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Resumen
En la mayoria de las ciudades de la regién desde hace unos afios se han observado importantes

avances en el acceso y uso de las Tecnologias de la Informacién y de la Comunicaciéon en la
administracién publica. Si bien son conocidos las ventajas y beneficios que tienen las mismas, la
literatura sobre gobierno electrénico se ha centrado, principalmente, en explorar los servicios
publicos desde el lado de la oferta, siendo la perspectiva del ciudadano poco analizada. Este trabajo
explora el nivel de adopcion del gobierno electronico desde la perspectiva del ciudadano. Se busca
analizar cuan involucrados estan los ciudadanos de Bahia Blanca con el gobierno electrénico
(mediante el sitio web municipal) asi como explorar los factores subjetivos que influyen en su
adopcion. Asimismo, se estudia el impacto de la pandemia por el COVID-19 en dicha adopcion y se
intenta observar si la misma ha influenciado en potenciar el gobierno electrénico en la ciudad. La
recopilacién de estos datos fue efectuada mediante dos relevamientos online, realizados a través de
cuestionarios de preguntas cerradas. El primero de ellos fue llevado a cabo a través de la red social
Facebook, especificamente a los seguidores de la fanpage Facebook Moderniza Bahia mientras en el
segundo consistid en un formulario que podia ser respondido por cualquier habitante de la
localidad. De los resultados obtenidos se desprende que el alto nivel educativo estd asociado con un
mayor nivel de adopcién de Gobierno Electrénico. Por otra parte, respecto del género y la adopcién
de herramientas digitales que ofrece el municipio, resulta significativa la diferencia entre hombres
y mujeres.
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ADOPTION OF ELECTRONIC GOVERNMENT IN BAHIA BLANCA
DURING THE PERIOD 2019-2020: AN EXPLORATORY
ANALYSIS.

Abstract
In the majority of the cities of the region, in recent years there have been important advances in the

access and use of Information and Communication Technologies in the public administration.
Although the advantages and benefits that they have are known, the literature on electronic
government has focused mainly on exploring public services from the supply side, with the
perspective of the citizen being little analyzed. This work explores the level of adoption of
electronic government from the perspective of the citizen. It seeks to analyze how involved the
citizens of Bahia Blanca are with electronic government (through the municipal website) as well as
explore the subjective factors that influence its adoption. Likewise, the impact of the COVID-19
pandemic on said adoption is studied and an attempt is made to observe if it has influenced the
enhancement of electronic government in the city. The collection of these data was carried out
through two online surveys, carried out through questionnaires with closed questions. The first of
them was carried out through the social network Facebook, specifically to the followers of the
Moderniza Bahia fanpage, while the second consisted of a form that could be answered by any
inhabitant of the town. The results obtained show that the high educational level is associated with
a higher level of adoption of Electronic Government. On the other hand, regarding gender and the
adoption of digital tools offered by the municipality, the difference between men and women is
significant.

Keywords: Electronic- government, Bahia Blanca, COVID-19, citizenship

1. Introduccion

A medida que se aceleran los avances tecnoldgicos y crece la interconexion global
se generan nuevos modos de vinculacién social y de interaccién con el medio
urbano. Segun los datos del Banco Mundial, mientras que a principios de los 2000
solamente el 7% de la poblacién mundial era usuaria de internet, en el 2010 casi el
29% y en 2017 aproximadamente la mitad de toda la poblacion. El uso de las
tecnologias de la informacion y de la comunicacion (TIC) tanto por parte de los
ciudadanos como de los gobiernos ha provocado grandes transformaciones en la

administracion y ejecucion de los procesos internos de la administracion publica, a
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la vez que posibilita mayores y mejores canales de comunicaciéon con los

ciudadanos (Diéguez et.al., 2015; Poggi, 2013; Urquiza y Suarez, 2011).

Asimismo, las TIC son una herramienta fundamental para los gobiernos locales
tanto porque permiten proporcionar mejores servicios, reducir costos y esfuerzos,
como permiten que los funcionarios puedan conocer las opiniones de la sociedad,
ampliando los procesos democraticos en la formulacién e implementacion de

politicas publicas.

Suele asociarse la utilizacion de las TIC en las administraciones publicas al
concepto de gobierno electréonico, aunque el significado y las dimensiones del

mismo varian en funcién de los objetivos considerados en el area que lo estudia.

Pese a que en la literatura pueden encontrarse numerosas y distintas definiciones,
existe un consenso en entender al Gobierno Electrénico (GE) como el uso y
aplicacion de las TIC en los procesos internos del gobierno y administracidon
publica, para aumentar la eficacia de la gestion y crear nuevos canales de didlogo e

intercambio (Piva, 2020).

Los ciudadanos adoptan el GE para recibir y proveerse de informacién, y requerir
servicios gubernamentales. No obstante, la literatura pionera sobre GE se ha
centrado fundamentalmente en explorar los servicios publicos desde el lado de la
oferta, sin ser considerada la perspectiva del ciudadano. Las limitadas
publicaciones en este ultimo tema se han enfocado en medir el nivel de satisfaccion
del usuario con el GE relacionados con temas de calidad del servicio, intencion de
uso y confianza; asi como factores demograficos como género, nivel educativo y

condicion laboral (Weerakkody et al., 2016).

Por su parte, la ciudad de Bahia Blanca, ubicada en el sudoeste de la Provincia de
Buenos Aires en Argentina, con una poblacion de aproximadamente 300.000
habitantes (INDEC, 2012), se caracteriza por ser pionera en el desarrollo de
gobierno electronico en la region desde hace varias décadas y, también por su uso
de las redes sociales para la difusion y comunicacion de informacion dirigida a los

ciudadanos.
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El municipio de dicha ciudad desarrollé un Portal de Gobierno Abierto, mediante el
cual es posible acceder a informacion sobre compras y contrataciones municipales,
rangos salariales de los empleados del municipio por tipo de cargo y dedicacién y
declaraciones juradas de los funcionarios del gobierno, estadisticas sobre gestion
de residuos y un mapa interactivo de la ciudad con informacion sobre las escuelas,
los medios de transporte y las unidades sanitarias (Pando & Arroyo, 2013), entre

otras cuestiones.

De acuerdo a los ultimos indices de Gobierno Abierto tales como: el Indice de Datos
Abiertos (Open Data Index), seguin el cual la ciudad se ubica en el cuarto puesto; el
indice de Visibilidad fiscal, en el puesto 15; en el indice Nacional de Paginas Web
Municipales (INPWM), ocupa el cuarto puesto y el tercer puesto segiin el Indice de

Transparencia Municipal de Argentina (ITMA) publicado en Ciucci et al. (2019).

Desde el afio 2001 a la fecha el municipio bahiense ha ido aplicando diversas
iniciativas con la ayuda de las TICs en pos de lograr una mayor interrelaciéon con la
ciudadania, de manera mas facil, segura y rapida, permitiendo a la vez una mayor

participacion de los diferentes grupos de actores que conforman la ciudad.

