradores para convertir la inversion en T1 en una mejora en la performance,
es decir, la eficacia de conversion (Weill, 1992), puede no ser la misma que en las empresas privadas.

Por ello, similarmente a Pang, Tafti, et al. (2014), la presente investigacion sostiene que para
estudiar el desempefio de la organizacion y la creacion de valor de Tl en el sector publico, los
investigadores de Sl necesitan examinar como la T1 mejora la calidad del servicio pablico, la cual es
una de las formas de evaluar la creacion de valor publico (Kearns, 2004). En consecuencia, vale la
pena estudiar los antecedentes que probablemente puedan tener una influencia positiva sobre la
calidad del servicio publico. Ademas, en el contexto judicial, la correcta aplicacion de politicas de
transparencia, participacion, colaboracion y datos abiertos utilizando TI supone ofrecer una alta
calidad del servicio prestado (Elena, 2015b).

La literatura de calidad del servicio de Gobierno Electronico estd basada esencialmente en

modelos de calidad de servicios electronicos provenientes del campo de SI o comercio electronico,

" La presente seccion se baso en el articulo Arias, M. 1., y Magada, A. C. G. (2018). Digital Government for E-Government
Service Quality: a Literature Review. Expuesto en 11% International Conference on Theory and Practice of Electronic
Governance (ICEGOV2018), Galway, Irlanda. DOI: 10.1145/3209415.3209422. Publicado en Proceedings of the 11th
International Conference on Theory and Practice of Electronic Governance, editado por Atreyi Kankanhalli, Adegboyega
Ojo, and Delfina Soares, ISBN 978-1-4503-5421-9.
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que son modificados de alguna manera para adaptarse al contexto del sector publico (Heeks & Bailur,
2007). Efectivamente, los servicios de Gobierno Electrénico son un tipo de servicios en linea
(servicios electronicos o e-servicios, del inglés e-service o electronic service), pero con caracteristicas
especificas ya que los gobiernos tienen que servir a todos los ciudadanos sin excepciones, mientras
que las empresas son libres de elegir a sus clientes y personalizar sus servicios en concordancia con
ellos (Akkaya et al., 2010). Por lo tanto, las expectativas de los ciudadanos hacia el gobierno no
pueden compararse con sus expectativas hacia otras organizaciones y la dinamica de los servicios de
Gobierno Electronico es similar pero no igual a la de otros servicios en linea.

Asi resulta un area de investigacion especifica (Akkaya et al., 2010) que es importante porque
para los gobiernos existe la necesidad de mejorar la prestacion efectiva y eficiente de servicios de
Gobierno Electrénico para satisfacer las necesidades de informacion de sus ciudadanos (Snead &
Wright, 2014). De acuerdo con Nguyen (2014a) la calidad percibida por el cliente en la prestacién de
un servicio es un factor de éxito determinante de la prestacion de servicios. Sin embargo, pocos
estudios han abordado la calidad organizacional en el servicio electronico publico, y menos aun han
sido conducidos utilizando un enfoque comprensivo e integral para explorar la calidad del servicio
de Gobierno Electrénico (Nguyen, 2014a).

Debido a ello, recientemente algunos investigadores han comenzado a centrarse en el estudio
de la calidad de los servicios prestados a través de Gobierno Electronico. Asi, algunos articulos
proponen modelos tedricos relacionados con la calidad del servicio electronico en el sector pablico.
Por ejemplo, Tan et al. (2007) intentaron comprender los antecedentes y las consecuencias de la
calidad del servicio de Gobierno Electronico y exploraron la delineacion entre el contenido del
servicio y la calidad de su entrega como posibles antecedentes de la calidad del servicio de Gobierno
Electronico. Su modelo de calidad del servicio de Gobierno Electrénico fue comprobado
empiricamente en una muestra de 647 participantes de servicios de Gobierno Electrénico existente
utilizando dos técnicas analiticas. Siguiendo con la referida investigacion, Tan et al. (2013)
presentaron un resumen completo de la literatura sobre la calidad del servicio electronico con el fin
de delinear la calidad del servicio de Gobierno Electronico en relacion a dos aspectos: el contenido y
la prestacion de los servicios mediados por TI.

Por otro lado, Nguyen (2014b) realizé una revision de la literatura sobre la conceptualizacién
y la medicion de la calidad del servicio electrénico para estudiar como influyen los ClOs del sector
publico en la calidad del servicio electronico. Fath-Allah et al. (2014a) presentaron un analisis
comparativo de los modelos de calidad del Gobierno Electronico, considerando cuéles se basan y
cuéles no se basan en las normas ISO, de manera de proponer directrices para desarrollar un nuevo

modelo de calidad de los portales de Gobierno Electrénico. Sa, Rocha y Pérez Cota (2016a)
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sistematizaron bibliografia relevante sobre la calidad de servicios tradicionales, electrénicos y de
Gobierno Electronico para desarrollar un modelo que evalle adecuadamente la calidad de los
servicios de Gobierno Electrénico prestados en linea por los gobiernos locales.

No obstante, ninguno de estos articulos se construy6 con base en o entre ellos. De hecho, los
autores ni siquiera se citan entre si, por lo que no reconocen el conocimiento acumulado en el area de
la calidad del servicio publico debido al Gobierno Electronico. Esta cuestion puede deberse al hecho
que los articulos se desarrollaron en un momento de tiempo similar o contempordneo, pero
sorprendentemente este hallazgo inicial fue corroborado en otros articulos. Con esta preocupacion, se
realizd una revision bibliografica mas completa y actualizada sobre la calidad del servicio de
Gobierno Electrénico con el fin de analizar y sintetizar el trabajo relacionado en el campo. Los
procedimientos de recoleccion, andlisis de datos y resultados se encuentran en Arias & Macada
(2018).

Uno de los hallazgos del citado estudio muestra que muchas de las investigaciones de calidad
de servicio de Gobierno Electrénico estan basadas en el modelo de marketing Ilamado SERVQUAL
(Parasuraman, 1994; Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985, 1988), que supone que cuando se
compran servicios los consumidores evalGan aspectos intangibles, en lugar de atributos tangibles de
un producto (por ejemplo estilo, textura, color, etiquetas o embalaje). Estos aspectos intangibles estan
representados en el instrumento SERVQUAL con cinco dimensiones que hacen a la calidad de
servicio percibida: tangibles, confiabilidad, capacidad de respuesta o sensibilidad, garantia o
seguridad y empatia. Este modelo fue posteriormente adaptado para contextos de Tl, en particular en
la evaluacién del éxito de plataformas de comercio electrénico, a través de la medicion de la calidad
del servicio prestado mediante sitios web en los que los consumidores compran en linea
(Parasuraman, 2005). En este contexto, se desarrollaron dos escalas diferentes para captar la calidad
del servicio electronico. La primera es la escala basica E-S-QUAL que tiene cuatro dimensiones:
eficiencia, cumplimiento, disponibilidad del sistema y privacidad. La segunda es la escala E-RecS-
QUAL, que solo se utiliza para los clientes que tuvieron encuentros no rutinarios con los sitios y que
tiene tres dimensiones: capacidad de respuesta, compensacion y contacto (Parasuraman, 2005). Para
Graupner et al. (2015, p. 5) el concepto mas prominente para medir la calidad del servicio es el
enfoque SERVQUAL. Teniendo en cuenta los servicios electronicos prestados por el sector publico,
como muchos otros autores, S, Rocha, et al. (2016a) creen que el modelo SERVQUAL es util para
evaluar la calidad de los servicios de Gobierno Electronico, ya que éste modelo es una escala de
referencia en el mundo académico, que ha demostrado funcionar en muchos estudios e
investigaciones que lo adoptaron, ya sea en su formato original o como una base para el desarrollo de

una herramienta diferente.
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Otro descubrimiento interesante es que existen dos dimensiones para evaluar la calidad de
servicio de Gobierno Electrénico y que la mayoria de los estudios se enfocan en la calidad de la
pagina web o del servicio virtual proporcionado en linea, pero no en la mejora proporcionada por la
Tl en la calidad del servicio publico prestado (Arias & Macada, 2018). En este sentido, Tan et al.
(2013) argumentaron que la calidad del servicio de Gobierno Electronico esté influenciada por la
calidad tanto del contenido del servicio como de la prestacion del servicio. EI contenido del servicio
se refiere a qué servicios los ciudadanos estan recibiendo de una pagina web de Gobierno Electrénico,
mientras que la prestacion del servicio se refiere a cuan bien estos servicios se hacen accesibles a los
ciudadanos. Del mismo modo, para Ancarani (2005) la calidad percibida del servicio ofrecido en
Internet ha sido tedricamente definida por Gronroos (1990) y Gronroos et al. (2000) a través de dos
dimensiones. Una es la dimension técnica o de calidad del proceso, que se refiere a cdmo se entrega
el servicio a los clientes. Esta primera dimensidn es denominada calidad del sitio web, ya que incluye
la interfaz de usuario (funcionalidad, perspectiva, l6gica y usabilidad del sitio) y, en cierta medida,
los servicios de facilitacion. La otra es la dimension funcional o de calidad del resultado, que se
refiere a lo que los clientes reciben, es decir, los beneficios de usar el servicio o qué tan bien se entrega
el servicio. Esta segunda dimension es denominada calidad del servicio, ya que incluye servicios
centrales, de apoyo y de facilitacion. Siguiendo estas ideas, la segunda dimension esta presente en el
analisis de todos los servicios tradicionales, pero en los servicios electronicos, el analisis debe
ampliarse para incluir la interfaz de usuario, es decir, la calidad del sitio web.

Sumado a ello, el estudio (Arias & Magada, 2018) muestra que de la creacion de valor publico
a través de TI debe ser abordado considerando los diferentes stakeholders porque las relaciones e
interacciones son diferentes y particulares a las necesidades, intereses y actividades principales de
cada grupo de interés (Sandoval-Almazan & Gil-Garcia, 2015). Estos stakeholders son
particularmente diversos ya que los usuarios, consumidores o clientes de Gobierno Electrénico
incluyen ciudadanos, representantes electos, empleados del gobierno, organizaciones publicas o sin
fines de lucro organizaciones privadas con fines de lucro (Grimsley & Meehan, 2007). Asi, el valor
del Gobierno Electronico ha sido considerablemente estudiado desde las perspectivas de los
ciudadanos (Barbosa et al., 2013; Eriksmo & Sundberg, 2015; Grimsley & Meehan, 2007, 2008; B.
K. Joseph & du Plessis, 2015; Karunasena & Deng, 2012; Koh et al., 2005) y de firmas privadas
(Badri & Alshare, 2008; C. Wang, 2014) o pequefias empresas (Viana Thompson, Rust, & Rhoda,
2005). Sin embargo, ademas del estudio del uso de TI para la interaccion entre ciudadanos y
organizaciones privadas con la administracion pablica, lo que puede Ilamarse front office (de Araujo
& Reinhard, 2015), también debe estudiarse el back office. Esto significa que el estudio de la creacion

de valor publico mediante Tl debe considerar también las diferentes administraciones publicas y
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procesos de Gobierno Electronico (Yildiz, 2007) donde la TI impacta y las perspectivas de los
empleados publicos, las que no han recibido ain demasiada atencion en la academia. Algunas
investigaciones abordan este dilema (Luarn & Huang, 2009; Suliantoro, Ghozali, & Wibowo, 2015)
pero no lo resuelven.

Entonces, considerando los diferentes stakeholders internos o externos, hay tres métodos para
entender como los Sl realmente impactan en la calidad del servicio, creando asi tres lagunas en la
investigacion de gestidn de Sl respecto de la calidad de servicio (Bharati & Berg, 2003). Estas lagunas

se muestran en la Figura 4.

Figura 4. Lagunas en la investigacion de gestion de Sl respecto de la calidad del servicio

Laguna Laguna
A B

Calidad del servicio de SI Calidad del servicio
Calidad del servicio [Percepcion de los clientes ) oreanizacional
[Percepeion de la division de SI/ percepcion de los & .
.. [Percepcion de los clientes
de SI] empleados del servicio] S
de la organizacion]

Fuente: Adaptado de Bharati y Berg (2003).

El primer método mide la percepcion de los desarrolladores de Sl o de los profesionales sobre
su propio trabajo en relacion a la calidad del servicio. En este método, los empleados que realizan el
contacto con el cliente o los empleados del servicio son vistos como clientes del area de SI porque
son clientes intermedios de varios servicios de soporte y los problemas de calidad del servicio
intermedio resultan en problemas al nivel del consumidor final. ElI segundo método evalta la
percepcidn de los empleados del servicio sobre su propio trabajo en cuanto a la calidad del servicio y
el ultimo método evalua la calidad del servicio organizacional desde las percepciones de los clientes
de la organizacion (Bharati & Berg, 2003).

Teniendo en cuenta las citadas lagunas, las percepciones de los empleados del servicio publico
estan en el centro del foco de la calidad y fueron ubicadas por Fath-Allah et al. (2014a) del lado de la
oferta o de la demanda dependiendo de quién las observa. Desde la perspectiva de los desarrolladores
de Sl (lado de la oferta) las percepciones de los empleados del servicio publico son el lado de la
demanda, mientras que desde la propia perspectiva de los empleados del servicio publico sus
percepciones son el lado de la oferta y las percepciones de los ciudadanos el lado de la demanda.

Algunas investigaciones sobre la calidad del servicio de Gobierno Electrénico se ocupan de la
primera parte de la evaluacion de la calidad del servicio considerando la percepcion de los
profesionales, desarrolladores, expertos o especialistas de SI (Wichian Chutimaskul & Funilkul,
2012a; Garcia, Maciel, & Pinto, 2005; Henriksson, Yi, Frost, & Middleton, 2007; Nguyen, 2014a;
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Rababah et al., 2013). La presente tesis trata sobre la segunda parte usando las percepciones de los
empleados del servicio publico. Este enfoque ha sido utilizado anteriormente por Ziemba, Papaj y
Descours (2014a) pero para evaluar la calidad de tres portales de Gobierno Electrénico que pueden
ser considerados ejemplos de buenas practicas en los gobiernos locales de Polonia.

La mayoria de las investigaciones de calidad de los servicios de Gobierno Electronico se ocupan
de la tercera parte de la evaluacion de la calidad del servicio, lo que demuestra que las perspectivas
de los ciudadanos han sido ampliamente estudiadas para evaluar la calidad del servicio de Gobierno
Electrénico (Agrawal, 2009; Alanezi et al., 2012; AlBalushi & Ali, 2015; Barnes & Vidgen, 2004;
Bhattacharya et al., 2012; Bouaziz et al., 2007; Chua et al., 2012; Connolly et al., 2010; Elling et al.,
2012; Fath-Allah et al., 2014b; Huai, 2011; Jun et al., 2009; Kaisara & Pather, 2011; Krishnan & Teo,
2011; Papadomichelaki & Mentzas, 2012; S4, Rocha, Gongalves, et al., 2016; Saha et al., 2012;
Shareef etal., 2013; Sharmaetal., 2013; Tan et al., 2013; Ulman et al., 2013; Zaidi & Qteishat, 2012).
El enfoque orientado principalmente a la demanda es de esperarse ya que la calidad del servicio es
una medida de qué tan bien un servicio prestado coincide con la expectativa de los consumidores
(Nguyen, 2014a).

Sin embargo, en la determinacién de las percepciones de los clientes respecto de la calidad del
servicio, los atributos asociados con los empleados de servicio desempefian un papel clave. Asi,
muchos estudios de marketing han sido enfocados fuera o dentro de la organizacion; es decir basados
en las percepciones de los clientes sobre los atributos de los empleados o basados en las percepciones
de los empleados sobre los resultados externos (Hays & Hill, 2001). Por ello, estudiar el lado de la
oferta y medir los propulsores internos de la calidad del servicio es igualmente importante al evaluar
el efecto de la Tl en la calidad del servicio porque la calidad del servicio se genera dentro de una
organizacion y luego se ofrece al exterior. Esto significa que el desempefio real del servicio depende
del back office de una organizacién. Posteriormente, la percepcion de los clientes sobre la calidad del
servicio surgira de una comparacion de lo que los clientes sienten que una organizacion debe ofrecer
(es decir, sus expectativas) con el desempefio real del servicio de la organizacién (Parasuraman,
2005).

De hecho, la literatura de marketing pone de relieve la importancia de los empleados para la
calidad del servicio, de acuerdo con Hostage (1975) quien afirm6 que “la calidad del servicio
comienza con la gente” y con Czepiel et al. (1985) quienes argumentaron que “los empleados no solo
entregan y crean el servicio, sino que en realidad forman parte del servicio a la vista de los clientes”
(Hays & Hill, 2001). De la misma forma, Heskett et al. (1994) propusieron la nocién de la cadena de
beneficios del servicio que enfatiza en la importancia de los empleados para entregar altos niveles de

calidad de servicio a fin de satisfacer a los clientes y mejorar el desempefio organizacional (Yee et
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al., 2010). Estas relaciones demostraron ser validas en las organizaciones de servicios,
independientemente de que sean organizaciones privadas o del sector publico (Voss, Tsikriktsis,
Funk, Yarrow, & Owen, 2005).

Por lo tanto, en los servicios publicos, los empleados publicos influyen en la calidad del servicio
percibida por otros stakeholders del gobierno (es decir, ciudadanos, empresas y otras agencias). Asi,
las percepciones de los empleados publicos también pueden ser utilizadas como medidas validas para
evaluar la calidad del servicio publico y el valor pablico (Arias & Macgada, 2016). Esta idea es ademas
consistente con los estudios de marketing porque, para estos propositos, las percepciones de los
empleados también pueden ser consideradas, ya que en el campo de investigacion del marketing ha
sido probado que éstas resultan una satisfactoria variable proxy de las percepciones de los clientes
(Hays & Hill, 2006; Yee et al., 2010).

En efecto, se ha demostrado que la percepcién de los empleados sobre la calidad del servicio y
la satisfaccion del cliente se correlaciona fuertemente con la percepcion de los clientes sobre la
calidad del servicio, la satisfaccion del cliente y la lealtad, lo que sustenta el uso de datos de
percepcion de los empleados como una variable proxy para los datos de la percepcion del cliente
(Hays & Hill, 2006). Del mismo modo, Yee et al. (2010) corroboraron que las medidas de percepcion
de los empleados pueden ser utilizadas para evaluar la calidad del servicio, la satisfaccion del cliente
y la lealtad. Conceptualmente “Los empleados del servicio se refieren a los empleados responsables
de la entrega del servicio... Por lo tanto, son informantes relevantes de... la calidad del servicio”
(Yeeetal., 2010, p. 113). Las medidas comunmente empleadas para estos fines son, por ejemplo, las
calificaciones de los empleados sobre la calidad de su oferta de servicios (Hays & Hill, 2001).

De la misma forma, dentro de la literatura de Sl, Hsieh et al. (2012) propusieron un modelo
para comprender el papel de la satisfaccion de los empleados del front office en la determinacion de
la calidad de su servicio, a raiz del uso obligatorio de Sl de gestion de relaciones con los clientes. El
estudio recopilé datos en una de las organizaciones de servicios de telecomunicaciones mas grandes
de China, a través de percepciones declaradas por los empleados a través de encuestas, asi como de
fuentes de datos de archivo de la empresa. Los resultados sugieren que la satisfaccion del usuario con
el uso obligatorio de Sl de gestion de relaciones con los clientes tiene un impacto positivo en la
calidad del servicio del empleado. A su vez, dicha calidad predice la satisfaccion del cliente con los
empleados de servicio al cliente. Estos resultados destacan la importancia de la satisfaccion del
usuario para determinar los resultados de las tareas de los empleados cuando se exige el uso de un Sl
en forma obligatoria.

Aunque los estudios analizados han investigado varios aspectos de la calidad de los servicios

de Gobierno Electronico, muchos de ellos no han abordado la cuestion de como el impacto de un Sl
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afecta a la calidad del servicio publico prestado y, de los pocos estudios en los que se ha evaluado el
referido impacto, no ha surgido una teoria 0 marco que explique cémo analizar el impacto de un SI
en la calidad del servicio pablico prestado. Por lo expuesto, la presente investigacion se enfoca en la
segunda parte de la evaluacion de la calidad de los servicios de Gobierno Electronico, es decir en la
laguna B mostrada en la Figura 4. Asi, la presente tesis analiza el efecto de un Sl en la percepcion de
los empleados publicos respecto de su desempefio individual y la calidad del servicio publico. De
acuerdo con el contexto de estudio de esta investigacion, la siguiente seccion presenta la revision de

la literatura sobre la implementacion de Tl en la rama judicial del gobierno.

2.2.5 LaTlenlarama judicial del gobierno

En la dindmica de la sociedad tecnologica actual, el derecho ha perdido su capacidad de
respuesta y reaccion oportuna, creando asi la necesidad de mecanismos legales que no entren en la
jerarquia administrativa natural, sino que trabajen desde la horizontalidad del espectro, para perseguir
la inmediatez del problema y la simplicidad que los ciudadanos necesitan en funcién de sus derechos
que estén en juego (Lezcano & Olivera, 2009). Como posible solucién a este problema aparece la
aplicacion de Tl en el sistema de justicia.

La materia prima de un expediente judicial es la informacion que se acumula constantemente
(Camps, 2014). En organizaciones intensivas en informacion, como es el caso de una oficina judicial,
la Tl hace que la manipulacion y el procesamiento de la informacion sea mucho mas rapida, ayuda a
la reduccidn de los costos operativos (eficiencia operativa), transforma los modelos de negocio debido
a la oferta de mejores productos y servicios a sus clientes y crea relaciones diferenciales (Macada et
al., 2012).

Especificamente, para el servicio de justicia las TI facilitan la publicidad de los procesos, lo
gue hace mas certero y transparente el tramite (Ribera, 2011). La correcta implementacion de politicas
de transparencia, participacion, colaboracion y datos abiertos permite a los poderes judiciales el
aumento de su legitimidad, mediante la promocién de mecanismos de participacion ciudadana y la
mejora de la rendicion de cuentas, ofreciendo asi una prestacién de servicios de alta calidad y
fortaleciendo la independencia del sistema de justicia (Elena, 2015b).

Dentro de la region Latinoamérica, Brasil ha sido uno de los paises referentes en la
informatizacién del Poder Judicial, lo que condujo a un consiguiente crecimiento de la investigacion
académica. Asi, Andrade (2009) identificd a diferentes actores y analiz6 sus roles en el proceso de
planificacién estratégica y definicion de estrategias de Tl en el sistema judicial brasilefio. La
investigacion se basé principalmente en documentos disponibles de acceso publico, pero cuando fue

necesario abordar puntos que no estaban completamente documentados o no eran lo suficientemente
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claros como para interpretarlos, se realizaron entrevistas con el equipo del Consejo Nacional de
Justicia —Conselho Nacional de Justica, en portugués—, que tiene un papel similar al del Consejo
la Magistratura de la Nacién de Argentina.

Los hallazgos mostraron que, en el proceso de planificacion estratégica del Consejo Nacional
de Justicia, los jueces fueron la principal fuente de consulta e influyeron fuertemente en los resultados
finales. Aunque hay algunas experiencias de participacion de otros actores en la definicion de la
planificacion estratégica en la justicia brasilefia, no es un procedimiento comun y sélo participan
algunos stakeholders, restringiéndolos en su mayoria a los stakeholders internos y desatendiéndose a
los externos como la sociedad, sus representantes, las asociaciones civiles, los usuarios finales del
servicio de justicia y los académicos (Andrade, 2009).

Andrade (2009) también explicé la estrategia del Consejo Nacional de Justicia para el desarrollo
e implementacién de un Sl llamado Projudi. Projudi era un sistema que controlaba rutinas de proceso
e implementaba el proceso judicial electronico. EI Consejo Nacional de Justicia centralizo tanto el
desarrollo como los costos de implementacion, proporcionando equipamiento y capacitacion a las
unidades que estuvieran dispuestas a adoptar ese Sl. Este contexto estimul6 a los tribunales a probar,
adaptar y adoptar Projudi, al menos para controlar procesos judiciales y/o implementar el proceso
electronico.

Uno de los principales objetivos fue acelerar los procesos judiciales. En este sentido, la
iniciativa mas importante en el campo del Gobierno Electronico por parte del Poder Judicial brasilefio
es el proceso electronico. Esta iniciativa se incluy6 en una importante reforma del Poder Judicial que
aborda la modernizacion de la justicia, la mejora de la gestion judicial, la mejora de los servicios de
justicia, la automatizacion de las actividades, la generacion de datos e indicadores estadisticos de
desempefio, la prevencion de litigios innecesarios y los incentivos a la resolucion alternativa de
conflictos (Andrade, 2009).

Como objetivos generales para el cambio de las acciones en el sistema de justicia se
encontraban: la celeridad, la facilitacioén del acceso a la justicia, un mayor acceso a la informacion
sobre expedientes, una mejor comunicacion interna y externa, un uso racional y creativo de los
recursos humanos y materiales, el desarrollo de politicas institucionales de seguridad, avances en el
uso de T1 y optimizacion de recursos presupuestarios (Andrade, 2009).

El autor concluy6 que, debido al papel decisivo de la TI como herramienta para mejorar las
condiciones de trabajo de la justicia brasilefia y el acceso a la justicia, el proceso electronico es una
herramienta real y necesaria que deben implementar los tribunales. En este sentido, la importancia de

los Sl y de Internet, tanto en las operaciones de los tribunales como en el acceso publico a la
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informacion sobre los expedientes, configuran el camino de la justicia brasilefia hacia el Gobierno
Electrénico (Andrade, 2009).

También en Brasil, con base en el estudio previo (Andrade, 2009), Andrade y Joia (2012)
analizaron la influencia de la estructura organizativa de la justicia brasilefia en la definicién y la
implementacion de estrategias de TI. Segun los autores, ademas del ajuste entre la estrategia de la
organizacién y su estructura interna, es necesario un ajuste entre la estrategia de Tl y la estructura
organizativa y la gestion de las TI. El imperativo de este doble ajuste presupone la capacidad de la
organizacion para coordinar y construir soporte internamente de manera de mantener una orientacion
coherente alineando el area de las T1 con la estrategia global de la organizacion.

Dicho estudio basado mayormente en el analisis de datos cualitativos provenientes de
entrevistas a funcionarios judiciales y documentacion oficial, demostrd que en el caso de la Justicia
Brasilera su estructura organizacional descentralizada favorece acciones descoordinadas en la
definicion e implementacion de estrategias de T1. Ademas, aunque el Consejo Nacional de Justicia
de Brasil ha desarrollado planes estratégicos de Tl para lograr una completa informatizacion y
estandarizacion, el mantenimiento de la autonomia administrativa previamente existente y la
consiguiente falta de coordinacion (Andrade & Joia, 2012) ha impedido la aplicacion continuada en
el tiempo de un sistema estandarizado para todas las dependencias.

En el referido pais, el proceso de transformacion del Sistema Judicial a través del uso de las Tl
estd en marcha. Sin embargo, para que sea plenamente implementada, es necesario que las diferentes
unidades administrativas autonomas del Poder Judicial brasilefio acuerden adoptar estdndares
comunes. Este es el reto que el Consejo Nacional de Justicia se comprometi6 a abordar cuando se
presentd como el érgano coordinador de la planificacién estratégica del Poder Judicial, de la cual la
planificacion de la estrategia de Tl es una parte esencial y parcialmente fracasada al abandonar el
software Ilamado Projudi (Andrade, 2009; Andrade & Joia, 2012).

También en Brasil, para evaluar el impacto de los esfuerzos de Gobierno a Gobierno (G2G)
sobre el capital intelectual de las organizaciones publicas, Joia (2008, 2009) midi6 la variacion
percibida del capital intelectual en 30 tribunales involucrados en un proyecto G2G llamado
BACENJUD, que conecta al Banco Central y al Departamento de Justicia de Brasil. En el estudio se
recopilaron dos fuentes de datos: 1) cuatro preguntas fueron respondidas por los jueces de los 30
tribunales para evaluar variaciones en el capital humano, organizacional, externo y de innovacion; y
2) se distribuyd un cuestionario entre cinco empleados de cada tribunal con el fin de evaluar sus
percepciones de valor respecto de la eficiencia, eficacia, efectividad y rendicion de cuentas del

tribunal.
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La primera fuente de datos se analizo a través de un marco heuristico desarrollado por Joia
(2008, 2009). Utilizando una prueba-t de una sola cola se detecté un impacto positivo en el capital
intelectual de los tribunales de justicia asociado con el proyecto de G2G que vincula al Banco Central
y al Departamento de Justicia de Brasil. A continuacion, utilizando una prueba de ANOVA se
demostro que este proyecto G2G influyo por igual en los cuatro componentes del capital intelectual
de los tribunales (capital humano, organizacional, externo y de innovacién). La segunda fuente de
datos mostré que, de acuerdo a la percepcion de los empleados de los tribunales, el esfuerzo de G2G
influy6 positivamente en las cuatro medidas de desempefio de sus tribunales (eficiencia, eficacia,
efectividad y rendicién de cuentas). EI modelo también fue validado a través de una correlacion
estadistica positiva y fuerte entre ambas medidas perceptuales: de los jueces en cuanto a la variacion
del capital intelectual y de los empleados en cuanto al valor generado. Por eso, Joia (2008, 2009)
concluyé que no habia disonancia cognitiva entre las percepciones de los ejecutivos y de los
empleados publicos.

Otra investigacion en Brasil de Guimardes et al. (2011) describio la reforma administrativa que
involucro la innovacion de la gestion llevada a cabo en el Superior Tribunal de Justicia (Superior
Tribunal de Justica, en portugués), el méas alto tribunal de apelacion de Brasil para casos infra-
constitucionales. La innovacion consistid en la introduccion de un nuevo modelo de gestion basado
en la planificacion estratégica y un enfoque de administracion de procesos hacia los procesos de
trabajo utilizando un cuadro de mando integral (Balanced Scorecard, en inglés). Esta innovacion fue
apoyada por el uso de T y técnicas de administracion de proyectos.

Se utilizaron métodos cualitativos para la recopilacién y el andlisis de datos. Los datos se
recopilaron durante dos periodos mediante andlisis de documentos, entrevistas individuales en
profundidad y observacién del funcionamiento diario de la organizacion. Como resultado de la
innovacion implementada en el Superior Tribunal de Justicia se desarrollaron, al menos, tres nuevas
rutinas organizacionales: gestion electronica de la corte, gestion de proyectos y gestion de procesos.
Otros hallazgos del estudio se centran en dos aspectos especificos de la implementacion del nuevo
modelo de gestion: el intento de introducir la gestion por resultados en el tribunal y la informatizacion
de los procesos judiciales (Guimaraes et al., 2011).

La gestion electronica de la corte incluye mecanismos de recepcion, acceso, seguridad y control
del flujo de peticiones y otros documentos de los expedientes, mientras que también hace disponible
informacion sobre las sentencias y la jurisprudencia para los pablicos internos y externos (Guimaraes
etal., 2011).

Especificamente, Guimaraes et al. (2011) encontraron que la innovacion contribuia al desarrollo

de una vision general y sistémica de los procesos clave, reduciendo los efectos fragmentarios de la
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division del trabajo en el Superior Tribunal de Justicia. Sin embargo, se evidencié una fuerte
demarcacion entre la actividad primaria y la de apoyo ya que hubo una diferenciacion de percepciones
entre los jueces y su personal juridico, por un lado, y los funcionarios no formados en leyes
encargados de llevar a cabo las actividades de apoyo administrativo, por el otro. En este sentido, hubo
una marcada diferencia de percepciones sobre la forma en que se desarrolla la actividad primaria,
destacando los jueces los aspectos juridicos de la gestion de su trabajo y centrandose el personal
administrativo en los aspectos administrativos de la misma tarea (Guimarées et al., 2011).

