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RESUMEN

El e-gobierno se presenta como una herramienta al servicio de la mejora de la eficacia y eficiencia en la
prestacion de los servicios publicos. Pero, pese a los esfuerzos por lograr una adopcion generalizada del
e-gobierno, éste presenta unas tasas de uso inferiores a las anheladas. Si bien dicho fenémeno ha sido
estudiado desde diferentes perspectivas, en el presente trabajo se presenta la perspectiva conductual
como enfoque que responda a tal reto. Para ello, se analiza la relacién entre diferentes sesgos cognitivos
vinculados a la tendencia del statu quo (habito, inercia y resistencia) con la intencién (de uso para los
usuarios y de continuacion para los usuarios). Los datos fueron captados tras un trabajo cualitativo (dos
sesiones de grupo) y un trabajo cuantitativo (923 cuestionarios), dirigido a dos muestras diferentes de
ciudadanos (no-usuarios y usuarios del e-gobierno). Los resultados constatan la presencia de la tendencia
al statu quo en el uso del e-gobierno. Mientras en el caso de los no-usuarios del e-gobierno se encuentran
presentes los sesgos cognitivos analizados, llevando a dilatar su uso, entre los usuarios del e-gobierno
carece de relevancia el habito, por lo que se mantienen en su uso como canal de acceso a los servicios
publicos.

PALABRAS CLAVE

Administracion publica conductual; e-gobierno; habito; inercia; resistencia.

ABSTRACT

E-government is conceived as a tool to improve efficiency and effectiveness in the provision of public
services. However, in spite of the efforts to achieve a widespread adoption of e-government, it has lower
usage rates than expected. Although this fact has been studied from different viewpoints, in the present
work the behavioral perspective is presented as an approach that may answer to this challenge. To get
it, the relationship between different cognitive biases linked to the SQB (habit, inertia and resistance)
with the intention (of use for users and continuation for users) is analyzed. The data were collected after
a qualitative (two group sessions) and a quantitative work (923 questionnaires), aimed at two different
samples of citizens (non-users and users of e-government). The results confirm the presence of the trend
towards the status quo in the use of e-government. Besides, while in the case of non-users of e-government
the cognitive biases analyzed are present, leading to delay its use, among the users of e-government habit
lacks relevance, so they remain in use as a channel of access to public services.
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1. INTRODUCCION

La oferta de servicios publicos a través del e-gobierno se vincula al logro de una prestaciéon optima
apoyada en estrategias multicanal, que coordinan canales de prestacion de servicio tratando de permitir a
ciudadanos y organizaciones elegir su canal preferido para interactuar con la administracion (van Veenstra
y Janssen, 2010). En esta linea, los gobiernos se embarcan en el desarrollo de aplicaciones de e-gobierno,
y aunque son numerosos los beneficios que se le identifican, muchos de ellos fallan en el logro de sus ob-
jetivos, sabiéndose aun poco acerca de los factores que determinan su éxito o fracaso (Luna-Reyes et al.,
2009). Dicha estrategia se enfrenta a retos significativos, ya que en el caso de no tener presentes las nece-
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sidades de ciudadanos y organizaciones los canales ofrecidos podrian resultar insuficientemente empleados
o completamente rechazados (Nygren et al., 2014).

En Espafia se presenta una situacion paraddjica, ya que pese a que la satisfaccion con el e-gobierno
es superior a la correspondiente al canal presencial, éste ultimo sigue siendo el preferido por los ciudadanos
para realizar sus tramites o gestiones con las administraciones publicas. La administracién presencial no
soélo es la preferida, sino que ademas ha aumentado el volumen de ciudadanos que acceden a las oficinas
publicas (80%), seguido, a gran distancia, por la e-administracion (48%) (AEVAL, 2016).

TABLA 1. EVOLUCION USO INTERNET INTERACCION CON LAS ADMINISTRACIONES PUBLICAS
2012 2013 2014 2015 2016 2017

Porcentaje de espanoles que han utilizado Internet trato con las AAPP 45,0 44,0 49,0 494 501 524

Porcentaje de espafioles que han utilizado Internet envio formularios 22,3 235 28,7 30,0 32,3 33,2
cumplimentados

Fuente: ONTSI (2017). http://www.ontsi.red.es/ontsi/sites/ontsi/files/Indicadores%20Destacados%20%28octubre%202017%29_0.pdf.

En el caso espafiol, parece que nos enfrentamos a una resistencia al uso del e-gobierno por parte de
determinados grupos de ciudadanos, resultando especialmente llamativo el caso de los usuarios indirectos?
y no usuarios del e-gobierno. Asi, mientras los usuarios indirectos reducen la posibilidad® de realizar algun
tramite a través del e-gobierno, 41% en 2013, 33% en 2014 y 31% en 2015, el porcentaje de no usuarios
que ve bastante o muy probable que lo utilicen en un futuro no muy lejano son 9% en 2012, 11% en 2013,
13% en 2014 y 13% en 2015 (AEVAL, 2016), por lo que parece que aquellos que no hacen un uso directo
del e-gobierno no se plantean hacerlo en un futuro préximo. No obstante, de acuerdo con los datos de la
ONTSI (2017), en los ultimos afios aumenta de forma sostenida el porcentaje de espafioles que emplean
Internet para tratar con la Administracion y para el envio de formularios completados, datos que se alinean
a las tasas que plantea Eurostat.

TABLA 2. USO DEL E-GOBIERNO EN ESPANA

Porcentaje de individuos (usuarios) respecto del total (de la muestra)
2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016

Interaccién con autoridades 31 34 38 38 44 44 49 49 50
Obtener informacion 30 33 37 36 42 41 46 45 47
Descargar formularios 19 20 24 24 28 29 34 34 37
Remitir formularios completos 12 1" 16 17 22 24 29 30 32
Porcentaje de individuos que han usado Internet el ultimo afo
Interaccion con autoridades 53 55 58 56 61 59 63 62 62
Obtener informacion 52 53 56 53 58 56 60 57 58
Descargar formularios 32 32 36 35 40 40 44 43 45
Remitir formularios completos 20 18 25 25 31 32 37 38 38

Fuente: Eurostat http://ec.europa.eu/eurostat/tgm/table.do ?tab=table &init=1&language=en&pcode=tin00013&plugin=1.

Una premisa que subyace bajo los estudios que explican el comportamiento vinculado al uso de las
TIC es que se trata de un comportamiento intencional basado en decisiones conscientes o planeadas del
usuario. Pero podrian seguir un patréon de habitualidad basado en secuencias de comportamiento repetidas
automaticamente bajo rasgos del entorno mas que por premisas conscientes, reclamandose la atencion
a los mecanismos inconscientes en la investigacion relativa a la toma de decisiones de los consumidores
(Bhattacherjee y Lin, 2015).

2 Son usuarios indirectos aquellos que, si bien no han empleado internet por si mismo en los ultimos 12 meses, han solicitado
a otra persona que busque en Internet algun tipo de informacién o que realice alguna consulta, tramite o gestién relacionado con la
Administracion Publica o algun centro publico.

3 Porcentaje que ve muy o bastante probable la posibilidad de realizar en un futuro no muy lejano algun tramite a través de la
Administracion Electrénica.
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Es decir, pese a que los ciudadanos reconocen los beneficios vinculados al e-gobierno, el canal pre-
sencial sigue siendo el preferido para acceder a los servicios publicos, por o que nos encontramos con un
gap entre las actitudes positivas de los usuarios hacia determinados canales de prestacion de servicios y
el uso de los mismos, el denominado gap «actitud-comportamiento» (Moraes et al., 2012). Por todo ello un
primer paso para una adopcion generalizada de e-gobierno seria identificar aquellos elementos que llevan
a resistirse al mismo (Ebbers y van Dijk, 2007). Cualquier resistencia a un pensamiento «nuevo» planteado
por el gobierno es un desafio que debe ser reconocido y abordado (OECD, 2015). Aquellos que pretendan
conocer las preferencias y decisiones en el ambito publico deberian completar sus modelos con elementos
que tengan presente los sesgos cognitivos, cuyo estudio se vincula la aplicacién del enfoque conductual en
el sector publico, la denominada administracion publica conductual (Grimmelikhuijsen et al., 2016; Moynihan
y Lavertu, 2012).