Una de las cuestiones destacables es la creacion de la Agencia de Innovacién y
Gobierno Abierto y posteriormente de la Secretaria de Modernizacién y Gobierno

Abierto, lo cual remarca el rol que ocupa este tipo de iniciativas en el municipio.

Las multiples herramientas tecnologicas como la mismisima pagina web del
municipio, las diversas plataformas y aplicaciones digitales que han funcionado y
lo siguen haciendo en la actualidad, denotan un importante desarrollo del GE.
Desde cuestiones mas sencillas como el pago de impuestos, pasando por
solicitudes de informacién publica de manera online, hasta la plataforma digital
para un estacionamiento inteligente, Bahia Blanca se viene destacando en la

aplicacion de las TIC en la interrelacidon gobierno-ciudantia.

La creacion del Programa Integral de Modernizacion (PIM) que contiene tres ejes

principales en los cuales cada uno contempla iniciativas y proyectos especificos
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que ya han sido puestos en marcha en su gran mayoria, han permitido avanzar en

politicas publicas digitales en el corto plazo.

El siguiente trabajo tiene por objetivo explorar el nivel de adopcién del Gobierno
Electronico desde la perspectiva de los ciudadanos en base a los datos recopilados
de dos encuestas online diferentes, y evaluar transformaciones subyacentes debido
a la crisis sanitaria del COVID-19. El primero de estos relevamientos, realizado en
2019, tenia el fin de recopilar la opinién de aquellos usuarios de la plataforma
Facebook de la fanpage Moderniza Bahia indagando conductas de los usuarios
ligadas al GE. Por otra parte, la segunda encuesta, fue realizada en 2020. La misma
podia ser completada por cualquier habitante de la localidad, inquiriendo acerca
del uso de internet, redes sociales y GE, distinguiendo entre las conductas
anteriores a la pandemia y durante la misma. Teniendo la precaucion de los sesgos
que conllevan los formularios online, se buscara observar cuan involucrada esta la
sociedad de Bahia Blanca con el GE, asi como encontrar las caracteristicas socio-
demograficas que pueden influir en tal nivel de adopcién. En tal sentido, se
considera que existen distintas etapas o fases en el proceso de evolucién del
gobierno electrénico: interaccidn, transaccion y transformacion. De esta manera,
con el trabajo se busca contribuir a expandir la literatura sobre gobierno

electrénico en la region de América Latina y en particular de Argentina.

Recientemente, la pandemia del coronavirus ha provocado cambios y desafios sin
precedentes, afectando a todos los aspectos de la sociedad, con importantes
consecuencias econdmicas, politicas y sociales que tendran una larga duracién. En
dicha situacion tan excepcional y critica, el acceso a la informacién, al
conocimiento y a los datos compartidos se torna de gran necesidad. En este
sentido, los gobiernos se han volcado a brindar informacién de las medidas
llevadas a cabo y de las recomendaciones para mitigar los efectos, a través de los

medios digitales, especialmente las redes sociales.

En particular, el municipio de Bahia Blanca frente a este contexto de crisis potencid
sus herramientas en materia de gobierno electrénico, facilitando una mejor

interrelacién con los ciudadanos. Para ello, cre6 un apartado dentro del portal de
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Gobierno Abierto en la pagina web referido a datos de COVID-19 (Municipalidad de
Bahia Blanca, 2020). En el mismo se publican poco mas de cuarenta conjuntos de
datos referidos a los casos de personas con dicha enfermedad, el tiempo de
duplicacion de los mismos, datos sobre la situacién hospitalaria y sobre los
presupuestos, subsidios y donaciones de terceros destinados a la emergencia
sanitaria, como asi también se encuentran publicadas las consultas ciudadanas

solicitadas en el centro de atencion.

En el trabajo que sigue se tendra en cuenta dicho contexto y con los datos
recolectados de un relevamiento online realizado en plena pandemia, se intentara
analizar si tal situacion de crisis ha modificado la conducta de los ciudadanos
bahienses en relacion a la adopcidn de gobierno electrénico. Es decir, se plantea el
interrogante de si en tal contexto hubo un mayor uso del GE por parte de la

ciudadania en general.

Para tales objetivos el trabajo se estructura de la siguiente manera. En primer
lugar, se desarrolla el marco tedrico con un repaso de los principales aspectos y
aportes de la academia sobre gobierno electrénico. Luego, se describe la
metodologia utilizada sustentada en un analisis exploratorio basado en datos
obtenidos de encuestas online llevadas a cabo en el marco de dos Proyectos de
Investigacion de la Universidad Nacional del Sur y del Instituto de Investigaciones
Econdmicas y Sociales del Sur. Finalmente, se analizan los resultados obtenidos y
se plantean discusiones y consideraciones en torno a las relaciones halladas entre
la adopcién de gobierno electrénico y las caracteristicas socio-demograficas que

podrian explicarlo.

2. Marco teorico

Durante los ultimos afios, y fundamentalmente en la ultima década en todo el
mundo se han vivido transformaciones muy profundas a nivel tecnologico que ha
impactado en los aspectos econdmicos, sociales, politicos y culturales de las
sociedades. Varios autores como Ramié Matas (2020) no dudan en sostener que de
la mano de la inteligencia artificial y la robética, el planeta esta en los inicios de la

denominada revolucién 4.0.
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Dicho proceso abre un camino de grandes posibilidades para consolidar en el
sector publico un nuevo modelo de cultura y gestién, que permita cumplir con las
nuevas necesidades de los ciudadanos y buscar la maxima eficacia y eficiencia de
los Estados. Asi surge la idea de Gestion Publica 4.0, la cual permite delegar
actividades transaccionales a las nuevas tecnologias inteligentes para poder
optimizar la gestién y la gobernanza publica, fortaleciendo la transparencia

institucional (Ramio, 2019).

No obstante, el concepto que ampliamente ha sido desarrollado desde la segunda
mitad de la década de los noventa y con mayor impulso en los tltimos afios con la
aceleracion de los cambios tecnologicos es el de Gobierno Electrénico. Para el cual
existe una diversidad de definiciones, pero que sin embargo, se encuentra un cierto
consenso en que el término se relaciona con el uso de las TIC, particularmente
internet, como una herramienta para alcanzar un mejor gobierno, es decir
mejorando la eficiencia, efectividad y transparencia (Naser, 2011). Ademas, la
mayoria de las definiciones que se encuentran aluden al cambio en la forma en que
se gestiona la Administracién Publica, indicando que es un medio y no un fin en si

mismo (Vargas Diaz, 2011).

En definitiva, tal como asumen Al-Jamal y Abu- Shanab (2015), el propoésito
principal del gobierno electronico es construir un sistema digital entorno para
proporcionar a los ciudadanos servicios electronicos e informacidn que necesiten,

mediante las herramientas TIC.