La necesidad de un modelo de gestidn con profesionalizacion y racionalizacion de los procesos
de trabajo fue destacada por igual entre jueces y empleados administrativos para promover una vision
mas integrada o sistémica de la meta del Superior Tribunal de Justicia. No obstante, lo que se entendia
por visién sistémica variaba de acuerdo con quien la estaba enunciando. Entre los jueces, significa la
adopcion de comportamientos y practicas que permitan el intercambio de informacion en toda la corte
y el sistema de justicia en su conjunto, dando lugar a resoluciones que conlleven a menos apelaciones.
Para los encargados de las actividades de apoyo, el objetivo de inculcar la vision sistémica era
proporcionar a cada individuo una comprension clara de la influencia de su trabajo en el trabajo de
los demés y de como el trabajo de cada persona contribuye al logro de objetivos organizativos méas
amplios (Guimardes et al., 2011).

Guimardes et al. (2011) también destacaron que en el Superior Tribunal de Justicia se cred un
“modelo virtual de camaras” basado en las mejores practicas utilizadas por los jueces para gestionar
su carga de trabajo. Un juez reconocié que “la implementacion de este modelo-oficina ha mejorado
realmente la calidad de la prestacion de los servicios y la calidad de los profesionales que trabajan
aqui” (Guimardes et al., 2011, p. 305). Otro juez tuvo una opinion positiva de las contribuciones de
las précticas del modelo virtual de camaras al afirmar que establecen normas que sirven para fijar
practicas uniformes dentro y entre las oficinas de los jueces.

Considerando la planificacién estratégica del Superior Tribunal de Justicia, Guimaraes et al.
(2011) constataron que los cambios en la presidencia del tribunal se reflejaban en las actividades a
las que se da prioridad estratégica. Por ejemplo, las directrices del tribunal para 2004-2006 y 2006-
2008 abarcaron cuatro perspectivas: 1) sociedad —ofrecer servicios de calidad, aumentar la
responsabilidad socio-ambiental—; 2) procesos internos —aumentar el nimero de sentencias,
mantener la reputacion de la corte en un alto nivel a los ojos de la sociedad, agilizar los procesos—;
3) aprendizaje y crecimiento —contribuir a modernizar el sistema judicial, desarrollar competencias,
mejorar el clima organizacional—; 4) presupuesto —asegurar y administrar el presupuesto y los
recursos financieros—. Posteriormente, el presidente de 2008-2010 determind una prioridad

estratégica general para la corte: la digitalizacion de todos los procesos del Superior Tribunal de
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Justiciay la reduccion del uso del papel. No obstante, se puede considerar que este proyecto prioritario
contribuye al logro de los objetivos relacionados con los procesos internos y presupuestarios fijados
por las presidencias anteriores.

Los resultados también mostraron que la informatizacion del proceso judicial habia sido
defendida durante mucho tiempo por los jueces de la corte, por el potencial que tiene para reducir el
formalismo y el consumo de papel y hacer que el sistema de justicia sea mas rapido y transparente.
La TI fue parte integral del proceso de innovacion en el Superior Tribunal de Justicia, incluso antes
de que se le diera un rol central en el periodo 2008-2010. En este sentido la TI fue considerada un
recurso indispensable para controlar el flujo de casos a ser juzgados y para almacenar, acceder y
difundir informacion (Guimaraes et al., 2011).

En ese momento la corte se estaba moviendo hacia un proceso totalmente electrénico,
eliminando el papel. Ademas, el Superior Tribunal de Justicia publica en su sitio web informacion
sobre sus actividades, planes de gestion, estructura organizativa, proyectos en curso, normas y
procedimientos internos y rendicion de cuentas. Los mecanismos de informacion en linea
relacionados con su actividad principal incluyen: un boletin diario de justicia; jurisprudencia, con
acceso a sentencias, fallos y boletines; informacién sobre expedientes, con acceso a la situacion y
progreso de los casos y cualquier decision o fallo que se haya dictado (Guimarées et al., 2011).

Se instalé un SI que permite la peticion y monitoreo electronico de expedientes de manera de
utilizar Internet para el trdmite de los casos sin la necesidad de que existan peticiones impresas y, por
lo tanto, el uso de Internet se hizo obligatorio. Esto eliminé la necesidad de que los abogados hicieran
un viaje a Brasilia porque el proceso digitalizado es accesible las 24 horas del dia. También se
redujeron los costos en el servicio postal y el retraso de tiempo que tomaba para que un proceso sea
recibido por el Superior Tribunal de Justicia. Antes, habia un retraso de seis a ocho meses para que
el proceso llegara a Brasilia. Actualmente, como el documento se envia electronicamente, la entrega
“se realiza en un abrir y cerrar de 0jos” y “se convierte en una cuestion de segundos”, ahorrando asi
tiempo a los jueces (Guimardes et al., 2011, p. 307).

Gracias a ese Sl, la distribucion electronica de procesos y el intercambio electronico de votos
entre jueces estan ahora operativos en la red informética interna del Superior Tribunal de Justicia.
Esto significa que un juez puede acceder a las opiniones de los otros miembros del tribunal en la
pantalla de su computadora. En palabras de un juez esto “disminuye el volumen [del papel] y libera
el espacio fisico. Y pasamos mucho menos tiempo enviando procesos [...] Tengo el proceso de mi
colega en mi pantalla, donde puedo desplazarme por él. Esto aporta una mayor transparencia al
proceso de juzgamiento. Mayor seguridad para escribir una opiniéon o acompafar el proceso de
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deliberacion” (Guimaraes et al., 2011, p. 307). Otros entrevistados también reconocieron los ahorros
en términos de papel y tiempo.

Sin embargo, Guimardes et al. (2011) encontraron que los jueces consideran que las
computadoras no tienen un impacto en la definicion de los hechos del caso o en la interpretacion de
la ley porque creen que la TI solo sirve para facilitar el proceso de juzgamiento y acompaniar las
sentencias dictadas por sus colegas. En su opinion, la informatizacion afecta a los “documentos, a la
agilidad del proceso, pero no al resultado” ya que “En cuanto al impacto en la calidad de la decision
[...] no veo que [la mera adopcién de procesos electronicos] sea decisiva. La calidad, basicamente,
depende de la gente” (Guimaraes et al., 2011, p. 307).

Guimardes et al. (2011) encontraron resistencia al proceso de innovacion y otros obstaculos al
cambio. Por ejemplo, el compromiso con el nuevo modelo de gestion no fue unanime porque hubo
resistencia a trabajar con indicadores en la corte tanto entre jueces como entre personal
administrativo. La adhesion de muchos jueces al nuevo modelo de gestion no habia sido entusiasta,
mientras que muchos otros jueces apoyaban la innovacion. Este apoyo era mas evidente cuando el
juez realizaba una tarea de gestion, como encabezar un grupo de jueces o asumir la vicepresidencia o
presidencia del tribunal.

Guimardes et al. (2011) descubrieron que el personal entrevistado creia que la gestion
simplemente no era una prioridad para muchos jueces. Del mismo modo, los jueces entrevistados
creian que “algunos jueces estan tan orientados a asuntos judiciales que tienen poca preocupacion
por la administracion. Pero esto esta cambiando. Hoy la tendencia es que el juez sea [...] un buen
administrador. Si tiene la intencidn de lograr eficiencia y resultados en sus propias camaras. Porque
si no hay productividad, si la productividad es baja, el trabajo comienza a amontonarse” (Guimaraes
et al., 2011, p. 308). Sin embargo, los jueces afirmaron que nunca han sentido el rechazo de los
cambios propuestos por parte de cualquiera de sus colegas.

La resistencia al uso de herramientas computarizadas requiere un cambio cultural. Algunos
empleados temian que sus trabajos pudieran ser innecesarios, mientras que algunos jueces pensaban
que el sistema podria ser vulnerable. Los abogados también presentaron resistencia. Pero con el
tiempo todas las resistencias fueron ganadas. También hay preocupaciones sobre la seguridad de los
procesos electronicos, sin embargo, estos procesos no son mas inseguros que las operaciones
bancarias, la presentacion electronica de declaraciones impositivas 0 las maquinas de votacion
electronica utilizadas en las elecciones brasilefias. Un entrevistado afirm6 que “si los piratas
informaticos pueden incluso penetrar en el Pentagono, pueden entrar en nuestro sistema, también.
Nadie puede decir que esto no podria suceder [...]. Pero las ventajas superan ampliamente los
riesgos” (Guimardes et al., 2011, p. 308).
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Por otro lado, otro entrevistado creia que la falta de continuidad en la presidencia del Superior
Tribunal de Justicia es un problema porque cada vez que hay un cambio, hay “una especie de
terremoto [...] el Tribunal es sacudido por una nueva direccidén que tiene diferentes principios,
diferentes visiones de lo que es estratégico [...] equipos son totalmente cambiados [...]”” (Guimaraes
et al., 2011, p. 308). El resultado es la falta de continuidad, pérdida de informacion y desperdicio de
recursos. En este sentido, un juez expresé “[...] la movilidad de la direccion cada dos afios [...]
compromete la implantacion del plan estratégico [...] creo que es deseable para los presidentes de
los proximos 8 afios juntarse y establecer un plan comun, de modo que se dé continuidad a la
administracion del otro. [...] La falta de continuidad en la planificacion estratégica tiene un resultado
facilmente verificable. Aumento de los costos. Gasto de energia, desperdicio de recursos [...]
Necesitamos tener estabilidad [...] en la implementacion del plan estratégico. EI Consejo de
Administracion deberia hacerlo, pero el Consejo todavia no lo hace. El sistema sigue siendo muy
presidencialista. [...]” (Guimardes et al., 2011, p. 308).

Un juez distinto considero que esta falta de continuidad no era un problema, al menos en lo que
respecta a la informatizacion del tribunal, ya que afirmé que “[...] el proceso de digitalizacion de los
procesos [...] electrénicos es irreversible. [..] Ningun presidente va a acabar con esto
[...]”(Guimaraes et al., 2011, p. 309). Por lo tanto, Guimaraes et al. (2011) concluyeron gue la gestion
electronica de los procesos judiciales es ampliamente vista por los jueces y el personal como
irreversible.

Guimaraes et al. (2011) catalogaron al proceso de innovacion desarrollado por el Superior
Tribunal de Justicia como complejo y radical porque implicaba un alejamiento considerable del modo
vigente de hacer las cosas. En cuanto a la difusion interna de la innovacién, el conocimiento del
modelo de gestion se limit6 inicialmente a un ndmero relativamente pequefio de funcionarios
administrativos. La estructura compleja y fragmentada y la formalidad de la organizacion también
actuaron contra la adopcion. Debido a estas cuestiones, el proyecto de modelo virtual de cdmaras fue
interrumpido y de las tres nuevas rutinas identificadas (es decir, gestion electrénica de la corte, gestion
de proyectos y gestion de procesos) la gestion de procesos era la menos difundida en el tribunal
(Guimaraes et al., 2011).

Por otro lado, los puntos principales que favorecieron la difusion interna de la innovacion
fueron su ventaja relativa en términos de productividad y un enfoque que permitio la capacidad de
prueba y promovié la observacion del personal capacitado de manera de comprender y utilizar las
técnicas de gestion de proyectos (Guimarées et al., 2011).

Guimardes et al. (2011) concluyeron que la innovacion en la gestién del Superior Tribunal de

Justicia habia afectado los procesos administrativos del tribunal y la gestion de los expedientes que
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estaban tramitando ante el tribunal, pero no habia cambiado el propio proceso judicial. EI uso de
técnicas de gestion de proyectos parecia haber contribuido al éxito del proceso de implementacion.
No todos los proyectos han tenido éxito, pero el fracaso de los proyectos individuales no ha puesto
en riesgo el objetivo general de la implantacion de un nuevo modelo de gestion. En este proceso, la
existencia de conocimientos y habilidades de gestion aparecié como un requisito previo para el uso
de la gestion de proyectos.

Los autores también concluyeron que la innovacion estaba contribuyendo a la introduccién de
una vision sistémica en el Superior Tribunal de Justicia y a la reduccion de los efectos nocivos de la
rigida division del trabajo. Esta innovacion ha ayudado a establecer la gestion por resultados
utilizando un modelo de planificacion basado en metas e indicadores en las actividades
administrativas del Superior Tribunal de Justicia en su conjunto y en la gestion de las oficinas de los
jueces que han adoptado el modelo virtual de cdmaras propuesto.

Sin embargo, la innovacion no estaba completa. La gestion por resultados fue adoptada por
menos de la mitad de los jueces. En ese momento, el enfoque estratégico se habia concentrado en la
finalizacion de la digitalizacion de los procesos y la eliminacién del uso del papel en el proceso
judicial. Estas innovaciones de gestion también se estaban difundiendo al sistema de justicia en
general, ya que el uso de TI en la gestion de tribunales se estaba extendiendo a otros juzgados
brasilefios (Guimaraes et al., 2011).

El trabajo de Guimaraes et al. (2011) aport6 pruebas de que la innovacion en materia de gestion
puede introducirse con éxito en la administracion de los tribunales y evidencio la forma que podria
adoptar esa innovacion. Como puntos clave de esta experiencia, los autores destacaron que: 1) la
innovacion en el Poder Judicial debe respetar el principio de autonomia judicial; 2) el uso de la gestion
de proyectos como herramienta en la implementacién de la innovacion parece contribuir al éxito del
proceso; 3) la preparacion adecuada del personal para la comprension y el uso de las técnicas de
gestidn de proyectos parece estar relacionada con el uso exitoso de esta herramienta, particularmente
en la promocién de la observacion y la capacidad de prueba de los efectos de la innovacion; 4) el
apoyo de los jueces y del personal administrativo es esencial para el éxito del proceso; 5) teniendo en
cuenta las caracteristicas organizativas de los tribunales es de esperar que la adopcion de la
innovacion en la gestion sera lenta.

Otro estudio en los tribunales de justicia brasilefios analiz6 cuantitativamente sus antecedentes
de productividad, incluyendo las variables inversiones de TI, capital humano propio o subcontratado
(Louro, Santos, & Filho, 2017). El trabajo considera la teoria de la Nueva Administracion Publica 'y
su orientacion hacia la toma de decisiones basada en indicadores y précticas de externalizacion. Los

autores creen que este enfoque es particularmente relevante en el contexto de los tribunales de justicia,
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principalmente cuando se toman en cuenta las criticas al comportamiento refractario hacia cambios
organizacionales y a la inoperabilidad y el anacronismo de los servicios de los organismos judiciales
brasileros.

En este contexto, Louro et al. (2017) destacaron que los tribunales de Brasil se han sometido a
importantes reformas gerenciales y las inversiones en Tl representan grandes expectativas para
mejorar la productividad del Poder Judicial. En este sentido, el proceso judicial electronico se
implementd con el objetivo de agilizar los servicios ofrecidos por el Poder Judicial como una forma
de responder a las demandas de la sociedad de manera mas productiva. Sin embargo, la
informatizacion es el resultado del didlogo y el consenso entre los operadores legales, o que puede
explicar la resistencia en algunas inversiones de TI, como el proceso judicial electronico. Mientras
no haya suficiente inteligencia artificial para procesar las acciones en la judicatura, habra una
dependencia del capital humano para llevar a cabo las tareas. Este capital humano se compone de
empleados, jueces, personal contratado y personal tercerizado. Asi, el trabajo de todos ellos puede
afectar directamente el desempefio de los tribunales de justicia. La administracion judicial se
considera poco explorada, especialmente en lo que respecta a las inversiones en Tl y la
subcontratacion. Asi, para comprender la productividad judicial, los autores proponen explorar
cuantitativamente el impacto de las inversiones en Tl y el capital humano propio y subcontratado.

De esta manera, la investigacion propuso un modelo que utiliza datos secundarios extraidos del
informe Justicia en Numeros (Justica em NUmeros, en portugués) del Consejo Nacional de Justicia,
que proporciona registros de 27 estados con informacion para siete afios, de 2009 a 2015. Para el
andlisis de los datos utilizaron la técnica de modelado de ecuaciones estructurales con minimos
cuadrados parciales de regresion (PLS-SEM). Asi, la investigacion produjo cierta evidencia empirica
sobre temas tales como la asociacion entre el capital humano propio y subcontratado, las inversiones
en Tl y la productividad en los tribunales de justicia de Brasil. Los resultados sugieren que las tres
variables (inversiones de TI, capital humano propio o subcontratado) son relevantes para mejorar la
productividad en los tribunales brasilefios y el capital humano propio tiene un mayor impacto en la
productividad que el tercerizado.

Los hallazgos del estudio indican que la inversion en Tl no es Unica ni la inversion mas
importante para mejorar la productividad de los tribunales brasileros ya que la Tl debe ser
efectivamente integrada en la rutina diaria del capital humano de los tribunales. Sin embargo, las
inversiones en T1 son un factor habilitante para la mejora de los procesos organizacionales y estos, a
su vez, como fuentes de mejora del desempefio organizacional. Entonces, Louro et al. (2017) dejaron
abierto el interrogante respecto a si es posible mejorar el rendimiento sin inversiones duras en TI.

Para futuras investigaciones, recomendaron desarrollar y validar un instrumento de recopilacion de
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datos que haga referencia a las variables y construcciones de su modelo ya que algunas de las
limitaciones de su estudio pueden corregirse a partir de pruebas en encuestas con una muestra
expandida de datos, respaldada en un instrumento estandarizado, cuyos resultados pueden indicar,
después del analisis estadistico, las variables mas adecuadas para representar la realidad observada;
es decir, aquellos que permiten mejor medir empiricamente una construccion de productividad
expandida o aquellas variables que impactan en esta construccion. Ademas, sugirieron estudios
cualitativos para explorar otros aspectos de la productividad de las unidades judiciales y los
magistrados.

En este sentido, en un estudio cualitativo, Sousa y Guimardes (2017) utilizaron la perspectiva
de jueces y administradores de tribunales para evaluar la adopcion de una innovacion, representada
por el proceso electronico, en los tribunales laborales brasilefios. Ellos tenian como objetivo: 1)
describir el proceso de adopcidn de la innovacion en los tribunales laborales brasilefios, centrandose
en el proceso electronico; 2) identificar recursos y capacidades asociados con el desarrollo y adopcion
del proceso electronico y los consecuentes impactos positivos 0 negativos en el desempeiio del
tribunal; y 3) discutir los factores que facilitan o dificultan la adopcidn de esa innovacion.

Este estudio de caso de los tribunales laborales brasilefios es particular porque, mediante la
Resolucion numero 94 de 2012, el Consejo Superior de Justicia del Trabajo—Conselho Superior da
Justica do Trabalho, en portugués— establecio la adopcion de un sistema unificado de proceso
electronico obligatorio, mediante la definicion de objetivos de implementacion que debian seguir
todos los tribunales laborales de ese pais. Esto se asemeja a la estrategia de arriba-hacia-abajo del
PJN, con un control centralizado de los cambios en el Unico sistema de proceso electrénico para todo
el pais, lo que facilita la estandarizacién y homogeneidad de rutinas (Sousa & Guimaraes, 2017).

Sousa y Guimarées (2017) analizaron documentos y realizaron 35 entrevistas (9 con jueces y
26 con administradores de tribunales laborales). Estos datos se estudiaron mediante un analisis de
contenido con categorizacion a priori por referencia a: innovacion, recursos, capacidades, impacto y
consecuencias, desempefio, aspectos que contribuyen y aspectos que dificultan la adopcién del
proceso electrénico.

Los resultados muestran que el proceso de desarrollo y adopcion de la innovacion, tal el caso
del proceso electronico en los tribunales laborales brasilefios, se produce de tres maneras: 1)
centralizada en los cuerpos superiores (es decir, estrategia de arriba-hacia-abajo, en la cual el Consejo
Superior de Justicia de Trabajo difunde una idea o practica particular que debe ser seguida por todos
los tribunales laborales de Brasil); 2) mediante asociaciones con otros tribunales (es decir, relaciones
inter-organizacionales a través de discusiones y acuerdos entre tribunales interesados en desarrollar

0 adoptar conjuntamente innovaciones ya consolidadas en otro tribunal); o 3) mediante el desarrollo
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interno (es decir, especificas iniciativas autonomas de los tribunales para desarrollar y adoptar

innovaciones).

Sousa y Guimardes (2017) también encontraron recursos y capacidades internas de los

tribunales y rutinas inter-organizacionales asociadas con el proceso de innovacion. Ellas se

clasificaron en tres categorias: 1) capacidades corporativas que involucran a la administracion de los

tribunales como un todo (es decir, planificacién estratégica, capacitacion y cualificacion, gestién de

habilidades individuales); 2) capacidades de administracion especificas relacionadas con T1 (es decir,

gobernanza de TI); y 3) capacidades que promueven relaciones inter-organizacionales (es decir,

relacion con la Asociacion Brasilefia de Abogados, relacion con otras organizaciones de justicia

laboral y asociaciones con otras organizaciones). Estas capacidades organizativas y rutinas se

muestran en el Cuadro 3.

Cuadro 3. Capacidades organizacionales y rutinas relacionadas con el proceso electrénico en

los tribunales laborales de Brasil

organizacion, a traves de la asociacion o acuerdo
entre los tribunales y otras organizaciones.

Gestién de habilidades
individuales

Diagnostico e identificacion de las necesidades de
desarrollo de habilidades.

Definicion de indicadores y objetivos de desempefio
individual en el trabajo.

Evaluacion del desempefio en el trabajo.

Capacidad/Rutina Préactica que envuelve Aspecto
Planificacion Alineacion de acciones estratégicas entre los
estratégica diferentes niveles jerarquicos de los tribunales.
Definicion de objetivos, indicadores y objetivos de
desemperio.
Creacion de mecanismos administrativos, como
comités de direccion.
Identificacion de las necesidades de mejora de las
PP prac'g(_:as de gest!on. — - Capacidades
Capacitacion y | Planificacion e implementacion de mecanismos de corporativas
cualificacion aprendizaje y capacitacion por parte de la propia

justicia laboral

Seguimiento del proceso de adopcion de la
innovacion ya utilizado por otro tribunal.

Gobernanza de TI Adopcion de mejores préacticas relacionadas con la | Capacidades de
planificacion estratégica del trabajo, la gestion de | administracion
proyectos, la gestion de servicios e infraestructura de especificas
TI, el desarrollo de herramientas computacionales y | relacionadas con
la gestidn de la seguridad de la informacion. TI

Relacion con la | Comunicacion sobre interrupciones y cambios en el

Asociacion  Brasilefia | sistema.

de Abogados Participacion de los miembros de la Asociaciéon en | Capacidades
comites relacionados con la innovacion. que promueven

Relacion con otras | Desarrollo compartido de sistemas de intercambio de | relaciones inter-

organizaciones de | informacion. organizacionales
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Creacion de comités y comisiones mixtas.
Cooperacion con otros tribunales (electorales,
tribunales federales, etc.) y universidades.
Asociaciones con otros organismos publicos (banco
central, juntas de comercio gubernamentales, etc.) y
bancos comerciales.

Fuente: Elaboracion propia a partir de Sousa y Guimarées (2017, p. 108).

Asociaciones con otras
organizaciones

Con base en la creencia de que el desempefio de las organizaciones publicas esta asociado a la
identificacion de valiosos recursos y capacidades para crear valor pablico, Sousa y Guimarées (2017)
encontraron consecuencias negativas e impactos positivos del proceso electrénico en los tribunales

laborales en Brasil. Estos se muestran en el Cuadro 4.

Cuadro 4. Impacto del proceso electrénico en el desempefio de los tribunales del trabajo de
Brasil

Impactos positivos

Consecuencias negativas

Organizacional:  mayor transparencia Yy
publicidad de las acciones judiciales porque las
partes tienen acceso en tiempo real a las
decisiones; velocidad debido a pasos eliminados
en el flujo y tiempos de proceso mas rapidos;
rutinas estandarizadas, que proporcionan mayor
facilidad y rapidez, reduccion de los tiempos de
espera, medicion y comparacion entre unidades
y monitoreo de la evolucidon del proceso por los
tribunales; facil recuperacion de informacion y
unificacion de decisiones.

La aceleracion de los tiempos del proceso, a su
vez, aumenta la carga de trabajo del juez, que
debe juzgar mas casos.

Contribuy6 inicialmente a cambios en los
procesos de trabajo y a sistemas hibridos (es
decir, tribunales con sistemas de presentacion en
version papel y electrénica simultdneamente v,
en algunos casos, dos versiones del software de
presentacion electronica) lo que hace mas lento
los procesos judiciales y aumenta el trabajo.

Salud y calidad de vida en el trabajo: la
posibilidad de teletrabajo puede resultar en una
mayor productividad laboral; y la disminucién
de enfermedades tales como alergias debido a la
reduccion de la manipulacion de los expedientes
impresos.

Salud de los trabajadores y los jueces: aumento
de los problemas y las enfermedades (por
ejemplo lesiones por esfuerzo repetitivo,
trastornos musculo-esqueléticos relacionados
con el trabajo, problemas con la columna
cervical, problemas de vision, estilos de vida
sedentarios, ausentismo, aumento del estrés,
insatisfaccion, tristeza, exceso de trabajo y la
dificultad para desconectarse del trabajo) debido
a la presion para lograr los objetivos, la
inestabilidad del sistema y la velocidad de las
acciones del proceso; y aumento de las horas de
trabajo derivadas del teletrabajo.

Econdmico: disminucion del uso del espacio
fisico en los tribunales; reduccion de los
recursos materiales, tales como tinta, impresoras
y papel; y reduccion del movimiento de jueces y
trabajadores dentro del tribunal porque no hay
transporte fisico de expedientes.

Contribuy6 inicialmente a un aumento en la
cantidad de papel y recursos de impresion,
porque los empleados y los jueces todavia
sentian la necesidad de imprimir documentos.

Facilidad de uso: motor de busqueda mas facil y
rapido para procesos legales y uso mas facil de
firmas electronicas.
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Utilidad percibida: vision sistémica del proceso,
(es decir, ver el flujo del procedimiento y el
proceso como un todo en tiempo real); fiabilidad
del sistema (es decir, la dificultad de forjar y
perder documentos); y la facilidad de acceso a la
informacion desde cualquier lugar, dia y hora.
Surgimiento de otras innovaciones
organizativas y tecnoldgicas, como los procesos
administrativos electronicos, los sistemas de
informacion administrativa y judicial y el
teletrabajo, entre otros.
Tecnologia: interoperabilidad del proceso
electronico con otros sistemas, como el sistema
de comunicacién electronica entre instituciones
financieras y bancarias; sistema de intercambio
de informacidn, en formato electronico, entre el
Poder Judicial y los 6rganos de administracion
tributaria, las agencias de trafico y las juntas
comerciales, entre otras conexiones con los
6rganos de control.

Fuente: Elaboracion propia a partir de Sousa y Guimaraes (2017).

Los facilitadores y las barreras para la adopcion de procesos electronicos en los tribunales
laborales brasilefios fueron clasificados por Sousa y Guimardes (2017) en cuatro dimensiones:
conductual, organizacional, estructural y econdmica (Cuadro 5). La infraestructura eléctrica y de
Internet y el presupuesto son tanto facilitadores como barreras, dependiendo de la disponibilidad. La
utilidad percibida y la facilidad de uso de la nueva tecnologia se percibieron como barreras y como
facilitadores (ademas de estar relacionada con los impactos positivos de la innovacion). El uso de
sistemas hibridos en el caso de las presentaciones impresas —y en algunos casos en el contexto del
sistema actual de presentacion electronica simultaneamente con sistemas anteriores— puede

aumentar la complejidad y se percibe como una barrera y como un factor negativo.

Cuadro 5. Facilitadores y barreras para la adopcion de procesos electronicos en los tribunales
laborales brasilefios

Dimensién

Facilitadores

Barreras

Conductual

Facilidad de uso: el esfuerzo necesario
para realizar las tareas y el seguimiento
de los expedientes se reduce.

Utilidad percibida: mejorar o al menos
mantener la productividad en el nivel
anterior.

Facilidad de uso: algunas rutinas aun
no estaban disponibles en el nuevo
sistema, como un  mecanismo
automatico para controlar los plazos y
tareas de los procesos judiciales.

Utilidad percibida: disminucion de la
productividad debido a los problemas
de estabilidad de la nueva tecnologia,
la falta de madurez (que da lugar a
muchas  nuevas  versiones  del
software), el uso de sistemas hibridos y
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el tiempo de respuesta para la solucion
de problemas.

Resistencia cultural: asociada a la
brecha generacional, es decir, el
personal de gestion de tribunales y los
jueces mayores serian quienes tendrian
mas probabilidades de resistirse a la
adopcion de una innovacion.

Organizacional

Los objetivos de implementacion del

proceso  electrénico aceleran la
adopcion.
Acciones  de capacitacion y

entrenamiento:  por ejemplo, la
construccion (a través de actividades de
capacitacion) de equipos
multidisciplinarios en los que se
discuten temas técnicos de Ty gestion
judicial.

Creacion de comités y grupos de
trabajo para monitorear, controlar y
sugerir mejoras.

Creacion de un equipo de
implementacion para incrementar la
aceptacion de la innovacion y apoyar la
estructuracion de nuevos procesos Yy
actividades en los tribunales inferiores.
Acciones de comunicacion,
especialmente en caso de problemas,
tiempos de inactividad o cambios en el
sistema.

Soporte del usuario, especialmente en
el momento en que el sistema esta
todavia bajo consolidacion.

Apoyo vy adherencia de usuarios
internos y la participacion de usuarios
externos.

Proceso de arriba-hacia-abajo: control
centralizado de los cambios por parte
del Consejo Superior de Justicia del
Trabajo.

Adopcion obligatoria: un sistema de
proceso electronico Unico para todo el
pais.

Uso de sistemas hibridos: tribunales
con sistemas de presentacion impresos
y electronicos simultaneos y, en
algunos casos, dos versiones del
software de presentacion electrénica.

Estructural Acceso a Internet. Problemas de disponibilidad de
infraestructura: regiones con
problemas de electricidad y conexion a

Internet.
Econdmica Inversiones en seguridad y | Falta de presupuesto: invertir en
disponibilidad de la informacién: | mejoras tecnoldgicas de hardware,

creacion de salas seguras, redundancia
de servidores, generadores de energia,
clones de sistemas, centros de
procesamiento de datos, ndmero de
computadoras 'y otros  equipos,
actualizaciones periddicas y estaciones
de trabajo con dos monitores.

puestos de trabajo y seguridad, y
financiar tanto el desarrollo como otras
actividades  (por  ejemplo, la
capacitacion y aprendizaje de los
empleados sobre la gestion del proceso
electrénico, el mantenimiento del
hardware y del sistema).

Fuente: Elaboracion propia a partir de Sousa y Guimaréaes (2017).
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Aunque este tipo de procesos electrénicos son herramientas necesarias para ser implementadas
por los tribunales debido a la importancia de los Sl e Internet tanto en las operaciones de los tribunales
como en el acceso publico a la informacién (Andrade, 2009), en Argentina no existe ain ningun
estudio cientifico que evalUe el impacto del proceso electronico federal implementado mediante el
Sistema Informatico de Gestion Judicial (SGJ) LEX100 (Arias & Argariaraz, 2015b) en la calidad del
servicio de justicia.