La aplicaciéon de los conocimientos conductuales en el disefio e implementacion de intervenciones de
mercado no son una herramienta o enfoque totalmente nuevo. Estos han sido utilizados no sélo por parte del
sector privado sino también por los gobiernos y mas aun por los reguladores (OECD, 2015; 2017). Por ello,
se indica un elevado potencial a la aplicaciéon de la economia conductual en el cambio de comportamiento
de los agentes en la arena publica, habiéndose recomendado para modificar las pautas de comportamiento
y las elecciones de los ciudadanos (OECD, 2017).

La administraciéon publica conductual toma prestado y extiende teorias procedentes del campo de la
psicologia, incluyendo el liderazgo publico y la motivacion, la transparencia, la competencia y eleccion de
servicios publicos y la confianza de los servidores publicos (Grimmelikhuijsen et al., 2016; Jilke, Van de Walle
y Kim, 2016; OECD, 2015, 2017). Los gobiernos estan aplicando los principios conductuales derivados de
las ciencias sociales y del comportamiento que incluyen la toma de decisiones, la psicologia, la ciencia cog-
nitiva, la neurociencia y el comportamiento organizacional y grupal, con el objetivo de hacer que las politicas
publicas funcionen mejor (OECD, 2017).

El uso del conocimiento vinculado al enfoque conductual puede ayudar a que los ciudadanos tomen me-
jores decisiones, al tiempo que favorecer un disefio e implantacion mas efectivo de las politicas. Al hacer que
el gobierno sea mas efectivo y se centre en los ciudadanos, las percepciones conductuales pueden ayudar
a recuperar la confianza de los ciudadanos en la capacidad de los gobiernos para resolver sus problemas
de la ciudadania (OECD, 2015).

El objetivo del presente trabajo es explicar, desde el enfoque de la administracién publica conductual,
las intenciones —de uso o continuacion en el uso— vinculadas al uso del e-gobierno. Para ello, se estudiara
el papel jugado por determinados sesgos cognitivos (habito, inercia y resistencia) sobre la intenciéon de com-
portamiento vinculada al e-gobierno. Dicho analisis se realizara en dos muestras, una de no-usuarios del
e-gobierno y otra de usuarios, para poder comparar el dispar efecto que los citados sesgos cognitivos tienen
sobre la intencion de uso y de continuacién, en cada caso.

2. LARESISTENCIAY LA ADOPCION DE SISTEMAS DE INFORMACION

2.1. Modelos explicativos de la adopcién del e-gobierno

La consolidacion de Internet supone un factor de cambio de lo que el gobierno hace y cémo lo hace, ha-
biéndose identificado cinco areas donde ayuda a conseguir una mejor administracion (INAP, 2009: 21), entre
las que dos se vinculan con la forma en la que los servicios publicos resultan accesibles a los ciudadanos (1)
e-gobierno orientado al usuario, haciendo los servicios electronicos mas receptivos a las necesidades de los
ciudadanos; (2) distribucion multicanal, mejorando los vinculos entre servicios tradicionales y electrénicos.
En el analisis del e-gobierno se puede optar por una perspectiva amplia, que supone tener presente los cinco
elementos antes indicados, o bien, decantarnos por una visién en la que el foco se centre en la distribucion
de servicios publicos (Medina-Molina, Rey-Moreno y Pérez-Gonzalez, 2017). Dichas opticas favorecen el
surgimiento de términos similares como e-administracion y e-gobierno, que presentan matices diferenciado-
res. Una primera optica indica que el e-gobierno personifica la vision de una légica global de la administra-
cion que actia como catalizadora de su transformacion (INAP, 2009), préxima al término e-administracion
entendido como una vision del e-gobierno extendida a una reconfiguracion de las estructuras de la adminis-
tracion y de los servicios publicos (Pont, 2016). Una segunda &ptica del e-gobierno, mas concreta, se basa
en el principio de habilitar a los usuarios el acceso a la informacién y servicios de la administracion, cuando
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y como ellos quieran mediante diversos canales, Internet inclusive (INAP, 2009). Es bajo esta segunda pers-
pectiva bajo la que se va a aplicar el concepto e-gobierno en el presente trabajo.

El estudio del e-gobierno desde la perspectiva de la demanda aborda los factores que determinan su
aceptacion, partiéndose de los modelos clasicos de adopcion bajo el supuesto de que aquellos factores que
desempeian un papel importante en los modelos del comportamiento del consumidor en linea afectaran
también a su adopcién. El modelo clasico explicativo del comportamiento del consumidor en Internet mas am-
pliamente aceptado es el Technology Acceptance Model (TAM), que constituye una adaptacion de la Theory
of Reasoned Action (TRA) centrada en la conducta de uso de nuevas tecnologias. El TAM reemplaza las
creencias definidas en la TRA por 2 elementos —utilidad y facilidad de uso percibida—, bajo el supuesto de que
influyen en la formacién de actitudes y, en consecuencia, en la intencion y conducta de un individuo acerca
del uso de la tecnologia. Posteriormente el modelo de la Diffusion of Innovations (DOI) establece que el lan-
zamiento de una innovacion al mercado se modela como un proceso de captacion de informacién y reduccion
de incertidumbre con la intencidn de evaluar la tecnologia, identificando 5 elementos que pueden influirla: ven-
taja relativa, complejidad, compatibilidad, posibilidad de prueba y facilidad de observacion de sus beneficios.
Venkatesh, Morris, Davis y Davis (2003) sintetizan los intentos por explicar la adopcién de nuevas tecnologias
con el desarrollo del modelo Unified Theory of Acceptance and Use of Technology (UTAUT), que plantea la
existencia de 4 factores determinantes en la aceptacion y uso de las nuevas tecnologias: expectativa de resul-
tado; expectativa de esfuerzo; influencia social; y condiciones facilitadoras. El modelo UTAUT plantea que la
expectativa de resultado, la expectativa de esfuerzo e influencia social afectan a la intencién de uso, mientras
que esta ultima y las condiciones facilitadoras determinan su uso efectivo (Medina, Rufin Moreno y Rey, 2013)

Recientemente, Dwivedi, Rana, Janssen, Lal, Williams y Clement (2017) desarrollan el Unified Model of
Electronic Government Adoption (UMEGA). Dicho modelo responde a la necesidad de tener presente las par-
ticularidades asociadas a la incorporacion de las TIC en el sector publico, entre ellas, la compleja estructura
de objetivos de la administracion y la realizacién de multiples funciones, requiriéndose tener presente ele-
mentos que representen perspectivas especificas del e-gobierno, como pueden ser la confianza, el riesgo, la
seguridad, la transparencia y la privacidad. Asimismo, pese a que el sector publico goce de autoridad para im-
poner el uso del e-Gobierno, su aceptacion voluntaria conducira a una utilizacion optimizada. UMEGA postula
cuatro determinantes directos de la actitud (expectativa de resultado, expectativa de esfuerzo, influencia so-
cial y riesgo percibido), dos determinantes directos de la intenciéon de comportamiento (condiciones y actitud
facilitadoras) y un determinante directo de la expectativa de esfuerzo (condiciones facilitadoras). De acuerdo
con este modelo, la actitud juega un papel mediador clave en la adopcién de un sistema de e-gobierno.

Dos elementos confluyentes provocan la necesidad de desarrollos en los modelos explicativos de la
intencion de comportamiento de los usuarios de los servicios publicos digitales. En primer lugar, la incor-
poracion de nuevos canales de distribucion lleva a tener presente el juego entre las preferencias hacia los
mismos, en lo que se denomina estrategia multicanal u omnicanal dependiendo del enfoque desde el que
se disefien (Medina, 2017). En segundo lugar, conocer las preferencias y decisiones en el ambito publico
requiere completar los modelos explicativos de la adopcion con elementos que tengan presente los sesgos
cognitivos, vinculados a la aplicacion del enfoque conductual en el sector publico, la denominada adminis-
tracion publica conductual (Grimmelikhuijsen et al., 2016; Medina-Molina, Rey-Moreno y Pérez-Gonzalez,
2017; Moynihan y Lavertu, 2012).

Se propone el enfoque de la administracion publica conductual como el analisis de la administracion
publica desde la perspectiva micro de las actitudes y comportamientos individuales, partiendo de las bases
psicoldégicas que subyacen bajo los mismos. Entre sus ambitos de aplicacion se incluye la prestacion de
servicios digitales ya que se recomienda su uso en el sector publico para modificar las pautas de comporta-
miento y elecciones de los ciudadanos (Grimmelikhuijsen et al., 2016; OECD, 2017).