La aplicacion del gobierno electronico genera multiples ventajas o beneficios no
solo para la administracion publica sino para la ciudadania en general. Por un lado,
permite disminuir el tiempo de las diferentes operaciones que realizan los
ciudadanos con el Estado, a la vez que con la implementacién de plataformas que
brindan servicios electronicamente, la administracidon gestiona de una manera mas
eficiente y eficaz los recursos, se reduce la burocratizacién de los procesos y se
genera una mayor transparencia de los mismos. Por otra parte, se fomenta una
acceso y flujo de la informaciéon publica de manera mas continua entre los

ciudadanos y el gobierno, gracias a la utilizaciéon de las TIC, generando un mayor
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acercamiento y la posibilidad de crear intercambios y espacios virtuales para el

didlogo publico (Urquiza y Suarez, 2011).

Un recurso interesante en materia de gobierno electrénico lo representa el uso de
las redes sociales por parte de los gobiernos. En el contexto actual marcado por los
rapidos avances tecnolégicos y por procesos de transformacion en la sociedad que
han cambiado las pautas de sociabilidad, estas redes entendidas como estructuras
de vinculos horizontales permiten una flexibilidad y autonomia de las partes
involucradas, favoreciendo el proceso de toma de decisiones coordinadas y de

ejecucion descentralizada (Piva, 2020).

En el ultimo tiempo los gobiernos han ido teniendo una creciente participacion en
las mismas con el objetivo de responder a la demanda de los ciudadanos cada vez
mas activos, facilitando asi la interrelacion y comunicacién bidireccional de
manera mas directa; fomentando la participacién de la sociedad y la transparencia;
como asi también permiten segmentar, focalizar y monitorear los resultados de
una forma relativamente econdémica ya que no presentan un impacto importante

en el presupuesto publico (Piva, 2020).

La adopcion del gobierno electrénico por los ciudadanos ha sido definida por
varios investigadores. Warkentin et al. (2002) la define como la intencién de los
ciudadanos de involucrarse en el gobierno electrénico para recibir y proveerse de
informacion, y requerir servicios gubernamentales. Carter y Bélanger (2005) se
refieren al deseo de usar los servicios de gobierno. Los gobiernos en el mundo han
implementado el gobierno electréonico con el objetivo de beneficiarse como
proveedores de los servicios publicos asi como beneficiar a los ciudadanos que son
mayormente los usuarios de tales servicios (Weerakkody et al., 2016; Gupta et al,,
2016; Chen, 2010; Teo et al,, 2008; Jaeger, 2003). También se ha referido al
gobierno electrénico como la relacidn del gobierno con los ciudadanos mediante el

uso de los servicios e informacion en linea (Curtin et al., 2003).

Asimismo, Wang et al. (2008) basan su estudio enfocado en el ciudadano e indican

que las actividades del ciudadano en los sitios gubernamentales incluyen desde
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buscar informacidn hasta actividades que implican cierta transaccion, tales como

el registro online, el acceso a bases de datos, etc.

La mayoria de los modelos empleados para explicar la adopciéon desde la
perspectiva de la demanda o del ciudadano provienen de las ciencias de la
administraciéon y de sistemas de informacién, y también son utilizados en el
contexto del comercio electrénico. Se trata de la Teoria de la Accién Razonada de
Fishbein y Ajzen’s (1975), la Teoria del Comportamiento Planificado de Ajzen’s
(1985), los Modelos de Aceptacion o Adopcién de Tecnologias (TAM), (Davis,
1986); los modelos de Difusiéon de la Innovacién (DOI) (Rogers, 1963, y Modelos
basados en la Confianza (McKnight et al., 2002).

Algunos autores sefalan que para analizar la situaciéon de un gobierno en cuanto a
sus avances en GE es necesario entenderlo como un proceso de adopcién gradual
que sigue al menos cuatro fases, que no son interdependientes ni consecutivas,
sino que cada una persigue un objetivo distinto y requiere de diferentes costos,
conocimiento y nivel de uso de las TIC (Torres et al., 2010; Urquiza y Sudarez, 2011;

Porrua, 2004).

Siguiendo el marco conceptual de Pando y Fernandez Arroyo (2013), se pueden
distinguir distintas etapas o niveles de adopcién del gobierno electrénico: etapa
informativa, interactiva y transaccional. La etapa informativa evalia la
accesibilidad del ciudadano a la informacién y datos basicos sobre el municipio de
interés, tales como informacion institucional, informacién socioecondmica,
normativa municipal, etc. Seguidamente se encuentra la etapa interactiva que
comprende en el contexto del sitio web municipal, el acceso a la web para realizar
tramites, obtener o descargar datos que permitan al ciudadano una accién
posterior, tales como descargar formularios, guia de tramites, mapas, etc. Por
ultimo, la etapa transaccional implica una instancia de transformacion y creacion
de parte del ciudadano, tal como el uso de los datos de gobierno para la creacién de

aplicaciones, de consultas de negocios, de investigaciones, etc.

Por otro lado, varios estudios agregan los factores socio-demograficos como

relevantes a la hora de analizar la adopcion de GE por parte de los ciudadanos
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(Mensah, 2018; Al-Jamal y Abu-Shanab, 2015). El efecto de las variables
demograficas en la disposicion a adoptar servicios de gobierno electréonico puede
usarse para segmentar a los usuarios y asi comprender su comportamiento de uso
con el servicio (Sharma, 2015). Los factores mas utilizados incluyen el nivel

educativo, la edad, género y la condicion laboral.

Al respecto, Akman et al. (2008) investiga el impacto del género y el nivel
educativo en el uso del gobierno electrénico en Turquia. Estos encuentran
diferencias significativas en términos de género, educacién y ocupacion. En esta
linea, Belanche et al. (2016) analiza los determinantes individuales del uso de los
servicios publicos y el vinculo con la ciudad por parte de los ciudadanos de
Zaragoza (Espafia), y encuentra al nivel educativo como determinante significativo
del uso de dichos servicios. Asimismo, el autor observa en este caso que la edad
afecta positivamente la relacion o vinculo del ciudadano con su ciudad (conocida

como city attachment), mientras el nivel educativo posee un efecto negativo.

Otros autores como Al-Jamal y Abu-Shanab (2015) analizan la influencia de la edad
en la adopcién de GE en Jordania concluyendo que dicho factor esta asociado
negativamente con la intencién de uso de los servicios de GE. Por su parte, el
estudio de Sharma (2015) argumenta que la edad y el nivel educativo manifiestan

tener una relacion significativa con la predisposicidn a usar los servicios de GE.

Chen (2010) incluye entre los factores demograficos el tipo de trabajo u ocupacion,
distinguiendo entre industria manufacturera, servicios, gobierno y organizaciones
sin fines de lucro. Sin embargo, no encuentra en éste un factor estadisticamente

significativo para explicar las diferencias en el uso del gobierno electrénico.