De hecho, en Argentina sélo se han detectado estudios académicos sobre firma electronica y
notificacion de documentos judiciales en el contexto de la justicia provincial de Neuquén. Luzuriaga
et al. (2009) describieron el disefio e implementacion de la firma electrénica de la Corte Suprema de
Justicia de Neuquéen y destacaron puntos técnicos clave para desarrollar una iniciativa de firma
electronica. Luzuriaga y Cechich (2011) introdujeron la experiencia en la implementacion y
operacion del sistema de notificacion y firma electrénica en el Poder Judicial de la Provincia de
Neuqueén entre 2009 y 2011.

En estos tribunales, la solicitud de notificacion electrénica se incorpora al sistema de gestion
judicial. Cuando se genera una orden de notificacion, ésta entra en el sistema de gestion que se dividid
en dos tipos principales de componentes: el propio sistema y las aplicaciones complementarias. Las
Gltimas se encargan de gestionar los procedimientos de normalizacion de documentos de acuerdo con
las normas establecidas para la firma electronica. Esto significa que el proceso de firma electrénica
se incluyd en un proceso mas amplio, que permite la notificacion electrénica de documentos
(Luzuriaga & Cechich, 2011). Como la provincia de Neuquén ha regulado previamente el uso de la
firma electronica, en el Poder Judicial de Neuguén existen documentos normativos que avalan el valor
legal de estas firmas y ciertos procedimientos técnicos facilitaron la creacion y verificacion de ellas
(Luzuriaga et al., 2009).

Conforme Luzuriaga y Cechich (2011), el sistema de gestion judicial permite gestionar y
producir informacion de los expedientes, simplificando las tareas administrativas porque los textos y
documentos estan estandarizados. Esto evita esfuerzos innecesarios causados por tareas duplicadas
sin valor agregado y permite un acceso mas facil y rapido a los expedientes a través de un sistema
basado en la web. Tener procesos y productos mas visibles, estructurando y registrando documentos
y conocimientos en un sistema de gestion judicial, impacta fuertemente en el atendimiento al cliente
del servicio de justicia. Gracias al proceso electronico del Poder Judicial de la provincia de Neuquén,
el atendimiento se convirtio en un proceso estandar bien entendido capaz de resolver los
requerimientos del cliente en menos tiempo vy, lo que es méas importante, con respuestas mas precisas
y efectivas en términos de costos. No solo se ha mejorado la seguridad sino también la visibilidad y

transparencia del proceso (Luzuriaga & Cechich, 2011).



106

Ademas, la notificacion electronica de los documentos judiciales reemplaza el anterior sistema
de cédulas en papel para aumentar la eficiencia y disminuir los costos sin obstaculizar la seguridad
de las transacciones. Asi, la notificacion electrénica es un medio para difundir informacion mas rapida
y segura, junto con la visibilidad y la transparencia del proceso de notificacién. En la actualidad, los
procedimientos de notificacidn electronica se institucionalizaron y se utilizan normalmente en varios
expedientes con un alto nivel de aceptacion (Luzuriaga & Cechich, 2011).

Los beneficios de la notificacion electronica destacados por Luzuriaga y Cechich (2011) son la
reduccion de costos, de tiempo y de riesgos de trabajo y de pérdidas de papeles, con la consecuente
mejora general del sistema judicial. Las reducciones de costos se perciben en menos salarios, pero no
necesariamente menos dinero (depende de la calificacion del personal) y menor riesgo de accidentes
(la notificacion en papel requiere conducir un coche para entregar notificaciones y a veces se requiere
mas de una visita para entregar satisfactoriamente la cédula ya que el receptor podria no estar en su
domicilio la primera vez). De hecho, los autores calcularon que la reduccion de costos paso de 1,43
USD a 0,27 USD por cédula —considerando factores cuantificados para la notificacion en papel
(sueldos, uso de infraestructura, papeleria, pdliza de seguro, costo de gasolina y comisiones) y para
la notificacion electronica (salarios, uso de infraestructura, papeleria, pdliza de seguros, licencias de
hardware y software y costo del proveedor de servicios de Internet)—.

La reduccion de tiempo se cuantifico como dias retrasados, ya que la notificacion en papel
tomaba en promedio siete dias para su diligenciamiento mientras que la notificacion electronica tarda
solamente un dia. En cuanto a la reduccién del riesgo de trabajo, ahora pocas personas estan
involucradas y el tipo de trabajo es menos riesgoso, mientras que la reduccion del riesgo de pérdida
se logré porque un gran volumen de notificaciones en papel puede causar desorganizacion y
eventualmente las cédulas pueden perderse, mientras que la notificacion electronica es mas segura y
controlar la entrega es bastante trivial ya que es una tarea automatica. Asi, debido a la reduccién de
costos y tiempos, asi como a una mejor eficiencia del proceso de notificacion, se obtuvo una mejora
general del sistema judicial.

No obstante la existencia de los referidos beneficios, los autores también destacaron los riesgos
y las trampas que deben mitigarse antes de iniciar un sistema de notificacion electronica. Entre ellos
se destaco la instalacion de un servicio de contingencia ya que el acceso a Internet podria ser un gran
problema. La fiabilidad de la red, la capacidad de los proveedores y la disponibilidad del servicio
deben evaluarse de tal manera que la baja calidad no afecte a la notificacion electrénica. Esto
generalmente significa implementar un sistema de tolerancia a fallos y evaluar proveedores. Otro
aspecto se refiere a la resistencia al cambio; dependiendo del contenido de la notificacién, los

abogados pueden decidir retrasar un caso como una estrategia legal y, en este caso, las notificaciones
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en papel son de gran ayuda . Ademas, se puede cuestionar o negar la recepcion de la notificacion.
Pero para evitar este riesgo, el Poder Judicial de Neuquén decidid asignar una cuenta de correo
electronico a cada abogado y tomar el acuse de recibo del servidor del correo electrénico como una
forma de certificar que la notificacion electronica llegd correctamente (Luzuriaga & Cechich, 2011).

Otros consejos para iniciar un sistema de notificacion electronica son (Luzuriaga & Cechich,
2011): la aceptacion de los actores involucrados; formar equipos multidisciplinarios; la seleccién de
una plataforma tecnoldgica solida y confiable; la medicion del impacto; la instalacion un servicio de
ayuda; y el establecimiento de normas. La aceptacion de todos los actores involucrados en el proceso
es crucial para alcanzar el éxito. La comunicacion efectiva de los beneficios para todos (ciudadanos,
abogados, empleados y el propio sistema) es un punto clave. Comunicar metas, calendarios y entregas
entre los actores internos o externos (abogados) de la organizacién ayuda a lograr el apoyo y consenso
hacia el proyecto. Escuchar las opiniones, reconocer contribuciones y opiniones valiosas y ajustar las
estimaciones en consecuencia. Esto hace que los participantes se involucren en el proceso y estén
dispuestos a apoyar la implementacion. La participacion directa de los actores externos ayuda a
validar el proceso disefiado. La estandarizacion procedente de procesos visibles (después de aplicar
el programa de mejoramiento) da una forma comun de comunicacion.

Por otro lado, un liderazgo claro ayuda a clarificar las responsabilidades y las decisiones. Esto
incluye la confirmacion de los patrocinadores y los jefes de proyecto, el establecimiento del equipo
de proyecto inicial, y lo mas importante, conseguir las personas adecuadas en ese equipo. En primer
lugar, si es posible deben seleccionarse dos gestores de proyectos, uno de ellos como gestor del
proyecto administrativo y el otro como gestor del proyecto tecnoldgico, con profundo conocimiento
de las particularidades del sistema judicial. La seleccion de empleados, abogados y otros stakeholders
que utilizaran el sistema piloto es también muy importante. Necesitan ser representantes orientados
al proceso que participen directamente en la definicion de datos, restricciones y actividades.

La seleccion de una plataforma tecnoldgica solida y confiable es crucial para alcanzar la
confiabilidad y disponibilidad, por lo que deben analizarse los riesgos y definir planes de contingencia
en caso de caidas de Internet. La medicion del impacto no es facil, especialmente en contextos
gubernamentales donde los resultados son dificiles de cuantificar. Sin embargo, la definicion de
criterios de éxito y los procesos de evaluacion son los puntos clave para la introduccion de nuevas
tecnologias. La visibilidad de un caso exitoso ayuda a incrementar la construccion de nuevos casos
(es decir, en otro tribunal) y mantener la iniciativa. Trabajar gradualmente permite mostrar resultados
tempranos, mantener a las personas involucradas a través de un proceso participativo (por ejemplo,

asignando tareas especificas en cada evolucion) y facilita la documentacion. Esto permite extender
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los sistemas a todos los tribunales y terminar el proceso de implementacion antes de pasar a un nuevo
esfuerzo de Gobierno Electronico para los sistemas judiciales.

Por ultimo, instalar un servicio de ayuda debe ser parte de los servicios basicos ya que de él
dependeran la comunicacion y el apoyo, miestras que, para apoyar el proceso, leyes y normas deben
establecerse previamente y servir de base para definir reglas y procedimientos para todo el sistema.
Después de eso, y analizando los diversos requisitos, debe definirse un conjunto comudn de
procedimientos, estableciendo claramente responsabilidades y roles (es decir, ;quién esta a cargo?),
diferenciando las necesidades de los stakeholders y conceptualizando la informacion en torno a
procedimientos concretos y paso a paso.

Sin embargo, para implementar sistemas en el Poder Judicial, como los de gestion judicial de
expedientes, notificaciones y firmas electronicas, no sélo son importantes los atributos de la
infraestructura tecnoldgica. De hecho, los atributos de la organizacion importan (al menos) tanto
como los tecnologicos. Antes de implementar los cambios tecnolégicos, el Poder Judicial de Neuquén
elabord el plan estratégico de la organizacion para organizar a las personas en un grupo capaz de
cumplir sus metas y objetivos. Por lo tanto, la gestion de recursos se centrd en el cambio cultural
requerido por la organizacion. El impacto del proceso electronico iba a ser profundo, por lo que se
utilizé una estrategia paso a paso teniendo en cuenta varios factores. Por ejemplo, el nimero de
actores involucrados inicialmente, el tipo de caso (clasificando de acuerdo a su complejidad),
antecedentes sobre usos de TI, etc. En este proceso se debe prestar especial atencién a los efectos
secundarios, manteniendo el impacto de los cambios dentro de la organizacion y teniendo en cuenta
las capacidades técnicas asi como de las particularidades del entorno cultural (Luzuriaga & Cechich,
2011).

Por otro lado, en Argentina, Lezcano y Olivera (2009) exploraron el desarrollo del Defensor
del Pueblo Electrénico. El e-Defensor del Pueblo es un instituto con la misma posicién legal y politica
del Defensor del Pueblo tradicional. La mencionada figura fue recibida por el constitucionalismo
latinoamericano del sistema legal espafiol. Es una figura con cierto grado de especializacion por ser
una institucion de poder adicional que no pertenece a los esquemas convencionales de Poder
Ejecutivo, Legislativo y Judicial. Como una institucion extra-poder, protege, investiga, monitorea e
informa a la legislatura, y/o directamente al Poder Judicial, pero carece de poder de coaccién y de
amenaza de una sancion. El Defensor del Pueblo debe proteger al ciudadano y a la administracién y
controlar los servicios publicos, por lo que se lo asocia con conceptos de defensa, control, confianza,
buen gobierno, resolucion de problemas relacionados con los Derechos Humanos. En este sentido, el
Defensor del Pueblo puede influir en el control y la calidad de la administracién publica (Lezcano &
Olivera, 2009).
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El Defensor del Pueblo Electronico deberia ser un organismo provisto de la capacidad técnica
suficiente para identificar los puntos criticos en diversas etapas dentro del desarrollo del Gobierno
Electrénico y defender a las personas contra las disfunciones e imperfecciones que la
incompatibilidad de un sistema puede causar. Debiera tener acceso a toda la informacion que fluye a
lo largo de la administracion publica y de los proveedores de servicios publicos (Lezcano & Olivera,
2009). Los autores consideran que, con una caracteristica técnica (juridica) adecuada, el Defensor del
Pueblo Electronico seria atil en la vinculacién de la administracién-ciudadanos-tecnologias como una
herramienta para avanzar hacia una administracion electronica con un mejor servicio a los
ciudadanos, reconociendo el derecho de los ciudadanos para interactuar electronicamente con el
Gobierno. Lezcano y Olivera (2009) adoptaron esta idea de la legislacion espafiola que establece la
figura del Defensor del Ciudadano Electronico dentro de la Ley de Acceso Electronico de los
Ciudadanos a los Servicios Publicos (Ley 11/2007).

Asimismo, algunos estudios de comparacion entre paises de la region Latinoamérica han
surgido con el fin de evaluar y comparar la implementacion de TI en el servicio de justicia. Sobre la
base de estudios previos del CIPPEC (Elena, 2015a; Elena et al., 2014; Elena & Pichon Riviére,
2012), Elena (2015b) evalud las condiciones existentes y el estado actual de la apertura de los datos
judiciales y sus impactos emergentes en siete paises de América Latina: Argentina, Chile, Uruguay,
Brasil, Costa Rica, México y Pert. Una matriz de evaluacion se utilizd para recopilar y comparar
datos en siete componentes: dos respecto del contexto general del pais y del Poder Judicial, cuatro en
relacion a las caracteristicas de los datos abiertos y otro respecto de la relevancia de la informacién
publicada. Los cuatro componentes del Gobierno Judicial Abierto evaltan si la publicacion de datos
judiciales cumple con los estandares de datos abiertos de sostenibilidad, accesibilidad, no
discriminacion y reutilizacion. En particular, la sostenibilidad evalla si es probable que las politicas
de datos abiertos se mantengan en el tiempo. La dimensién incluye cinco variables: actualizacion de
datos; existencia de normas para la recopilacion y publicacion de datos; existencia de normas de
politica de publicacion de datos; existencia de una oficina responsable de la recopilacion vy
publicacion de datos, y la existencia de una persona responsable de responder a las consultas de los
usuarios. La no discriminacion evalUa si el acceso a los datos no se restringe a ciertos prop6sitos o
estan sujetos a derechos de autor porque no debe haber discriminacion en las aplicaciones de los datos
o de las personas o los grupos en el uso, reutilizacion y redistribucién de informacién. La dimension
incluye cinco variables: accesibilidad a los datos sin necesidad de solicitar autorizacion de ningun
tipo; accesibilidad a los datos sin registro o presentacion obligatoria de informacion personal; facil
acceso a los datos (que sélo se requiera conocimientos basicos de informatica); accesibilidad a los
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datos sin restricciones por derechos de autor; y accesibilidad a los datos con software libre de los
requisitos de licencia de uso.

La accesibilidad evalla si la informacién producida por el Poder Judicial esta disponible en su
conjunto, a un costo razonable de reproduccion, para la descarga en Internet. La dimension incluye
cuatro variables: disponibilidad en linea de la informacion; informacion completa y exhaustiva;
exigencia de menos de tres clics para encontrar el contenido; accesibilidad de la informacion sin pago
monetario. La reutilizacién evalUa si los datos se publican en formatos que permiten la reutilizacion,
la redistribucién y la interoperabilidad con otros conjuntos de datos, lo que permite el uso interactivo
de la informacion. La dimension incluye cuatro variables: no existencia de restricciones sobre la
reproduccion de datos; publicacion de datos en un formato legible por computadora; posibilidad de
exportar datos; y disponibilidad de informacion en conjunto con una sola solicitud.

Los resultados muestran que, en términos generales, las dimensiones de sostenibilidad y no
discriminacién ostentan las puntuaciones mas altas en comparacion con las dimensiones de
reutilizacion y accesibilidad. Esto puede deberse al hecho que, a pesar que en los siete paises la
transparencia y el acceso a la informacion judicial va en aumento, la publicacion de datos judiciales
en formatos abiertos sigue siendo inusual y la existencia de politicas sistematicas de apertura de datos
no es frecuente (Elena, 2015b).

Con una variacion considerable entre los paises, ninguno publica todos sus datos judiciales en
formatos abiertos y la mayoria de los datos publicados estan protegidos por leyes de derechos de autor
y con software basados en licencias. Por lo tanto, sélo en la transparencia estan surgiendo impactos
positivos de los datos abiertos, mientras que todavia no se observan efectos sobre la rendicion de
cuentas, la innovacion y el desarrollo econdmico, y la inclusién y el empoderamiento. Con base en
estos hallazgos, Elena (2015b) Ileg6 a la conclusion de que el aumento de la informacidn judicial es
comunmente el resultado de politicas para aumentar la transparencia, pero no para mejorar la
prestacion de los servicios de justicia o la rendicion de cuentas.

Por otro lado, Sandoval-Almazan y Gil-Garcia (2015) propusieron un marco para evaluar sitios
web judiciales y se prob6 en 2014 en 20 de los 32 estados de México. EI modelo considera cuatro
componentes: informacion, interaccion, integracion y participacion. EI componente informacion
evalUa la organizacién, el tipo, la actualizacion, la transparencia, los datos abiertos y la accesibilidad
de la informacion en el sitio web, analizando variables como las estadisticas publicadas, catalogo de
servicios, Ultima actualizacion, reglamentos internos, presupuesto, salarios, o agenda. EI componente
interaccion evalua los diferentes métodos disponibles para contactar a los funcionarios publicos, las
capacidades de busqueda de informacion y el dinamismo, con variables como la presencia de correo

electronico, chat 24/7, motor de budsqueda, busqueda alternativa, formulario de solicitud de
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informacion y la personalizacion. EI componente integracion evalla el grado en que la informacion
es horizontal (contenido diferente de diferentes unidades dentro de un Unico organismo o gobierno)
o vertical (contenido similar de diferentes organismos o diferentes niveles de gobierno), usando
variables como la integracién mavil, el enlace hacia municipios y el Poder Judicial federal, el acceso
al portal con contrasefia, el disefio homogéneo, la informacion de edictos, las sentencias y autos en
linea por fecha. El Gltimo componente es participacion que evalla herramientas de participacion
disponibles para los usuarios del sitio web, como blogs, foros, chats en linea, aplicaciones maviles,
cuentas de Facebook y Twitter y etiquetas. EI desempefio y el disefio de los sitios web también se
afiadieron para evaluar la velocidad de los sitios web, la usabilidad, la calidad del contenido y la
capacidad de intercambio de informacion desde la perspectiva de los usuarios.

De acuerdo con los resultados de Sandoval-Almazan y Gil-Garcia (2015), los sitios web
judiciales tenian déficits importantes en cuanto a la calidad de la informacién, organizacion y
contenido. También habia una falta de integracion entre los datos judiciales, como las sentencias o el
cronograma de los casos, tanto vertical como horizontalmente. La mayoria de los sitios web tenia un
disefio muy basico y bajo desempefio, impidiendo la interaccion con sus usuarios. Los autores
concluyeron que los desarrollos de herramientas de participacion muy pobres demuestran que los
sitios web analizados fueron disefiados principalmente para fines administrativos y no para satisfacer
las necesidades de informacion de los ciudadanos.

Mas adelante, el instrumento desarrollado por Sandoval-Almazén y Gil-Garcia (2015) fue
refinado y actualizado por Sandoval-Almazén y Valle-Cruz (2016) para evaluar sitios web judiciales
en 25 paises de América Latina. Los resultados muestran una gran disparidad entre los paises y su
etapa inicial en la adopcién de herramientas de Justicia Abierta. EI componente informacion fue el
mas fuerte, mientras que el componente interaccion fue en general bajo y habia incluso una fuerte
falta 0 una total ausencia de herramientas de participacion. Estos resultados refuerzan la creencia de
que los sitios web judiciales no se centran normalmente en el ciudadano (Sandoval-Almazan & Gil-
Garcia, 2015) ya que son consistentes con la idea de portales de informacion de la Web 1.0, pero no
promueven el concepto de Gobierno Abierto que fomenta la participacion, la colaboracion y la
produccion entre pares. Por lo tanto, este tipo de herramientas basadas en la Web 2.0 todavia necesitan
mucho desarrollo en el Poder Judicial. Como cualquier otro cambio en el sistema de justicia, la
incorporacion de TI no se produce rapidamente, especialmente porgue la introduccion de TI puede
verse como un factor de riesgo que desafia intereses politicos y existe resistencia al cambio por parte
de los jueces y ministros (Sandoval-Almazan & Valle-Cruz, 2016). No obstante, la T1 eventualmente
se incorporara por completo en los poderes judiciales de todo el mundo para satisfacer las necesidades

de los ciudadanos y ofrecer servicios de calidad que creen valor publico.
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3 MODELO DE INVESTIGACION?

Este capitulo presenta los principales antecedentes tedricos utilizados en este estudio
provenientes de las areas de investigacion de Sl y administracion publica (Seccion 3.1). Asimismo,
se demuestra la elaboracion de las proposiciones del preliminar modelo de investigacion a partir de
la literatura (Seccidn 3.2).

3.1 ANTECEDENTES TEORICOS

Los constructos del modelo de investigacion propuesto (ver Figura 17) en la presente
investigacion se basan en las teorias y modelos presentados seguidamente (Secciones 3.1.1, 3.1.2,
3.1.3 y 3.1.4), a saber: ajuste de la tecnologia a la tarea (Goodhue, 1995); impacto de la Tl en el
trabajo (Torkzadeh & Doll, 1999); éxito de los SI (DeLone & McLean, 1992, 2003); valor publico
(M. H. Moore, 1995); y valor publico de Tl (Kearns, 2004).

3.1.1 Teoria del Ajuste de la Tecnologia a la Tarea

Basandose en la presuncion de que los usuarios son capaces de evaluar la Tl que utilizan para
realizar sus tareas, Goodhue (1995) propuso la teoria del ajuste de la tecnologia a la tarea (ATT).
Aungue se la conoce como task-technology fit (TTF), en inglés, por simplicidad, Goodhue y
Thompson (1995, p. 218) propusieron que una denominacion mas exacta seria “task-individual-
technology fit”, dado el foco de la teoria sobre los impactos de desempefio del uso de un Sl a nivel
individual y el rol que juegan los usuarios al influir en el desempefio de las tareas (Serrano &
Karahanna, 2016).

En esta teoria, las tecnologias son vista como herramientas usadas por los individuos para
realizar sus tareas (Goodhue, 1995). EI modelo propuesto por Goodhue (1995) se muestra en la Figura
5 y sugiere que un mejor ajuste entre las funcionalidades de la TI, los requerimientos de la tarea y
las habilidades del individuo que usa esa TI, generara un mejor desempefio individual.

8 El presente capitulo ampliado se baso en el articulo Arias, M. I. y Magada, A. C. G. (2016). Dimensiones preliminares
para un modelo de valor de la tecnologia de la informacidn en el sector pablico. Expuesto en Xl Jornadas de Docentes
Universitarios de Sistemas y Tecnologias de la Informaciéon (DUTI 2016), Bahia Blanca, Departamento de Ciencias de
la Administracion, UNS. Publicado en XI Jornadas DUTI, Marisa Sanchez... [et al.], compilado por Eduardo L. Garcia,
la ed., Bahia Blanca: Editorial de la Universidad Nacional del Sur. Ediuns, 2016, ISBN: 978-987-655-134-2.



113

Figura 5. Modelo del ajuste de la tecnologia a la tarea y evaluaciones del usuario
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Fuente: Goodhue (1995).

Como se muestra en la Figura 5, el uso de un sistema involucra tres elementos: un usuario, un
sistema y una tarea (Burton-Jones & Straub, 2006); el usuario es el sujeto que usa el Sl en su vida
cotidiana; el Sl es un artefacto de tecnologia que contiene funcionalidades distintivas; y la tarea es la
funcién o la actividad dirigida a una meta realizada por el usuario con el SI (D. Kim & Ammeter,
2014). Diferentes términos se utilizan en la literatura para denominar los atributos del usuario, la
tecnologia y la tarea, tales como caracteristicas, habilidades y capacidades. También hay términos
especificos para la tecnologia, como funcionalidad. Aunque muchas investigaciones usan estos
términos indistintamente, el término capacidad captura las acciones dindmicas que los usuarios y la
tecnologia pueden lograr, en lugar de centrarse en aspectos estaticos (Serrano & Karahanna, 2016).

De la Figura 5 se desprende que, en esencia, la teoria del ajuste de la tecnologia a la tarea
sostiene que una tecnologia tiene mas posibilidades de tener un impacto positivo en el desempefio
individual si las caracteristicas de esa tecnologia se ajustan a las tareas que los usuarios deben
realizar con dicha tecnologia y a sus habilidades individuales (Goodhue, 1995). Del mismo modo,
Burton-Jones y Grange (2013) creen que el concepto de uso efectivo del sistema (es decir, el
desempefio) comprende tres elementos: competencias y motivaciones de los usuarios (es decir,
caracteristicas individuales); naturaleza y propdsito de los sistemas (es decir, caracteristicas
tecnoldgicas); y caracteristicas de las tareas.

La teoria ajuste de la tecnologia a la tarea muestra las causas por las que los usuarios dan
evaluaciones mas altas o0 mas bajas a los SI que utilizan en funcion de tres factores o determinantes

directos del ajuste de la tecnologia a la tarea (las tareas, la tecnologia y las caracteristicas
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individuales), que se encuentran representados con flechas directas (—) en la Figura 5, y dos
determinantes de interaccion (entre tecnologia-caracteristicas de las tareas y entre tecnologia-
caracteristicas individuales), que se representan graficamente con flechas y lineas de conjuncion
(>—) en la Figura 5.

Ademas, el constructo del ajuste de la tecnologia a la tarea es medido con una variable
subrogante definida como un constructo especifico que parte de la evaluacién del usuario, cuya
relacion con los demas constructos del modelo se representan en la Figura 5 con flechas de linea
punteada (-->). Goodhue (1995) define las evaluaciones del usuario como las creencias o actitudes
de los usuarios que pueden ser usadas para medir diferentes caracteristicas de un sistema. Asi, la
teoria del ajuste de la tecnologia a la tarea investiga como (y cuanto) las tecnologias conducen a
impactos de desempefio en un contexto organizacional (D. Kim & Ammeter, 2014).

En el contexto del sector publico, usando las percepciones de los usuarios, un modelo similar
al de Goodhue (1995) ya habia sido propuesto anteriormente por Kraemer et al. (1993) para evaluar
la utilidad percibida de la informacién basada en computadora para los administradores publicos.
En este modelo la utilidad percibida de la informacion basada en computadora es la variable
dependiente, en lugar del desempefio individual segun lo sugerido por Goodhue (1995). Sin embargo,
Kraemer et al. (1993, p. 131) definieron la utilidad percibida de la informacion basada en
computadora como “el grado en que un individuo cree que el uso de informacion basada en
computadora mejora su trabajo”, es decir en términos de desempefio individual. Debido a eso
Kraemer et al. (1993) propusieron que los factores que influyen en la percepcion de los
administradores publicos respecto de la utilidad de la informacién basada en computadora son las
caracteristicas de la informacion basada en computadora, las caracteristicas individuales, las
caracteristicas de la tarea y las caracteristicas del ambiente.

Asi, las primeras tres dimensiones son similares a los propuestos por Goodhue (1995), mientras
que la Gltima solo se utiliza en el modelo sugerido por Kraemer et al. (1993), por lo que parece ser
particularmente importante en el contexto del estudio del sector pablico. Una comparacion de ambos
modelos puede verse en la Figura 6, donde las flechas directas (—) representan las relaciones del

primer modelo y las flechas de linea punteada (-->) las del segundo.
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Figura 6. Comparacion de los modelos de Goodhue (1995) y Kraemer et al. (1993)
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Fuente: Elaboracion propia.

Estas investigaciones confirman que las percepciones de los usuarios sobre el impacto de la Tl
en el desempefio individual son medidas validas del éxito de los sistemas. Sin embargo, puede
cuestionare que la teoria del ajuste de la tecnologia a la tarea tiene limitaciones porque Goodhue
(1995) no teste6 empiricamente el lazo entre la evaluacion del usuario y su desempefio individual,
tal como muestra la Figura 5, sino que él solo teste6 y validd las proposiciones que consideran los
determinantes de la evaluacién del usuario del constructo ajuste de la tecnologia a la tarea, que se

observan en la Figura 7.

Figura 7. Determinantes de las evaluaciones del usuario del ajuste de la tecnologia a la tarea
N
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Fuente: Goodhue (1995).

La relacion entre las evaluaciones de los usuarios y el desempefio individual fue soportada
posteriormente por Goodhue y Thompson (1995). Desde entonces, muchas investigaciones han
utilizado la teoria del ajuste de la tecnologia a la tarea para evaluar el impacto de los Sl en el

desempefio individual, discutiendo la importancia de los efectos influyentes de la tarea, la tecnologia
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y las caracteristicas del usuario (Serrano & Karahanna, 2016). De acuerdo con Torkzadeh y Doll
(1999) los constructos de evaluacion propuestos por Goodhue (1995) pueden vincular Gtilmente los
sistemas subyacentes a sus impactos.

Debido a ello, la teoria del ajuste de la tecnologia a la tarea ha sido combinada con o usada
como una extension de otros modelos relacionados con el éxito de los SI, como el modelo de
aceptacion de Tl —Technology Acceptance Model (TAM), en inglés— (Dishaw & Strong, 1999;
Iversen & Eierman, 2018) o el de difusion de las innovaciones —Diffusion of Innovations (DOI), en
inglés— (D. Kim & Ammeter, 2014). Ademas, el constructo del ajuste de la tecnologia a la tarea se
ha aplicado también en diversos contextos de investigacion para explicar el desempefio de la tarea a
nivel individual como de equipo (Sun, Fang, & Zou, 2016), incluyendo, por ejemplo, los entornos de
sistemas de apoyo grupal (Zigurs & Buckland, 1998).

En este sentido, en el contexto de tecnologias moviles, Kim y Ammeter (2014) desarrollaron
un modelo de investigacion que integra la relacion entre las caracteristicas de la innovacion (teoria
de la difusion de la innovacion) y las caracteristicas de la tecnoldgica (teoria del ajuste de la
tecnologia a la tarea) para investigar la adopcion individual de Sl personales. Los autores propusieron
que el ajuste entre las caracteristicas de la tecnologia (la innovacion) y las tareas que el usuario
individual considere que necesitan ser desarrolladas con esa tecnologia impulsaran las decisiones de
adopcion. Por lo tanto, el modelo de investigacion reemplazé dos variables de la teoria del ajuste de
la tecnologia a la tarea, es decir, el impacto en el desempefio y el ajuste de la tecnologia a la tarea,
con la adopcion y las relaciones entre las caracteristicas de la innovacion y caracteristicas de las
tareas, respectivamente. Al hacerlo, Kim y Ammeter (2014) se centraron en las diferencias entre los
tipos de tareas en funcion de las necesidades individuales de los usuarios, considerando multiples
tareas y los valores correspondientes que los individuos derivan del ajuste entre estas tareas y la
tecnologia ofrecida en el sistema de informacion personal. Los autores asumieron que las
caracteristicas de la tecnologia (movilidad, accesibilidad, personalizacion y localizacion) estan
disefiadas para soportar las funciones de la tarea (comunicacion, informacion, transaccion y
entretenimiento) y estas tareas median las relaciones entre las caracteristicas de la innovacion
tecnoldgica y la probabilidad de adopcién. Asi vincularon las caracteristicas de la difusion de la
innovacion a la adopcion de la innovacion a través de estas tareas. Ellos testearon el modelo con
datos recolectados de estudiantes universitarios y encontraron que las caracteristicas de la difusion
de la innovacion (es decir, calidad, compatibilidad, costo y ventaja relativa) son indicadores
importantes de la intencion de adopcién debido a su impacto en las funciones de las tareas (es decir,

tareas de comunicacion, informacion, transaccion, y entretenimiento) (D. Kim & Ammeter, 2014).
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En el contexto de Gobierno Movil, Chen et al. (2015) exploraron la teoria del ajuste de la
tecnologia a la tarea desde una perspectiva relativamente nueva, que se centra en las relaciones por
pares entre las caracteristicas de las tareas y las caracteristicas de la tecnoldgica, en lugar de la
percepcién humana sobre el concepto de ajuste de la tecnologia a la tarea. Los resultados ilustran
diversos enlaces, a modo de matriz por pares, entre cinco tipos de tareas (no rutinarias,
interdependencia, tiempo critico, movilidad y relevancia de la ubicacién) y cinco dimensiones de las
caracteristicas de la tecnologia mdvil (adquisicién de informacién, interaccion de informacion,
analisis de informacidn, servicios basados en la ubicacion y recoleccion de datos de multimedia) en
el proceso comercial de una administracién municipal. En el contexto de la capacitacion en linea para
empleados del sector privado y publico, Saidin y Dahlan (2015) propusieron un modelo para explorar
la relacion entre el ajuste de la tecnologia a la tarea y el ajuste de la tecnologia al entorno social y
su impacto en el desempefio individual de los empleados. EI modelo examina, a su vez, si la adiccion
a Internet media dicha relacion, de manera de identificar el impacto de la adiccién a Internet sobre el
desempefio individual. Ademas, Yi, You, y Bae (2016) formularon un modelo de investigacion para
explicar como el ajuste de la tecnologia a la tarea de los teléfonos inteligentes afecta el desempefio
académico percibido de los estudiantes universitarios y el uso de dichos teléfonos inteligentes. Sus
resultados destacan que el ajuste de la tecnologia a la tarea de los teléfonos inteligentes tiene una
influencia directa en las percepciones de los estudiantes sobre el impacto en su desempefio y una
influencia indirecta en el uso de teléfonos inteligentes, a través de precursores de la utilizacion, como
la actitud hacia el uso de teléfonos inteligentes, normas sociales y condiciones facilitadoras.