2.2. La Administraciéon Publica Comportamental, la tendencia al statu quo

La economia parte de la creencia de que el comportamiento de los agentes puede explicarse asumien-
do que éstos poseen unas preferencias estables y bien definidas, realizando elecciones racionales en base
a las mismas. Estos modelos clasicos de la racionalidad suponen la base mas empleada para comprender
la toma de decisiones. La teoria econdmica neoclasica supone que cuando el consumidor se enfrenta a una
situacion de eleccidn, se decantara por la nueva alternativa si alguna de las nuevas opciones excede la uti-
lidad de la alternativa en posesion (Kahneman et al., 1991; Moynihan y Lavertu, 2012).
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Simon (1955) desarrolla el concepto de racionalidad limitada para explicar que la riqueza de informa-
cion provoca pobreza de atencion y dificulta la toma de decisiones. Los trabajos sobre la racionalidad limi-
tada fueron fundamentales para la aparicién de la economia conductual, también referida como economia
comportamental. Pese a que algunas teorias reconocen los procesos cognitivos como los conductores del
comportamiento, en la practica numerosos comportamientos se producen con muy poca deliberacion cog-
nitiva (Moraes et al., 2012). La creciente abundancia de informacién y de opciones favorece este proceso
de toma de decisiones intuitivo y automatico. Por todo ello los ataques al modelo del actor racional vienen
de la propia economia, desde el enfoque de la economia conductual (Grimmelikhuijsen et al., 2016). Par-
tiendo de la psicologia, sefiala que las personas poseen una racionalidad imperfecta y que descansan en
reglas heuristicas para tomar las decisiones. Los economistas conductuales reconocen la fragilidad huma-
na —su irracionalidad y sus errores sistematicos— y aprovechan los avances de la psicologia en beneficio
de la toma de decisiones (Ariely, 2008), proporcionando estrategias de actuacion que favorezcan una toma
de decisiones mas favorables. Los economistas conductuales parten de las limitaciones de la economia
neoclasica resaltando aquellas vinculadas al egoismo, los sesgos cognitivos y la racionalidad de los in-
dividuos en sus tomas de decisiones, entendiendo por sesgos cognitivos aquellas reglas heuristicas que
moldean las preferencias y decisiones de los individuos de forma que se enfrenta a la racionalidad humana
(Moynihan y Lavertu, 2012).

En esta linea, un creciente niumero de investigaciones indica que los generadores de la utilidad no son
estados, sino cambios relativos respecto de un punto de referencia. Por ello, se desarrolla un modelo de
comportamiento en base al que cuestionar los planteamientos clasicos de eleccién del agente para el caso
de que éste venga disfrutando de algun bien o servicio existente en el mercado. En este caso, en el deno-
minado modelo conductual de eleccidn, los individuos podrian presentar una tendencia a preferir la opcion
actual, también denominada decision en uso, independientemente de la existencia de una alternativa que
presente una utilidad superior. Ello se debe a que, cuando los consumidores han optado por una opcion,
sus preferencias son asimétricas debido a la tendencia a mantenerse en el estado actual (Kahneman et al.,
1991; Wang et al., 2013).

Las politicas publicas necesitan comprender mejor el comportamiento humano y promover su cambio a
través de un enfoque mas cientifico, habiéndose destacado los hallazgos conductuales como férmula para
la creacion de politicas publicas de un «nivel superior» (OECD, 2017). Los programas publicos exitosos des-
cansan en un ajuste a la manera en la que los ciudadanos se comportan y eligen. La economia conductual,
al modificar la forma en la que se piensa acerca de por qué se elige de una determinada forma y qué motiva
tales decisiones, permitiendo entender el comportamiento de los ciudadanos. Esto viene a complementar los
hallazgos de la economia neoclasica vinculados a las asimetrias de la informacién y ayuda a comprender tanto
por qué fallan los programas publicos como qué se puede hacer (Datta y Mullainathan, 2014). El uso de los ha-
llazgos conductuales implica un cambio de paradigma en la forma en la que la administracion publica trabaja,
partiendo de lo que funciona a nivel micro para determinar su aplicabilidad a una mayor escala (OECD, 2015).

En la administracion publica conductual el conocimiento generado a través de la observacion y experi-
mentacion se emplea para identificar pautas de comportamiento y emplearlas en el disefio de las politicas
y regulaciones. Se opta por un enfoque inductivo en el que el conocimiento generado viene a reemplazar
lo que se considera comportamiento tradicional de los ciudadanos. La demanda de intervenciones guber-
namentales mas efectivas y eficientes dotan de relevancia la aplicacion de los hallazgos conductuales en
la politica publica (OECD, 2017). Pese a lo expuesto, ha existido un limitado esfuerzo por comprender las
implicaciones de los sesgos cognitivos sobre las preferencias, decisiones y acciones de los agentes publicos
(Moynihan y Lavertu, 2012), reclamandose una mayor aplicacién de los principios conductuales al sector
publico (Choueiki, 2016).

Una teoria empleada para explicar la forma en la que el uso de un sistema de informacion (SI) impacta
las percepciones e intenciones vinculadas a uno nuevo es la tendencia al statu quo (SQB), que analiza el
impacto que supone mantener la situacion actual traducida en percepciones inhibidoras del uso de un nue-
vo Sl (Hsieh, 2016; Kahneman et al., 1991). La SQB se apoya en argumentaciones teoricas, dependientes
del contexto, relativas a los motivos por los que los individuos toman decisiones que los llevan a mantener
un determinado curso de accién, mas que cambiar a un nuevo, aunque pueda llegar a ser potencialmente
superior (Polites y Karahanna, 2012; Wang et al., 2013). Resulta, por ello, fundamental para los proveedores
de servicios digitales identificar los factores que podrian fortalecer o debilitar el statu quo, ya que podrian
desarrollar estrategias para reforzar la intencioén de los ciudadanos de cambiar entre los diferentes canales
digitales para acceder a determinados servicios (Li y Cheng, 2014).
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2.3. Las campanias publicas de cambio de comportamiento

La modificacion del comportamiento de los ciudadanos respecto del canal empleado para acceder a los
servicios publicos se vincula a las estrategias de migracion, que pueden ser divididas en dos: estrategias
centradas en el disefo, que determinan el orden de migracion dentro de la estrategia multicanal; y las es-
trategias que guian el proceso de implantacion, que conducen la implantacion del proyecto, no centrandose
en como disefiar la estrategia multicanal sino en el proceso de migracion (van Veenstra y Janssen, 2010).
Debido a que la respuesta vinculada al habito es rapida de activar en la memoria, y el rastro de la memoria
habitual es lento de cambiar en base a nuevas experiencias, son necesarios esfuerzos cognitivos y motiva-
cionales para lograr que el ciudadano responda de una forma que contravenga los habitos. Para actuar de
una forma no habitual, deben tomar la decisién de hacer algo nuevo y, adicionalmente, anular la respuesta
habitual accesible en la memoria. Los habitos tienen un doble filtro en el trabajo de la memoria y en otros re-
cursos cognitivos. Dada la naturaleza intensiva en recursos de decidir y anular, los ciudadanos son proclives
a actuar de forma habitual cuando se exponen a las presiones de tiempo, las distracciones y las regulaciones
del dia a dia que reducen sus recursos cognitivos (Neal y Wood, 2006).

Desde la administracion publica se desarrollan campanas con el objetivo de cambiar el comportamiento
de los ciudadanos en base a la modificacion de sus habitos. Dicho cambio de habitos resulta complejo por-
que su formacién se vincula con el desarrollo de expectativas acerca del comportamiento y del efecto del
entorno. Tales expectativas basadas en la repeticion reducen la sensibilidad ante variaciones minimas en el
entorno, limitando tanto la busqueda de informacion como el pensamiento y deliberacién acerca de la accion.
Los ciudadanos con fuertes habitos desarrollan expectativas para entornos y comportamientos concretos.
Las personas con fuertes habitos esperan que se repitan las expectativas previas y no detectan facilmente
cambios menores en el entorno. Se sefialan dos elementos clave en el vinculo entre habito y comportamien-
to que llevan a que los ciudadanos empleen menos informacion y su comportamiento esté menos guiado
por las actitudes e intenciones (Maio et al., 2007; Verplanken y Wood, 2006): (1) realizan busquedas menos
extensas acerca de las alternativas existentes que tienden a sesgarse hacia la confirmacion de lo habitual,
ya que las personas con fuertes habitos poseen sesgos que reducen la posibilidad de que reciban y evaltuen
favorablemente informacioén en sentido opuesto; vy, (2) los habitos fuertes se asocian con reglas de decision
simples y limitadas, de forma que el comportamiento basado en el habito esta menos guiado por las actitu-
des e intenciones que aquel conducido de una forma mas pensada y deliberada.