En contraposicién a la abundancia relativa de estudios sobre adopcién de gobierno
electronico y construccion de confianza en sitios web en el nivel nacional o federal,
existen pocos trabajos que estudien dicha tematica a nivel local, siendo que buena
parte de la politica es local y de gran influencia (Somma, et al., 2016). Segin
Belanche et al. (2016), la percepcién de los ciudadanos es importante para los

gobiernos particularmente locales donde los ciudadanos poseen un impacto mas
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directo en la representacion politica y en la provision de servicios en sus

comunidades.

La crisis por la pandemia del COVID-19 ha provocado que los gobiernos tengan que
planificar y aplicar de manera casi inmediata distintas estrategias de comunicacién
para explicar las medidas que se han ido adoptando y para gestionar campaifas de

salud publica y de concientizacidn colectiva (Castillo-Esparcia, et al.,, 2020).

Diversos estudios recientes remarcan el rol fundamental que cumple la
comunicacion en tiempos de crisis sanitaria, coincidiendo que especialmente en la
actualidad se conjuga una propagaciéon de desinformacién, incertidumbres y
rumores que han provocado una situacion de cierto panico en la sociedad (Wilson,
2020; Wong & Jensen, 2020; Peters, Jandric y McLAren, 2020). No obstante, al
tratarse de un proceso reciente y en curso ain hay escasos estudios que
profundicen en este novedoso objeto de estudio (Llano Guibarra y Aguila Sanchez,

2020).

3. Metodologia

En el siguiente trabajo se realiza un analisis exploratorio basado en datos
obtenidos de encuestas que se hicieron de manera online en el marco de distintos

Proyectos de Investigacion.

Por un lado, en el marco del proyecto de investigacion PGI “Innovacion tecnolégica
en las ciudades: Analisis de Bahia Blanca desde el concepto de Ciudad Inteligente”
del Departamento de Economia de la Universidad Nacional del Sur (UNS), que
cuenta con el respaldo para su difusién de la Secretaria de Modernizacion del
Municipio de Bahia Blanca, se elabor6 una encuesta online dirigida a los seguidores
de la red social Facebook Moderniza Bahia. Dicho relevamiento fue llevado a cabo
entre los meses de abril y mayo de 2019. El cuestionario a completar tenia
preguntas cerradas en las que se indagaba respecto del conocimiento, confianza,

uso y beneficios esperados del GE.

Considerando la poblaciéon bajo estudio al conjunto de seguidores de la red social

antes mencionada, el mismo pretendia relevar como universo especifico aquellos
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seguidores de la fanpage. Con un total de 97 observaciones considerando un
muestreo aleatorio simple con una confianza del 90%?*. Tal como se aclara en
Alderete y Diaz (2021) “las caracteristicas y objetivos de la encuesta permiten
suponer que los ciudadanos que la contestaron tenian algin interés en el gobierno
electrénico, lo que provoca un sesgo que permite a su vez considerar que la
adopcion del gobierno electrénico es un objetivo deseable para los ciudadanos”
(p.10). Por tal motivo, resulté de interés analizar y explicar el nivel de adopcion

alcanzado y los factores asociados a éste.

Por otra parte, con la declaraciéon de la pandemia por el virus COVID-19 a
principios del 2020, el mundo entero se vio inmerso en un contexto de mucha
incertidumbre y crisis, que ha provocado profundas consecuencias en toda la
sociedad. Frente a este panorama y con el aislamiento social y preventivo indicado
por los gobiernos gran porcentaje de la poblacion recurri6 al uso de internet, de las
redes sociales y del gobierno electrénico para seguir realizando las actividades

cotidianas (trabajo, estudio, comunicacion, etc.).

En el marco del Proyecto de Unidad Ejecutora (PUE) “Inclusién social sostenible:
Innovaciones y politicas publicas en perspectiva regional” del Instituto de
Investigaciones Econdémicas y Sociales del Sur (CONICET) y con el objetivo de
analizar el acceso y uso del gobierno electrénico por parte de los ciudadanos de
Bahia Blanca y de estudiar si el contexto de pandemia promovié un mayor
acercamiento e interaccion con las herramientas de GE, se decidi6é a disefiar una

encuesta online mediante un formulario de preguntas de la aplicaciéon de Google.

Debido a la necesidad de lograr que la mayor cantidad de habitantes de Bahia
Blanca respondan el cuestionario se realizaron diversas estrategias de difusion.
Por una parte, resulté crucial la colaboracion de los medios de comunicacion
(radiales, televisivos, prensa digital y escrita) de la ciudad, los cuales informaron

del relevamiento mediante el enlace para participar del mismo.

! Una definicién mas acabada de la estimacion y porcentaje del error muestral de este relevamiento
puede encontrarse en Alderete y Diaz (2021).
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Otra via para divulgar la encuesta fue a través de referentes de instituciones
sociales, principalmente aquellas cuyo ambito de acciéon era el &mbito barrial tal es

el caso de sociedades de fomento, iglesias, ONG entre otras.

Un tercer canal de comunicacién fue a través de la publicacién masiva del
relevamiento en diversas redes sociales como asi también la colaboracion en el
caso de Facebook, de algunas fanpage con influencia en la ciudad. Asi las cosas,
entre mediados de octubre y fines de noviembre del 2020, se pudo recopilar un

total de 635 observaciones validas.

Considerando un muestreo de tipo aleatorio simple, y la poblacién provista en el
ultimo censo (N=300000) y con un 90% de confianza, la cantidad de observaciones
posee margen de error del 3%, lo cual podria considerarse como un criterio

suficientemente representativo de la ciudad.

Los encuestados debian indicar en una primera pregunta si eran habitantes de
Bahia Blanca. En caso positivo, fueron invitados a contestar poco mas de veinte
preguntas cerradas que indagaban sobre cuestiones relacionadas con el uso de
internet, redes sociales y gobierno electrénico, diferenciando el periodo pre-

pandemia del actual contexto.

La metodologia se basa en un analisis exploratorio-descriptivo mediante el uso de
tablas cruzadas o de contingencia, con el objeto de establecer relaciones entre el
nivel de adopcidn del gobierno electronico (AGE) y las variables que lo explican

segun la literatura descripta.

Siguiendo el analisis de Alderete y Diaz (2021), para la construccion del nivel de
Adopcién del Gobierno Electrénico (AGE) se ha preguntado al ciudadano si ha
visitado o no la pagina web de la Municipalidad de Bahia Blanca en los ultimos 12
meses para realizar las siguientes actividades: obtener informacidn; realizar un
tramite; descargar datos del gobierno de la pagina web; y/o usar los datos abiertos
del Gobierno (por ejemplo para investigar, crear aplicaciones mdviles, tomar
decisiones). La pregunta es de opciones multiples y contempla el tipo de

interaccién en una escala ordinal (desde lo mas simple a lo mas complejo).
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De esta manera, sobre la base del marco tedrico, AGE toma valor O si el ciudadano
no ha visitado la web y por tanto, no ha realizado actividades de gobierno
electronico; 1 si el ciudadano ha visitado la web para obtener informacion; 2 si el
ciudadano ha visitado la web para realizar tramites; y 3 si visité la web para

descargar datos del gobierno o usar datos abiertos.