En el contexto de la tele-medicina, es decir consultas de expertos medicinales mediadas por
tecnologia, Serrano y Karahanna (2016) desarrollaron y probaron un modelo que propone una nueva
conceptualizacion de las capacidades individuales en funcion de capacidades del usuario para tareas
especificas, y examinan sus efectos compensatorios con las capacidades de la tecnologia en la
configuracién de los resultados del desempefio de tareas. Al igual que estudios previos (DeLone &
McLean, 1992, 2003; Goodhue & Thompson, 1995) este modelo se centra en los impactos de los Sl
a nivel individual, definidos como resultados especificos del desempefio de tareas para el diagnostico
por consulta electrénica. Los hallazgos de tres enfoques metodol6gicos mixtos sugieren que tanto las
capacidades del usuario como las capacidades de la tecnologia son importantes facilitadoras del
desempefio de tareas y que estas capacidades se compensan entre si superando las limitaciones
inherentes de unas a las otras. Por lo tanto, este modelo explicita la naturaleza de las interacciones
entre las capacidades del usuario para tareas especificas y las capacidades de la tecnologia al

influenciar el desemperio de tareas.
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Otro estudio muestra como la atencidn o conciencia individual puede ayudar a los usuarios a
adoptar una TI que se adapte mejor a sus contextos locales y que es mas probable que continten
usando (Sun et al., 2016). Los autores concibieron un nuevo concepto llamado conciencia en la
adopcion de tecnologia —Mindfulness of Technology Adoption (MTA), en inglés— y desarrollaron
un marco teérico combinando ese nuevo concepto con la teoria del ajuste de la tecnologia. El modelo
de investigacion delinea los mecanismos a traves de los cuales la conciencia en la adopcion de
tecnologia influye en: la adopcion y la intencidn de usar en la etapa de adopcién; y la intencién de
continuar usando en la etapa posterior a la adopcién. Los autores posicionan el constructo del ajuste
de la tecnologia a la tarea antes de la utilidad percibida, la des-confirmacion y la satisfaccion en la
etapa posterior a la adopcion, mediando asi la relacion entre estas variables y la conciencia en la
adopcion de tecnologia para explicar la intencion de continuar usando en la etapa posterior a la
adopcion. Los autores examinaron el modelo a través de un estudio longitudinal de uso de sistemas
wiki por parte de estudiantes y encontraron que los adoptantes conscientes elegirdn mas
probablemente una tecnologia que se ajuste bien a sus tareas. Este ajuste hara que los adoptantes
conscientes tengan mas probabilidades de tener alta des-confirmacion, utilidad percibida y
satisfaccion en la etapa posterior a la adopcidn, influyendo asi en la intencién de continuar usando.
Sin embargo, los autores destacaron que sus hallazgos se limitan al uso educativo de las TI, lo que
restringe en cierta medida la posibilidad de generalizacion de sus resultados a otros contextos como
el uso de una tecnologia compleja por parte de empleados (Sun et al., 2016).

Otra investigacion relaciond el subconjunto individuo-tecnologia de la teoria del ajuste de la
tecnologia a la tarea, basandose en teorias estructurales de identidad interaccionista simbdlica para
definir esta relacion en términos de identidad de TI individual —IT-identity, en inglés— (M. Carter
& Grover, 2015). Este nuevo constructo representa el entrelazamiento entre las interacciones de las
personas con la Tl y apunta a expandir la comprension del comportamiento humano en relacién con
la TI. Por lo tanto, la identidad de TI es definida por Carter y Grover (2015) como la medida en que
un individuo ve el uso de una Tl como parte integral de su ser o del sentido de si mismo. El constructo
representa una nueva forma de identidad individual que se refiere a cobmo las personas expresan,
mantienen y expanden sus conceptos de si mismos (auto-conceptos) utilizando la TI como medio,
determinante o consecuente de su identidad.

Al igual que en las investigaciones previamente sefialadas, el modelo propuesto en esta tesis
(Figura 17) esta basado principalmente en el la teoria de ajuste de la tecnologia a la tarea presentada
por Goodhue (1995) porque es adecuada a los fines de esta investigacion. En su seleccion se ha
considerado la posibilidad de su aplicacion en el contexto del sector publico ya que el modelo de

Kraemer et al. (1993) es similar al modelo propuesto por Goodhue (1995), en el sentido de considerar
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las percepciones de administradores pablicos para evaluar la utilidad percibida de la TI, en funcion
de las caracteristicas del individuo y las caracteristicas de la tarea.

Ademas, a pesar de las variadas y recientes aplicaciones de la teoria del ajuste de la tecnologia
a la tarea, previamente destacadas, de la revision de la literatura no se ha detectado que esta teoria
fuera usada para complementar o extender modelos de calidad de servicio electronico para el sector
publico (Arias & Macada, 2018), por lo que esta investigacion es novedosa en la seleccion de esta
teoria para evaluar la calidad de un servicio publico prestado mediante aplicaciones de Gobierno
Electrénico. Reafirmando la originalidad de esta investigacion en cuanto a la seleccion de la teoria
de base, en otras revisiones bibliograficas, tampoco se encontré que la teoria del ajuste de la
tecnologia a la tarea haya sido usada en articulos sobre aceptacion y adopcion de los servicios de
Gobierno Electronico (Hofmann et al., 2012) ni en el campo de estudio de Gobierno Electrdnico en
general (Alcaide—Murioz et al., 2017; Belanger & Carter, 2012).

Asimismo, las investigaciones previas muestran que el constructo ajuste de la tecnologia a la
tarea ha sido objeto de numerosas modificaciones para adaptarse a los propositos de estudios
particulares. Para adaptarse a los fines de esta investigacion, el modelo propuesto (Figura 17) no tiene
en cuenta las caracteristicas de la tecnologia como un antecedente del constructo ajuste de la
tecnologia a la tarea. Esto se debe a que, dado los numerosos estudios que se enfocaron en el aspecto
tarea-tecnologia de la teoria del ajuste de la tecnologia a la tarea (G. Chen et al., 2015; D. Kim &
Ammeter, 2014) y los recientes desarrollos tedricos en el aspecto individuo-tecnologia de la teoria
del ajuste de la tecnologia a la tarea (Serrano & Karahanna, 2016; Sun et al., 2016) y en la identidad
de Tl individual (M. Carter & Grover, 2015), una investigacion que vale la pena implica centrarse en
el aspecto tarea-individuo de la teoria del ajuste de la tecnologia a la tarea.

Ademas, en el modelo propuesto (Figura 17) también parece razonable excluir las
caracteristicas de la tecnologia por cuatro razones: dos razones basadas en los articulos seminales de
la teoria del ajuste de la tecnologia a la tarea y dos razones basadas en la idiosincrasia del sector
publico. Primero, porque Goodhue y Thompson (1995) no obtuvieron los resultados esperados al
centrarse en la percepcion de los usuarios respecto de dos proxis relacionadas con las caracteristicas
subyacentes de la tecnologia. Segundo, porque Goodhue (1995, p. 1835) cuestioné si los usuarios
tipo cuentan con los conocimientos suficientes para evaluar las caracteristicas de los sistemas en
abstracto, por lo tanto, sin considerar la percepcion de los usuarios, en su estudio él realizd un panel
con el personal de Sl para evaluar las caracteristicas de la tecnologia.

Tercero, porque, del mismo modo, en el contexto del sector publico se ha reconocido que la
evaluacién de aspectos técnicos requiere un conocimiento especial que usualmente los gerentes de

las organizaciones publicas no tienen y, en lugar de ello, esta evaluacion puede ser realizada por
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expertos que tienen los conocimientos y habilidades apropiados para esta tarea (Halaris, Magoutas,
Papadomichelaki, & Mentzas, 2007, p. 391). Por Gltimo, porque los constructos que influyen en la
adopcion de Gobierno Electronico por parte de las administraciones publicas tienen menos
probabilidades de ser tecnoldgicos y mas de ser institucionales (Hofmann et al., 2012), por lo que la
calidad del servicio publico puede verse influida en menor medida por las caracteristicas de la Tl y
en mayor medida por factores institucionales que conforman el back office de servicio publico.

Entonces, esta investigacion sostiene que cuando se evalla un sistema particular desde la
percepcidn del usuario, las caracteristicas de ese sistema se vuelven relevantes solo en términos de
las tareas a desarrollar con él, pero no en abstracto (caracteristicas objetivas de la Tl, tales como el
disefio, la descentralizacion, etc.). En el modelo propuesto en la proxima seccion (Figura 17) esto se
evalta con el constructo ajuste de la tecnologia a la tarea, definido como el grado en que una
tecnologia asiste a un individuo en el desarrollo de su conjunto de tareas (Goodhue & Thompson,
1995, p. 217).

Por dltimo, el modelo preliminar de esta investigacion (Figura 17) estd basado en dicho
constructo de ajuste de la tecnologia a la tarea, presentado por Goodhue (1995), porque en su
seleccion se ha asumido que el uso de un sistema particular, implementado en una organizacion
publica y utilizado por sus empleados para la prestacion de un servicio publico, es obligatorio. Esto
significa que independientemente de la evaluacion del Sl por parte de los empleados, no es posible
prestar el servicio sin usar ese Sl. Esta distincion tedrica se aborda en mayor detalle en la proxima

seccion.

3.1.1.1 TI en entornos de uso obligatorio: ajuste de la tecnologia a la tarea versus utilizacion

En la presente investigacion se destaca la importancia del ambiente de uso obligatorio de Tl
porque, en el mismo estudio que origino la teoria del ajuste de la tecnologia a la tarea, Goodhue
(1995) también present6 un modelo, expandido con el constructo utilizacion para cuando el uso de la
Tl es voluntario (Figura 8). En este contexto, la utilizacion ha sido definida como el comportamiento
de usar una TI al cumplimentar tareas (Goodhue & Thompson, 1995).
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Figura 8. Modelo de ajuste de la tecnologia a la tarea y evaluaciones del usuario, con
utilizacion discrecional
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Fuente: Goodhue (1995).

Entonces, Goodhue (1995) sostiene que cuando el uso de la TI es obligatorio (como es el caso
de la implementacion de un software obligatorio para la prestacion de un servicio publico por parte
de los empleados), el constructo utilizacién no debe ser considerado. Del mismo modo, DeLone y
McLean (1992) creen que el uso real o percibido, como una medida del éxito de los Sl, sélo es
pertinente en entornos voluntarias o discrecionales de utilizacion. Para ellos cuando se requiere el uso
de un Sl (es decir, en entornos obligatorios) una mejor medida del éxito del Sl es la satisfaccion del
usuario, variable que también es especialmente apropiada cuando se esta evaluando un Sl especifico.
Estas creencias siguen las sugerencias de anteriores investigadores que afirman que la utilizacion es
un sustituto adecuado del éxito de los Sl cuando el uso de ese Sl es voluntario y las evaluaciones de
los usuarios son apropiadas cuando ese uso es obligatorio (Lucas Jr, 1975).

Es que, la adquisicion de un Sl en una organizacion ocurre a través de una decision de adopcion
hecha por gerentes de nivel superior o ejecutivos (es decir, ClO), idealmente con recomendaciones
de su personal técnico y el asesoramiento de usuarios finales clave. Entonces, una vez que una
organizacion adquiere una innovacion, el usuario final tiene mucha menos flexibilidad de elegir usarla
0 no. Este proceso coloca a la mayoria de los usuarios finales en un rol mas pasivo, y una suposicion
implicita en la teoria del ajuste de la tecnologia a las tareas es que la “adopcion” ya ha ocurrido una

vez que el Sl esta en manos del usuario final. Por lo tanto, en el contexto de adopcion organizacional,
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después de obtener el Sl, las teorias y modelos de SlI, como la teoria del ajuste de la tecnologia a la
tarea, pueden aplicarse para evaluar el éxito, la velocidad de éxito de la adopcion y el impacto en el
desempefio, junto con como y cuanto la tecnologia se ajusta a tarea (D. Kim & Ammeter, 2014).

No obstante, Goodhue (1995) destacd que debe investigarse mas la relacion existente entre la
evaluacion del usuario del constructo ajuste de la tecnologia a la tarea y la utilizacion del sistema.
Ello fue analizado por Goodhue y Thompson (1995), quienes presentaron las diferencias entre tres

modelos que tratan de explicar el vinculo de la T1 con el desempefio (Figura 9).

Figura 9. Tres modelos del vinculo de la T1 con la performance
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Fuente: Goodhue & Thompson (1995).

Como muestra la Figura 9, el primer modelo pone en el foco de la investigacion la utilizacion
(Davis, 1989), donde la utilizacion del Sl es vista como una prediccion critica del desempefio. Con
base en las teorias de actitudes y comportamiento (Fishbein & Ajzen, 1975) y las normas sociales (G
C Moore & Benbasat, 1992), las actitudes y las creencias de los usuarios se emplean para predecir
dicha utilizacion. EI segundo modelo enfoca la investigacion en el ajuste de la tecnologia a la tarea,
que afirma que cuando la utilizacion se puede asumir, el ajuste de la tecnologia a la tarea (y a veces
la utilizacion) determina el desempefio (Goodhue, 1995).

El tercero combina los dos enfoques descriptos anteriormente incluyendo el foco de la
utilizacion en la teoria del ajuste de la tecnologia a la tarea, suponiendo asi que si un Sl va tener un
impacto positivo en el desempefio individual, el SI debe ser utilizado y debe tener un buen ajuste con
las tareas que soporta. Este modelo fue llamado cadena de la tecnologia al desempefio —Technology-
to-Performance Chain (TPC), en inglés— y afirma que el impacto de la TI en el desempefio a nivel
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individual es determinado conjuntamente por la utilizacion y el ajuste de la tecnologia a la tarea
(Goodhue & Thompson, 1995). Por lo tanto, los autores creen que un sustituto apropiado del éxito de
los Sly de los impactos de desempefio debe incluir tanto medidas de ajuste de la tecnologia a la tarea
como de utilizacién. En este modelo, el ajuste de la tecnologia a la tarea se vera afectado tanto por
las caracteristicas de la tarea como por las caracteristicas de la tecnologia, pero a diferencia de
Goodhue (1995), las caracteristicas del individuo no son testeadas.

Ademas, el impacto del constructo ajuste de la tecnologia a la tarea en la utilizacidén se muestra
a través de un vinculo entre los constructos ajuste de la tecnologia a la tarea y las creencias acerca
de las consecuencias de la utilizacion de un sistema. EI modelo asume que el constructo ajuste de la
tecnologia a la tarea influye en las creencias del usuario sobre las consecuencias de la utilizacion, y
al mismo tiempo las creencias del usuario tendran un efecto sobre la utilizacion de la T1. Esto se debe
a que el constructo ajuste de la tecnologia a la tarea debe ser un determinante importante de si los
sistemas son vistos como mas Utiles, mas importantes, o brindan mas ventajas relativas (Goodhue &
Thompson, 1995).

Segun Goodhue y Thompson (1995) los antecedentes de la utilizacion pueden ser determinados
por actitudes y comportamientos. En este modelo la utilizacion obligatoria es vista como una
situacion en la que estas normas sociales para utilizar un SI son mas fuertes que otros factores, tales
como las creencias sobre las consecuencias esperadas del uso. Entonces, tanto el uso voluntario como
el obligatorio se reflejan en el modelo. Desde este punto de vista, la utilizacion se conceptualiza como
el grado en que un Sl se ha integrado en la rutina de trabajo de cada individuo, ya sea por eleccion
individual o por un mandato de la organizacion. Esto refleja la eleccion individual o de la
organizacion para aceptar un Sl, o su institucionalizacion.

Siguiendo a Goodhue y Thompson (1995) ni la utilizacién ni el ajuste de la tecnologia a la
tarea por si solos son buenos sustitutos del éxito de un Sl, ni siquiera cuando se asegura la existencia
del otro constructo. Por ejemplo, no podemos afirmar que el ajuste de la tecnologia a la tarea es
siempre un buen sustituto si la utilizacion se ha asegurado (es decir, en entornos obligatorias de uso
de SlI) debido a que la voluntariedad existe en un continuo, con la mayoria de los individuos
involucrandose aungue sea en parte en un comportamiento voluntario (G C Moore & Benbasat, 1992).
Por lo tanto, si la utilizacion es de alguna manera en parte voluntaria, el ajuste de la tecnologia a la
tarea por si solo es un subrogante incompleto para el éxito del Sl.

En el contexto del sector publico, Luarn y Huang (2009) basaron su estudio de los factores que
influyen en el desempefio de los empleados del gobierno a través de un Sl en el modelo de Goodhue
y Thompson (1995). El constructo auto-eficiencia en computacion —computer self-efficacy (CSE),

en inglés— se afiadio al modelo con el fin de evaluar las caracteristicas individuales, de manera de
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mejorar el poder explicativo del modelo (Dishaw, Strong, & Brent, 2002), como se propone en la
teoria del ajuste de la tecnologia a la tarea (Goodhue, 1995). Luarn y Huang (2009) creen que la auto-
eficiencia en computacion afecta positivamente el desempefio de los empleados publicos tanto directa
como indirectamente, en este Gltimo caso a través de su impacto positivo en el ajuste de la tecnologia
a la tarea. Por lo tanto, se propuso hipotéticamente que la auto-eficiencia en computacion juega un
doble papel de antecedente en el desempefio de los empleados y el ajuste de la tecnologia a la tarea.
La primera de estas hipotesis fue soportada, mientras que la segunda fue débilmente soportada. Asi,
los resultados de esta investigacion indicaron que en el contexto de Gobierno Electrénico, el
desempefio individual es una funcién del ajuste de la tecnologia a la tarea, la utilizacion y la auto-
eficiencia en computacion —no solo ajuste de la tecnologia a la tarea y utilizacion segun lo afirmado
por Goodhue y Thompson (1995)—. Ademas, se encontro que la utilizacion tiene un efecto positivo
mayor que el ajuste de la tecnologia a la tarea y la auto-eficiencia en computacion en el desempefio
de los empleados. Entonces una relacién fuerte y positiva entre la utilizacion de un Sl y el desempefio
de los empleados fue probada. Luarn y Huang (2009) creen que este hallazgo puede indicar que, bajo
los requerimientos de Gobierno Electrénico, los empleados pueden obtener ayuda relacionada a través
del uso de SI, lo que a su vez mejora el desempefio. Por lo tanto, el aumento de la utilizacion puede
tener un efecto mas directo sobre el desempefio individual.

En concordancia, Goodhue y Thompson (1995, p. 216) creen que el constructo ajuste de la
tecnologia a la tarea por si s6lo no presta la suficiente atencién al hecho que un sistema debe ser
utilizado para lograr un impacto en el desempefio. Asimismo, se ha sostenido que es imprescindible
que el uso del Sl esté ligado a métricas de desempefio de la organizacion para que los impactos de la
TI ocurran (Devaraj & Kohli, 2003). Sin embargo, investigaciones previas muestran que formar un
constructo que refleja la utilizacion de un Sl es un tema complejo (DeLone & MclLean, 1992;
Goodhue, 1995; Goodhue & Thompson, 1995; Lucas Jr, 1975). A esos fines, se han utilizado
diferentes medidas, tales como la frecuencia (nimero de veces) o la intensidad (cantidad de tiempo)
de uso (Davis, 1989), la diversidad de Sl utilizados (Thompson, Higgins, & Howell, 1991) y la
dependencia en el SI (Goodhue & Thompson, 1995).

Al evaluar la utilizacion de un sistema especifico para una sola tarea definida, la utilizacion
podria ser conceptualizada como la condicién binaria de uso o de no-uso, ya que, en este caso, la
frecuencia o la intensidad de uso seria una consecuencia del tamafio de la tarea o el ajuste de la
tecnologia a esa tarea. Cuando el foco se expande a una variedad de tareas, la conceptualizacion
apropiada de la utilizacion seria la proporcion de veces que el individuo decide utilizar un SI, medida
como la suma de las decisiones de uso dividida por el nimero de tareas (Goodhue & Thompson,
1995).
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En su estudio, Doll y Torkzadeh (1998) se concentran en el uso de un sistema para desarrollar
y testear medidas respecto de cuan extensivamente son utilizadas las T1 en un contexto organizacional
en sus funciones relevantes, como apoyo para la toma de decisiones, integracion del trabajo y servicio
al cliente. Considerando estas tres funciones, los autores identificaron cinco componentes del uso de
un sistema: resolucién de problemas —extension con la que un Sl es usado para analizar las
relaciones de causa y efecto—; racionalizacion de decisiones —extension con la que un Sl es usado
para mejorar el proceso de toma de decisiones o explicar o justificar las razones de las decisiones
tomadas—; integracion horizontal —extension con la que un Sl es usado para coordinar las
actividades de trabajo con otros dentro del mismo grupo—; integracion vertical —extension con la
que un Sl es usado para planificar el trabajo propio y, verticalmente, monitorear el desempefio y
comunicar a fin de coordinar el trabajo propio con los superiores y subordinados—; y servicio al
cliente — extension con la que un Sl para servir a clientes internos o externos—.

Sin embargo, ha sido reconocido que en un ambiente de TI obligatorio, donde una persona no
pueden elegir entre usar un sistema o no (excepto, en este ultimo caso, si dicha persona deja de formar
parte de la organizacion), la intencion de uso no es un variable dependiente significativa para evaluar
ese sistema (S. A. Brown, Massey, Montoya-Weiss, & Burkman, 2002). Asi, en los contextos de uso
obligatorio, ni el uso actual o ni el uso percibido es determinante del éxito de ese Sl (DeLone &
McLean, 1992). Entonces la decision de usar 0 no usar un Sl particular y obligatorio no es un factor
determinante de su éxito. De hecho, al evaluar un Sl especifico y obligatorio, en lugar de la utilizacion
real o percibida, mejores medidas de éxito del SI pueden ser reflejadas por las evaluaciones del
usuario (Lucas Jr, 1975), la satisfaccion del usuario (DeLone & McLean, 1992) o la utilidad
percibida del SI (Kraemer et al., 1993).

Asimismo, esto implica que cuando el uso de TI es obligatorio, los constructos y relaciones del
modelo de aceptacion de tecnologia (Davis, 1989) —Technology Acceptance Models (TAM), en
inglés— brindan explicaciones limitadas sobre la aceptacion de esa Tl, y, tal vez, basarse en esos
modelos pueda confundir las decisiones a ser tomadas en una organizacion (S. A. Brown et al., 2002).
De hecho, Brown et al. (2002) demostraron que las relaciones entre utilidad percibida-intencion de
comportamiento y actitud-intencion de comportamiento no son significantes en estos contextos. A
efectos de enfrentar dicho problema en ambientes de uso obligatorio de TI, los constructos de control
del comportamiento y normas subjetivas propuestos en la teoria del comportamiento planificado
(Ajzen, 1985, 1991) —Theory of Planned Behavior (TPB), en inglés— fueron afiadidos como
antecedentes a la dimension de intencion de comportamiento en dicho estudio de Brown et al. (2002).
Asi, los autores encontraron que las percepciones del control del comportamiento y de las normas

subjetivas influencian las intenciones de los usuarios y explican mas de la mitad de la varianza en la
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intencion de comportamiento. Por ello, los autores concluyeron que cuando los usuarios no tienen
opcion, ellos “intentan” usar un SI porque estan obligados a hacerlo, lo que significa que, en
ambientes obligatorios de uso de TI, el comportamiento de los usuarios es mas complejo que el uso
delaTI.

Otra forma de abordar esta cuestion fue propuesta por Xue et al. (2011). En ese estudio basado
en los constructos del modelo de aceptacion de tecnologia, una dimension diferente fue creada y fue
Ilamada intencion de cumplimiento. La intencion de cumplimiento fue definida como el grado en que
los empleados siguen las politicas de T1 de la organizacion para utilizar esa Tl en su trabajo (Xue et
al., 2011). Esas politicas se refieren a reglas, guias, estandares y procedimientos que restringen las
opciones de los usuarios en el uso de la T1 (Galletta & Hufnagel, 1992). Xue et al. (2011) creen que
en ambientes obligatorios de uso de TI, el grado de cumplimiento es la cuestion real que debe ser
abordada. De la misma manera, ha sido reconocido que cuando el uso es obligatorio, las medidas de
uso del sistema pueden indicar solo el grado de cumplimiento de uso de ese sistema, pero no su éxito
(Doll & Torkzadeh, 1998). Entonces, variables apropiadas para abordar esta cuestion pueden ser si
los empleados creen que es el uso del SI mejora su trabajo, estan satisfechos con como la utilizacién
del SI impacta en su desempefio, o prefieren utilizar o no el Sl en su trabajo.

En la presente tesis se sostiene que enfocar demasiada atencién a los complejos factores que
Ilevan a la utilizacion de un sistema no parece razonable en ambientes donde dicho uso es obligatorio.
En efecto, un mayor enfoque en el constructo ajuste de la tecnologia a la tarea debe ser considerado
cuando el uso del sistema se asume, es decir en ambientes de uso obligatorio de la TI, “donde la
utilizacion generalmente puede asumirse” (Goodhue & Thompson, 1995, p. 214).

Ademas, Goodhue y Thompson también reconocieron dos limitaciones de los modelos
enfocados en la utilizacion del sistema. La primera limitacion se refiere a que en la medida en que la
utilizacion del sistema no es voluntaria, los impactos en el desempefio van a depender cada vez mas
del ajuste de la tecnologia a la tarea, en vez de en la utilizacion (Goodhue & Thompson, 1995, p.
216). La segunda limitante se refiere a que un mayor uso de un sistema no necesariamente lleva a
mayores niveles de performance, porque la utilizacion de un sistema malo o pobre no mejorara dicho
desempefio (Goodhue & Thompson, 1995, p. 216).

Dadas estas limitaciones, el modelo preliminar propuesto (Figura 17) en esta investigacion
comienza destacando las variables de la teoria original del ajuste de la tecnologia a la tarea presentada
por Goodhue (1995), es decir sin considerar la variable utilizacion. Esto porque si se presta mucha
atencion a la efectiva utilizacion de un sistema o tecnologia como uno de los principales antecedentes
del desempefio individual, se podria estar asumiendo que ese sistema es realmente bueno para

desarrollar las tareas del usuario. Esta suposicién podria llevar a asumir que el sistema se ajusta a las



127

tareas del usuario cuando en realidad eso es lo que se esta tratando de evaluar para medir el valor de
esa TI.

Para Carter y Grover (2015) es importante reconocer el contexto obligatorio de uso de TI, ya
que razonablemente puede suponerse que cuando las personas se ven obligadas a usar una TI (por
ejemplo, una nueva TI corporativa implementada), ellas pueden participar en comportamientos de
resistencia, tales como el uso minimo (resistencia pasiva), la queja o la retraccion personal (resistencia
activa) (Lapointe & Rivard, 2005). En estos contextos los investigadores deben centrarse en variables
que reflejan evaluaciones de los usuarios respecto de la utilizacién de un Sl, como son la utilidad
percibida, la satisfaccion del usuario y las preferencias del usuario. Estas evaluaciones reflejan
percepciones de los usuarios respecto a como la utilizacién de un Sl impacta en su trabajo, es decir
en su desempefio individual, que puede definirse como el efecto percibido de la utilizacion de Sl en

la performance individual, tal como se detalla en la préxima seccion..

3.1.2 Impacto de la Tl en el trabajo

Para abordar el constructo desemperio individual del modelo de investigacion propuesto en esta
investigacion (Figura 17) es adecuado analizar el modelo de impacto de T1 en el trabajo de Torkzadeh
y Doll (1999). Ademas, la encuesta desarrollada por dichos autores es apropiada para esta
investigacion porque puede usarse para recoger la percepcion de los empleados publicos sobre el
impacto de Tl en el trabajo ya que sus encuestados originales trabajaban en dieciocho organizaciones,
entre las cuales se incluyen dos agencias gubernamentales.

Muchos investigadores creen que es importante enfocarse en los impactos de la Tl en el trabajo
a nivel individual (Doll & Torkzadeh, 1998; Goodhue, 1995; Goodhue & Thompson, 1995;
Torkzadeh & Doll, 1999). Es que en el actual ambiente orientado a los usuarios finales de la Tl, tanto
académicos como profesionales de la practica reconocen que el éxito de la T puede potencialmente
ser medido a través de su impacto en el trabajo en el nivel individual. Desde esta perspectiva, las
inversiones en T son evaluadas en términos de su impacto en el trabajo o desempefio individual,
porque a la tradicional preocupacién en cuanto a cuan bien disefiados son los Sl, se le debe agregar
la preocupacion sobre cuéan efectivamente esos Sl son usados y qué impacto tienen en el trabajo
(Torkzadeh & Doll, 1999).

Asi, en su estudio de impacto de Tl en el trabajo, Torkzadeh y Doll (1999) manifestaron que a
pesar de que varios modelos de Sl proporcionan la base tedrica para la medicién del impacto de la
TI, algunos de ellos se han enfocado estrechamente en los impactos en la productividad. Este énfasis
en la productividad de la tarea puede ignorar el rol de la Tl en el servicio a los clientes. Asimismo,

debe considerarse que la Tl puede haber mejorado la productividad y el control de gestion, pero no
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ha cambiado en su esencia el proceso de trabajo que debe seguirse en una organizacion (Doll &
Torkzadeh, 1998).

Por ello, en el modelo referido, Torkzadeh y Doll (1999) desarrollaron una herramienta para
evaluar las inversiones en TI en términos de su impacto en el trabajo o desempefio individual, usando
mediciones del impacto de TI percibido al nivel del usuario final individual del SI. EI modelo
propuesto por estos autores (Figura 10) incluye cuatro dimensiones de impacto, que se
conceptualizaron al nivel de una aplicacion, que es definida como el uso de Tl para llevar a cabo el

trabajo, por lo que cuando las aplicaciones se utilizan, los trabajadores son empoderados por la TI.