Que el habito se vincule con entornos recurrentes provoca que cambios en los elementos del entorno
abran la posibilidad a cambios en los habitos, identificandose inicialmente dos tipos de actuaciones para mo-
dificar los habitos de los ciudadanos (Verplanken y Wood, 2006). Las intervenciones descendentes, centradas
en modificar el comportamiento cuando existe un factor significativo de riesgo. Tratan el problema a través
del propio interesado y se aplican a comportamientos que podrian evolucionar a habitos con el tiempo. Un
enfoque descendente clasico es buscar el cambio del comportamiento a través de campafias de informacion.
Un elemento clave vinculado a estas campanas es el sentimiento de ambivalencia hacia el comportamiento
recomendado. Por contra, las intervenciones ascendentes se centran en cambiar el entorno en el que se
desarrolla el comportamiento problematico y promover alternativas disefiadas para prevenir comportamientos
no deseados. Estas intervenciones ascendentes se focalizan en las normas sociales y en el apoyo del entor-
no para el comportamiento deseado. Las intervenciones ascendentes tratan de adaptar las condiciones que
pueden promover y sostener el habito deseado pudiendo ser dificiles de llevar a cabo, involucrando recursos
sustanciales a lo largo de prolongados periodos de tiempo, asi como apoyo politico. Para resultar exitosas
debe darse una combinacion de legislacion, refuerzo, educacion y cambio estructural (Maio et al., 2007).

En tercer lugar, se exponen las intervenciones combinadas. Si el habito presenta barreras al cambio, se
podrian buscar aquellas situaciones donde los habitos pueden ser modificados temporalmente. Verplanken y
Wood (2006) las denominan intervenciones descendentes con cambios en el entorno, y su supuesto de par-
tida es que los individuos se encuentren en una posicidon que requiera encontrar nuevas formas para com-
portarse, resultando mas susceptibles a aquello que guia nuevos comportamientos (Maio et al., 2007). Estas
intervenciones se vinculan a comportamientos no deseados con un fuerte componente habitual, a cambios
en los estilos de vida. De forma especifica, aquellos cambios en el entorno que modifican los habitos también
pueden suponer un reto para los esquemas mentales de los ciudadanos e incrementar la apertura a nuevos
experimentos e informaciones. Debido a que tales cambios en el entorno distorsionan las respuestas auto-
maticas, permiten el desarrollo de nuevas acciones. Algunos autores han sefalado el papel de los eventos
diarios como una ventana de oportunidad para el cambio (Schéfer et al., 2012).
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En otras ocasiones se sugiere la existencia de dos tipos de intervenciones para conseguir cambios en
el comportamiento: intervenciones reductoras, que transforman los habitos reforzando la autorregulacion y
suministrando informacion, e intervenciones acrecentadoras que interrumpen los entornos y establecen dife-
rentes elementos que facilitan la formacién de nuevos habitos. La magnitud que el efecto de una intervencion
tiene sobre los consumidores depende de si perciben su entorno como relativamente estable. Es por ello
que la forma en la que el consumidor procesa la informacién generada por la intervencion puede moderar su
efecto sobre el cambio de comportamiento. En un contexto multicanal, los consumidores tienden a persistir
en su rutina habitual si perciben el uso del nuevo canal como la evolucion natural de la continuacién de su
relacién con la organizacion (Wang et al., 2015).

3. METODOS

3.1. Modelo de investigacion e hipotesis

Ya que el presente trabajo analiza el impacto que determinados sesgos cognitivos (habito, inercia y re-
sistencia) presentan sobre la intencién (de uso o continuacion) de los ciudadanos en relacion al e-gobierno,
pasamos a realizar una delimitacion de tales elementos.

Triandis (1980) define el habito como una secuencia de comportamientos vinculados a una situacion
que se han convertido en automaticos. En otras ocasiones, se define como una secuencia aprendida de
actos originalmente intencional convertida en respuestas a asuntos especificos y funcionales en el logro
de determinados objetivos, secuencia que podria haber sido aprendida sin una intencidon consciente bajo
unas condiciones estables del contexto. Cuando el uso de las TIC es habitual, puede no estar guiado por
una planificaciéon consciente y verse condicionado por el entorno sin pensarlo o de forma automatica (Ortiz
de Guinea y Markus, 2009; Polites y Karahanna, 2012). Para que un comportamiento repetido pueda ser
tildado de habito, éste debe darse con cierto grado de automaticidad (Olsen, et al., 2013; Verplanken y Aarts,
1999; Verplanken y Wood, 2006). La automaticidad vinculada a muchas actividades cotidianas, asi como el
caracter estable del contexto, hacen dificil motivar a las personas a cambiar sus pautas de comportamiento
(Schéafer et al., 2012).

Continuando con los sesgos cognitivos, la inercia es una emocion inconsciente que puede ser guiada
por la conveniencia, un uso repetido de algo conocido desarrollado de forma pasiva sin pensar en ello y sin
tener presentes las percepciones negativas que se le vinculan. La inercia refleja la carencia de un deseo
por abandonar el statu quo independientemente de las alternativas presentes o de aquellas que pudieran
aparecer, describe una tendencia de comportamiento que lleva a descansar en lo elegido anteriormente y
en lo que representa el estado actual. Es por ello que la inercia se define como una secuencia aprendida de
actos que convertidos en respuestas automaticas ante asuntos especificos resultan funcionales (Verplanken
y Aarts, 1999). La inercia afecta a la disposicion de los consumidores a probar e-servicios o nuevas tecno-
logias (Falk et al., 2007)

Dentro de los factores inconscientes que condicionan el comportamiento presenta una especial relevan-
cia la resistencia, definida como el rechazo ofrecido por las personas, tanto porque supongan cambios en un
statu quo satisfactorio como un conflicto con su estructura de creencias (Patsiotis et al., 2013). La resistencia
se refiere a una fuerza que dificulta la innovacion, que en el ambito de los Sl se define como la oposicién —o
reaccion adversa— de un usuario hacia el cambio vinculado con su implantacion (Kim y Kankanhalli, 2009).
En su aplicacion al e-gobierno, se la define como la medida en la que los servicios de gobierno electronico
son obstruidos o dilatados (Ebbers y van Dijk, 2007).

Mientras la intencidn de uso se refiere a la intencidon manifestada de desarrollar un determinado compor-
tamiento, la continuaciéon —o uso continuado— es aquel comportamiento vinculado a una fase posterior a la
aceptacion. En la continuacion, el uso del Sl trasciende el comportamiento consciente y pasa a formar parte
de una actividad rutinaria normal. La decision de continuar (1) sigue una decision inicial, (2) es influenciada
por el uso inicial y (3) puede llevar a revertir una decision inicial (Bhattacherjee, 2001). La continuacién en
el uso se refiere a la tendencia a continuar con un comportamiento y mantener el statu quo (Khedhaouria et
al., 2016).

El uso habitual de un servicio es una de las principales motivaciones del comportamiento del consumi-
dor. Cuando se comienza a desarrollar una accion, las personas deciden qué hacer y cémo hacerlo para
alcanzar determinados resultados. La formacién de habitos supone crear asociaciones en la memoria entre
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las acciones y los rasgos estables del entorno en que se desarrollan. Dicha estabilidad del entorno lleva a
que las respuestas de las personas se realicen directamente sin necesitar de ningun elemento relativo a la
intencion o decision de actuar (Neal y Wood, 2006, Verplanken y Wood, 2006). Relevancia del entorno que
recientemente ha sido verificada para el caso de la prestacion digital de servicios publicos (Castelnovo y
Sorrentino, 2017). El habito se constituye en una fuente inconsciente de inercia (Ng y Kwahk, 2010; Polites y
Karahanna, 2012), afirmandose que los consumidores contintan haciendo algo debido a la inercia resultante
del habito (Khedhaouria et al., 2016). La resistencia viene determinada por el compromiso psicoldgico, por la
toma de decisién racional y por la ausencia de percepcion cognitiva, entre cuyos componentes se encuentra
la inercia, considerandose que la inercia tiene un efecto positivo en la resistencia (Hsieh, 2016; Hsieh y Lin,
2017). Es por lo expuesto que planteamos las siguientes hipotesis:

« H1: el habito se vincula positivamente con la inercia desarrollada hacia el Sl.
* H2: la inercia se vincula positivamente con la resistencia respecto al uso del Sl.