Resulta importante la aclaracién de que si bien en lineas generales puede
realizarse una comparaciéon de los resultados de ambas encuestas en cuanto al
nivel de AGE y las relaciones entre este tltimo con las variables socio-demograficas
que lo explican, se presentan ciertas limitaciones a la hora de confrontar tales
resultados. En primer lugar, resultados obtenidos en Alderete y Diaz (2021) no
pueden extrapolarse al total de la poblacién de Bahia Blanca ya que los resultados
hallados en la muestra son sélo representativos de los ciudadanos que siguen a la
red social Facebook Moderniza Bahia, mientas que el relevamiento realizado
durante el 2020, pretendid ser representativo de la localidad referida
anteriormente. Por otra parte, ambos cuestionarios fueron realizados de manera
virtual, lo cual restringe seriamente las posibilidades de ser completados por
quienes poseen nula o poca conectividad a internet. Otro sesgo comun a ambas
investigaciones refiere al género y nivel educativo, donde existe una prevalencia

por parte de mujeres y con alto nivel educativo.

4. Resultados

4.1. Perfil de los encuestados

En el trabajo de Alderete y Diaz (2021) se destaca que la mayoria de los
encuestados del relevamiento son mujeres (69%) y son jovenes entre 22 y 40 afios
(56%). Ademas, el nivel educativo alcanzado de la poblacién encuestada es alto, ya
que la mitad de los encuestados posee titulo de grado o posgrado. Un 38,2% cuenta
con nivel universitario completo y el 20,6% con posgrado. Este resultado coincide

con otros autores en la tematica (Weerakkody et al., 2016; Alshehri et al., 2012).

Por su parte, en el relevamiento online mas reciente se observa que la mayoria de
los encuestados son mujeres (60,16%), jovenes de entre 18 y 45 afos de edad

(69,29%). Respecto al nivel educativo, el 36,69% posee universitario o terciario
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completo, el 32,60% cuenta con terciario o universitario incompleto, y un 10,87%
posgrado. Con lo cual, al igual que el relevamiento de Alderete y Diaz (2021) se

observa un nivel educativo alto en la muestra de la poblacién bahiense.

4.2. Nivel de adopcion del gobierno electronico (AGE)
Tal como se enunci6 en la metodologia, uno de los objetivos de los relevamientos
online consiste en obtener el nivel de adopcién del Gobierno Electrénico por parte

de los ciudadanos de Bahia Blanca.

En el relevamiento de Alderete y Diaz (2021) se desprende que el 25% de los
encuestados no realiza gobierno electrénico y quienes si lo hacen el 38,5% realiza
GE a nivel informativo; el 30,2% a nivel interactivo y sélo el 6,3% a nivel
transaccional (Tabla 1). Con lo cual, a medida que se complejiza el tipo de uso o
transaccién online con el gobierno se reduce el porcentaje de la ciudadania
participante. Teniendo en cuenta que la muestra de este relevamiento, tal como se
sefial6 anteriormente, estd compuesta por usuarios de una plataforma digital del
Municipio esta situacion daria sefiales de que no resulta de interés o parte de la
ciudadania desconoce la oferta de GE, es decir, existiria una desconexién entre las

herramientas que se brinda de GE y los potenciales usuarios.

La mayoria de los que no realiza gobierno electrénico no encuentra en ésta una
herramienta o instrumento necesario (69%). Le siguen entre otras razones
importantes del no uso del gobierno electrénico como la falta de conocimiento y la

burocracia, y en menor medida, se encuentran la desconfianza y la falta de interés.

Tabla 1: Nivel de adopcidn del gobierno electréonico (AGE) (2019)

Niveles AGE Frecuencia | Porcentaje Po‘l;gﬁr‘;t:i ¢ E:J::;;agﬁ
No realiza 24 24,7 25,0 25,0
Informativo 37 38,1 38,5 63,5
Interactivo 29 29,9 30,2 93,8
Transaccional 6 6,2 6,3 100,0
Total 96 99,0 100,0
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Perdidos 1 1,0
97 100,0
Fuente: Alderete y Diaz (2021)

Por otro lado, el relevamiento online mas reciente hace una distincién entre el
contexto previo a la declaracion de la pandemia por el virus COVID-19 y aquel que
se inicia a partir de este hecho. El argumento se basa en la hipdtesis de que, al
limitarse las actividades cotidianas y habituales, sumado al aislamiento social que
se instal6 en la sociedad junto con mayor tiempo transcurrido dentro de los

hogares, pudo haber fomentado un mayor acceso al GE por parte de la ciudadania.

Si se toma el periodo previo a la pandemia se observa que el 35,12% de los
encuestados no realizaba gobierno electrénico y quienes si lo hacian la mayoria lo
hacia a nivel interactivo (33,54%), seguido del 26,69% a nivel transaccional y el

13,7% lo hacia a nivel informativo (Tabla 2).

Estos resultados difieren de los recogidos por Alderete y Diaz (2021) ya que el
porcentaje de la poblaciéon de la ciudad de Bahia Blanca que no realiza GE es
superior en esta ultima encuesta y que la mayoria de los encuestados que si lo
realizan lo hacen a niveles mas complejos. Dicha situacion resulta consistente con
el universo objetivo de este relevamiento (la poblacion de Bahia Blanca). Sin
embargo, en este caso quienes resultaron responder la encuesta, debido al formato
digital de la misma, deberian ser usuarios con acceso a internet al menos de forma
eventual. Nuevamente, pareceria entonces presentarse esta situacion de

desconexion entre el municipio y la ciudadania en lo que refiere al GE.

A su vez, los encuestados que manifestaron que no han visitado la pagina web de
Municipio encontraron como causas principales la falta de necesidad o interés,
seguido del desconocimiento de la existencia de la pagina y de la posibilidad de

consultarla.
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Tabla 2: Nivel de adopcién de Gobierno Electrénico (AGE) (2020, pre-pandemia

COVID)

Niveles AGE | Frecuencia | Porcentaje Porcentaje
Acumulado
No realiza 223 35,12 35,00
Informativo 87 13,70 48,70
Interactivo 213 33,54 82,24
Transaccional 106 16,69 98,94
Perdidos 6 0,94 99,88

Total 635 100

Fuente: elaboracién propia

Por otra parte, si se observa el periodo iniciado a partir de la declaracién de la
pandemia por el coronavirus, se destaca que hubo una leve disminucion del total
de encuestados que realizaron GE (el 63,78% frente al 64,88% en el contexto
anterior). Sin embargo, dentro de los que si accedieron al mismo, la mayoria lo hizo
a nivel informativo (27,24%), seguido de quienes lo hicieron a nivel interactivo

(22,05%) y a nivel transaccional (13,70%) (Tabla 3).