Figura 10. Impacto de la T1 en el trabajo

Impacto de la TT
en el trabajo

e

Productividad de Innovacion de la Satisfaccion del Control de
la tarea tarea cliente gestion

Fuente: Torkzadeh & Doll (1999).

Como muestra la Figura 10, las cuatro dimensiones describen como una Tl impacta en el
desempefio individual en un contexto organizacional y son: productividad de la tarea —que se refiere
al grado en que una aplicacion mejora el resultado individual por unidad de tiempo—; innovaciéon de
la tarea —que se refiere al grado en que la aplicacion ayuda a los usuarios a crear e intentar nuevas
ideas en su trabajo—; satisfaccion del cliente —que se refiere al grado en que la aplicacion ayuda al
usuario a crear valor para el consumidor—; y control de gestion —la que se refiere al grado en que
la aplicacion ayuda a regular procesos y performance del trabajo—.

Como critica a este modelo puede destacarse la ubicacién de los constructos satisfaccion del
cliente y control de gestion, que en otros modelos suelen inclurse como una consecuencia posterior

al impacto en el trabajo o desempefio individual, tal como se demuestra en la seccion siguiente.

3.1.3 El modelo de éxito de los SI de DeLone y McLean

Con base en diferentes medidas de eficacia que fueron propuestas por investigaciones previas,
el modelo de éxito de SI (DeLone & McLean, 1992) propone seis categorias de éxito que se relacionan
una con otras al evaluar un Sl (Figura 11). Dichas dimensiones son: calidad del sistema —que se

refiere a las caracteristicas deseadas de un sistema, como velocidad de procesamiento y flexibilidad—
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; calidad de la informacion —que se refiere a la exactitud, formato, relevancia y utilidad de la
informacion producida con un sistema—; el uso del Sl y la satisfaccion del usuario con el sistema —
ambas referidas a la interaccion entre un sistema y los receptores de la informacion producida con
él—; impacto individual — que se refiere a la influencia que el Sl y su informacion tienen en el
individuo, por ejemplo para decisiones administrativas—e impacto organizacional —que se refiere

al efecto del Sl en el desempefio organizacional.

Figura 11. Modelo de éxito de los Sl original
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Fuente: DeLone & McLean (1992).

Asi, el modelo de éxito de los SI (DeLone & McLean, 1992) muestra que, para evaluar el éxito
de los SI, los investigadores deben analizar la interdependencia entre las seis variables previamente
destacadas como un proceso, en lugar de analizar el éxito de los SI como una medida estatica.

Una década después de la publicacion del modelo original de éxitos de los Sl, teniendo en
cuenta la evaluacion de las contribuciones académicas al mismo, un modelo actualizado de éxito de

Sl fue propuesto (DeLone & McLean, 2003). El modelo actualizado es presentado en la Figura 12.
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Figura 12. Modelo de éxito de los Sl actualizado
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Fuente: DelLone & McLean (2003).

Las nuevas medidas de éxito de un Sl que fueron afiadidas son: la calidad del S| —que se refiere
al soporte brindado a los usuarios desde el departamento de TI, tales como la capacidad de respuesta,
la precision o la competencia técnica del personal—; y la intencion de uso y el uso —que se refieren
a la actitud del usuario en la gestion de las capacidades de un Sl, tales como cantidad y frecuencia o
grado y proposito de uso—. Asimismo, considerando que un Sl tiene impactos en maltiples niveles
de analisis, desde los beneficios individuales hasta los beneficios de una sociedad, y mas alla de un
individuo o una organizacion, estas categorias fueron expandidas en una variable llamada beneficios
netos. Entonces, los beneficios netos se refieren a los impactos individuales, organizacionales y
sociales del SI.

Ambos modelos de éxito de los SI (DeLone & McLean, 1992, 2003) se han adaptado y aplicado
en muchas investigaciones y diversos contextos de Sl. Por ejemplo, un modelo basado parcialmente
en el modelo original de éxito de los Sl fue propuesto para evaluar como un Sl impacta en la calidad
de servicio desde la perspectiva de los profesionales de SI. EI modelo examina la relacién entre la
calidad de los Sl (calidad del sistema y calidad de la informacion) y sus manifestaciones de servicio
(soporte técnico), que junto con las caracteristicas de los empleados de S, impactan en el desempefio
de los empleados de Sl, lo que a su vez impacta en las dimensiones de la calidad del servicio del area
de SI (Bharati & Berg, 2003). Datos empiricos de la industria eléctrica se utilizaron para probar este
modelo y los resultados mostraron que la calidad del sistema, la calidad de la informacion vy las
caracteristicas de los empleados, influyen en la calidad del servicio a través de su efecto en el
desempefio de los empleados de SI, mientras que el soporte técnico influye directamente en la calidad
del servicio. Sin embargo, el desempefio de los empleados de Sl contribuye més a la calidad del

servicio que el soporte técnico.
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Ademas, adaptaciones de la version actualizada del modelo de éxito de SI han sido
empiricamente probadas. Y. S. Wang, Wang y Shee (2007) desarrollaron y validaron un instrumento
multidimensional para medir el éxito de los sistemas de e-learning en un contexto organizacional
desde la perspectiva del empleado (y alumno) de la organizacion que aplica el sistema. El instrumento
final tiene una escala de 34 items e indica la validez de la estructura de seis factores presentada por
en el DeLone y McLean (2003), lo que debe estimular a los administradores de sistemas de e-learning
a incluir medidas de calidad de la informacion, calidad del sistema, calidad del servicio, uso del
sistema, satisfaccion del usuario y beneficio neto en sus técnicas de evaluacion del éxito de los
sistemas de e-learning.

En el contexto de Gobierno Electronico, con el fin de medir el éxito de sistemas del tipo
gobierno-a-ciudadano desde la perspectiva de los ciudadanos, Y. S. Wang y Liao (2008) también
desarrollaron un instrumento multidimensional (con 14 items) y, ademas, probaron estructuralmente
el modelo propuesto con técnicas de modelado de ecuaciones estructurales. Los resultados indican
que la calidad de la informacidn, la calidad del sistema, la calidad del servicio, el uso, la satisfaccion
del usuario y el beneficio neto percibido son medidas validas de éxito de los sistemas de Gobierno
Electrdnico.

Otro estudio investigd el éxito de los sistemas de Gobierno Electrénico desde la perspectiva de
los empleados del gobierno (Stefanovic, Marjanovic, Deli¢, Culibrk, & Lalic, 2016). Los autores
evaluaron empiricamente un modelo que incluye los constructos del modelo de éxito actualizado de
DeLone y McLean, junto con condiciones demogréficas de los empleados (edad, sexo, puesto de
trabajo del funcionario municipal, ingreso mensual del empleado como medida proxy del nivel
socioecondmico, categorias residenciales y partidismo). Ellos postularon que estas caracteristicas
demograficas tienen un efecto sobre la intencidn de uso/uso de los empleados respecto de un sistema
de Gobierno Electronico. A fin de validar el modelo se aplicaron técnicas de modelado de ecuaciones
estructurales a datos recogidos a través de un cuestionario aplicado sobre 154 empleados de gobiernos
locales de la Republica de Serbia. Los hallazgos respaldaron la base solida del modelo de éxito
actualizado de DeLone y McLean y la posibilidad de su generalizacion para evaluar el éxito de los
sistemas de Gobierno Electrénico desde el punto de vista de los empleados del gobierno. Sin embargo,
no se demostré que las caracteristicas demograficas de los empleados del gobierno municipal fueran
predictores del uso del Gobierno Electrénico. Los autores creen que este hallazgo puede deberse al
hecho de que existe un programa obligatorio de capacitacion para todos los empleados actuales y
nuevos o debido al uso diario obligatorio del portal de Gobierno Electronico por parte de los
empleados de los gobiernos municipales como una herramienta para resolver operaciones cotidianas.

Los autores concluyeron que, independientemente de las caracteristicas demogréaficas, los empleados
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de gobiernos municipales en Serbia estan dispuestos a usar sistemas de Gobierno Electrénico, por lo
que al estimular su éxito la influencia de las caracteristicas demograficas en la intencion de uso/uso
no es significativa (Stefanovic et al., 2016).

Asimismo, combinando conceptos de la teoria del ajuste de la tecnologia a la tarea y el modelo
de éxito de los Sl, se ha propuesto un modelo de evaluacion del éxito de Sl en organizaciones, que
utiliza la variable ajuste de la tecnologia y la organizacién percibida por el usuario, de manera de
determinar el impacto o beneficio neto obtenido del uso de SI. EI modelo propuesto ain no ha sido
probado empiricamente, pero puede testearse mediante investigacion cuantitativa o con estudios de
casos de la implementacion de Sl en una organizacion (Muslimin, Hadi, & Nugroho, 2017).

En el mismo sentido, Isaac et al. (2017) propusieron un modelo integrado entre el modelo de
éxito de los Sl y la teoria del ajuste de la tecnologia a la tarea para comprender mejor el uso de Internet
entre los empleados del sector publico. Dicho modelo investiga la relacion entre el uso de Internet, la
satisfaccion del usuario, el ajuste de la tecnologia a la tarea y el impacto en el desempefio individual.
Con datos de empleados publicos de Yemen, empiricamente se valido un impacto de segundo orden
en el desempefio individual que contiene cuatro constructos de primer orden (proceso, adquisicion de
conocimiento, calidad de comunicacién y calidad de decision). Ademas, los resultados del analisis
descriptivo de los datos mostraron que los empleados estaban firmemente de acuerdo en que usar
Internet ayud6 a mejorar su proceso de tareas, su adquisicion de conocimiento y la calidad de su
comunicacién. En contraposicion, sélo estaban de acuerdo moderadamente en que Internet ayudo a
mejorar la calidad de su toma de decisiones. Por ultimo, la mayoria de los empleados se mostraron
satisfechos con la decisidon de usar Internet y estuvieron de acuerdo en que se ajusta a sus tareas
laborales.

Los modelos de éxito de los SI de DeLone y McLean (1992, 2003) fueron también usados para
complementar o extender modelos de calidad del servicio electronico para el sector pablico (Arias &
Macada, 2018). Kaisara y Pather (2011) desarrollaron un instrumento para evaluar los constructos de
calidad del servicio electronico de un sitio web de Gobierno Electronico en Sudafrica. El estudio
muestra que hay seis dimensiones de calidad del servicio aplicables en la evaluaciéon del Gobierno
Electronico: disefio del sitio web; navegacion; comunicacion; estética del sitio; calidad de la
informacion; y seguridad. Chutimaskul y Funilkul (2012) desarrollaron un marco para respaldar el
desarrollo sostenible de SI gubernamentales, también basado en estandares ISO y el modelo
SERVQUAL, entre otros. Este marco contiene los siguientes componentes: stakeholders; plan y
gestion corporativos; metodologia de desarrollo; TI; ambiente de negocios; y calidad del Sl'y la TI,
que, a su vez, se divide en tres categorias: calidad de la informacion, calidad del software y calidad

del servicio. Los autores afirmaron que el marco debe implementarse en tres fases: 1) pre-desarrollo,
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para la verificacion de competencias; 2) durante el desarrollo, para la gestion de proyectos; y 3) post-
desarrollo, para la aceptacién del Sl y asegurar su calidad.

Nguyen (2014b) realiz6 una revision de la literatura sobre la conceptualizacion y medicion de
la calidad del servicio electronico en el sector publico para estudiar como influyen los CIO del sector
publico en la calidad del servicio electronico. Mas tarde, Nguyen (2014a) complementd ese estudio
al desarrollar escalas de medicion de la calidad del servicio electronico, como la calidad de la
informacion, la calidad del servicio y la calidad de la organizacion. Por ultimo, Saha et al. (2012)
probaron empiricamente la aplicabilidad del sistemay los criterios de calidad de la informacién en la
evaluacion de los sitios web de servicios electronicos para la presentacion de declaraciones
impositivas electronicas. Con base en una encuesta de municipios de Suecia, los autores examinaron
la presencia en dichos sitios web gubernamentales de las caracteristicas de calidad del sistema y
calidad de la informacion. Los resultados indicaron que la accesibilidad vy la facilidad de navegacion
son importantes para determinar la calidad del sistema percibida por un ciudadano y que la precision,
puntualidad y suficiencia de la informacion son medidas clave de la calidad de la informacion.

Las investigaciones previamente citadas demuestran que las teorias de los campos de Sl,
comercio electronico y marketing son aplicables para evaluar los servicios electronicos del gobierno.
En la presente investigacion, ademas, se valord teoria proveniente del campo de la administracion

publica, que sera explicada en la proxima seccion.

3.1.4 Teoria del valor publico y valor publico de Tl

Con base en la creencia de que las percepciones de los empleados publicos pueden ser utilizadas
como mediciones validas para evaluar la calidad del servicio publico y con miras a responder a la
pregunta de investigacion y cumplir con los objetivos del estudio, desde la perspectiva de la
administracion pablica, esta investigacion se basa en la teoria del valor puablico (M. H. Moore, 1995)
y, especificamente, del valor publico de la Tl (Kearns, 2004).

Moore (1995) define valor publico como el valor que los ciudadanos y sus representantes
buscan en relacién con los resultados estratégicos y la experiencia de los servicios publicos. El autor
sostiene que los administradores publicos deben concentrase en mejorar el desempefio del sector
publico y, con ello, producir valor pablico. Entonces, la produccion de valor publico es el fin Gltimo
de cualquier programa gubernamental y es una medida adecuada para evaluar la performance de los
servicios publicos. Ademas, Moore (1995) sugiere cambios en las practicas de los gestores publicos
para abordar el valor de la produccion publica y de la prestacion de servicios, de manera de cumplir
con sus obligaciones para con los ciudadanos. En este sentido, presentd un tridngulo estratégico para

la creacion de valor publico (Figura 13), donde la estrategia del organismo publico consiste en,
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simultaneamente declarar la mision de la organizacion y establecer su legitimidad; y sefialar como se
alcanzan a nivel operativo dichos objetivos. Asi, para crear valor publico, la estrategia debe ser
legitima y operativa y los administradores publicos deben pensar estratégicamente, integrando estas
tres perspectivas. Consecuentemente, la teoria del valor pablico puede ser vista como un principio

organizador en una agencia gubernamental.

Figura 13. Triangulo estratégico de creacion de valor publico

Legitimidad y
apoyo

Valor ptiblico

Capacidades
operacionales

Fuente: M. H. Moore (1995).

Por su parte, Kearns (2004) traslada este concepto de valor publico para la medicion del éxito
de la T1 en organizaciones publicas. El valor publico de Gobierno Electrénico es definido como el
valor creado para los ciudadanos por el gobierno con el uso de TI. Este valor puede ser abordado
considerando tres areas: la alta calidad de los servicios publicos, el logro de resultados y el desarrollo

de confianza en las instituciones publicas (Figura 14).

Figura 14. Valor publico de Gobierno Electronico

Valor pablico
delaTI

Prestacion de servicios Logro de resultados Desarrollo de
publicos de alta deseables para la confianza en
calidad sociedad instituciones publicas

Fuente: Kearns (2004).

Entonces, el valor publico de la Tl aplicada en el gobierno tiene tres fuentes importantes.
Primero, el valor publico se crea mediante la entrega de servicios de calidad. Las percepciones de los
servicios son impulsadas por una serie de factores tales como su disponibilidad, la satisfaccion de los
usuarios, la importancia percibida del servicio, la imparcialidad en su provision y finalmente su costo.
La segunda fuente de valor publico es el logro de resultados que el puablico considera deseables, como

mejoras en la salud, reduccion de pobreza o mejoras ambientales. Finalmente, la confianza en las
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instituciones publicas es una importante fuente de valor publico, haciendo que los ciudadanos sean
mas propensos tanto a aceptar la accion del gobierno como a sentir una asociacion con dicha accion
(Kearns, 2004).

Siguiendo estas teorias, Cresswell et al. (2006) presentaron un marco donde el valor publico de
la T1 es descripto ampliamente y estd basado en seis tipos de impactos que las Tl gubernamentales
pueden tener en los intereses de individuos, grupos y organizaciones publicas y privadas, que son: 1)
Financieros: impactos en los ingresos actuales o anticipados, valores de activos, pasivos, derechos y
otros aspectos de riqueza o riesgos a cualquiera de los anteriores; 2) Politicos: impactos sobre la
influencia personal o corporativa en acciones o politicas gubernamentales, papel en asuntos politicos
o influencia en partidos politicos o perspectivas de cargos publicos futuros; 3) Sociales: impactos en
las relaciones familiares o comunitarias, movilidad social, estado e identidad; 4) Estratégicos:
impactos en la ventaja o las oportunidades econémicas o politicas, los objetivos, los recursos para la
innovacion o la planificacion; 5) Ideoldgicos: impactos en las creencias, los compromisos morales o
éticos, la alineacion de las acciones o politicas gubernamentales o los resultados sociales con
creencias o posiciones morales o éticas; y 6) Administracion: impactos en la opinion publica de los
funcionarios del gobierno como administradores fieles o guardianes del valor del propio gobierno en
términos de confianza publica, integridad y legitimidad.

Estas cuestiones diferencian la creacion de valor de la Tl entre las empresas privadas y las
agencias publicas. Ademas, de acuerdo a Arellano-Gault, Demortain, Rouillard y Thoenig (2013) la
distincion de las organizaciones publicas, en comparacion con las privadas, es que las primeras tienen
al mismo tiempo dos fronteras de produccion. Una frontera se corresponde con la frontera de
eficiencia, que se refiere a la forma en que los recursos o inputs se relacionan con las salidas u outputs,
ya sean bienes o servicios. La otra frontera es una frontera de eficacia y se refiere a la forma en que
dichos outputs son percibidos en relacion a resultados sociales u outcomes. Similarmente, en la
investigacion de Sl existen dos formulaciones de la performance: eficiencia y eficacia. La eficiencia
hace hincapié en la perspectiva interna de la organizacién, empleando métricas tales como la
reduccion de costos y la mejora en la productividad en la evaluacion de un proceso de negocio. Por
el contrario, la eficacia denota el logro de los objetivos de la organizacion en relacién con su entorno
externo, lo que puede manifestarse en la consecucidn de ventajas competitivas (Melville et al., 2004).

Por otro lado, en la investigacidon de marketing, Parasuraman et al. (2005) argumentan que los
atributos de calidad percibidos en los servicios electronicos son un constructo dependiente de las
sefiales concretas del servicio (como sus aspectos técnicos o de disefio, que influencian la evaluacion
de la calidad del servicio) y, a su vez, son un constructo predictor de abstracciones de orden superior

(como el valor percibido, las intenciones de lealtad y otras consecuencias de la evaluacion de la
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calidad del servicio). A su vez, Yee et al. (2010) encontraron que la calidad del servicio, afecta la
satisfaccion y la lealtad del cliente, lo que finalmente lleva a un mayor valor en las industrias de
Servicios.

Con base en la literatura previamente expuesta, en esta investigacion se sostiene que en los
procesos gubernamentales, los recursos de Tl (inputs o entradas) llevan a un nivel de calidad en los
servicios publicos (output o salidas de la funcion de eficiencia), lo que a su vez lleva a la creacién de
valor publico (outcome o resultados de la funcién de eficacia). Esta idea se representa en la Figura
15.

Figura 15. Impacto de la T1 en el gobierno
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Fuente: Elaboracion propia.

Entonces, el marco teorico de esta investigacion de impacto de la Tl en el gobierno (Figura 15)
sigue un enfoque orientado a procesos. Desde la perspectiva de la investigacion de Sl, este marco
conceptual es similar al desarrollado por Soh y Markus (1995) que postula que la inversion en TI
conduce a recursos de TI (proceso de conversion de TI), que a su vez conducen a impactos de Tl
(proceso de uso de TI) y, posteriormente, al desempefio de la organizacion (proceso competitivo). De
hecho, los investigadores de Sl usan el término desempefio para referirse tanto a medidas a nivel de
procesos intermedios, asi como a medidas a nivel de la organizacién (Melville et al., 2004). Esto se
debe que el término desempefio comprende el desempefio de los procesos de negocio, asi como el
desempefio organizacional. El primero indica una serie de medidas asociadas con la mejora de la
eficiencia operativa dentro de procesos de negocio especificos, tales como la rotacion del inventario
(Barua et al., 1995). Por el contrario, el desempefio organizacional denota impactos agregados a raiz
de la Tl en el desempefio de todas las actividades de la organizacion, con métricas que capturan
impactos organizacionales finales (por ejemplo reduccién de costos, mejora de productividad o
ingresos, ventaja competitiva) (Melville et al., 2004).

Siguiendo esta linea de pensamiento, muchas investigaciones utilizan modelos que incluyen un
andlisis de dos etapas de efectos de TI tanto en el orden intermedio o primario sobre variables
operativas, asi como en las variables de nivel superior. Por ejemplo, en el sector manufacturero Barua
et al. (1995) estudiaron la utilizacién de la capacidad, la rotacion de inventarios, la calidad relativa
inferior y el precio relativo de nuevos productos como variables del nivel intermedio, y la cuota del
mercado y la rentabilidad de los activos como variables de desempefio finales. Para los bancos

comerciales, Argafiaraz (2014) desarrollé un modelo de dos etapas para evaluar la eficiencia operativa
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usando los depositos como una variable intermedia y los resultados financieras y de servicios como
variables de salida final. En el contexto del sector pablico Pang, Lee, et al. (2014), desarrollaron un
modelo de dos etapas que explica la relacion entre los recursos de Tl y la creacion de valor. Esta
relacion es mediada por las capacidades organizacionales del sector publico para la creacion de valor
publico, que son clasificadas en cinco: capacidad de prestacion de servicios publicos, capacidad de
participacion publica, capacidad de coproduccion, capacidad de adquisicion de recursos y capacidad
de innovacién del sector publico.

Asi, los referidos modelos cientificos asumen, al igual que en la presente investigacion, que los
impactos de la Tl en el desempefio de la organizacion son indirectos. Consecuentemente, deben ser
observados, analizados y medidos a traves de procesos de produccion intermedios (Magada, Becker,
& Lunardi, 2005). Por eso, Melville et al. (2004, p. 287) definen el valor de negocio de la TI como
los impactos de la Tl en el desempefio organizacional, tanto en el nivel intermedio del proceso como
en el nivel de toda la organizacion, y comprenden tanto los impactos en la eficiencia como los
impactos competitivos.

A partir de los antecedentes tedricos previamente expuestos, en esta tesis se ha desarrollo un
modelo de investigacion que es propuesto a partir de la integracion de otras teorias y modelos,

conforme se muestra en la proxima seccion.

3.1.5 Integracion de los antecedentes tedricos
La integracion de los constructos teéricos analizados previamente se muestra en la Figura 16.

Figura 16. Integracion de los constructos tedricos de base
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Con la integracion de las teorias previamente sefialadas (Figura 16), se arrib6 al modelo de
investigacion propuesto (Figura 17) en la presente tesis, cuyas proposiciones fueron derivadas de la

literatura, conforme se expone en la préxima seccion.

3.2 MODELO DE INVESTIGACION PROPUESTO?®

Con base en el marco tedrico presentado anteriormente, el modelo de investigacién propuesto,
que se muestra en la Figura 17, considera las evaluaciones de los usuarios del ajuste de la tecnologia
a la tarea de un Sl particular para evaluar la creacion de valor de Tl en el sector publico, a través del
impacto de la TI en el desempefio individual y la calidad del servicio publico. Asi, el modelo tiene
como objetivo estudiar los antecedentes que, posiblemente, pueden tener una influencia en la calidad
del servicio prestado (Petter et al., 2013).

Figura 17. Modelo de investigacion propuesto
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Fuente: Elaboracion propia.

La Figura 17 muestra que el modelo de investigacién pretende reflejar asociaciones entre las
caracteristicas de las tareas y de los usuarios de un Sl, para determinar hasta qué punto dichas
variables anteceden al ajuste de esa tecnologia a las tareas y su consecuente efecto sobre el desempefio
individual (Goodhue, 1995). Asimismo, ese impacto a nivel individual llevara a un impacto a nivel
organizacional (DeLone & McLean, 1992, 2003), que en esta investigacion se concentrara en la
mejora en cuanto a la calidad del servicio publico prestado.

En la presente investigacion se destaca esta ultima variable porque no debe descartarse que las
inversiones en Tl en agencias gubernamentales pueden mejorar la eficiencia de costos pero
comprometer, al mismo tiempo, la calidad de los servicios publicos (Pang, Lee, et al., 2014). Ademas,
la calidad del servicio prestado es una de las formas de crear valor publico con Tl (Kearns, 2004). En
las secciones siguientes se expone el desarrollo de las proposiciones del modelo de investigacion

propuesto.

9 La presente seccion es una ampliacion del articulo Arias, M. 1., Magada, A. C. G. y Mallmann, G. L. (2018). Are we
providing service quality with IS? Empirical evidence from the justice system of two developing countries. Expuesto en
25" European Conference of Information Systems (EC152018), Portsmouth, UK.
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3.2.1 Caracteristicas de la tareay del individuo: Ajuste de la tecnologia a la tarea

Segun Goodhue (1995), las caracteristicas de la tarea son los atributos y requisitos de la tarea
que los usuarios deben realizar utilizando TI. Las caracteristicas de las tareas se han estudiado a
menudo como antecedentes de las percepciones de los individuos sobre una tecnologia (Chung, Lee,
& Kim, 2014). Ademas, las percepciones de los empleados sobre las caracteristicas de su propio
trabajo continlian sido estudiadas al analizar: el desarrollo de software por parte de equipos de trabajo
agiles (Tripp, Riemenschneider, & Thatcher, 2016); el impacto en el desempefio individual de los
empleados a raiz del estrés generado por el uso de redes sociales (Brooks & Califf, 2017); la
satisfaccion en el trabajo por el uso de sistemas de planificacion de recursos empresariales (Liere-
Netheler, Vogelsang, & Steinhiser, 2017; Morris & Venkatesh, 2010); y la percepcidn de usuarios
sobre la adopcion de servicios de banca moévil (Ahmed, Kader, Harun Rashid, & Mohammad
Nurunnabi, 2017).

Es que, las tecnologias estan disefiadas para tareas especificas y para ciertos ambientes técnicos
y representan ciertos dominios de trabajo (Burton-Jones & Grange, 2013). Por ello, se ha encontrado
que el tipo de tarea que se realiza afecta los diferentes resultados con respecto al uso de tecnologia,
ya que los componentes de la tarea comprenden los posibles propositos para los cuales se pueden
aplicar las herramientas de TI. Es decir que, cada combinacidn de tecnologia y tarea representa una
configuracién técnica diferente y debe variar de acuerdo con la naturaleza del trabajo de la
organizacion (Oliveira & Welch, 2013). Por lo tanto, las caracteristicas de las tareas definen los
propdsitos de utilizar una TI y las funcionalidades que se esperan de esa Tl (D. Kim & Ammeter,
2014). No obstante, es dificil predecir los efectos especificos que las caracteristicas del trabajo pueden
tener en una combinacion de tecnologia-tarea particular (Oliveira & Welch, 2013).

Asimismo, a medida que los usuarios son conscientes de su contexto local, piensan en como la
tecnologia puede ayudar a su trabajo o cambiar su forma de trabajar y, al mismo tiempo, son
conscientes de los inconvenientes que la tecnologia adoptada puede traer a su trabajo. Asi, los
usuarios también pueden saber mas acerca de como una tecnologia difiere de las tecnologias
alternativas y como puede ajustarse en el contexto de la tarea (Sun et al., 2016). Efectivamente, se ha
probado que las caracteristicas de la tarea moderan positivamente la relacion entre el uso habitual de
sistemas empresariales moviles por parte de empleados y su desempefio laboral percibido (Chung et
al., 2014). Ademas, los usuarios de tecnologia estan viviendo en un entorno en constante cambio, por
lo que necesitan adaptar su uso del sistema para nuevas tareas en la etapa posterior a la adopcion de
manera de lograr un mejor ajuste de la tecnologia a la tarea (Sun et al., 2016).

De esta manera, diversas caracteristicas de las tareas pueden ser investigadas como factores

contextuales importantes para la aceptacion de tecnologias y su impacto en el desempefio a raiz de su
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uso (Chung et al., 2014). Se ha determinado que el valor de la Tl puede llegar a variar segun la
categoria del empleado (Francalanci & Galal, 1998). Ademas, al estudiar Tl aplicada en contextos
organizacionales es importante analizar la ambigtiedad de la tarea, que se define como el grado en
que existen mdaltiples interpretaciones de una tarea y que puede conducir a no saber cuél es el
problema a enfrentar ni como resolverlo (Pieterson & van Dijk, 2007).

Otra caracteristica importante es la variabilidad de las tareas, que es representada por la
frecuencia de eventos inesperados y novedosos que ocurren al realizar una tarea. La baja variabilidad
de la tarea implica que quienes toman las decisiones experimentan una incertidumbre
considerablemente baja sobre la ocurrencia de actividades futuras y tienen pocos casos excepcionales.
Una gran variabilidad implica que los tomadores de decisiones generalmente no pueden predecir
problemas o actividades de antemano (Karimi, Somers, & Gupta, 2004).

Por otro lado, la complejidad de la tarea se relaciona con atributos de tareas que aumentan la
carga de informacion, la diversidad o la velocidad de cambio en la actividad, por ello como
caracteristicas se destacan la multiplicidad de resultados, la multiplicidad del esquema de solucion,
la interdependencia, la incertidumbre de resultados, la dificultad y la variabilidad (Zigurs &
Buckland, 1998). En efecto, la dificultad de tarea se refiere a la forma en que los individuos responden
a los problemas que surgen y al grado en que un tomador de decisiones carece de un procedimiento
de bdsqueda formal y bien definido para resolver un problema determinado. También se refiere a la
posibilidad de analisis y predictibilidad del trabajo realizado por una unidad de la organizacién
(Karimi et al., 2004). Asi, la complejidad de la tarea, puede verse como el nimero de pasos
interrelacionados en una tarea; cuantos mas pasos o aspectos tenga en una sola tarea, mas compleja
sera la situacion (Pieterson & van Dijk, 2007).

En la préactica, la variabilidad de tareas y la dificultad se correlacionan y son dificiles de
distinguir, por lo que, por lo general se combinan en una sola dimension de rutina de tareas (tareas
no rutinarias versus tareas rutinarias), como en los estudios de Chen et al. (2015), Luarn & Huang
(2009), Goodhue & Thompson (1995) y Goodhue (1995). Segun Graupner et al. (2015) las tareas no
rutinarias son caracterizadas como ambiguas (existencia de interpretaciones maultiples y
contradictorias sobre coémo proceder dentro de un proceso especifico), importantes (criticidad de una
actividad y relevancia percibida que los individuos le otorgan) y complejas (grado en el que se percibe
un proceso como relativamente dificil de entender y conducir).

Ademas, la interdependencia de tareas se define como un intercambio de resultados que tiene
lugar entre segmentos dentro de una unidad y/o con otras unidades organizativas. Las tareas altamente
interdependientes requieren mas datos y un rico intercambio de informacion para aclarar las

asignaciones de tareas, desarrollar estrategias efectivas de desempefio de tareas, tomar decisiones y
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obtener retroalimentacion sobre el desempefio (Karimi et al., 2004). Por el contrario, los SI deben
otorgar la posibilidad de completar totalmente una tarea dentro del entorno digital, por lo que la
autonomia del trabajo es una de las caracteristicas que pueden afectar la percepcién de un Sl (Ahuja,
Chudoba, Kacmar, Mcknight, & George, 2007; Brooks & Califf, 2017; Morris & Venkatesh, 2010;
Tripp etal., 2016).