Entre los determinantes de la intencion de continuacién de un Sl se han identificado el habito, la inercia
y la resistencia (Khedhaouria et al., 2016; Kim y Gupta, 2012; Hsieh, 2016; Hsieh y Lin, 2017). Los indivi-
duos guiados por la inercia evitan la busqueda de la variedad, pudiendo convertirse en una aversion a la
innovacion, incluso ante mejores alternativas. Emplear el canal online por primera vez supone un cambio de
comportamiento en el que las pautas adquiridas deben ser alteradas. La inercia influye negativamente en
la disposicion a interactuar con tecnologias innovadoras (Falk et al., 2007). La inercia es un determinante
inconsciente de la intencion de continuar, una manifestacion de la tendencia al statu quo (Khedhaouria et al.,
2016; Kim y Gupta, 2012). No obstante, en ocasiones se indica que la relacién entre inercia e intencion de
uso es inversa (Hsieh, 2016; Hsieh y Lin, 2017). La resistencia puede presentar diversos resultados, entre
ellos una mayor busqueda de informacion, posponer el uso o bien oponerse a la innovacion (Patsiotis et
al., 2013). Por estas razones, se llega a establecer que la resistencia se constituye en el primer reto para la
implementacion de los Sl, incluso como canales de distribucion (Kim y Kankanhalli, 2009). Falk et al. (2007)
parten de que el canal tradicionalmente empleado puede ser considerado como una alternativa «en pose-
sién», mientras que el canal online constituye una «nueva alternativa» dentro del conjunto en comparacion.
Pudiéndose establecer las siguientes hipotesis:

* H3: el habito se vincula positivamente con la intencion de comportamiento al e-gobierno.

* H4: la inercia se vincula positivamente con la intenciéon de comportamiento respecto al e-gobierno.

+ Hb5: la resistencia se vincula positivamente con la intencion de comportamiento respecto al e-go-
bierno.

Conforme el habito se desarrolla y gana fuerza, la planificacion que se lleva a cabo es menor, y la leal-
tad se ve guiada, principalmente, por la automaticidad y la inercia. Convirtiéndose la inercia en una variable
mediadora entre el habito y el comportamiento (Olsen et al., 2013). Una fuente potencial de resistencia en la
adopcién de un nuevo Sl se encuentra en el habito hacia el Sl en uso. Cuando los individuos adquieren habi-
tos a través de un uso rutinario a lo largo del tiempo, desarrollan comportamientos automaticos que en oca-
siones sirven para mantener el statu quo (Falk et al., 2007; Ng y Kwahk, 2010; Polites y Karahanna, 2012).
Ya que la implantacién de un nuevo Sl supone reemplazar el sistema actualmente empleado, los usuarios se
podrian formar expectativas basadas en el conocimiento y conforme se habituan, tal uso supone un fuerte
anclaje para evaluar el nuevo sistema que podria basarse en un reducido volumen de informacién obtenida
de sus experiencias recientes y formar sus expectativas sobre el nuevo sistema basandose en la informacion
ofrecida por la organizacion (Lee y Joshi, 2016). Dado que la adopcién de un nuevo Sl implica reemplazar
un sistema por otro, la resistencia se manifiesta como la reticencia a cambiar a una nueva tecnologia. A me-
nudo, una fuente potencial de resistencia parte del uso del SI que se estd empleando, vinculandose con el
habito (Patsiotis et al., 2013; Polites y Karahanna, 2012). En esta linea Polites y Karahanna (2012) proponen
que la inercia media entre el impacto del habito del sistema actual y los costes de cambio percibidos sobre
las creencias e intenciones vinculadas al nuevo sistema, esto es, sobre la intencién de comportamiento. De
forma mas explicita, para Khedhaouria et al. (2016) la inercia media el impacto que sobre la intencion de
continuar presenta el habito. Es por ello, que se pueden establecer las siguientes hipdtesis:

» HB6: el habito se relaciona, de forma mediada, con la resistencia al e-gobierno.
* H7: el habito se relaciona, de forma mediada, con la intencidon de comportamiento al e-gobierno.
» H8: la inercia se relaciona, de forma mediada, con la intencién de comportamiento al e-gobierno.
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3.2. Medicion de las variables

Las variables, items empleados para medirlas, asi como los trabajos de los que proceden aparecen en
la tabla siguiente (tabla 3).

TABLA 3. VARIABLES ANALIZADAS (AUTORES), iTEMS Y ACRONIMOS

Variables analizadas

(fuentes) items Acrénimo
Resistencia No me gusta que la Administracion Electrénica cambie la forma en que acce-
. L g RE1
(Bhattacherjee do a los servicios publicos.
y Hikmet, 2007; No me gusta que la Administracién Electrénica cambie la forma en que tomo RE2
Hsieh, 2016) decisiones relativas al uso los servicios publicos.
No me gusta dejar de tener contacto personal con los funcionarios al realizar RE3
mis gestiones.
Inercia (Khedhaouria Continuaré empleando el canal de comunicacién actual con la Administracion INT
et al., 2016; Polites porque me estresa cambiarlo.
y Karahanna, 2012) Continuaré empleando el canal de comunicacion actual con la Administracion IN2
porque disfruto empleandolo.
Continuaré empleando el canal de comunicacién actual, incluso aunque sepa IN3
que no es la mejor forma de hacer las cosas.
Habito (Khedhaouri Emplear el canal que actualmente empleo es algo natural para mi. HA1
etal., 2016; Limayen Después de haberlo utilizado varias veces, hacer gestiones con la Administra- HA2
etal., 2007) cion a través del canal que empleo actualmente resulta bastante automatico.
Cuando tengo varias opciones para realizar una gestion prefiero hacerla a HA3
través del canal que empleo actualmente.
Intencion de uso Tengo la intencién de utilizar la Administracion Electrénica. 1U1
(Taylor y Todd, 1995) Tengo la intencion de utilizar algunos de los servicios. U2
Mi intencion es ir haciendo cada vez mas gestiones a través de la Administra- U3
cion Electronica.
Intencién de El uso de la Administracion Electrénica es ya un habito para mi. IC1
continuacion Utilizaré la Administracion Electrénica siempre que exista esa posibilidad. 1C2
(Venkatesh et al., 2011).

Fuente: elaboracion propia.

Como se puede observar, se empled en el cuestionario el término administracion electrénica en lugar
de e-gobierno. Al inicio de la entrevista se realizaba la siguiente aclaracién a los encuestados «La adminis-
tracién electrénica se refiere a la posibilidad que los ciudadanos y empresas tienen de relacionarse con las
instituciones y organismos del estado, de las comunidades auténomas y de los ayuntamientos, utilizando
las nuevas tecnologias de la informacién y la comunicacion, para realizar de forma telematica a través de
internet consultas y gestiones de todo tipo que antes tenia que hacer personalmente o por teléfono (por
ejemplo pedir informacion, presentar quejas, entregar documentacion, solicitar cita, entregar declaraciones
de impuestos, hacer la declaracion de la renta, pagar el IBI, el IAE, etc.)». De este modo, aunque se indica
administracion electrénica, se refiere a la conceptualizacion del e-gobierno indicada en la introduccion del
presente trabajo, sin centrarse en ningun nivel administrativo ni ambito competencial.

3.3. Muestra y datos

Para la verificacion de la hipdtesis se emple6é una metodologia cualitativa y cuantitativa. La cualitativa
se desarroll6 mediante dos grupos de discusion de no-usuarios y usuarios del e-gobierno. El grupo de los
usuarios regulares del e-gobierno estaba compuesto por un total de 7 personas (4 hombres y 3 mujeres) en-
tre los 26 y los 59 afios y tuvo una duracion de 71 minutos. El grupo de los no usuarios del e-gobierno estuvo
compuesto por 6 participantes (3 hombres y 3 mujeres) entre los 37 y los 59 afios y tuvo una duracion de 83
minutos. Se establecio el criterio diferenciador del uso del gobierno electrénico ya que dicha diferencia ge-
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nera discursos contrapuestos en los que se pueden identificar con facilidad los motores y frenos para el uso
de las vias telematicas de la administracion. Con el desarrollo de los grupos se verificé la relevancia de las
variables objeto de analisis y confirma la relevancia de los factores facilitadores e inhibidores contemplados,
asi como para adaptar las escalas en el trabajo cuantitativo.