Estos resultados difieren del periodo anterior a la pandemia y se asimilan a los
alcanzados por Alderete y Diaz (2021), en cuanto a que a medida que se complejiza
el nivel de adopcién de Gobierno Electronico disminuye el nimero de personas

que lo realizan.

Estos resultados no reflejan la situacion de que en el contexto de pandemia

fomenta una mayor adopcion de gobierno electrénico por parte de la ciudadania.
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Tabla 3: Nivel de adopcién de Gobierno Electrénico (AGE) (2020, en pandemia por

COVID)
Niveles AGE Frecuencia Porcentaje Porcentaje
Acumulado
No realiza 230 36,22 36,22
Informativo 173 27,24 63,46
Interactivo 140 22,05 85,51
Transaccional 87 13,70 99,21
Perdidos 5 0,79 100,00
Total 635

Fuente: Elaboracién propia

Siguiendo el trabajo de Alderete y Diaz (2019) en donde se realiza un analisis de la
relacion entre el nivel educativo alcanzado por la poblacién encuestada y el nivel
de adopcion de Gobierno Electrénico (AGE), mediante tablas cruzadas, se replicé
para la mas reciente encuesta diferenciando el periodo pre pandemia y luego de la

declaracion de la misma.

En la Tabla 4 se puede observar los resultados presentados por Alderete y Diaz
(2019), los cuales muestran que “en el nivel transaccional de GE predominan los
encuestados con universitario completo y terciario completo. Por otro lado, las
personas con nivel maximo secundario no realizan GE o sé6lo a nivel informativo.
En terciario y universitario completo las proporciones de columna son

estadisticamente diferentes” (Alderete y Diaz, 2019:13).

En definitiva, lo que se observa en dicha muestra es que a medida que aumenta el

nivel educativo, aumenta el grado de adopcién del gobierno electrénico.
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Tabla 4: relacion AGE y nivel educativo alcanzado (2019)

Secun- | Secun | Tercia | Tercia | universi . .

dario | dario | rio rio tario Universi- Pos-
AGE ) . . tario Total

incom | com- incom | com- incom- grado

pleto | pleto | pleto | pleto | pleto completo
No N 1 2 0 2 9 7 3 24
realiza | 9% | 100,0 50,0 0,0 15,4 52,9 18,4 15,8 25,0
Informa | N 0 2 3 3 3 15 11 37
-tivo % 0,0 50,0 75,0 23,1 17,6 39,5 57,9 38,5
Interac- | N 0 0 1 7 5 11 5 29
tivo % 0,0 0,0 25,0 53,8 29,4 28,9 26,3 30,2
Transac | N 0 0 0 1 0 5 0 6
cional % 0,0 0,0 0,0 7,7 0,0 13,2 0,0 6,3
Total N 1 4 4 13 17 38 19 96

% | 100,0 | 100,0 | 100,0 | 100,0 100,0 100,0 100,0 | 100,0

Fuente: Alderete y Diaz (2019)

En el caso del relevamiento mas reciente prevalece la relacion entre nivel

educativo superior y AGE. Tal como se expone en la tabla 5, dichas diferencias

resultan ser estadisticamente significativas al 95%.

Tabla 5. Relacién entre AGE y nivel educativo superior (2020, pre-pandemia

COVID).
Realiza No realiza Total

Terciario/ Universitario completo o

226 76 302
superior
Terciario/Universitario incompleto o

186 147 333
inferior
Total 412 223 635
Valor estadistico chi-cuadrado (1 g.1.) 25,04

Fuente: elaboracién propia

Posteriormente, en el contexto de pandemia, a pesar de las leves variaciones en la

AGE, el nivel educativo sigue siendo significativo (Tabla 6), lo cual seria consistente

con el trabajo de Alderete y Diaz (2019).
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Tabla 6. Relacién entre AGE y nivel educativo superior (2020, en pandemia

COVID).
Realiza No realiza Total

Universitario completo o superior 211 91 302
Terciario/Universitario incompleto o
. . 194 139 333
inferior
Total 405 230 635
Valor estadistico chi-cuadrado (1 g.1.) 9,71

Fuente: Elaboracién propia

Si se realiza una desagregacion mayor entre nivel educativo y nivel de AGE, se
observa que previo a la declaracién de pandemia a nivel transaccional de AGE

predominan las personas con estudios terciarios o universitarios (Tabla 7).

Esto ultimo coincide con los resultados de Alderete y Diaz (2019), al igual que lo
que sucede en cuanto a las personas con secundario completo, ya que en este
ultimo relevamiento se observa que la mayoria no realiza GE y los que si lo hacen

lo realizan mayoritariamente a nivel informativo.

Otro dato que se desprende de la mas reciente encuesta es que el porcentaje mas
alto se da en el cruce de personas con terciario o universitario incompleto que
adoptan gobierno electrénico a nivel interactivo, seguido por el nivel transaccional.
Finalmente, aquellos encuestados que cuentan con posgrado en su mayoria
realizan GE a nivel transaccional, lo que confirma que cuanto mayor es el nivel

educativo, mayor es el grado de adopcidén del gobierno electrénico.

Tabla 7: Nivel de AGE y nivel educativo alcanzado (2020, pre-pandemia COVID)

AGE No realiza Informativo Interactivo | Transaccional Otros Total

N % N % N % N % % N %
Primario 1| 045 0| 000 0| 000 0| 000 000 1| 016
incompleto
Primario 2| 090 2 2,30 1| 047 1 0,94 0,00 6 0,94
completo
Secundario | pg | 1556 | 9| 1034| 9| 423| 8| 755 000| 54| 850
incompleto
Secundario |3, | 4555 | g 920 | 15| 7,04 7| 660 1667 | 65| 10,24
completo
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Terciario o
universitario 82 | 27,80 34 27,59 65 | 46,95 25 | 40,57 1 66,67 207 36,69
incompleto

Terciario o
universitario 62 | 36,77 24 39,08 | 100 | 30,52 43 | 23,58 4 16,67 233 32,60

completo
Posgrado 14| 6,28 | 10 11,49 | 23| 10,80 22| 20,75 0 0,00 69 | 10,87
Total 223 | 100,0 | 87 100,0 | 213 | 100,0 | 106 | 100,0 6 | 100,00 | 635 | 100,00

Fuente: Elaboracién propia

Por otra parte, si se analiza la relacion entre el AGE y el nivel educativo en el
contexto de pandemia se puede observar que a nivel transaccional siguen
predominando personas con estudios terciarios o universitarios (Tabla 8).
Respecto a aquellos encuestados que cuentan con secundario completo en su
mayoria no realizan GE y los que si lo hacen lo realizan principalmente a nivel
informativo. Estos resultados coinciden con los analizados tanto en el periodo pre

pandemia como por Alderete y Diaz (2021).