En relacion con las caracteristicas de las tareas previamente sefialadas, una nueva
caracterizacion de las tareas ha sido denominada como tarea de alto nivel o de negocios, que se
refieren a tareas organizacionales mas genéricas, cuyas caracteristicas influyen en el uso de TI, por
su complejidad, variabilidad, dificultad e interdependencia con otras tareas (Bagayogo, Lapointe, &
Bassellier, 2014). Especificamente, en el sector publico, por lo general, los empleados seran
asignados a tareas que difieren en contenido y complejidad (Luarn & Huang, 2009). Ademas, en la
administracion publica, la informacion basada en computadoras es mas valiosa para los gerentes en
las tareas rutinarias en comparacion con las tareas de gestién menos rutinarias (Kraemer et al., 1993).
Para el contexto de Gobierno Mavil local, Chen et al. (2015) identificaron cinco tipos de tareas que
inciden en el ajuste de la tecnologia a la tarea: no rutinarias (la tarea es dificil y no estructurada, dificil
de analizar y predecir); interdependencia (la tarea esta relacionada con otras tareas y requiere
coordinacion con otros colegas o unidades organizacionales); tiempo critico (la tarea debe realizarse
a tiempo y suele ser urgente); movilidad (la tarea generalmente se realiza en varias ubicaciones); y
relevancia de la ubicacidon (al realizar la tarea se necesita informacién dindmica relacionada con la
ubicacién). Entre ellos, los autores destacaron que los atributos de no rutinarias e interdependencia
son generalmente aceptados en la literatura existente, mientras que la importancia del tiempo, la
ubicacion y la movilidad pueden reflejar mejor las caracteristicas especiales de entornos de negocios
moviles.

Asimismo, la naturaleza de un problema o la caracteristica de una tarea puede determinar qué
canal de servicio publico se prefiere usar (Ebbers, Pieterson, & Noordman, 2008; Pieterson & van
Dijk, 2007). La complejidad percibida de la tarea afecta los canales que usa la gente, ya que en la
mayoria de los casos las personas prefieren canales personales para problemas complejos. Sin
embargo, un beneficio clave de Internet es que ofrece una gran funcionalidad en la estructuracion de
la informacion, en una extensién mayor que, por ejemplo, puede manejar el teléfono. Por lo tanto,
Internet también es un canal para hacer frente a tareas complejas, especialmente cuando se trata de
procesar mucha informacién. Por otro lado, la ambigiiedad en una tarea a menudo se manifiesta
cuando la gente tiene que interpretar si la informacion publicada, por ejemplo en Internet, es relevante
para ellos. Si la gente duda si la informacion es relevante o correcta, no tendra éxito a través de ese

canal en linea vy, tal vez, prefiera otros canales mas personales, como el mostrador o el teléfono
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(Pieterson & van Dijk, 2007). Lo destacado previamente significa que diferentes tareas deben ser
soportadas por diferentes herramientas tecnoldgicas (D. Kim & Ammeter, 2014), por lo que las
caracteristicas de las tareas pueden afectar la percepcion de los usuarios de la tecnologia que utilizan
en el desempefio de sus tareas (Goodhue & Thompson, 1995).

Las caracteristicas del individuo son los atributos relacionados con el individuo que podrian
afectar como él o ella utilizan la Tl (Goodhue, 1995). Estas caracteristicas del individuo a menudo
son complejas y pueden incluir sus propias necesidades y capacidades de aprendizaje, la
disponibilidad de apoyo técnico, la compatibilidad de la tecnologia focal con las tecnologias
existentes y la reaccion de sus compafieros a ella, entre otros temas (Sun et al., 2016).

La consideracion de las caracteristicas del individuo es importante para evaluar si las actitudes
de los usuarios hacia un Sl estan sesgadas. Estas diferencias entre cuan efectivamente los usuarios
realmente utilizan una aplicacidén son importantes porque el grado de impacto de la Tl en el nivel
individual puede variar dependiendo de estas variables (Torkzadeh & Doll, 1999). Ademas, la
experiencia humanaen T1 es complementaria a los recursos tecnolégicos de T1 (Melville et al., 2004).

En efecto, la teoria del ajuste de la tecnologia a la tarea sostiene que las caracteristicas del
individuo que usa la tecnologia (capacitacion, experiencia en computacion, motivacién) podrian
afectar cuan facilmente y correctamente €l o ella utiliza la tecnologia (Goodhue, 1995; Goodhue &
Thompson, 1995). Asi, investigaciones mas recientes que se basan en esta teoria proponen que, dentro
del componente humano o individual, las variables que afectan el uso de Sl son la influencia social,
la expectativa de desempefio y la expectativa de esfuerzo en el uso de la TI (Muslimin et al., 2017).
Por ello, evaluar la competencia de los usuarios es fundamental para maximizar la efectividad del uso
de TI (Marcolin, Compeau, Munro, & Huff, 2000).

Segun Kraemer et al. (1993), las caracteristicas relevantes de un usuario de Sl se basan en sus
afios de experiencia en computacién, frecuencia de uso directo, frecuencia de uso indirecto y
dependencia en expertos para proporcionar informacion basada en computadora. Esto significa que:
1) los periodos més largos de uso pueden aumentar la eficacia de un individuo en el uso de
computadoras y el uso continuo de un Sl refuerza o mejora las percepciones de su utilidad; 2) los
usuarios directos son mas capaces de acceder, manipular y comprender un Sl que los usuarios que
dependen de otros; 3) los usuarios indirectos podrian reducir la utilidad atribuida a un Sl porque
tienen menos control sobre el SI, pero los usuarios indirectos frecuentes de informacion basada en
computadora pueden percibir un SI como bastante Gtil independientemente de su nivel de uso directo.
En sintesis, es probable que los usuarios con mayor experiencia en computacion se basen mas en la

informacion basada en computadoras y la encuentren mas atil.
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Similarmente, para Wang y Haggerty (2011), las experiencias en el trabajo virtual y la vida
cotidiana en linea son antecedentes significativos de la competencia virtual individual, que captura
las claves del conocimiento y habilidades requeridas para desempefiarse efectivamente en los trabajos
virtuales actuales. Dicha competencia, a su vez, predice el desempefio individual y la satisfaccién
percibidos por los empleados que trabajan en entornos virtuales. Del mismo modo, Goodhue (1995)
cree que las personas mas competentes, mejor capacitadas o0 mas familiarizadas con Sl encontraran
que cualquier sistema satisface de manera mas completa sus necesidades y daran evaluaciones mas
altas de los sistemas, pero puede argumentarse que usuarios mas capacitados tendran mayores
expectativas y no seran tan facilmente complacidos. Por ello, en miras de eliminar resultados confusos
basados en caracteristicas especificas del individuo, muchas veces, en el los estudios de Sl, dichas
caracteristicas se incluyen como variables de control, como por ejemplo, la experiencia del
encuestado en Internet y en computadoras, y su género o edad (Agarwal & Karahanna, 2000).

De esta manera, Macedo (2017) encontro que el sexo y la edad no parecen tener ningun impacto
en el comportamiento de uso de TI entre adultos mayores, pero la experiencia en el uso de Internet y
el nivel de educacion si tienen un impacto significativo en dicho comportamiento. Segun la autora
los resultados de este estudio estan alineados con otras investigaciones, confirmando que la
experiencia hace que Internet sea mas facil de usar y ayuda a los usuarios a sentirse mas comodos,
mientras hacen un uso mas efectivo de Internet, y que las personas con educacion superior tienen mas
probabilidades de tener la intencion de usar Internet. Por otro lado, Venkatesh et al. (2017)
encontraron diferencias en términos de valoraciones en los resultados del trabajo a raiz del género y
del dominio profesional entre trabajadores del area de Tl de organizaciones. Por ello, los autores
sugieren que comprender las diferencias basadas en el género y el dominio profesional es importante
para gestionar eficazmente la fuerza laboral que trabaja con TI.

En el contexto de Gobierno Electronico, los resultados encontrados por estudios recientes son
contradictorios. En algunos estudios, la edad y el nivel de educacién de los usuarios de los servicios
publicos mostraron tener una relacion estadisticamente significativa con la disposicion a usar los
servicios de Gobierno Electronico (Sharma, 2015). En contraposicion, Stefanovic et al. (2016)
encontraron que las condiciones demograficas (sexo, edad, puesto de trabajo, ingresos, categorias
residenciales y partidismo) no son un predictor de la intencion de uso o uso de un sistema de Gobierno
Electrénico por parte de empleados de un gobierno municipal.

Por su parte, Venkatesh et al. (2016) investigaron cémo los gobiernos pueden ayudar a los
ciudadanos a resolver su incertidumbre sobre los servicios de Gobierno Electronico e incluyeron
como variables de control variables de diferencias individuales, como género, educacion, ingresos,

edad y auto-eficacia en Internet, debido a su papel importante en la eleccion de los canales de
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recepcion del servicio publico (por ejemplo, Internet frente a los medios tradicionales) y en las
decisiones de adopcion de tecnologia o servicio. Los autores encontraron que el género no tuvo un
efecto significativo en las intenciones de los ciudadanos de usar dos servicios de Gobierno
Electrénico, mientras que la edad y la auto-eficacia de Internet si tuvieron efectos significativos en
ambos servicios y la educacion fue significativa solo en uno de ellos.

A pesar de los hallazgos contrapuestos, muchos autores sostienen que las caracteristicas de los
individuos deben considerarse para lograr una alta alineacién entre la tecnologia y el trabajo de los
individuos (Sun et al., 2016). De hecho, articular el entrelazamiento de la Tl y la identidad individual
es importante para entender el comportamiento de los individuos con respecto a la Tl inmersa en
ciertos contextos sociales, porque los conceptos que los individuos tienen de si mismos (auto-
conceptos) estardn cada vez mas vinculados con la T1 que esté presente en todas partes en el ambiente
(M. Carter & Grover, 2015).

En consecuencia, considerando que un sistema particular puede obtener evaluaciones muy
diferentes por parte de usuarios con diferentes habilidades y necesidades para realizar sus tareas, la
afirmacion central de la teoria del ajuste de la tecnologia a la tarea es que “las caracteristicas de la
tarea y del individuo moderan la relacion entre la tecnologia y las evaluaciones de los usuarios”
(Goodhue, 1995, p. 1836). A su vez, la TI modera las caracteristicas y los procesos organizacionales
preexistentes a su aplicacion (Dewett & Jones, 2001). Efectivamente, existe una contribucion
significativa de las caracteristicas de la tarea (Ahmed et al., 2017) y las caracteristicas del individuo
usuario del sistema (Muslimin et al., 2017) en las percepciones del ajuste de la tecnologia a la tarea.

Entonces, las dos primeras proposiciones de esta investigacion sostienen:

P1: Las caracteristicas de la tarea influyen en las evaluaciones de los usuarios del ajuste de la

tecnologia a la tarea.

P2: Las caracteristicas del individuo influyen en las evaluaciones de los usuarios del ajuste de

la tecnologia a la tarea.

3.2.2 Desempeiio individual

Diversas investigaciones buscan obtener un mejor entendimiento de la relacion entre un Sl y el
desempefio individual de los empleados (Gunawan, 2010). Asi, los investigadores han encontrado
que el ajuste de la tecnologia a la tarea es esencial para explicar el desempefio de la tarea tanto a nivel
individual como de equipo (Sun et al., 2016). La presente investigacion se centra en la relacion entre
el ajuste de la tecnologia a la tarea y el desempefio a nivel individual. Este impacto de la Tl en el

trabajo del usuario final individual es uno de los principales impactos del uso de Sl a nivel individual
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y ha sido un fenémeno de interés de larga data en las investigaciones de SI (DeLone & McLean,
1992, 2003; Goodhue, 1995; Goodhue & Thompson, 1995; Torkzadeh & Doll, 1999).

El desempefio individual representa el grado en que el individuo es capaz de ejecutar con
eficacia y/o eficiencia las tareas que involucran el uso de un Sl particular (Goodhue & Thompson,
1995). Por lo tanto, el desempefio individual se refiere al desempefio de tareas (Serrano & Karahanna,
2016), ya que implica una evaluacion del grado en que los resultados de la tarea cumplen con los
objetivos de la tarea (Burton-Jones & Straub, 2006).

Esta investigacion sostiene que en el contexto de los servicios publicos, el desempefio
individual refleja el grado en que un Sl particular permite a un empleado publico ejecutar sus tareas
con eficacia y/o eficiencia a fin de prestar servicios publicos. En este contexto, el desempefio
individual de los empleados publicos que trabajan con Sl es critico (Luarn & Huang, 2009).

La literatura identifica multiples impactos de la TI en el trabajo a nivel individual del usuario
final (Torkzadeh & Doll, 1999). Al igual que Chung et al. (2014), entre las diversas medidas de
desempefio a nivel individual, esta investigacion se centra en la ganancia percibida en el desempefio
laboral de los trabajadores de la organizacion a raiz del uso de Sl para ejecutar su trabajo, lo que
indica el éxito del Sl con respecto a las tareas de los empleados.

Goodhue (1995) y Goodhue y Thompson (1995) propusieron de manera tedrica que un mejor
desempefio individual se puede obtener con un mejor ajuste de la tecnologia a la tarea (Goodhue,
1995; Goodhue & Thompson, 1995). De manera similar, Saidin y Dahlan (2015) propusieron un
modelo tedrico que establece una relacidn entre el ajuste de la tecnologia a la tarea y el desempefio
individual de los empleados que son capacitados en linea. A su vez, empiricamente se demostrd que
el ajuste de la tecnologia a la tarea influye significativamente en el desempefio individual de
empleados de la industria manufacturera (Gunawan, 2010). Asimismo, el ajuste de la tecnologia a la
tarea tiene una influencia directa en las percepciones de los estudiantes universitarios sobre el impacto
en el desempefio al usar teléfonos inteligentes (Yi et al., 2016). Al analizar el uso de Internet por parte
de empleados del sector publico, Isaac et al. (2017) probaron que el ajuste de la tecnologia a la tarea
tiene un efecto positivo en el desempefio individual. Segun los autores, Internet se ajusta a las tareas
laborales de los empleados, aumentando su desempefio en cuatro dimensiones al mejorar: el proceso
de tareas (realizan tareas rapidamente y facilmente); la adquisicion de conocimiento (adquieren
nuevos conocimientos y habilidades, proponen ideas innovadoras, ayudan a aprender); la calidad de
comunicacion (comunicacion entre empleados, comunicacion entre empleados y clientes, discusiones
con los empleados y prestacion del servicio); y, moderadamente, la calidad de la decision (identificar
problemas, involucrar a otros en la toma de decisiones y tomar decisiones de mayor calidad).
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Del mismo modo, algunos estudios tienen como objetivo investigar qué elementos del ajuste de
tecnologia de tareas son capaces de explicar y mejorar el desempefio individual. Por ejemplo, se ha
encontrado que la calidad del sistema, la documentacion, la facilidad de uso, la confiabilidad, la
autorizacion y la utilizacién tienen un impacto en el desempefio individual cuando se usan sistemas
de planificacién de recursos empresariales (Kositanurit, Ngwenyama, & Osei-Bryson, 2006),
mientras que la calidad, la autorizacion y la oportunidad de produccién impactan el desempefio
individual de empleados de servicios hoteleros (Shahreki & Nakanishi, 2016).

Asi, las percepciones de los empleados respecto de un Sl son un factor clave en la determinacion
del desempefio de los empleados (Bharati & Berg, 2003). Sin embargo, la investigacion, en el campo
de SI y en el campo de la administracion, ain no ha centrado mucha atencion en el papel que
desempefia la tecnologia para influir en el desempefio de los empleados (Xiaojun Zhang & Venkatesh,

2013). Por lo tanto, la tercera proposicion de esta investigacion afirma:

P3: El ajuste de la tecnologia a la tarea influye en el desempefio individual.

3.2.3 Calidad del servicio publico

Siguiendo a Tan, Benbasat y Cenfetelli (2008) y Alanezi et al. (2010), en esta investigacion la
calidad del servicio publico es definida como el grado en que un Sl facilita la competente prestacion
de servicios eficientes para ayudar a los ciudadanos, empresas y agencias a alcanzar sus transacciones
gubernamentales. La mejora de la calidad del servicio en Ultima instancia significa un mejor
desempefio organizacional (Hays & Hill, 2006).

El desempefio organizacional depende de tareas realizadas por individuos (Kositanurit et al.,
2006). En los niveles donde se aplican y usan los SI ocurren muchos de los impactos significativos
de las Tl agregandose esos beneficios a la jerarquia organizacional al nivel de empresa (Barua et al.,
1995). Entonces, la Tl no puede ser vista simplemente como una herramienta para la automatizacion
de operaciones individuales, sino como una herramienta para promover cambios y mejoras
organizacionales (Macada et al., 2012). Asi, los efectos de la TI de primer orden surgen a nivel del
proceso Yy éstos forman efectos de la TI de segundo orden a nivel de la organizacion (Barua et al.,
1995). Con base en los modelos de éxito de los SI (DeLone & McLean, 1992, 2003), la presente
investigacion sostiene que el éxito de los Sl en las organizaciones gubernamentales puede ser visto
COmo un proceso que se basa en la interdependencia entre los impactos individuales, organizacionales
y sociales de la TI. Es decir que, la TI aplicada en el sector publico tiene impactos individuales que
tendran un impacto en el nivel organizacional y, posteriormente, un impacto social. La presente

investigacion se centra, a nivel individual, en el efecto de la Tl en el desempefio individual del
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empleado, mientras que, a nivel organizacional, el modelo se centra en la calidad del servicio publico
prestado, que es una forma de evaluar el impacto social de creacion de valor publico (Kearns, 2004).

Hace muchos afios que la literatura de marketing destaca la importancia del desempefio de los
empleados para la calidad del servicio. Para Hostage (1975), “la calidad del servicio comienza con
la gente” y segin Czepiel et al. (1985), “los empleados no solo entregan y crean el servicio, sino que
en realidad forman parte del servicio a la vista de los clientes”. Conforme Heskett et al. (1994), los
empleados son relevantes para entregar altos niveles de calidad de servicio a fin de satisfacer a los
clientes y mejorar el desempefio organizacional.

El estudio de Voss et al. (2005) demostro que las practicas progresivas de gestion de recursos
humanos conducen a la satisfaccion de los empleados, lo que, a su vez, afecta la calidad del servicio
y la satisfaccion del cliente, tanto en organizaciones publicas como privadas. Los resultados de la
investigacién también indicaron que los factores de recursos humanos tienen un impacto mas fuerte
que los procedimientos de calidad y que la falta de concentracion en los empleados puede desalentar
el desempefio organizacional. En efecto, la motivacién y vision de los empleados tiene una alta
correlacion con la calidad del servicio, la satisfaccion del cliente y la lealtad del cliente (Hays & Hill,
2001). Es que, la importancia del compromiso de los empleados con la calidad en las organizaciones
de servicios exitosas es destacada tanto por académicos como por profesionales (Hays & Hill, 2006).
Ademas, los empleados de servicio que son leales a sus organizaciones empleadoras se
comprometeran a brindar el servicio con mayores niveles de calidad a los clientes (Yee et al., 2010).

Del mismo modo, la literatura de Sl indica que el impacto de un Sl en el desempefio de los
empleados tiene una influencia en la calidad del servicio prestado (Bharati & Berg, 2003). Esto
significa que el desempefio del empleado (efecto de primer orden) contribuye a la calidad del servicio
(efecto de segundo orden). En este sentido, Hsieh et al. (2012) demostraron que la satisfaccion del
usuario con el uso obligatorio de un Sl de gestion de relaciones con los clientes tiene un impacto
positivo en la calidad del servicio del empleado y, a su vez, dicha calidad predice la satisfaccion del
cliente con los empleados de servicio al cliente. Asimismo, los hallazgos de Shahreki y Nakanishi
(2016) muestran que, la teoria del ajuste de la tecnologia a la tarea explica que mejorar el desempefio
individual de los empleados causard un mayor nivel de desempefio organizacional, ya que un
empleado con alto desempefio brindard mejores servicios para los clientes. Por lo tanto, la cuarta

proposicion de esta investigacion afirma:
P4: El desempefio individual influye en la calidad del servicio publico.

La manera en que fue operacionalizado el modelo de preliminar de investigacion es presentada

en el capitulo siguiente, junto con la metodologia de la investigacion.
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4 METODO

El presente capitulo tiene como objetivo presentar el disefio (Seccidon 4.1), la forma de
recoleccion y analisis de los datos cualitativos y cuantitativos (Secciones 4.2 y 4.3, respectivamente)
y el andlisis final de la investigacion (Seccion 4.4), teniendo en cuenta el enfoque de métodos mixtos

empleado en la presente investigacion.

4.1 DISENO DE INVESTIGACION

El disefio de investigacion debe indicar una secuencia légica de los procedimientos adoptados
durante la pesquisa, reflejando asi una sistematizacion de los pasos llevados a cabo por el investigador
a fin de alcanzar sus objetivos (Yin, 2001). Teniendo en cuenta la pregunta de investigacion y los
objetivos de esta tesis (Seccion 1.2), la Figura 18 muestra el disefio de la investigacion, representando

un resumen estructural de los procedimientos llevados a cabo en cada etapa de la investigacion.

Figura 18. Disefio de investigacion

Revision de
literatura
Pregunta de

* Reporte
final:

Documentos
Observacion

Bases de investigacion Colecta |+ Entrevistas AngLISIS Mgta- .
( . Obiet . . inferencias
la tesis jetivos de datos Card Sor‘nng resultados de los
. M()qelp * Prueba piloto enfoques
preliminar * Survey final cualitativo y

Contexto cuantitativo

Fuente: Elaboracion propia.

En primer momento, la preocupaciéon del investigador radica en definir las bases de su
investigacion de manera de determinar la pregunta de investigacion, los objetivos, el contexto de
estudio, las unidades de analisis y las fuentes de datos. Para atender a ello, en el presente estudio se
opto por un enfoque de méetodos mixtos (Venkatesh, Brown, et al., 2016) mediante el estudio del caso
(Stake, 2003, 2005) del servicio de justicia federal Argentino y Brasilero. En esta etapa el sustento y
las bases teoricas resultaron claves para definir el modelo de investigacion y los instrumentos de
recoleccion de datos.

En segundo lugar fue necesario recolectar datos. Se intentd dar a la investigacion multiples
fuentes de evidencias (cualitativas y cuantitativas) principalmente por medio de entrevistas semi-
estructuradas y encuestas, que fueron complementadas mediante el analisis de documentos

institucionales, observacién del funcionamiento de las organizaciones seleccionadas y dos rondas de
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card sorting. La informacion fue recolectada de manera transversal Unica, es decir que cada colecta
de datos (cualitativos y cuantitativos) ocurrié en un solo momento (Hernandez Sampieri, Fernandez
Collado, & Baptista Lucio, 2010).

En ambas etapas de la investigacion se utilizaron fuentes de datos primarios siendo la
informacion recolectada especificamente para responder a la pregunta de investigacion y cumplir con
los objetivos presentados en la Seccion 1.2. Ello supera limitaciones de estudios de casos previos que
solo utilizan fuentes de datos secundarias (Sanchez et al., 2014). Ademas, el uso de datos primarios
es necesario para recopilar grandes tramos de datos, eventos y opiniones y presentar una perspectiva
socio-técnica equilibrada sobre el Gobierno Electronico (Heeks & Bailur, 2007).

Por ultimo, y como resultado de las etapas anteriores, fueron analizados los datos obtenidos.
Juntos, los dos enfoques de recopilacién de datos (cualitativos y cuantitativos), ayudan a los
investigadores de Sl a hacer mejores y mas precisas inferencias de los resultados que son consolidados
y volcados en el reporte final de la investigacion. Estas inferencias se Ilaman meta-inferencias, ya que
representan una vision integradora de los resultados de los enfoques cualitativos y cuantitativos de
una investigacion de méetodos mixtos (Venkatesh et al., 2013).

A fin de desarrollar el disefio de la investigacion (Figura 18) mediante un método mixto, el
Cuadro 6 muestra un resumen secuencial con los pasos operacionales que fueron llevados a cabo y

las secciones de la tesis donde pueden observarse su desarrollo y resultado.

Cuadro 6. Pasos operacionales de la investigacion

Enfoque Etapa Paso Secciones
Revision de la literatura 2,3y4.2.1
1. Definiciéon Pregunta de investigacion y
" 1.2
del proyecto de objetivos
I investigacion Modelo preliminar 3
Cualitativo Contexto 13y4.13
Documentacién y observacion 4.2.2
2. Colecta de Entrevistas 423,424,511y5.1.2
datos Card sorting 425y5.1.3
Cuantitativo Survey prueba piloto y final 4.3y5.2
Mixto 3. Andlisis de Meta_—mf_erenmas (e_nfo_ques 44y6
los resultados cualitativo y cuantitativo)

Fuente: Elaboracion propia.

En los apartados siguientes se exponen en mayor detalle los procedimientos metodolégicos

adoptados en cada paso operacional desarrollado para el progreso de la presente investigacion.
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4.1.1 Enfoque de métodos mixtos

Los métodos mixtos combinan métodos cualitativos y cuantitativos para desarrollar una
comprensién profunda de un fendmeno de interés y hacer frente tanto a preguntas exploratorias como
confirmatorias dentro de la misma pregunta de investigacion (Venkatesh et al., 2013; Venkatesh,
Brown, et al., 2016). La combinacién de métodos cualitativos y cuantitativos de investigacion pude
arrojar evidencias valiosas sobre fendmenos que no pueden ser comprendidos plenamente utilizando
apenas un método (Venkatesh et al., 2013).

El uso simultdneo de dos 0 mas metodos cuantitativos y cualitativos conforma un disefio de
triangulacion cuyo objetivo es corroborar o respaldar los hallazgos de diferentes métodos de
investigacion en un dnico estudio (Gil-Garcia & Pardo, 2006). La evidencia de la triangulacion de los
hallazgos y conceptos en los enfoques de métodos maultiples constituye una base para el rigor y la
validez en la investigacion (Heeks & Bailur, 2007), que puede utilizarse para producir teoria (Yildiz,
2007). Aplicando métodos mixtos en un proceso de construccion de teoria, es probable que la teoria
emergente sea probada cuantitativamente con hipotesis que sean validables y constructos que puedan
medirse facilmente ya que ambos han sido sometidos a una previa verificacion cualitativa
(Eisenhardt, 1989).

Gil-Garcia y Pardo (2006) identifican cuatro ventajas del uso de mdaltiples métodos: 1)
perspectiva mas comprensiva del fendmeno; 2) triangulacion de los resultados; 3) conjunto mas
amplio de preguntas que se pueden investigar (por ejemplo, qué, como, por qué); y 4) permitir
descubrimientos mas robustos. En efecto, los enfoques con multiples métodos permiten recolectar
una gama mas robusta de datos que se ajusten a las necesidades de recopilacion de datos especificas
para contextos situacionales de investigacion. Esto proporciona hallazgos mas amplios y robustos que
los enfoques individuales ya que es probable que ningin método individualmente proporcione todos
los datos necesarios para comprender un fendmeno (Snead & Wright, 2014).

En la presente investigacion, la seleccion de un enfoque de métodos mixtos se encuentra
justificada porque los analisis cuantitativos son Gtiles cuando se prueba con técnicas estadisticas un
modelo propuesto, pero estos estudios no proporcionan una comprensién mas profunda de las
relaciones entre constructos como lo hacen los estudios cualitativos. Por ello, este problema puede
superarse combinando disefios cualitativos y cuantitativos de investigacién (Hofmann et al., 2012).

Existen diferentes estrategias que los investigadores pueden seguir al disefiar una investigacion
de métodos mixtos (Venkatesh, Brown, et al., 2016). En el presente estudio se utilizé un disefio
exploratorio secuencial, que comienza con la recopilacién y el analisis de datos cualitativos, y una
vez completada esta fase, se recopilan y analizan datos cuantitativos. Este tipo de disefio puede ayudar

a evaluar elementos de una teoria emergente del andlisis cualitativo (Gil-Garcia & Pardo, 2006). A
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los fines de esta investigacion los datos cualitativos permiten proporcionar informacion valiosa sobre
cémo y por qué se forman las percepciones subjetivas (Belanger & Carter, 2012) de los usuarios
internos de TI en el servicio de justicia. A su vez, para evaluar qué percepciones subjetivas existen
entre dichos usuarios, la recoleccion de datos cuantitativos permite medirlas. De esta manera, el
empleo de ambos métodos para responder la pregunta de la presente investigacion busca aumentar la

credibilidad de las inferencias obtenidas de un unico enfoque (Venkatesh et al., 2013).

4.1.2 Estudio de caso

La presente tesis se llevard a cabo mediante el estudio del caso del servicio de justicia. Un
estudio de caso se concibe como una investigacion sobre un individuo, grupo, organizacion,
comunidad o sociedad, que es visto y analizado como una entidad. Entre mas concreta y Unica sea
esta entidad, con mas razén podemos clasificar la investigacion como un estudio de caso (Hernandez
Sampieri et al., 2010).

Los estudios de casos se han utilizado para enfocar diversas investigaciones sobre Gobierno
Electrénico, aungue su utilizacion tiene un lugar predominante tanto en el analisis de las iniciativas
adoptadas, como en el conocimiento de los factores criticos necesarios para la implementacion. Esto
porque “supone una metodologia apropiada para el analisis de este tipo de investigaciones, toda vez
que describe situaciones y hechos concretos, permite conocer la situacion en la que se encuentra una
determinada administracién, y comprueba y contrasta los fendmenos, situaciones y hechos, lo que
permite al investigador el planteamiento de hipétesis” (Alcaide Mufioz et al., 2017, p. 148).

El término estudio de caso tiene mdaltiples significados ya que se puede usar para describir una
unidad de analisis (por ejemplo, un estudio de caso de una organizacién en particular) o un método
de investigacion (Myers, 1997). Al igual que en el estudio de Andrade y Joia (2012), en la presente
investigacion la definicion como estudio de caso esté basada en la conceptualizacion de Stake (2003,
2005) por resultar una opcion por el objeto a ser estudiado, es decir el servicio de justicia. Para este
autor el caso es escogido ya que estudiarlo llevara a un mejor entendimiento, tal vez una mejor
teorizacion, sobre una coleccion ain mayor de casos, como es a los fines de esta investigacion, el
sector publico en general.

En términos de Stake (2003, 2005), la seleccion de un unico caso de estudio puede justificarse
por su naturaleza instrumental e intrinseca. Por su naturaleza instrumental el caso de estudio sirve
porque esta investigacion tiene como objetivo construir una mejor comprensién de la evaluacion del
rendimiento de los Sl desde la perspectiva de sus usuarios internos del sector publico, lo que va mas

alld de este caso particular, es decir, se busca lograr una cierta generalizacion tedrica con los
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resultados. Por su naturaleza intrinseca el caso bajo estudio llama la atencion por algunas
caracteristicas Unicas y sobresalientes (Barbosa et al., 2013).

Asi, el caso del servicio de justicia puede ser entendido como caso revelador en el sentido
explicado por Yin (2001) ya que el investigador tiene la oportunidad de indagar respecto de problemas
que, aunqgue sean facilmente encontrados en otros casos, en el caso objeto de estudio pueden revelar
algin fendmeno previamente inaccesible a otros investigadores de manera de poder estudiar la
realidad del caso de manera adecuada y desde una perspectiva cientifica.