En el trabajo de campo se captaron 923 cuestionarios, 541 correspondientes a usuarios del e-gobier-
no y 382 correspondientes a no usuarios del e-gobierno. En la siguiente tabla se presenta el perfil de la
muestra.

TABLA 4. PERFIL DE LA MUESTRA

Variable Rangos Total Usuarios No usuarios
Edad De 18 a 29 afios 82 54 28
De 30 a 44 afios 284 203 81
De 45 a 64 afios 456 252 204
De 65 y mas afios 101 32 69
Género Hombre 385 231 154
Mujer 538 310 228
Nivel de estudios BUP, Bachiller Superior y FP2 260 152 108
EGB, Bachiller Elemental y FP1 182 71 111
Estudios Medios (Peritaje, ATS, etc) 114 74 40
Estudios Superiores 301 224 77
NS/NC 12 5 7
Sin Estudios y primarios 54 15 39

Como se puede observar, un 80% de la muestra se encuentra en la franja de edad entre 30 y 64 afos.
Mientras que en la muestra de usuarios del e-gobierno la franja entre 30 y 44 afos supone un 38%, se redu-
ce aun 21% en la muestra de no usuarios. En el caso del género la muestra total esta compuesta por un 42%
de hombres y un 58% de mujeres, cifras que no sufren grandes modificaciones para la muestra de usuarios
y de no usuarios. Respecto al nivel de estudios, la representacion del segmento «kEGB, Bachiller Elemental
y FP1» es del 13% en los usuarios y del 29% para los no usuarios. Los usuarios con «Estudios Superiores»
es del 41% en los usuarios y del 20% para los no usuarios.

Debido a que las escalas empleadas responden a la adaptacion de escalas validadas en trabajos
previos, asumimos su validez de contenido. El andlisis estadistico se realiz6 mediante una modelizacién
de ecuaciones estructurales (SEM) aplicando la técnica Partial Least Squares (PLS) con SmartPLS 3.2.6.
Conceptualmente, PLS resulta muy similar al uso del analisis de la regresion multiple. Su primer objetivo
en maximizar la varianza explicada de la variable dependiente, al tiempo que evalla la calidad de los datos
en base a las caracteristicas del modelo de medida. PLSSEM emplea un algoritmo en dos etapas. En la
primera se estiman los scores de los constructos latentes de forma iterativa, en la segunda calcula las es-
timaciones finales de los coeficientes (pesos, cargas y coeficientes) empleando el método de los Minimos
Cuadrados Ordinarios para cada regresion parcial del modelo (Hair et al., 2011). Aplicando ambos proce-
s0s, busca minimizar la varianza residual de cada variable dependiente y, ya que PLSSEM no realiza ningu-
na asuncion acerca de la especificacion de la prediccion de las relaciones causa-efecto entre las variables,
deben ser definidas de modo especifico (Roldan y Sanchez-Franco, 2012). Se diferencian dos etapas en
el analisis PLS, la evaluacion del modelo de medida (define las variables latentes que emplea el modelo
y le asigna los indicadores a cada una, tratando de analizar si los constructos tedricos son representados
de forma correcta por las medidas) y la evaluacion del modelo estructural (define las relaciones entre las
variables latentes).

3.4. Analisis del modelo de medida

El modelo de medida incluye las relaciones unidireccionales predictivas entre cada constructo latente
y los indicadores observados asociados al mismo. En el modelo correspondiente a los no-usuarios del e-
gobierno, se debid eliminar el item HA2, al que se le une, en el modelo correspondiente a los usuarios los
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items IN1 e IN3. Como medida de la fiabilidad interna se emplea el indice de fiabilidad compuesta. Se su-
giere que 0,7 es un valor de fiabilidad aceptable en las etapas iniciales de investigacion, y que unos niveles
mas estrictos de 0,8 lo son para etapas avanzadas. Como se puede observar en la tabla inferior (tabla 5),
todos los constructos superan dicho criterio mas estricto.

TABLA 5. FIABILIDAD COMPUESTA INTERNA

Constructo No-Usuarios Usuarios
HA 0,902 0,804
IN 0,813 1,000
IU/IC 0,918 0,894
RE 0,836 0,797

Fuente: elaboracioén propia.

La validez convergente indica que un mismo conjunto de indicadores representan al mismo constructo
subyacente, y, en primer lugar, se establece a través del analisis de la Average Variance Extracted (AVE),
planteandose que sus valores deben ser superiores a 0,5, valor superado en los modelos. Asimismo, los

constructos cumplen con el criterio VIF, aceptandose la validez convergente de los constructos empleados
(tabla 6).

TABLA 6. FIABILIDAD DE LOS CONSTRUCTOS

Constructo AVE VIF (No-usuarios/Usuarios)
No-usuarios Usuarios HA IN Iu/IC RE
HA 0,821 0,673 —/— 1,000/1,000 1,394/1,198 —I—
IN 0,592 1,000 —/— —/— 1,415/1,196 1. 000/1,000
IU/IC 0,788 0,809 /- —/— /- —I—
RE 0,629 0,568 —/— —/— 1,068/1,004 —/—

Fuente: elaboracioén propia.

La validez discriminante indica el grado en el que un constructo difiere de otros empleandose para su
confirmacion dos criterios. De acuerdo con el primero, el valor AVE debe ser superior a la varianza compar-
tida entre el constructo y los demas constructos representados. Los constructos analizados superan dicho
criterio (tabla 7).

TABLA 7. VALIDEZ DISCRIMINANTE I. CARGAS CRUZADAS (NO-USUARIOS/USUARIOS)

HA IN IU/IC RE
HA 0,906/0,820 /- —/- /-
IN 0,526/0,404 0,769/1,000 —/- —/-
v/IC -0,301/0,319 —0,338/0,165 0,888/0,899 —I-
RE 0,202/-0,061 0,235/-0,039 —-0,240/-0,230 0,793/0,753

Como segundo criterio de la validez discriminante, se empleé el hetero-trait-monotrait (HTMT) ratio de
correlaciones. Para la muestra tanto de los usuarios de la administracién telefénica como de la presencial,
todos los constructos superan el criterio conservador HTMT.85.

TABLA 8. VALIDEZ DISCRIMINANTE II. CRITERIO HTMT (NO-USUARIOS/USUARIOS)

HA IN Iu/ic RE
HA —I- —I- —/0,500 —I—-
IN 0,731/0,559 —/- —/0,188 /-
Iu/1C 0,366/— 0,448/— —/- /-
RE 0,251/0,109 0,319/0,047 0,286/0,310 —I-

EXPERIENCIAS Y CASOS 99



GAPP. Nueva Epoca — N.° 19, mayo 2018 — ISSN: 1989-8991 — DOI: 10.24965/gapp.v0i19.10450 — [Pags. 88-106]

Sesgos cognitivos y uso del e-gobierno. Una perspectiva conductual

Cayetano Medina-Molina / Manuel Rey-Moreno / Benito Pérez-Gonzalez / Ramoén Rufin

3.5. Limitaciones

Como principal limitacion del presente trabajo, se debe tener presente que el modelo se compone de
relaciones mediadas y que los constructos incorporados en las mismas deberian ser medidos en diferentes
momentos del tiempo. Asimismo, se deberian incorporar en el modelo elementos que permitan analizar el
vinculo entre habito y resistencia para los usuarios del e-gobierno.

4. RESULTADOS

4.1. Analisis del modelo estructural

En el modelo estructural se diferencia entre constructos exdgenos y endogenos. El término exdégeno
describe aquellos constructos latentes que no son alcanzados por ningun path estructural. Por su parte, el
término enddgeno describe los constructos latentes del modelo estructural que son explicados por otros
constructos via relaciones estructurales. PLS sélo permite relaciones recursivas en el modelo estructural,
es decir, los path entre los constructos latentes s6lo pueden tener una direccion (Hair et al., 2011). El primer
criterio a emplear es el coeficiente de determinacion de los constructos enddgenos (R?), que representa una
medida del poder predictivo e indica la cantidad de varianza del constructo en cuestion que es explicada
por sus variables antecedentes en el modelo. Se recomienda un valor para R? superior a 0,10. Asimismo,
el test de Stone-Geiser (Q2) es empleado para evaluar la relevancia predictiva de los constructos con una
medida reflectiva, considerandose que, si toma un valor superior a 0 para una variable endégena, el modelo
presenta capacidad predictiva. De acuerdo con los resultados obtenidos en los modelos (véase tabla 9), se
puede aceptar la capacidad predictiva de los modelos para las variables endégenas inercia e intencién, de
uso o continuacion en cada caso.