A diferencia de lo analizado en el contexto pre pandemia, los mayores porcentajes
se dan en el cruce entre aquellas personas que cuentan con terciario o
universitario completo y realizan GE a nivel interactivo, seguido por el nivel
informativo. Por ultimo, en cuanto a las personas que poseen posgrado la mayoria
realiza gobierno electrénico a nivel transaccional. Con lo cual se vuelve a confirmar
que a mayor nivel educativo alcanzado, mayor complejidad es la interaccion de los

ciudadanos con el GE.

Tabla 8: Nivel de AGE y nivel educativo alcanzado (2020, en pandemia por COVID)

AGE No realiza Informativo Interactivo Transaccional Otros Total

N % N % N % N % N % N %

Primario 1 0,43 0 1,16 0 1,43 0 1,15 0 0,00 1 0,94
incompleto

Primario 1 0,43 2 0,00 2 0,00 1 0,00 0 0,00 6 0,16
completo

Secundario | 21 | 9,13 13 7,51 | 12 8,57 8 9,20 0 0,00 54 8,50
incompleto

Secundario | 31 | 13,48 | 18 | 10,40 | 10 7,14 5 5,75 1 | 20,00 65 10,24
completo
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Terciario o 85 | 36,96 53 30,64 | 42 30,00 26 29,89 20,00 207 32,60

universitario

incompleto

Terciario o 69 | 30,00 68 39,31 | 63 45,00 30 34,48 60,00 233 36,69

universitario

completo

Posgrado 22 9,57 19 10,98 | 11 7,86 17 19,54 0,00 69 10,87
Total 230 | 100,0 | 173 | 100,0 | 140 | 100,0 87 100,0 100,00 | 635 | 100,00

Fuente: Elaboracién propia

En ultimo relevamiento realizado se analiza la relaciéon entre la Adopciéon de

Gobierno Electronico y el género. Si se observa el periodo antes de la declaraciéon

de la pandemia se desprende que la mayoria de los hombres no realiza GE

(39,46%) y los que si lo hacen lo realizan principalmente a nivel interactivo

(38,03%), seguido del informativo (36,78%) y por ultimo a nivel transaccional

(35,85%). Mientras que la mayoria de las mujeres realizan GE, lo hacen

fundamentalmente a nivel interactivo (61,97%), seguido del transaccional

(61,32%) e informativo (60,92%), respectivamente (Tabla 9).

Tabla 9: AGE y género (2020, pre-pandemia COVID)

155

No realiza Informativo Interactivo Transacciona | Otros Total
AGE 1

N % N % N % N % N | % N %
Hombre | 88 39,46 32 | 36,78 81 | 38,03 38 | 35,85 2 | 33,33 241 | 37,95
Mujer 128 57,40 53 | 60,92 132 | 61,97 65 | 61,32 4 | 66,67 382 | 60,16
Otro 1 0,45 1 1,15 0 0,00 1 0,94 0 | 0,00 3 0,47
Prefiero | 6 2,69 1 1,15 0 0,00 2 1,89 0 | 0,00 9 1,42
no
decirlo
Total 223 100,00 |87 | 100,00 | 213 | 100,00 | 106 | 100,00 | 6 | 100,00 | 635 | 100,00

Fuente: Elaboracién propia

Sin embargo, tal como se exhibe en la tabla 10, la adopcién de GE previo a la

pandemia no resultaria significativa respecto al género (estadistico x* <3.841,

confianza del 95%), con lo que no seria adecuado afirmar que en el contexto pre-
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pandemia existiese sesgo alguno en lo que refiere a la AGE y si el potencial usuario

fuera hombre o mujer.

Tabla 10. Relacién entre AGE y género (2020, pre-pandemia COVID).

Realiza No realiza Total
Hombre 153 88 241
Mujer 254 128 382
Total 407 216 623
Valor estadistico chi-cuadrado (1 gl.) 0,590

Fuente: Elaboracién propia

Por otra parte, si se considera el periodo luego de la declaracién de la pandemia

por el coronavirus se mantiene la misma tendencia que en el periodo anterior

considerado, en cuanto a que la mayoria de los hombres no realiza gobierno

electrénico (44,35%), aunque a diferencia del periodo anterior, quienes si lo hacen

lo realizan lo hacen mayoritariamente a nivel transaccional (40,23%), seguido del

interactivo (33,57%) y del informativo (32,95%). Mientras que por parte de las

mujeres se observa que en su mayoria practica GE a nivel informativo (66,47%),

seguido del nivel interactivo (65,71%) y del nivel transaccional (57,47%) (Tabla

8), con lo que se diferencia del periodo anterior en cuanto a una baja en la

complejidad de AGE por parte de este grupo de encuestados.

Tabla 11: relacion AGE y género (2020, en pandemia por COVID)

AGE No realiza Informativo Interactivo Transaccional Otros Total

N % N % N % N % N % N %
Hombre 102 44,35 57 32,95 47 33,57 | 35 40,23 | O 0,00 | 241 37,95
Mujer 120 52,17 | 115 66,47 92 65,71 | 50 57,47 | 5 100,00 | 382 60,16
Otro 2 0,87 0 0,00 1 0,71 0 0,00 ]| 0 0,00 3 0,47
Egegfcriilo 6| 261 1 058 | 0 0,00 | 2 230 | 0 000 | 9 1,42
Total 230 | 100,00 | 173 100,00 | 140 100,00 | 87 100,00 | 5 100,00 | 635 100,00

Fuente: Elaboracién propia
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No obstante, a diferencia del periodo previo a la pandemia, se observa que la
relacion entre AGE respecto del género, resulta ser significativa al 95% (Tabla 12).
Dicha disparidad se explica por el incremento de mujeres y disminucion de
hombres que declaran realizar algin tipo de GE, con lo que la presencia debe
considerarse que es mas probable que una mujer sea usuaria de este tipo de

recursos respecto de los hombres.

Tabla 12. Relacién entre AGE y género (2020, en pandemia COVID)

Realiza No realiza Total
Hombre 139 102 241
Mujer 262 120 382
Total 401 222 623
Valor estadistico chi-cuadrado (1 g,.) 7,6687345

Fuente: Elaboracién propia

5. Conclusiones

En el proceso de modernizaciéon estatal un elemento critico es el Gobierno
Electrénico, entendido como el uso y aplicacion de las TIC como una herramienta
para alcanzar un mejor gobierno que mejora la eficiencia, efectividad y

transparencia.

La aplicacion del gobierno electrénico genera multiples ventajas o beneficios como
la disminucién de la corrupcién, el aumento de la transparencia en la gestion
publica, las mejoras en la atencion a la poblacién a través de servicios mas rapidos,

el ahorro en el gasto publico y reduccién en tiempo y costos en servicios.