El estudio de caso condiciona la amplitud de la colecta de datos y la definicion de las unidades
de analisis (Yin, 2001). Un estudio de caso emplea generalmente métodos mdaltiples de colecta de
datos que provienen de dos o més fuentes de evidencias, como archivos, entrevistas, cuestionarios y
observaciones (Eisenhardt, 1989). La presente investigacion utilizd dos fuentes principales de
recoleccion de datos: entrevistas y encuestas. Las referidas fuentes de datos fueron complementadas
mediante la revision de la literatura, analisis de documentos institucionales, observacion del
funcionamiento de las organizaciones seleccionadas y dos rondas de card sorting.

Al finalizar la presente investigacion se elaboré un protocolo de estudio (ver Anexo XXII) de
caso que contiene los procedimientos y las reglas generales que fueron seguidos en la presente
investigacion. Un protocolo de estudio establece los pasos operacionales que deben ser seguidos al
entrar al campo de estudio. Por ello, guia la investigacion, orienta al investigador durante la fase de
colecta de datos y facilita la posibilidad de replicacién del estudio, ayudando a mantener los mismos
procedimientos en un estudio de casos multiples o cuando més de un investigador participa de la
recoleccion de datos.

La aplicacién del protocolo busca dar mayor confiabilidad a la investigacion y ratifica la
fiabilidad de los resultados ya que permite al investigador realizar varias veces los procedimientos
definidos, siendo este importante para un estudio de caso con mas de una unidad de analisis, como es
el caso del presente estudio. El protocolo de estudio de caso de esta investigacion incluye: la pregunta
de investigacion; el objetivo general; el modelo de investigacion; las definiciones de términos clave;
las proposiciones de investigacion; el plan, instrumentos de recoleccion y procedimientos de analisis
de datos; y fuentes de informacién (ver Anexo XXII).

Respecto de las unidades de analisis, la presente investigacion se define como un estudio de
caso multiple ya que envuelve mas de una unidad de analisis: la justicia federal argentina y la
brasilera. Las unidades de andlisis analizadas han estado en uso regular de las Tl por més de un afio.
Esta es una cuestion muy importante debido al efecto tardio del impacto de la Tl en las organizaciones
0 la “trampa de retraso de tiempo” ya que toma cierto tiempo para que el impacto de un proyecto de

TI en una organizacion se sienta plenamente (Joia, 2008, 2009). Ademas, el estudio de las entidades
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seleccionadas fue realizado por medio de sus representantes institucionales, es decir los empleados y
los funcionarios publicos que fueron entrevistados y encuestados a los fines de esta investigacion.

Asimismo, cuando se hace referencia a los Sl dentro del Poder Judicial, estos SI no se
consideran individualmente, sino que se ven como parte de una organizacion compleja. De la misma
manera, los diferentes tribunales de cada pais se ven como parte de toda la organizacion en lugar de
considerarse individualmente, aunque se presenten algunas observaciones sobre unidades especificas.
Esta es una limitacion del estudio de caso ya que las caracteristicas especificas de las unidades
judiciales, asi como otros factores, pueden haber influido en los procesos de implementacion de Sl
(Andrade & Joia, 2012).

4.1.3 Contexto de la investigacion

La validez de una investigacion depende de su contexto de estudio. En efecto, en el caso de
servicios publicos electrénicos debe considerarse el contexto interno y externo en el que se entrega
dicho servicio (Buckley, 2003) para tener en cuenta la idiosincrasia de los servicios (Jun et al., 2009).
De hecho, las dimensiones de calidad de los enfoques de calidad de los servicios de Gobierno
Electrénico dependen de los atributos del servicio prestado (Papadomichelaki & Mentzas, 2012). Por
lo tanto, la implementacién de Sl para la prestacion de servicios publicos debe reconocer el contexto
en el que se prestan tales servicios, porque los servicios sensibles e inteligentes al contexto son
ejemplos de innovaciones digitales en el sector publico (Bertot et al., 2016).

Teniendo en cuenta la pregunta de investigacion y los objetivos de esta tesis expuestos en la
seccién 1.2, a efectos de testear el modelo propuesto en el presente estudio, se analizara el caso de la
justicia federal Argentina y Brasilera. Especificamente, la informacion a estudiar se referird a la
percepcidn de los empleados del Poder Judicial de la Nacion Argentina (PJN) sobre un sistema de
gestion integral de expedientes judiciales (SGJ LEX100) y de la Justicia Brasilera sobre un sistema
utilizado para implementar el proceso electrénico (e-PROC).

Segln Andrade y Joia (2012) se necesitan mas investigaciones para examinar como han
funcionado esfuerzos similares de implementacion de estrategias de Tl en la justicia de distintos
paises, para mejorar la validez externa de las investigaciones, es decir, para verificar si las
conclusiones pueden ser replicadas en diferentes entornos politicos, econémicos, sociales, legales y
tecnoldgicos. Los estudios transversales, centrados por ejemplo en una muestra mas amplia de
tribunales incluyendo tribunales no brasilefios, son de fundamental importancia (Guimaraes et al.,
2011). Esto supera limitaciones de estudios de casos previos que solo analizan la aplicacion de Tl en
el Poder Judicial de un unico pais (Andrade, 2009; Andrade & Joia, 2012; Guimaraes et al., 2011,
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Joia, 2008, 2009; Sandoval-Almazan & Gil-Garcia, 2015; Sousa & Guimarées, 2017) o provincia
(Luzuriaga & Cechich, 2011; Luzuriaga et al., 2009).

En efecto, se ha sefialado que es imperativo que los modelos propuestos sea validados en
diferentes poblaciones de usuarios y diferentes contextos de Gobierno Electrénico (Y. S. Wang &
Liao, 2008). Ademas, se requiere de una validacién transcultural de los instrumentos de recoleccion
de datos cuantitativos, utilizando grandes muestras reunidas en distintos lugares para una mayor
generalizacion (Y. S. Wang et al., 2007). Al respecto, es importante tener en cuenta lo dificil que es
desarrollar soluciones prescriptivas generales para el Gobierno Electronico ya que los sistemas
legales son diferentes en todo el mundo. Por ejemplo, en el caso de la justicia, los Estados Unidos y
el Reino Unido adoptan el paradigma del derecho anglosajon (common law, en inglés) que es muy
diferente del sistema juridico romano-alemén adoptado por Brasil y Argentina, asi como por varios
paises latinos en todo el mundo (Andrade & Joia, 2012).

Las proximas secciones sefialan los criterios utilizados en los dos enfoques de recopilacién de

datos (cualitativo y cuantitativo) y las técnicas de andlisis de dichos datos.

4.2 RECOLECCION Y ANALISIS DE DATOS CUALITATIVOS

En primer lugar, en este estudio fue aplicado un enfoque cualitativo, con un alcance similar al
de Kumar et al. (2017). Este alcance descriptivo-exploratorio (Herndndez Sampieri et al., 2010) fue
utilizado en miras a describir un fendbmeno en su propio contexto (contextualizacién para la
interpretacion de datos de campo) y de explorar (explicar los efectos causales). En efecto, el segmento
cualitativo de la presente investigacion busca describir los hechos e interpretar los fendmenos
observados en determinada realidad (Gil, 1999).

El estudio cualitativo esta caracterizado por el compromiso con la recoleccion de los datos,
triangulando sus fuentes y utilizando diferentes herramientas a tales fines, de manera de generar
informacion en forma cuidadosa (Hernandez Sampieri et al., 2010). Las diversas fuentes consultadas
(literatura, documentos, observacion directa, entrevistas y card sorting) se utilizaron como técnicas
de triangulacion para identificar convergencia o divergencia en la evidencia obtenida (Guimardes et
al., 2011). Segun Stake (2003, 2005) este tipo de triangulacion reduce la probabilidad de fallas en la
interpretacion de los datos.

En la presente investigacion los datos cualitativos fueron recogidos mediante la revision de la
literatura previa, analisis de documentos institucionales, observacion del funcionamiento de las
organizaciones, entrevistas semi-estructuradas en profundidad y dos rondas de card sorting. A
continuacién se detalla sobre estas fuentes de informacién utilizadas para recolectar los datos

cualitativitos necesarios a fin de cumplimentar la presente investigacion.



155

4.2.1 Revision de la literatura

Realizar una revision de la literatura antes de proceder con cualquier proyecto académico es
esencial porque representa la base para cualquier investigacion (Webster & Watson, 2002). La
identificacion, organizacion y sintesis de la literatura es atil para tener diferentes perspectivas sobre
la disciplina y su evolucion (Vogel, 2013). En este sentido estudiar el estado del arte en el campo de
estudio resulta fundamental para su fortalecimiento (Ferreira, Pinto, & Serra, 2014).

Asi, una revision de la literatura eficaz debe incluir la literatura trascendental que
probablemente abarcard las principales contribuciones al campo del conocimiento (Webster &
Watson, 2002) y presentar un resumen coherente de los principales hallazgos de la investigacion
anterior (Belanger & Carter, 2012). De esta manera, se crea una base sélida para el avance del
conocimiento ayudando al desarrollo de nueva teoria (Webster & Watson, 2002).

Los estudios que utilizan teoria establecida no s6lo construyen teoria al avanzar desde datos
empiricos hasta la construccion de hipotesis de una manera inductiva; sino que también identifican
nuevas variables y conceptos a través de un andlisis sistematico (Yildiz, 2007). Por esto, en esta
investigacion la revision de la literatura fue necesaria para evaluar los antecedentes tedricos (Capitulo
2), definir la pregunta de investigacion y objetivos (Seccion 1.2), presentar el contexto del estudio
(Seccion 1.3 y 4.1.3) y desarrollar el modelo preliminar de investigacion (Capitulo 3) y los
instrumentos de recoleccidn de datos, es decir los cuestionarios para las entrevistas (Anexo Il y Anexo
[11) y survey preliminar en espafiol y portugués (Anexo IV y Anexo V).

Particularmente la revision de la literatura ayudd a explorar los constructos del modelo de
investigacion propuesto en el Capitulo 3. Segun Joia (2008, 2009), un modelo de este tipo se considera
bueno no en virtud del exceso de rigor que se aplica en si mismo, ni por el niUmero de variables
tomadas en consideracion, sino en la medida en que modela adecuadamente y expresa la realidad.
Por lo tanto, la complejidad no es necesariamente sinbnimo de buenos resultados y se requiere cierta
flexibilidad cuando se trata de temas para los que se necesita un alto nivel de analisis critico (Joia,
2008, 2009).

A fin de formar ese raciocinio critico y poder modelar teéricamente lo que ocurre en la realidad,
la revision de la literatura previa y principalmente sus hallazgos resultan clave. Sin embargo,
complementariamente a los datos objetivos recolectados de la literatura, un modelo de desempefio o
de resultados requiere de una construccion multifactorial que sea posteriormente comprobada
utilizando tanto datos objetivos cuantitativos como datos subjetivos cualitativos (Badri & Alshare,
2008).

Entonces, el siguiente paso para probar el modelo es operacionalizarlo y esto requiere del

estudio y desarrollo de medidas para las dimensiones modeladas (Zigurs & Buckland, 1998). Las
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mediciones de percepcion utilizadas en la presente investigacion surgieron de estudios previos. Asi,
la revision de la literatura asegurd que se haya generado una lista de items lo suficientemente
comprensiva para medir los constructos que sirven para evaluar el valor de Tl y su impacto en la
calidad del servicio publico prestado por organizaciones gubernamentales desde la perspectiva de los
usuarios internos.

Dichas mediciones proporcionaron informacion para desarrollar el survey preliminar en espafiol
(Anexo IV) y portugués (Anexo V) con modificaciones a los items identificados, tal lo requerido para
el contexto de estudio del sector publico. Ademas, los factores contextuales de las organizaciones
estudiadas deben ser considerados con estudios de campo y enfoques mdltiples que permitan
evolucionar la teoria previa (Zigurs & Buckland, 1998). Los datos cualitativos analizados al respecto

se detallan en las proximas subsecciones.

4.2.2 Documentos y observacion

A fin de tener una comprension global de la evolucién de la implementacion de T1 en el Poder
Judicial Federal de la Argentina y Brasil se analizaron distintos documentos. De manera similar a la
investigacion Andrade y Joia (2012), todos los documentos analizados estan a disposicion del publico
y ninguin documento secreto o restringido fue considerado.

El anélisis evolutivo de la normativa oficial del Poder Judicial de la Nacion Argentina fue
plasmado en otros estudios previos (Arias & Argafiaraz, 2015b, 2015a). La normativa vigente
respecto del uso del Proceso Electronico de la Justica Federal de la Cuarta Region puede encontrarse
en la pagina web del Tribunal Regional Federal de la Cuarta Region'®. Ademas, la estructura
organizativa y las fases de implementacion de Tl en el Poder Judicial de Brasil se explican en Andrade
(2009) y Andrade y Joia (2012). Guimardes et al. (2011) y Sousa y Guimardes (2017) exponen ademas
el funcionamiento de jurisdicciones especificas de Brasil, como el Superior Tribunal de Justicia y los
tribunales laborales.

El proceso de revision de documentos involucro la lectura y analisis de legislacion, documentos
internos, como normativas y planes de gestion y material de prensa respecto a las reformas en Tl
adoptadas. Como destacan Guimardaes et al. (2011), el andlisis de estos documentos sirvio también de
base para la elaboracion de guiones de las entrevistas realizadas.

Posteriormente, durante algunas entrevistas los entrevistados recomendaron la lectura de ciertos
libros y autores y con frecuencia citaron documentos normativos de su institucion que, en algunos

casos, fueron facilitados o buscados con posterioridad. Esta recoleccién de documentos se utilizd

10 https://eproc.trf4.jus.br/eproc2trf4/externo_controlador.php?acao=legislacao
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como una fuente de datos complementaria que representa una fuente formal y estable en el tiempo
(Yin, 2001), permitiendo una comprension mayor de los topicos citados por los entrevistados.
Asimismo, durante dichas entrevistas se observo el trabajo diario en las oficinas judiciales,
teniendo la oportunidad de examinar simbolos, artefactos, rituales, ceremonias y el lenguaje
especifico utilizado en los tribunales (Guimardes et al., 2011). Se tomaron notas sobre las
observaciones que resultaron Utiles para complementar la interpretacion de los datos recogidos de los

documentos y las entrevistas, al igual que en el estudio de Andrade y Joia (2012).

4.2.3 Disefio y realizacion de entrevistas

Se ha sostenido que la mejor manera de averiguar lo que los usuarios valoran es preguntandoles
(R. Kumar et al., 2017). Por ello, a los fines de esta investigacion entrevistas con investigadores y
funcionarios publicos, profesionales de Sl o no, fueron llevadas a cabo para entender sus percepciones
sobre los fendmenos que envuelve la aplicacién de Tl en los procesos gubernamentales y su
consecuente creacién de valor. Las experiencias de actores politicos clave ayudan a explicar los
procesos de formulacion de politicas en los proyectos de Gobierno Electrénico dentro de un complejo
entorno politico, ya que sus percepciones constituyen un componente importante de sus acciones con
respecto al disefio y la formulacién de politicas (Yildiz, 2007).

En la presente investigacion se realizaron entrevistas semi-estructuradas, es decir, entrevistas
que tienen un cuestionario basico a seguir pero permitiendo al entrevistador hacer nuevas preguntas
al entrevistado, de manera de registrar otros hechos y peculiaridades que no estén comprendidos en
el cuestionario inicial porque cada entrevista es particular y puede exponer nuevas situaciones de
interés. Esta técnica de colecta de datos fue seleccionada porque permite al investigador entender y
describir el fendmeno en los propios términos de los participantes del fendmeno bajo estudio (Yin,
2001).

El cuestionario para las entrevistas fue desarrollado con base en literatura previa v,
especificamente, consultando los cuestionarios utilizados en los estudios de Rotchanakitumnuai
(2008), Alanezi et al. (2012), Karunasena y Deng (2012), Nguyen (2014a), y Sousa y Guimarées
(2017). En los casos en que los cuestionarios de los estudios citados no estaban disponibles como
parte integral del articulo o en su anexo, se contacté a los autores a través de correo electrénico o por
mensaje privado en la pagina ResearchGate.net.

En primer término se desarroll6 un cuestionario que fue revisado por dos investigadores de
manera de verificar su adecuacion a los fines de la investigacion. Luego de los ajustes

correspondientes, se arribd al cuestionario en idioma espafiol presentado en el Anexo Il
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Posteriormente dicho cuestionario fue traducido al portugués y luego revisado por un hablante nativo
de dicha lengua. El cuestionario en idioma portugués se muestra en el Anexo IlI.

Las preguntas del cuestionario fueron disefiados para extraer informacion de experiencias
personales (R. Kumar et al., 2017). Ademas, como crear teoria implica verificar relaciones y medir
constructos (Eisenhardt, 1989), las preguntas tenian dos objetivos a fin de investigar en el campo
coémo los aspectos tedricos que sustentan esta investigacion se presentan y son percibidos en la
practica. EI primer objetivo era recolectar la opinidn de los entrevistados en cuanto a la validez o no
de las relaciones provenientes de las teorias de base aplicadas y de las proposiciones tedricas definidas
apriori en el presente estudio, que fueron explicitadas en el referencial tedrico y el modelo preliminar
de investigacion (Capitulo 3). El segundo objetivo era indagar a los entrevistados respecto a los
atributos que utilizarian para medir cada una de las dimensiones presentadas en el modelo preliminar
de investigacion (Figura 17).

Por ello, el cuestionario semi-estructurado utilizado como base para las entrevistas cuenta con
12 preguntas: 7 referentes a la validez de las relaciones provenientes de las teorias de base aplicadas
y de las proposiciones tedricas presentadas (ver preguntas niumero 1, 2, 3,5, 7, 9y 11 de los Anexos
I1'y Ill) y 5 relativas a los elementos a considerar para medir cada dimension correspondiente al
modelo (ver preguntas nimero 4, 6, 8, 10 y 12 de los Anexos 11y I11). En este sentido, el cuestionario
sirvio para orientar la colecta de datos durante las entrevistas semi-estructuradas y lograr una
homogeneizacion en cuanto a los tdpicos de interés conversados en las distintas reuniones. Asimismo,
a fin de facilitar el entendimiento del entrevistado antes de comenzar la entrevista se les explico el
objetivo del estudio y las medidas de desempefio adoptadas (Joia, 2008, 2009), mostrandoles el disefio
del modelo preliminar de investigacion (Figura 17).

El perfil de los entrevistados fue clasificado de manera similar a Guimardes et al. (2011) y
Barbosa et al. (2013) en funcion de cuatro grupos sociales relevantes: investigador (1), gestor de Tl
(GT), gestor publico (GP) y funcionario publico (FP). La seleccidn de entrevistados correspondientes
a estos distintos perfiles se justificd por entender que diferentes personas tienen diferentes valores y
su forma de expresion es diferente, por lo que es Util preguntar a personas de distintos perfiles (R.
Kumar et al., 2017). Ademas, las entrevistas con actores claves en diferentes grupos sociales
relevantes caracterizan la triangulacion de fuentes de datos (Barbosa et al., 2013).

Asi, los distintos perfiles como fuentes de entrevistas permitieron obtener una vision mas
amplia acerca del valor de la Tl en organizaciones gubernamentales: los investigadores entrevistados
aportaron conocimientos desde su entender cientifico; los gestores de TI desde su actividad
profesional en oficinas de S| de organismos judiciales; los gestores publicos desde su practica en la

administracion de oficinas judiciales; y los funcionarios publicos desde su labor diario en la
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prestacion del servicio de justicia. De esta forma se definieron cuatro perfiles de entrevistados, cuya
colaboracién segun Stake (2003, 2005) se requiere en la recoleccion de datos cualitativos.

Al igual que en el estudio de Kumar et al. (2017), la I6gica para obtener la muestra fue tal que
los participantes pudieran explicar mejor su experiencia respecto de los servicios de Gobierno
Electrénico y, por ello, la muestra de personas a entrevistar fue obtenida a través del muestreo no
probabilistico y por conveniencia. Este método de muestreo, en cadena o por redes, es conocido
también como de bola de nieve. Mediante dicho procedimiento un informante legitimo del contexto
estudiado recomienda otros con caracteristicas pertinentes al interés de la investigacion. EI muestreo
bola de nieve permite identificar a los sujetos potenciales en estudios donde los mismos son dificiles
de encontrar y el investigador conoce algin componente de la poblacion. A traves de ellos se va
completando la muestra dirigida, dado que cada sujeto estudiado propone a otros, produciendo un
efecto acumulativo en cadena (Hernandez Sampieri et al., 2010).

Para concretar las entrevistas en Argentina los posibles entrevistados fueron contactados por
teléfono y, expuestos sobre los fines de la investigacion, se les envid un correo electrénico con el
cuestionario presentado en el Anexo Il. Asi, fueron contactados tres investigadores de la Universidad
Nacional del Sur con experiencia en el area de Sl y un investigador de la Universidad de Buenos
Aires con experiencia en investigaciones en organismos publicos y judiciales. Tres gestores de Tl del
Consejo de la Magistratura de la Nacion fueron seleccionados por ostentar puestos claves en la oficina
encargada de los S| del Poder Judicial de la Nacion Argentina, la Direccion General de Tecnologia.
Dos gestores publicos de la Corte Suprema de Justicia de la Nacion y uno de la Auditoria Interna del
Consejo de la Magistratura de la Nacion fueron contactados por su experiencia en la ejecucion de los
programas de TI del Poder Judicial de la Nacién Argentina.

En Brasil una gestora publica fue conocida y entrevistada en la Escola de Administracdo de la
Universidade Federal do Rio Grande do Sul. Las demas entrevistas fueron combinadas por intermedio
de otra colega de dicha universidad que es empleada administrativa en el area estratégica del
Ministerio Publico Federal de la Cuarta Region. Gracias a su gestion se entrevistd a un gestor de Tl
y a cuatro funcionarios publicos de diferentes oficinas judiciales de Porto Alegre. De esta manera, se
entrevistaron doce personas hasta que no se encontraron nuevos conceptos.

Finalmente, se realizaron dos entrevistas mas para confirmar que no faltara ninguna otra
informacion relevante. Por ser los funcionarios publicos los actores que estan directamente
impactados en su labor diaria por la aplicacion de Sl en el servicio de justicia, dos funcionarios
publicos de Bahia Blanca fueron escogidos en razon de ostentar altos cargos y de la conveniencia
geogréfica. Ellos fueron contactados telefonicamente y posteriormente entrevistados.
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En total fueron entrevistadas 18 personas entre los meses de abril y junio de 2017, lo que
proporciond una masa significativa de datos (Myers, 1997) y ayud6 a comprender los procesos de
implementacion de Sl dentro de un entorno politico complejo (Yildiz, 2007). Un resumen de los datos
de los entrevistados puede verse en el Cuadro 7. Sin perjuicio de que sélo un entrevistado solicito la
reserva de su identidad, a fin de presentar los resultados de las entrevistas realizadas sin romper el
compromiso ético de anonimato de los entrevistados, al igual que en Guimardes et al. (2011), todas
las referencias a ellos en este texto se hacen con letras y nimeros. Asi éstos seran designados con
letras en funcion de sus perfiles (I, GT, GP o FP), acompafiado de un nimero entre el 1 y el 18 en
funcidn del orden en que se realizaron las entrevistas.

Todas las entrevistas fueron realizadas personalmente en las oficinas o lugares seleccionados
por los entrevistados y en tres ciudades diferentes (Bahia Blanca, Buenos Aires y Porto Alegre). Las
entrevistas fueron individuales con excepcidn a la entrevista realizada a los entrevistados GT3 y GT4
que se realizO de manera conjunta por su propia conveniencia. La duracion promedio de cada
entrevista fue de 50 minutos aproximadamente.

Al comenzar la entrevista se solicitd permiso a cada entrevistado para grabar la entrevista a fin
de facilitar la posterior presentacién de la informacion y no perder datos relevantes para la
investigacion. Asi, las entrevistas fueron grabadas con un celular, a excepcién de una en la que s6lo
se tomaron notas. En total fueron grabadas 9 horas y 52 minutos de audios de las entrevistas. También
se tomaron notas manuscritas durante las sesiones de entrevista de palabras, sistemas o conceptos
claves.

La grabacién de cada entrevista permitié transcribir cada entrevista completamente para
facilitar el proceso de analisis de contenido (R. Kumar et al., 2017) de los datos que fueron
convertidos a formato de texto accesible para su posterior analisis (Barbosa et al., 2013). Las
grabaciones de las entrevistas realizadas en Argentina en idioma espafiol fueron transcriptas
literalmente tal lo recomendado por Bardin (1977). Las entrevistas realizadas en Brasil en idioma
portugués fueron transcriptas por una becaria de investigacion inicial y, luego, traducidas al espafiol.
Todas las transcripciones y notas ocuparon en total 212 paginas de archivos de Word. En la proxima

seccidn se presenta la forma en que se analizaron estos datos.
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Cuadro 7. Entrevistados

Perfil

Pais

Area de actuacion

Investigador

Argentina

Administracion, inteligencia de negocios y
administracion de sistemas de informacion

Investigador

Argentina

Ciencias de la Computacidn, asesor y consultor para
organismos internacionales y de sector publico en
aplicaciones e infraestructura de software servicios
publicos digitales

GT3

Gestor TI

Argentina

Direccién General de Tecnologia del Consejo de la
Magistratura de la Nacion

GT4

Gestor TI

Argentina

Direccion General de Tecnologia del Consejo de la
Magistratura de la Nacion

GP5

Gestor publico

Argentina

Corte Suprema de Justicia de la Nacion

GP6

Gestor publico

Argentina

Comision Nacional de Gestion Judicial de la Corte
Suprema de Justicia de la Nacion

GT7

Gestor TI

Argentina

Departamento de Ingenieria de la Direccion General
de Tecnologia del Consejo de la Magistratura de la
Nacion

Investigador

Argentina

Economia, asesor y consultor para organismos
internacionales y del sector publico en indicadores de
desempefio y fronteras de eficiencia

GP9

Gestor publico

Argentina

Auditoria Interna del Consejo de la Magistratura de la
Nacion, ex coordinador del Portal de Cursos y
Evaluaciones del Sistema de Gestion Judicial en la
Direccién General de Tecnologia del Consejo de la
Magistratura de la Nacion

110

Investigador

Argentina

Ciencias de la Computacion, Inteligencia Artificial

GP11

Gestor publico

Brasil

Directora Administrativa del Ministerio Publico
Estadual de Acre

GT12

Gestor TI

Brasil

Coordinador de TI del Ministerio Publico Federal de
la Cuarta Region

FP13

Funcionario publico

Brasil

Asesor de Gabinete de Procurador Federal de
Segunda Instancia del fuero civil de la Cuarta Region
(Equivale a empleado administrativo de Argentina)

FP14

Funcionario publico

Brasil

Director de Secretaria del Juzgado Federal Especial
nro. 25 del fuero previsional de la Cuarta Region
(Equivale a secretario letrado de Argentina)

FP15

Funcionario publico

Brasil

Directora de Secretaria del Juzgado Federal Especial
nro. 11 del fuero criminal de la Cuarta Region
(Equivale a secretaria letrada de Argentina)

FP16

Funcionario publico

Brasil

Jefe de Gabinete del Tribunal Regional Federal de la
Cuarta Region (Equivale a secretario letrado de
Camara de Argentina)

FP17

Funcionario publico

Argentina

Secretaria letrada de Camara Federal de Apelaciones

FP18

Funcionario publico

Argentina

Juez de Camara Federal de Apelaciones

Fuente: Elaboracion propia.
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4.2.4 Analisis de datos de las entrevistas

Los datos transcriptos obtenidos mediante las entrevistas realizadas a las 18 personas detalladas
en el Cuadro 7 fueron analizados utilizando la técnica de analisis de contenido. Un analisis de
contenido implica realizar un analisis sistematico de las palabras y los temas que emergen durante las
entrevistas, identificando el contenido y las caracteristicas de la informacion (Bardin, 1977). Asi, el
analisis de contenido es una buena técnica para analizar datos que estén documentados en textos
escritos o en grabaciones de voz o video. En esta fase de analisis se siguieron los preceptos y los tres
pasos cronoldgicos propuestos por Bardin (1977): el pre-anélisis; la explotacion del material y el
tratamiento de los resultados; la inferencia y la interpretacion.

El pre-analisis implica organizar el analisis a realizar. En esta primera etapa se organizo el
material recolectado de manera cronoldgica, se transcribié cada entrevista, se organizaron los
archivos de audio y las transcripciones en archivos de Word, se volvid a escuchar cada grabacion
acompafando la lectura de cada entrevista para verificar su correcta transcripcion, se realizé una
nueva lectura general del material recolectado y se definieron las categorias para codificar el texto en
unidades comparables respetando las proposiciones y dimensiones propuestas en el modelo
preliminar de investigacion (Figura 17).

La exploracion del material y el tratamiento de los resultados es el proceso fundamental para el
analisis de contenido ya que en esta etapa se produce, en un primer momento, la codificacion y la
categorizacion de los datos y, luego, se concretan los procedimientos de analisis en los que se
sustentaran las conclusiones de la investigacién (Bardin, 1977).

Al igual que en los estudios de Guimaraes et al. (2011), Barbosa et al. (2013) y Kumar et al.
(2017) en esta investigacion la codificacion y el analisis de los datos se realizd utilizando un software.
El software utilizado fue QSR NVivo®, Version 11, que proporciona una serie de herramientas para
manejar datos como codificacidn, creacidn de atributos, categorizacion y determinacion de relaciones
(Barbosa et al., 2013). EIl software permitié organizar la gran cantidad de datos colectados, la
exploracion del texto de las entrevistas y la visualizacion grafica del uso de distintos términos en su
contexto, identificando distintas palabras clave, su frecuencia de ocurrencia y el sentido de las frases
referidas a ellas.

En esta etapa de exploracion del material y tratamiento de los datos se siguieron los tres pasos
del proceso analitico haciendo uso del software QSR NVivo® presentados por Barbosa et al. (2013):
1) Codificacion de datos libres en nodos, lo que produce una vision estructurada de los conceptos
principales y los temas que surgen de los datos de manera de estructurar, categorizar, ordenar y
generalizar las experiencias y observaciones sobre el tema de estudio; 2) Nuevo proceso de reduccion

de datos para producir patrones de concepto mas abstractos; y 3) Explorar las relaciones entre las
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palabras y las categorias de datos o nodos, mediante distintas herramientas que brinda el software
como el conteo de frecuencia de palabras, la tabulacion cruzada de los nodos, los diagramas vy el
analisis de conglomerados.

Siguiendo a Bardin (1977) el proceso de codificacion implica que los datos brutos sean
consolidados en unidades de registro y en unidades de contexto, permitiendo asi la descripcion de las
caracteristicas pertinentes del contenido. Las unidades de registro (representadas por nodos en el
software QSR NVivo®) son unidades de significacion y son consideradas como unidades de base
para la categorizacién. Las unidades de contexto son unidades de comprension que se codifican en
las unidades de registro, es decir que se corresponden con distintos segmentos del contenido analizado
(palabras, frases, parrafos) cuyas dimensiones son Optimas para que se pueda comprender la
significacion de la unidad de registro (Bardin, 1977). En la presente investigacion se realizd un
analisis de las unidades de registro por temas donde los términos que tienen un mismo significado
son agrupados en una misma categoria representada por un nodo. Asi, las unidades de contexto, que
se corresponden con palabras o frases provenientes de cada entrevistado, fueron codificadas dentro
de algin nodo por corresponder a ese tema.

Bardin (1977) sugiere que en el anélisis temético se divida la informacion en temas y sub-temas.
A raiz de ello, en esta investigacion los datos fueron tratados y codificados a priori de acuerdo con
las relaciones provenientes de las teorias de base aplicadas y de las proposiciones teoricas definidas
en el presente estudio (Capitulo 3) y con cada una de las dimensiones presentadas en el modelo
preliminar de investigacion (Figura 17).