TABLA 9. EVALUACION MODELO ESTRUCTURAL

Constructo R @
No-usuarios Usuarios No-usuarios Usuarios
HA - - - -
IN 0,276 0,164 0,153 0,157
IU/IC 0,158 0,148 0,115 0,108
RE 0,055 0,002 0,027 —-0,000

Fuente: elaboracioén propia.

A continuacion, se analizan los path, o coeficientes de regresion estandarizados estimados, debiéndose
tenerse presente el signo, magnitud y significacion*. Aquellos path (B) significativos y cuyo signo sigue la
direccion marcada en la hipétesis apoyan la relacion propuesta.

Para aquellos ciudadanos no usuarios del e-gobierno el habito presenta una relacion directa significativa
sobre la inercia (3=0,526, t=10,741) y sobre intencién de uso del e-gobierno (B=-0,153, t=2,747). La inercia,
se relaciona significativamente con la resistencia (f=0,235, t=4,228) y con la intencién de uso ($=-0,220,
t=3,931), finalmente, la resistencia se relaciona de forma significativa con la intencién de uso del e-gobierno
(B=-0,157, t=2,671). Para los usuarios del e-gobierno, el habito presenta una relacion directa significati-
va sobre la inercia ($=0,404, t=9,409) y sobre intencién de continuacion de uso del e-gobierno ($=0,040,
t=6,106). No resulta significativa la relacion directa de la inercia con la resistencia (3=-0,039, t=0,831) ni con
la intencién de continuacion en el uso (B=-0,220, t=0,869), finalmente, la resistencia se relaciona de forma
significativa con la intencién de continuacion de uso del e-gobierno (=-0,210, t=5,175).

En el caso de las relaciones mediadas, para la muestra de no-usuarios del e-gobierno, resulta sig-
nificativa la relacion del habito con la intenciéon de uso (=-0,135, t=4,181) y con la resistencia (p=0,123,
t=3,688), y la de la inercia con la intencién de uso (B=—0,037, t=2,309). Para la muestra de los usuarios del
e-gobierno, ninguna relacion mediada resulta significativa, ni la de habito con intencién de continuacion

4 *p, 0,05; **p, 0,01; ***p, 0,001 basada en una distribucién t de Student de una cola (499), t (0,05; 499)=1,6479; t (0,01;
499)=2,3338; t (0,001; 499)=3,1066.
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(B=0,019, t=1,009) o resistencia (=—0,016, t=0,814), ni la de la inercia con la intencién de continuacion
(B=0,008, t=0,802).

4.2. Analisis de los resultados

Las escalas empleadas resultan adecuadas, salvo para el caso de la inercia, ya que se ha debido eli-
minar dos de los tres items empleados para su medicidén en la muestra correspondiente a los usuarios del
e-gobierno. No obstante, como ha quedado establecido a través de la fiabilidad compuesta a través del AVE
y del criterio HTMT.85, el modelo de medida respeta los niveles requeridos.

En el caso del modelo estructural, se debe tener presente que el modelo no presenta capacidad predic-
tiva en relacion a la resistencia, ya que presenta bajos valores para la muestra de los no-usuarios (R? no-
usuarios=0,055, Q?no-usuarios=0,002) y no supera el nivel requerido para el test de Stone Geiser en el caso
de la muestra de usuarios del e-gobierno (R? usuarios=0,027, Q? usuarios=—0,000).

En el caso de la muestra de no-usuarios del e-gobierno, quedan verificadas todas las relaciones plan-
teadas en el modelo, tanto las directas como las mediadas, por lo que se puede aceptar que el modelo pla-
neado explica la intencién de uso del e-gobierno.

Para el caso de los usuarios del e-gobierno, no resultan significativas las relaciones que parten de la
inercia, de forma que el habito determina la inercia y la intencion de continuacion, que se ve determinada
también por la resistencia. En este modelo, ninguna de las relaciones mediadas resulta significativa.

TABLA 10. RESUMEN DE LAS HIPOTESIS

Hipoétesis No-usuarios Usuarios Resultado
H1 Significativa Significativa Aceptada
H2 Significativa No significativa No aceptada
H3 Significativa Significativa Aceptada
H4 Significativa No significativa No aceptada
H5 Significativa Significativa Aceptada
H6 Significativa No significativa No aceptada
H7 Significativa No significativa No aceptada
H8 Significativa No significativa No aceptada

La relacién del habito con la inercia y la intenciéon de comportamiento resulta significativa para los no-
usuarios y usuarios del e-gobierno, por lo que se pueden aceptar H1 y H3. Asimismo, resulta significativa
para ambas muestras la relacion entre resistencia e intencion de comportamiento aceptandose H5. Al no
resultar las relaciones para la muestra de usuarios del e-gobierno, no se pueden aceptar las restantes rela-
ciones (H2, H4, H5, H6, H7 y H8).

5. DISCUSION DE LOS RESULTADOS

El presente trabajo se ha desarrollado con el objetivo de profundizar en el conocimiento de los ele-
mentos que determinan la intencion respecto del e-gobierno, desde una perspectiva conductual. Con ello,
se trata de determinar la relevancia de la tendencia identificada por Samuelson y Zeckhauser (1988) que
provoca que los individuos no siempre escojan la opcién que, supuestamente, les resulta mas beneficiosa.
Para ello, recurriendo a sesgos cognitivos vinculados al statu quo, se analizaron las relaciones entre el habi-
to, la inercia, la resistencia y la intencion para una muestra de no-usuarios y otra de usuarios de e-gobierno.
Partimos de la SQB para la cual el canal que se viene empleando es considerado la alternativa en posesion
que condiciona la evaluacion de cualquier alternativa (Falk et al., 2007).

Comenzamos con el estudio del habito puesto que la SQB puede ser vinculada a un habito generado
en la repeticion de una accion (Falk et al., 2007; Ng y Kwahk, 2010; Polites y Karahanna, 2012). Respecto
al habito, podemos asumir, como trabajos previos (Ng y Kwahk, 2010; Polites y Karahanna, 2012), que se
trata de una fuente inconsciente de inercia, ya que se vinculan ambas variables de forma directa para las
dos muestras analizadas.
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La gran diferencia entre las muestras analizadas surge del papel de la inercia, que se relaciona con la
intencion y resistencia, en ambos casos de forma inversa, para la muestra de no-usuarios, mientras que
tales relaciones carecen de significatividad para la muestra de usuarios del e-gobierno. Ello provoca que las
relaciones mediadas contempladas en el modelo tan solo resulten significativas para la muestra de no-usua-
rios. Es decir, para el caso de los no-usuarios del e-gobierno, la resistencia viene determinada por la inercia
(Hsieh, 2016; Hsieh y Lin, 2017), al tiempo que para esta muestra se puede aceptar el papel fundamental de
la inercia ya que, ademas de las relaciones directas que presenta, media las relaciones estudiadas (Khed-
haouria et al., 2016; Polites y Karahanna, 2012).

Si bien Polites y Karahanna (2012) plantean que una posible motivacion de la inercia es la satisfaccion,
parece que dicha situacién no se da para el e-gobierno en Espafia, ya que el superior nivel de satisfaccion
con el e-gobierno que presentan sus usuarios (AEVAL, 2016), no parece razoén suficiente para el desarrollo
de la inercia.

En el caso de la muestra de los no-usuarios, la inercia refleja la tendencia al statu-quo, independien-
temente de las alternativas existentes; describiendo la tendencia a descansar en lo elegido anteriormente,
en este caso, mantenerse en el canal que vengan empleando los no-usuarios del e-gobierno (Verplanken y
Aarts, 1999), lo cual provoca el estancamiento de las cifras de usuarios del e-gobierno.

Para la muestra de los no-usuarios del e-gobierno, se verifica que los determinantes de la intencién son
habito, inercia y resistencia (Khedhaouria et al., 2016; Kim y Gupta, 2012), teniendo presente que tal y como
verifica Hsieh (2016), la relacion entre inercia e intencion de uso es inversa. Asimismo, en ambas muestras la
resistencia se vincula con la intencidn, inversamente con la intencién de uso para los no-usuarios y directa-
mente con la intencién de continuar con el uso del e-gobierno. En el caso de los usuarios del e-gobierno, no
se verifica la relacion entre inercia e intencidn de continuacion, es decir, de forma contraria a lo expuesto por
Olsen et al. (2013), conforme se desarrolla la relacién, la continuaciéon no viene determinada por la inercia.