La ciudad de Bahia Blanca cuenta con una historia de casi dos décadas en la
implementacion de iniciativas en tal sentido que la convierte en lider nacional y a
nivel latinoamericano. Desde el afio 2001 a la fecha el Municipio Bahiense ha ido
aplicando diversas iniciativas con la ayuda de las TIC en pos de lograr una mayor

interrelacion con la ciudadania, de manera mas facil, segura y rapida, permitiendo
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a la vez una mayor participacion de los diferentes grupos de actores que

conforman la ciudad.

El objetivo del presente trabajo es identificar el nivel de adopcién del gobierno
electronico por parte de los ciudadanos de Bahia Blanca y las caracteristicas socio-
demograficos que estan relacionados al mismo. La intencién de adoptar el
gobierno electrénico fue explicitamente obtenida y medida en términos de las
actividades o tipo de transacciones que realizan con el gobierno a través del sitio

web de la Municipalidad.

Gracias a los datos recopilados de dos relevamientos online en el marco de dos
Proyectos de Investigacion de la Universidad Nacional del Sur y del Instituto de
Investigaciones Econdémicas y Sociales del Sur, se realizé un anadlisis exploratorio

sobre el nivel de adopcidn de GE por parte de los bahienses.

Del relevamiento llevado a cabo por Alderete y Diaz (2021) se desprende que un
cuarto de los encuestados no realiza gobierno electronico; el 38,5% realiza
gobierno electrdénico a nivel informativo; 24% a nivel interactivo y el 12, 5% a
nivel transaccional. De acuerdo a los resultados obtenidos, la mayoria de los
encuestados son: mujeres (el 69%), jovenes entre 22 y 40 afios (56%); la mitad de
los encuestados posee titulo de grado o posgrado. Este resultado coincide con

otros autores (Weerakkody et al., 2016; Alshehri et al., 2012).

Por otra parte, el relevamiento mas reciente elaborado en contexto de pandemia
por el coronavirus arroja que la mayoria de los encuestados son mujeres (60,16%),
jovenes de entre 18 y 45 afos de edad (69,29%). Respecto al nivel educativo, el
36,69% posee universitario o terciario completo, el 32,60% cuenta con terciario o
universitario incompleto, y un 10,87% posgrado. En ambos relevamientos resulta

significativa la relacion entre nivel educativo y AGE.

Si se toma el periodo previo a la pandemia se observa que el 35,12% de los
encuestados no realizaba gobierno electrénico y quienes si lo hacian la mayoria lo
hacia a nivel interactivo (33,54%), seguido del 26,69% a nivel transaccional y el

13,7% lo hacia a nivel informativo. Estos resultados difieren de los recogidos por
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Alderete y Diaz (2021) ya que el porcentaje de la poblacion de la ciudad de Bahia
Blanca que no realiza GE es superior en esta ultima encuesta y que la mayoria de

los encuestados que si lo realizan lo hacen a niveles mas complejos.

Por otra parte, si se observa el periodo iniciado a partir de la declaracién de la
pandemia por el coronavirus, se destaca que hubo una leve disminucion del total
de encuestados que realizaron GE (el 63,78% frente al 64,88% en el contexto
anterior). Sin embargo, dentro de los que si accedieron al mismo, la mayoria lo hizo
a nivel informativo (27,24%), seguido de quienes lo hicieron a nivel interactivo

(22,05%) y a nivel transaccional (13,70%).

Estos resultados difieren del periodo anterior a la pandemia y se asimilan a los
alcanzados por Alderete y Diaz (2021), en cuanto a que a medida que se complejiza
el nivel de adopcion de gobierno electrénico disminuye el nimero de personas que
lo realizan. Asimismo, los resultados no verifican la hipotesis planteada en cuanto a
que el contexto de pandemia fomenta una mayor adopcién de gobierno electrénico
por parte de la ciudadania. De esta manera resulta necesario, resaltar que a pesar
de los diversos cambios globales generados por la crisis sanitaria mundial existen
ciertos componentes estructurales en lo que respecta al AGE que no han reflejado
un cambio en la ciudadania. No obstante, como futura linea de investigacion se
considera relevante un estudio pormenorizado dentro de cada dindmica interna de
los niveles de AGE presentados en este trabajo a fin de evaluar la posibilidad de

observar cambios tanto entre el periodo previo y posterior a la pandemia.

Por ultimo, al analizar la relacion entre el nivel de AGE y el nivel educativo
alcanzado por la poblacion de las muestras de los distintos relevamientos se
observa una relacion positiva entre el grado maximo alcanzado en educacion y la

complejidad en la adopcién de gobierno electrénico.

Los datos reafirman lo que se sostiene en la literatura especializada acerca de que
el nivel educativo es un determinante significativo del uso de servicios de GE

(Sharma, 2015; Belanche, 2016)
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Luego, en la ultima encuesta se analizo la relacion de AGE y el género,
detectandose un interesante resultado en lo que respecta a los dos periodos
consultados en el cuestionario. Previo a la pandemia no existe ninguna relacion
estadisticamente significativa entre AGE y ser hombre o mujer. Sin embargo, al
momento de la pandemia, existiria un sesgo en el género femenino y AGE. La
divergencia respecto del género se postula como una linea adicional de futuras

investigaciones.

Finalmente, resulta necesario sefialar algunas limitaciones del trabajo en cuanto se
debe tener presente que ambas encuestas no resultan comparables entre si, debido
al universo de las mismas resulta ser diferente. Por otra parte, las tipicas
limitaciones de las encuestas virtuales, deben ser tenidas en cuenta al momento de

interpretar los resultados expuestos.

Con estas primeras aproximaciones y teniendo en cuenta las limitaciones de la
investigacion previamente citadas, se puede observar que la adopciéon de
herramientas de gobierno electrénico por parte de la ciudadania bahiense es un
aun limitada y poco compleja, pese a existir una alto grado de desarrollo de

instrumentos digitales por parte del gobierno municipal.

Seria interesante analizar, en un futuro, qué sucede con los grupos de menores
recursos digitales y educativos en relacidn a estos servicios, y asi poder identificar

debilidades en cuanto al alcance de las medidas llevadas a cabo por el municipio.

Por otra parte, resulta prudente investigar si las herramientas de GE estan
ampliamente difundidas en la sociedad local, ya que podria ocurrir que los

ciudadanos no las utilicen por desconocimiento de la existencia de las mismas.

A modo de reflexion, se considera que este tipo de investigaciones son relevantes
en el sentido que permiten caracterizar el acceso y uso de las herramientas de GE
por parte de los ciudadanos, brindando la posibilidad de contar con un diagnostico
que sirva a los agente gubernamentales para tomar decisiones y medidas de
politica con un mayor grado de eficiencia y alcance, fortaleciendo la relacién

gobierno-ciudadano.
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