En el el proceso de construccion de teoria a partir de estudios de casos debe verificarse que las
relaciones emergentes entre los constructos se ajustan a la evidencia de cada caso. A veces, una
relacion es confirmada por la evidencia del caso, mientras que otras veces se revisa, no se confirma
o se desecha por evidencia insuficiente (Eisenhardt, 1989). Asi, para cada proposicion tedrica se cred
un nodo (categoria definida a priori) y dentro de éste se crearon tres sub-nodos de categorizacion
definidos a posteriori, siguiendo el siguiente criterio: 1) Concuerda: El entrevistado refiere que la
relacion existe; 2) Concuerda parcial: El entrevistado refiere que la relacién existe, pero reconoce que
hay que considerar también otros elementos; 3) No concuerda: El entrevistado refiere que la relacion
no existe. Esto permitio codificar la opinion de los entrevistados en tres categorias en cuanto a la
validez, total o parcial, o la invalidez de las relaciones que fueron investigadas (ver Tabla 2).

De manera similar, para cada dimension del modelo preliminar de investigacion se cred un nodo
(categoria definida a priori) y dentro de éste se crearon tantos sub-nodos de categorizacion definidos
a posteriori como atributos, elementos o items fueron sindicados por los entrevistados como

necesarios para medir cada una de las dimensiones presentadas (ver Tablas 3, 5, 7, 9 y 11). Para
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mantener la uniformidad, estas sub-dimensiones se rotularon, se clasificaron en funcion de su
visibilidad en la literatura y se tabularon para resumir la evidencia subyacente al constructo
(Eisenhardt, 1989).

En ambos casos (proposiciones y dimensiones), al encontrarse las categorias definidas a priori
y a posteriori reflejadas en nodos dentro del software, las palabras o frases (unidades de contexto)
provenientes de cada entrevista fueron codificadas dentro de los nodos (unidades de registro) en caso
de corresponderse con los topicos de esos nodos. Es decir que, las declaraciones de los entrevistados
que representan significados similares se asignaron a un mismo nodo (R. Kumar et al., 2017). Esta
codificacion de los datos en las categorias definidas posibilitd una mejor estructuracion de la
informacion recolectada y su posterior analisis. En el analisis, la inferencia y la interpretacion de los
datos se considerd la presencia o no de los elementos que se identifican con cada nodo y la opinion
del entrevistado respecto de dicho asunto. Para este tipo de analisis la capacidad de interpretacion y
reflexion del investigador es esencial, por lo que, al realizar analisis de contenido de entrevistas
raramente sea posible establecer un cuadro de categorias Unico y homogéneo, debido a la
complexidad del material verbal (Bardin, 1977).

Luego, a fin de exponer individualmente los datos respecto de las proposiciones teoricas del
modelo preliminar de investigacion (Figura 17), siguiendo a Da Silva Freitas Junior, Macada y
Brinkhues (2017), para cada proposicion (P1, P2, P3 y P4) se cre6 un cuadro (ver Cuadro 9, Cuadro
10, Cuadro 11 y Cuadro 12, respectivamente) con evidencia que apunta a verificar la relacion
propuesta y el grado en que se relaciona la evidencia y la proposicion, de acuerdo con el analisis
extraido del software NVivo® y con base en la representatividad de evidencias segun otros
entrevistados. Se clasificd como un grado de relacion: 1) Alto, cuando la evidencia es mencionada
por mas de la mitad de los entrevistados; 2) Medio, cuando es aludida por entre cinco y nueve
entrevistados; y 3) Bajo, cuando es mencionada por a lo sumo cuatro entrevistados.

Posteriormente, para analizar la importancia relativa de cada elemento de medicion o item
sindicado por los entrevistados dentro de la dimension tedérica en cuestion, se utilizd la funcion del
software NVivo® de analisis de conglomerados. Esta funcion permite utilizar el coeficiente de
correlacién de Pearson para determinar la correlacion que existe entre distintos nodos en funcion de
la frecuencia de palabras similares codificadas dentro de cada nodo. Es decir que, en esta
investigacion, el coeficiente de correlacion de Pearson mide el grado de relacién entre un item y la
dimensidn teorica a la que pertenece. El coeficiente de Pearson puede variar entre —1.00 y +1.00,
donde el signo indica la direccion de la correlacion (positiva 0 negativa) y el valor numérico

representa la magnitud de la correlacion entre dos variables (Hernandez Sampieri et al., 2010). Asi, a
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mayor valor del coeficiente de correlacion de Pearson, mayor es la relacion positiva entre el elemento
de medicion y la dimension tedrica a la que pertenece.

De esta manera, en miras de disefiar el survey preliminar (Anexo IV y Anexo V), se le dio
prioridad a los items que mas se correlacionan con la dimension tedrica a la que pertenecen. En
funcidn de la correlacion entre los elementos de medicion y las dimensiones teoricas, las Tablas 4, 6,
8, 10 y 12 muestran los items mas importantes de cada dimensién. El criterio de reduccion a los
elementos mas importantes de cada dimension se debe a la necesidad de realizar un cuestionario lo
suficientemente conciso para medir las variables de interés. Segin Hernandez Sampieri et al. (2010)
no existe una regla respecto al tamafio que debe tener un cuestionario pero si es muy corto se pierde
informacion y si es largo puede ser tedioso, por lo que los encuestados se negarian a responder o, al
menos, lo contestarian en forma incompleta.

La técnica aplicada de transformacién de datos cualitativos a un coeficiente de correlacién
cuantitativo sigue la recomendacion de fusionar datos cualitativos y cuantitativos en métodos mixtos
de investigacion, mediante la transformacion de uno de estos tipos de datos para hacerlos comparables
(Venkatesh et al., 2013). Asimismo, para validar esta técnica de andlisis se expusieron los
procedimientos y los resultados a un investigador de la Universidad Federal de Rio Grande del Sur
que paso a tener el rol de informante clave. Conforme Yin (2001), una de las tacticas disponibles para
aumentar la validez de la investigacion es que sea revisada por informantes clave, que son
frecuentemente criticos para el éxito del estudio del caso. El uso de la técnica de informantes claves
(N. Kumar, Stern, & Anderson, 1993) es frecuente en la recoleccion de datos en investigaciones del
campo de SI, especialmente en el contexto de valor de los recursos de la Tl (Nevo & Wade, 2010).

Por ultimo, a fin de disefiar el cuestionario preliminar a aplicar en la investigacion cuantitativa
(Anexo IV y Anexo V), se concretd una reunién con un colega de doctorado en la Universidad Federal
de Rio Grande del Sur, donde se debatieron los Ultimos detalles del andlisis de la informacion
cualitativa. Ademas, en dicha universidad mediante reuniones con otros investigadores, se avanzo en
la definicidn del cuestionario preliminar de investigacion, con encuentros presenciales periodicos.
Asi, en funcion de dichos encuentros con informantes clave (Yin, 2001), los resultados del analisis
cualitativo de los datos, que fueron recolectados a traves de las entrevistas y analizados mediante el
uso del software QSR NVivo®, y con base en la literatura (ver Seccion 4.2.1) se arrib6 al survey
preliminar en espafiol (Anexo 1V) y portugués (Anexo V) con 42 items o0 elementos y 5 categorias o
dimensiones (caracteristicas de la tarea, caracteristicas del individuo, ajuste de la tecnologia a la tarea,
desempefio individual y calidad del servicio publico). A su vez, 2 dimensiones (caracteristicas del
individuo y calidad del servicio publico), se dividen en 3 y 2 sub-dimensiones (caracteristicas del

individuo en relacion a la tarea, caracteristicas del individuo en relacién a la tecnologia y diferencias
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individuales; y calidad del contenido del servicio y calidad de la prestacion del servicio,
respectivamente). Posteriormente, sobre dicho cuestionario preliminar se aplicaron dos rondas de
card sorting para disefiar el survey para la prueba piloto, procedimientos que se explican en el

siguiente apartado.

4.2.5 Disefio del survey para la prueba piloto

En la presente etapa de la investigacion se utilizo la tecnica de card sorting, que es un metodo
para evaluar la fiabilidad y la validez de los constructos e items del cuestionario que se esta
preparando para la investigacion mediante encuestas (Gary C Moore & Benbasat, 1991). Este método
ayuda a evaluar la representatividad de las escalas multiples y las definiciones conceptuales utilizadas
para la medicion de las variables de un estudio (Malhotra, 2012).

La técnica también ayuda a determinar la validez de fase y la validez de contenido del
instrumento, que representan una evaluacion subjetiva y sistematica para determinar si el instrumento
mide lo que necesita ser medido, ayudando a eliminar errores resultantes de la utilizacién de medidas
irrelevantes o insuficientes (Hair, Black, Babin, Anderson, & Tatham, 2009). Existe validez de fase
cuando un elemento es obviamente mas pertinente al significado del concepto medido que al
significado de otro concepto medido por el instrumento. Es decir que, la validez de fase identifica si
el instrumento de recoleccion de datos tiene una forma adecuada al propésito de medicion (Hoppen,
Lapointe, & Moreau, 1996). Existe validez de contenido si los datos de una medida posibilitan una
prueba adecuada del comportamiento social medido por el concepto. Asi, la validez de contenido
incide sobre el grado con que una medida comprende los significados incluidos en el concepto y
muestra si la medida representa el contenido que se quiere medir (Babbie, 2014). Con esta validacion
se pretendi6 garantizar que las instrucciones, escalas, formato y redaccion de las preguntas sean
relevantes, siendo claramente redactadas y no presentando ambigiedades (Hair et al., 2009), ademas
de validar si el instrumento mide las variables propuestas (Hernandez Sampieri et al., 2010).

La tecnica de card sorting suele ser utilizada en el desarrollo de instrumentos para medir
percepciones en relaciéon a la Tl (Gary C Moore & Benbasat, 1991) y debe aplicarse en la etapa de
prueba del survey, después de la generacién de los items a través de la revision bibliografica y antes
de la administracion de los items del cuestionario a través de la encuesta (Nahm, Rao, Solis-Galvan,
& Ragu-Nathan, 2002).

Por ello, durante el mes de octubre de 2017, se realizaron dos rondas de card sorting utilizando
la plataforma online Optimal Workshop®1!. Dicho software permite enviar un link a los participantes

gue actuaran como jueces Y sus respuestas son recolectadas automaticamente. En esta investigacion

11 https://www.optimalworkshop.com/
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se optd por realizar un card sorting cerrado donde se define una estructura logica utilizando términos
pre-definidos (Faria, 2010). Mediante este procedimiento los jueces conforme a su entendimiento
clasificaron los items del cuestionario en categorias, de las cuales se brind6 su definicién tedrica. Las
categorias e items fueron barajadas en orden aleatorio por el software para la presentacion a los jueces
y cada juez debia clasificar el total de los items en las distintas dimensiones propuestas. Asimismo,
el software otorga la posibilidad de que los participantes realicen comentarios.

En funcién de las ubicaciones realizadas por los jueces, los items pueden ser examinados,
reformulados y redactados apropiadamente o los items confusos pueden eliminarse (Nahm et al.,
2002). Una forma de descartar items defectuosos es medir el nivel de acuerdo entre los jueces. En
esta investigacion se utilizo el indice de evaluacion de proporcion de aciertos de Moore & Benbasat
(1991), denominado en inglés hit ratio. EI método requiere el andlisis de cuantos items fueron
clasificados por el panel de jueces de cada ronda dentro de la dimension propuesta. Cuanto mayor sea
el porcentaje de elementos o items colocados en la dimension objetivo, mayor sera el grado de
acuerdo entre los jueces del panel. Se puede considerar que, las escalas basadas en categorias que
tienen un alto grado de clasificacion correcta de elementos dentro de ellas, tienen un alto grado de
validez para la dimension y un alto potencial para buenos puntajes en los indices de confiabilidad.
No obstante, este procedimiento es mas un analisis cualitativo que un procedimiento cuantitativo
riguroso. Por ello, no existen pautas establecidas para determinar buenos niveles de ubicacion y la
matriz elaborada se puede usar para resaltar cualquier dimension potencialmente problemética (Nahm
et al., 2002). En la presente investigacion se fijo un criterio de un porcentaje de acuerdo global del
40%. Los resultados de este procedimiento pueden verse en la Seccion 5.1.3.

La primera ronda de card sorting se realiz6 sobre el survey preliminar en portugués (Anexo V)
e involucrd la participacion de 11 colegas de la Universidad Federal de Rio Grande del Sur con
experiencia en aplicacion de cuestionarios: 2 doctores y 9 alumnos de maestria y doctorado. Cada
participante completo el proceso, via la plataforma, en aproximadamente 10 minutos. Los resultados
se muestran en la Tabla 13. Con dicha informacion, el cuestionario sufrio modificaciones en su
escritura y en la cantidad de items y sub-dimensiones. Los cambios fueron debatidos con dos
investigadores y, posteriormente, el cuestionario fue revisado y criticado por una funcionaria de la
justicia brasilera y un alumno de doctorado de la Universidad Federal de Rio Grande del Sur, quienes
actuaron como informantes clave (Yin, 2001). Como resultado de este proceso, las 2 sub-dimensiones
de la dimension calidad del servicio publico (calidad del contenido del servicio y calidad de la
prestacion del servicio, respectivamente) y 12 items fueron eliminados, 20 items fueron reescritos, 1
item se ejemplificé y 1 item fue re-categorizado. Asi, se arribo a otra version del cuestionario con 30

items, 5 dimensiones (caracteristicas de la tarea, caracteristicas del individuo, ajuste de la tecnologia
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a la tarea, desempefio individual y calidad del servicio publico) y 3 sub-dimensiones (caracteristicas
del individuo en relacién a la tarea, caracteristicas del individuo en relacion a la tecnologia y
diferencias individuales), que se muestran graficamente en la Figura 22.

Con este nuevo cuestionario (ver Anexo VI 'y VII) se realizé la segunda ronda de card sorting
que busco que los participantes sean usuarios de T1 en las organizaciones que estan siendo estudiadas
(Faria, 2010). Por ello, involucrd la participacion de 5 funcionarios de la justicia, brasilera (2 jueces)
y argentina (3 jueces), quienes completaron el proceso en aproximadamente 12 minutos (ver
resultados en Tabla 14). En esta ronda se utilizdé un procedimiento similar al de la ronda anterior y,
ademas, se agrego una categoria “ambigua” definida como “Ud. puede incluir aqui los items que cree
gue no se corresponden con ninguna otra categoria” para asegurar que los jueces no forzaran
cualquier item en una categoria particular (Nahm et al., 2002). Superado el criterio de un porcentaje
de acuerdo global del 40%, se reescribieron 2 items y se arrib6 al cuestionario a aplicar en la prueba
piloto tanto en espafiol (Anexo VIII) como en portugués (Anexo 1X), cuyas dimensiones e items se
resumen en la Figura 23.

A esta version del cuestionario se le agregaron cinco preguntas para recolectar informacion
sobre el disefio del cuestionario. Especificamente con estas preguntas se buscaba detectar preguntas
con redaccion defectuosa, como preguntas: 1) cargadas que, a través de su redaccion, pueden
predisponer las respuestas; 2) ambiguas con dos 0 mas interpretaciones; 3) con vocabulario
inapropiado, que utilizan términos con los sujetos no estan familiarizados; 4) con alternativas de
respuestas faltantes, es decir preguntas de opcion multiple en las cuales algunas posibles respuestas
no estan incluidas entre las alternativas; 5) dobles, en las que al encuestado se le pide que brinde una
respuesta Unica a dos preguntas (Hunt, Sparkman, & Wilcox, 1982).

Ademas, para la organizacion y la redaccion del cuestionario se siguieron las recomendaciones
de Hernandez Sampieri et al. (2010, pp. 196-275). Para el orden de las preguntas del cuestionario
Hernandez Sampieri et al. (2010, p. 229) sugieren que, en casos donde los participantes puedan sentir
gue se comprometen si responden el cuestionario, es mejor hacer las preguntas demogréaficas o
personales al final del cuestionario. Ademas, con las preguntas iniciales se busco que el encuestado
se concentre en el cuestionario y que las variables mas relevantes no se encuentren al final.

Asimismo, segun Hernandez Sampieri et al. (2010, pp. 225-226) las preguntas tienen que: 1)
ser claras, precisas y comprensibles para los sujetos encuestados, debiendo evitarse términos
confusos, ambiguos y de doble sentido; 2) ser lo méas breves posible, porque las preguntas largas
suelen resultar tediosas, toman mas tiempo y pueden distraer al encuestado; 3) formularse con un
vocabulario simple, directo y familiar para los participantes; 4) no pueden incomodar al encuestado

ni ser percibidas como amenazantes; 5) referirse preferentemente a un solo aspecto o una relacion
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I6gica; 6) evitar ser tendenciosas, es decir el hecho de inducir las respuestas. Las caracteristicas que
debe tener cada pregunta del cuestionario son importantes porque el manejo del lenguaje puede ser
una fuente de sesgos (Hernandez Sampieri et al., 2010).

Esta cuestion de redaccion de las preguntas sirve para enfrentar los problemas de sesgos de
método comdn o common method biases, que pueden ser una de las principales fuentes de error al
medir variables, poniendo en riesgo la validez de las conclusiones sobre las relaciones entre las
dimensiones estudiadas y constituyendo asi una importante amenaza de validez en la investigacion
(Podsakoff, MacKenzie, Lee, & Podsakoff, 2003). Una de las principales técnicas para controlar el
sesgo de métodos es a través del planeamiento de los procedimientos del estudio. Por ello, en esta
etapa siguiendo las recomendaciones de Podsakoff et al. (2003), se realiz6 un cuidadoso disefio del
instrumento de recoleccion de datos para ser aplicado a un grupo de empleados y funcionarios de la
justicia federal argentina y brasilera.

Como se desprende de la presente seccidn y de los Anexos VIl y IX, al disefiar el cuestionario
se redactaron preguntas claras y concisas y los elementos de las escalas fueron mejorados consultando
a expertos académicos de Tl y empleados y funcionarios de la justicia argentina y brasilera. Estos
procedimientos sirvieron para evitar términos ambiguos o desconocidos para los encuestados, evitar
conceptos vagos y ofrecer ejemplos, mantener las preguntas simples y especificas, descomponer
cuestiones relacionadas a mas de una alternativa en preguntas mas simples y focalizadas y evitar una
redaccion complicada. Ademas, al trabajar con dos versiones del cuestionario (en espafiol y
portugués) se garantizd que se haya conservado el significado de todos los elementos durante el
proceso de traduccion (Macedo, 2017) auxiliado por hablantes nativos de cada idioma.

Asimismo, a fin de minimizar el sesgo del método comun al suministrar el cuestionario, en su
introduccion: se encontraban los nombres y los logotipos de las universidades involucradas en la
presente investigacion, seguidos de una breve presentacion de la investigacion y sus objetivos; se
aseguro el anonimato de los encuestados (Macedo, 2017) y la confidencialidad de las respuestas; y
se alentd a dar respuestas honestas al manifestarles a los encuestados que no existian respuestas
correctas o incorrectas (H.-F. Lin, Su, & Higgins, 2016). Asi, en la etapa siguiente se procedi6 a la
recoleccion de datos mediante cuestionarios a través de una prueba piloto y su posterior aplicacién
final y, en ambos casos, a su analisis con un abordaje cuantitativo, procedimientos que seran

explicados en la proxima seccién.

4.3 RECOLECCION Y ANALISIS DE DATOS CUANTITATIVOS

A continuacion, se utilizé un enfoque cuantitativo de investigacion a fin de testear las hipétesis

del modelo de investigacion propuesto en esta tesis, con base en la medicion numérica de las variables
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y el analisis estadistico para establecer padrones y asi desarrollar teoria. EI método de investigacion
empleo este enfoque cuantitativo, con un alcance exploratorio y transversal (Herndndez Sampieri et
al., 2010), a efectos de medir la percepcién de un grupo de empleados argentinos y brasileros respecto
del efecto de un Sl en su desempefio individual y la calidad del servicio de justicia. En linea con el

enfoque cuantitativo, los datos fueron recolectados utilizando un cuestionario, encuesta o survey.

4.3.1 Meétodo de investigacion survey

Se recolecto la informacion utilizando el método de survey (fuentes de datos primarias). Segun
Pinsonneault y Kraemer (1993), una investigacion survey es un método cuantitativo que solicita
informacion estandarizada sobre los asuntos que estan siendo estudiados. Conforme Hair et al. (2009),
el método survey es uno de los més utilizados en las investigaciones y se caracteriza por el
cuestionamiento directo a un namero de personas, aplicando un cuestionario estructurado de manera
presencial o digital.

Entonces, la principal forma de recoleccién de informacion mediante el método de survey es
una encuesta con preguntas estructuradas y predefinidas que permiten recopilar datos primarios de
los individuos, como, por ejemplo, sus creencias, opiniones, actitudes, estilos de vida, género, edad,
educacion, etcétera. EI método de investigacion survey es una forma de recolectar informacién
directamente de las personas, utilizando preguntas iguales para todos los participantes, posibilitando
asi la realizacion de inferencias sobre una poblacién (Pinsonneault & Kraemer, 1993; Taylor-Powell
& Hermann, 2000).

Para Pinsonneault y Kraemer (1993), el método survey posee tres caracteristicas basicas que la
diferencian de los deméas métodos: 1) Se recolectan descripciones de algun aspecto de la poblacién
estudiada; 2) Se preguntan las cuestiones directamente a las personas; y 3) Se recolecta informacion
de apenas una parte de la poblacion, es decir, una muestra.

La presente investigacion se clasifica como una investigacion survey exploratoria, segun los
tipos de survey descriptos por Pinsonneault y Kraemer (1993) ya que su objetivo es familiarizarse
con un tema y explorar sus conceptos preliminares. El uso de Sl en el Poder Judicial por parte de sus
empleados y funcionarios es un tema adin poco explorado desde un enfoque cuantitativo, siendo
necesario un abordaje exploratorio que posibilite mayor compresion sobre el tema de estudio.

Una investigacion survey puede ser considerada inter-seccional o transversal (Hernandez
Sampieri et al., 2010), donde los datos son recolectados en un determinado momento de una poblacion
especifica, o longitudinal, donde los datos son recolectados a lo largo del tiempo de la misma
poblacion de interés (Babbie, 2014). Para esta investigacion, se optd por realizar una investigacion

transversal con empleados y funcionarios del servicio de justicia federal argentino y brasilero. Por
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ello, fueron recolectados datos solamente en un determinado periodo de tiempo y los resultados son

una fotografia de la percepcion en dicho momento de las personas participantes.

4.3.2 Instrumento de recoleccion de datos cuantitativos

Segun Malhotra (2012), el instrumento de recoleccion de datos consiste en un conjunto de
preguntas que deben ser respondidas por los participantes. Trivinds (1987) explica que los
instrumentos de recoleccion de datos se componen por variables que son constituidas por conceptos
que deben ser operacionalizados dandoles sentido y permitiendo asi su medicion. Para recolectar los
datos cuantitativos de esta investigacion se utilizé un cuestionario o survey, representado por un
conjunto de preguntas respecto de las variables a ser medidas (Hernandez Sampieri et al., 2010).

Boudreau, Gefen y Straub (2001) sugieren que los investigadores utilicen instrumentos
previamente validados siempre que sea posible porque eso permite acumular conocimiento y realizar
comparaciones entre estudios. Asimismo, ciertos autores recomiendan estudios adicionales con
diferentes contextos con el fin de mejorar la validez de las variables individuales, ya que la prueba
adicional y las extensiones de los modelos existentes aumenta la informacion sobre su validez
(Hofmann et al., 2012). Por ello, en la seleccion de variables para evaluar la calidad del servicio de
Gobierno Electronico, los investigadores deben utilizar las variables que fueron previamente
validadas en mas de un estudio (Arias & Magcada, 2018). Sin embargo, un método y un instrumento
pueden adaptarse a cualquier entorno de servicio con modificaciones contextuales (Agrawal, 2009)
y, teniendo en cuenta este contexto, se pueden incorporar variables adicionales (Saha et al., 2012).

Segun lo expuesto en la Seccidn 4.2, en la presente investigacion el cuestionario fue elaborado
con base en los resultados de la investigacion cualitativa. Es decir que, se utilizaron escalas validadas
existentes en la literatura, las cuales fueron adaptadas al contexto de interés de esta investigacion en
funcién de los resultados de las entrevistas, de las rondas de card sorting realizadas y de las
discusiones con los informantes clave.

El cuestionario utilizado en la prueba piloto (ver Anexos VI y IXy Figura 23) estd compuesto
de 30 items, distribuidos entre 5 dimensiones de la siguiente forma: caracteristicas de la tarea — CT
(4); caracteristicas del individuo — CI (12), dividida a su vez en 3 sub-dimensiones (caracteristicas
del individuo en relacién a la tarea — CITa (4), caracteristicas del individuo en relacion a la tecnologia
— CITe (4) y diferencias individuales — CID (4)); ajuste de la tecnologia a la tarea — ATT (4);
desempefio individual — DI (4); y calidad del servicio publico — CS (6).

De los 30 items del cuestionario, 25 items fueron planteados como preguntas afirmativas y
cerradas en escala de Likert de siete puntos, donde 1=Totalmente en desacuerdo, 7= Totalmente de

acuerdo y los valores de 2 a 6 representan niveles de concordancia graduales e intermedios entre esos
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extremos. Estos items medidos en escala de Likert y fueron codificadas como CT 1a 3, ClTa 1 a 4,
ClTela4, ATT 1a4,Dl1a4yCS1aé6. Dichas escalas son de tipo cuantitativas o métricas,
pudiendo realizarse todo tipo de pruebas estadisticas sobre ellas. De esta manera estos 25 items
sirvieron para medir los efectos de las relaciones entre las variables investigadas y, asi, cuantificar la
percepcidn gue tienen los encuestados sobre el impacto de un Sl en las dimensiones propuestas a
través de los distintos items.

Ademas, la encuesta contiene 5 items planteados como preguntas cerradas estilo multiple choice
question, relativas a datos personales de clasificacion que buscan identificar el perfil de los
encuestados, a través de variables categdricas o no métricas, que fueron codificadas como CT4, CID1,
CID2, CID3 y CID4. Estas variables categoricas fueron definidas de la siguiente manera: la variable
tipo de tareas (CT4) fue medida en tres categorias diferentes (De instruccion o tramitacion del
proceso, De resolucién o decisién del proceso y Ambas); la edad (CID1) se dividid en cinco categorias
(18-30, 31-40, 41-50, 51-60 y 61 0 mas); la formacion (CID2) en dos (Abogado y Otro); el lugar de
trabajo (CID3) en dos (Capital Federal o Sede de Region e Interior); y el puesto de trabajo (CID4) en
dos (Funcionario Letrado, Juez o Analista del &rea judicial y Empleado Administrativo, Técnico u
otro).

Por ltimo, siguiendo las recomendaciones de Hernandez Sampieri et al. (2010), el cuestionario
cuenta, al comienzo, con una seccion introductoria inicial que presenta los objetivos de la
investigacién, de manera de facilitar la comprension del encuestado, y, al final, con un
agradecimiento.

Luego de la prueba piloto, se realizaron modificaciones a los cuestionarios finales a aplicar (ver
Anexos X y Xl y Figura 24). Entre dichas modificaciones se agreg6 un item (CT5) en la dimensién
caracteristicas de la tarea. Por ello el cuestionario paso a tener 31 items en total; 26 planteados como
preguntas en escala de Likert (items cuantitativos o métricas) y 5 preguntas de opcién multiple (items

categOricos 0 N0 métricos).

4.3.3 Proceso de recoleccion de datos: Aplicacion del cuestionario

En esta investigacion fueron aplicados cuestionarios individuales auto-administrados, los
cuales, segun Hair et al. (2009), no necesitan de la presencia del investigador para ser respondidos.
Asi, la recoleccion de los datos se realizé por medio de una encuesta electronica mediante la
plataforma GoogleForms®, que proporciona un link que dirige a los encuestados hacia una pagina
web. De esta forma, la respuesta online del cuestionario permitié que la recopilacion y tabulacion

agregada de la informacion se realizara automaticamente en una planilla de calculo.
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Para contar con la ayuda de organismos oficiales de Argentina y Brasil en la difusion de la
investigacion se solicité autorizacion mediante notas y fue ofrecido en contrapartida un informe
ejecutivo con los resultados de la investigacion (ver Anexo X1l y Anexo XIII). En ambos paises la
investigacion fue autorizada conforme los despachos que se muestran en los Anexos XIV y XV.

En Argentina el contacto con los participantes fue realizado por Whats App®, a traves de la red
social LinkedIn® y por intermedio de un e-mail oficial general enviado a empleados y funcionarios
del Poder Judicial de la Nacién Argentina desde el Consejo de la Magistratura de la Nacion (Anexo
XVI). En Brasil, la difusidn se realizé a través de noticias publicadas en la Intranet de la justicia
federal de Rio Grande do Sul y de la justicia federal de Santa Catarina, pertenecientes a la jurisdiccion
de la Cuarta Region de dicho pais, un e-mail oficial enviado a funcionarios y una publicidad invitando
al acceso a la Intranet que fue expuesto en pantallas de televisores que funcionan como paneles
digitales en todos los pisos de los predios de la referida jurisdiccion. Asimismo, se contacto a
empleados y funcionarios del Tribunal Regional Federal de Acre, la justicia federal de Brasilia
(pertenecientes a la Primera Regidn) y Rio de Janeiro (perteneciente a la Segunda Region), a través
de e-mails y Whats App®, cuyos datos fueron proporcionados por colegas investigadores (Anexo
XVII).

Ademas, para una mayor difusion, fue solicitando a los participantes el reenvio del cuestionario
recibido a otros destinatarios que estuvieran empleados en la justicia federal argentina o brasilera.
Este procedimiento implicd nuevamente la realizacion de un muestreo de bola de nieve, no
probabilistico y por conveniencia. En esta etapa se optd por este tipo de muestreo debido a la
caracterizacion de la presente investigacion, de disefio exploratorio (Hernandez Sampieri et al., 2010),
cuyo objetivo es la medicion de la percepcion de un grupo de empleados de la justicia federal

argentina y brasilera.

4.3.4 Poblacién y muestra

Segln Hair et al. (2009), la poblacion es el total de elementos que comparten algun conjunto
comun de caracteristicas, es decir que posee las informaciones relevantes que el investigador se
propone recolectar. Por eso es esencial su definicion exacta, asi como la definicion de las unidades
de muestreo, que pueden ser personas, segmentos de una organizacion o cualquier otra unidad logica
para el objetivo de estudio. Para representar la poblacion se utiliza una muestra, que es definida por
Hernandez Sampieri et al. (2010) como un subgrupo representativo de la poblacion sobre el cual los
dados seran recolectados. Asi, la muestra es definida como una fraccién o subconjunto de la poblacion
(Malhotra, 2012).
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La poblacion objetivo de la investigacion se define como personas que al momento de responder
la encuesta estaban empleadas en la justicia federal argentina o brasilera y utilizaban algin Sl para
gestionar expedientes judiciales en su trabajo. Ese Sl se corresponde en el caso de la justicia federal
argentina con el Sistema de Gestion Judicial (SGJ) LEX100 y en el caso de la justicia federal brasilera
con el e-PROC. Asi, la muestra se define como el grupo de empleados y funcionarios argentinos y
brasileros de la justicia federal de ambos paises que participd efectivamente en la investigacion, a
través de la respuesta a la encuesta aplicada.

Hair et al. (2017) afirman que para usar la