Por lo expuesto, en linea con Anderson (2003), entre las causas que llevan a los ciudadanos a no
emplear el e-gobierno, cambiando su canal de acceso a los servicios publicos, se encuentran la SQB, la
inercia a la inaccioén y la resistencia del consumidor a las innovaciones. De este modo, la SQB se manifiesta,
finalmente, como una inercia que refleja la carencia de deseo por abandonar la alternativa en uso indepen-
dientemente de las alternativas presentes o de aquellas que pudieran aparecer.

6. CONCLUSIONES, LIMITACIONES Y FUTURAS LINEAS DE INVESTIGACION

El presente trabajo se ha desarrollado con el objetivo de establecer la aplicabilidad de enfoque conduc-
tual en el uso del e-gobierno. Para ello, y con el objetivo de alcanzar una mayor profundidad en los resulta-
dos, se ha comparado los resultados de dos muestras, una de no-usuarios y otra de usuarios del e-gobierno.

En la muestra de los no-usuarios del e-gobierno, se verifica el funcionamiento de los sesgos tal y como
establece la literatura con relaciones entre habito, inercia y resistencia y de éstos con la intencion de uso del
e-gobierno. Asimismo, resultan significativas las relaciones mediadas incorporadas en el modelo.

Para el uso de la muestra de usuarios del e-gobierno, la intenciéon de continuacién en su uso viene de-
terminada por habito y resistencia, pero carecen de significacion aquellas relaciones en las que participa el
habito.

Es por ello que, respondiendo al objetivo del trabajo, se constata la presencia de la SQB en el uso
del e-gobierno. Una tendencia que mientras en el caso de los no-usuarios del e-gobierno lleva a dilatar su
adopcidn, en los usuarios provoca una permanencia en el uso del e-gobierno como canal de acceso a los
servicios publicos.

Pese a que se ha venido sefalando que los procesos cognitivos son los determinantes del comporta-
miento, en la practica muchos comportamientos cotidianos, como puede ser la eleccidn del canal a través del
cual interactuar con la administracién, se producen con muy poca deliberacién cognitiva. Para que se produz-
ca el cambio en el comportamiento de los ciudadanos debemos actuar sobre los habitos (Moraes et al., 2012).

Como se puede observar en los resultados, el habito juega un papel fundamental sobre la intencién
vinculada al uso del e-gobierno. Es por ello que comenzaremos las implicaciones por las diferentes inter-
venciones existentes. Asi, se podria recurrir a campafias descendentes, para aquellos casos en los que
determinados grupos de ciudadanos se encuentren en riesgo de caer en la brecha digital. La Estrategia de
Territorios Inteligentes del gobierno de Espaia presenta como tercer ambito de actuacién los denominados
servicios publicos 4.0, apoyados en soluciones tecnolégicas que filtren la oferta segun las necesidades del
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ciudadano. Esto es, se tiene presente la posibilidad de desarrollar diferentes estrategias en funcién del tipo
de ciudadano que se dirija. Cabe recordar que la aplicacion de la economia conductual al sector publico
considera adecuada la aplicacion de técnicas de segmentacion en las que las actuaciones se dirijan a un
grupo de la poblacién (OECD, 2017).

Para los no-usuarios del e-gobierno resultarian de aplicacion campanas que comuniquen los beneficios
vinculados al mismo. Cabe recordar que la resistencia de los no-usuarios al uso del e-gobierno puede venir
motivada por los costes de cambio (Bhattacherjee y Park, 2014). Por ello, las citadas campafias de comuni-
cacion podrian trabajar en esta linea, ya que su uso encuentra apoyo en la aplicacion del enfoque coonduc-
tual en el sector publico (OECD, 2017).

Dentro de las campafas ascendentes, cabe recordar dos herramientas vinculadas a la aplicacion de
los principios coonductuales a la administracion publica (Grune-Yanoff y Hwetwig, 2016; OECD, 2017): los
estimulos a la decision, también denominados nudges (codazos), interacciones que dirigen a las personas
en una direccién particular al tiempo que se preserva su libertad de eleccion; y, las intervenciones deno-
minadas «impulsores», cuyo objetivo es reforzar la capacidad de los ciudadanos para tomar sus propias
decisiones.

Los posibles cambios normativos entrarian dentro de las intervenciones ascendentes, que se valen de
cambios del entorno, aprovechando que la mayor parte del comportamiento humano puede ser explicado
por el entorno de la tarea a realizar. En esta linea se trabaja en la Ley 15/2014, de 16 de septiembre que
contempla la implantacion de procedimientos electrénicos para que se reduzcan las trabas burocraticas e
impulsen una administraciéon mas cercana a los ciudadanos y empresas. Busca lograr una administracion
totalmente electrénica e interconectada y reducir las cargas administrativas. Es decir, busca conseguir la
simplificacion de los procedimientos para ciudadanos y empresas, reduciendo las trabas burocraticas e im-
pulsando el e-gobierno (Munuera, 2016).

Asimismo, se podria actuar mediante intervenciones descendientes con cambios en el entorno, en el
que se aprovecha que los ciudadanos se enfrentan a nuevas situaciones. En este caso, se deberia actuar
sobre procesos transversales a los diferentes grupos de ciudadanos.

Para cualquiera de las actuaciones citadas, debemos tener presente que el cambio del habito sera mas
complejo en el caso de que el ciudadano haya repetido el comportamiento en numerosas ocasiones. Por
ello, se sugiere actuar, en la medida de lo posible en el momento en el cual se comienza a desarrollar un
comportamiento. En esta linea, la Ley 39/2015 sefala que la tramitacion electrénica debe constituir la actua-
cion habitual de las administraciones, a través del establecimiento de derechos y obligaciones concretos. En
el caso de las personas fisicas, se «mantiene el derecho a elegir la forma de relaciéon con la administracion,
ya sea por la via telematica o por los medios convencionales», esto es, derecho a elegir el canal. Para otros
colectivos, expuestos en el articulo 14 de la citada ley, se establece la obligatoriedad de que se relacionen
con la Administracion por la via electrénica.

Con el objetivo de generar habitualidad, se presentan opciones como Cl@ve, un sistema orientado a
simplificar el acceso electrénico de los ciudadanos a los servicios publicos, permitiendo que puedan iden-
tificarse ante la administracion mediante claves concertadas. Permitira la firma electronica reconocida con
certificado en la nube e integracion con el DNI3.0, facilitando a los ciudadanos el acceso al e-gobierno (Mu-
nuera, 2016).

Acella se le unen otros elementos que pueden favorecer el desarrollo de habito e inercia para la adopcion
del e-gobierno como pueden ser el punto general de entrada de facturas de la administracion del estado, que
ofrece a los proveedores un punto comun para todas las administraciones publicas para la presentacion de
facturas electrénicas; la interconexion de registros y la eliminacion del soporte papel, que elimina el transito
de papel entre oficinas, aumentando la eficiencia y eliminando los costes de manipulacion y remision del
papel; o la carpeta ciudadana, que permite consultar de manera personalizada en un Unico punto todos los
expedientes de un ciudadano, asi como sus notificaciones administrativas, los datos intermediados por la
administracion, los asientos registrales y el acceso a servicios horizontales como apoderamientos o docu-
mentos (Vidal y Delgado, 2017: 52).

Si se quiere provocar que los ciudadanos accedan a los servicios publicos a través del e-gobierno, se
podria trabajar con elementos relativos a la satisfaccion, al haber sido identificada como una posible fuente
de inercia (Polites y Karahanna, 2012). Se propone profundizar en un trabajo ya en marcha, ya que, en los
ultimos afnos, las dos dimensiones de la satisfaccién que mas mejoran son la incorporaciéon de nuevas tec-
nologias (SMS, citas telefénicas automaticas, uso de internet), y la posibilidad de acceso a los servicios pu-
blicos a través de internet, pese a lo cual siguen siendo las dimensiones menos relacionadas con el nivel de
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satisfaccion general con los servicios publicos. Es decir, los ciudadanos las valoran, pero no llegan a percibir
a las nuevas tecnologias como elementos nucleares dentro de la prestacion del servicio. A este respecto,
serian de aplicacion las campafas de comunicacion antes referidas.
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