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RESUMEN

El propósito de este artículo es presentar el resultado del análisis de variables e indicadores propuestos en la literatura científica en el periodo de 2004 a 2014 para medir los factores y aspectos relacionados con el gobierno electrónico. Para identificar los documentos a analizar se realizó una revisión sistemática de literatura. Posteriormente las variables e indicadores fueron clasificadas y analizadas. Los resultados obtenidos evidencian el interés en medir aspectos relacionados con los servicios ofertados en el e-gobierno y el uso de estándares para el desarrollo de los portales. Además, se identificó el interés en medir aspectos relacionados con la caracterización de usuarios. Los resultados obtenidos pueden constituirse en un punto de partida para la construcción de sistemas de medición del e-gobierno.
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ABSTRACT

The purpose of this article is to present the result of analysis of variables and indicators, proposed in the scientific literature in the period of 2004-2014, to measure the factors and aspects related to e-government. To identify the documents to analyze a systematic literature review was conducted. Subsequently, the variables and indicators identified were classified and analyzed. The results show the interest in measuring aspects related to services offered and the use of standards for the development to portals. In addition, interest identified in measuring aspects related to characterization of users. The results can become a starting point for building measurement systems e-government.
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La incorporación de tecnologías de información y comunicación (TIC) en diferentes ámbitos de la sociedad con el fin de generar desarrollo social y económico a través del uso de la información y conocimiento, se ha denominado sociedad de la información (SI) [1]. Esta denominación también se asocia a los términos sociedad del conocimiento, sociedad digital, sociedad informacional, sociedad en red, economía digital, y cibersociedad [2]. Desde un concepto más moderno, la SI esta “está determinada por una nueva forma de organización económica y social motivada por el desarrollo de las TIC” [3]. En este sociedad, se da una expansión y crecimiento del uso de las TIC, evidenciada en la creación de productos y servicios basados en información en todos los ámbitos de la sociedad, por ejemplo, en la salud, la educación, el turismo, entre otros [1].

En este contexto, los gobiernos de varios países han desarrollado estrategias para la incorporación de TIC con el fin de obtener los beneficios de la SI, particularmente, como un medio que ayuda a mejorar la gestión pública, materializando lo que se ha denominado gobierno en línea o e-gobierno (e-government). De acuerdo a la revisión de definiciones de e-gobierno propuestas en el contexto académico, gubernamental y empresarial realizada por [4], [5], se encontró que el e-gobierno busca la eficacia y eficiencia en el quehacer gubernamental, ofrecer más servicios y posibilitar la realización de trámites ante las entidades del estado, brindar un mejor servicio a los ciudadanos, ahorrar tiempo y dinero, aumentar la transparencia y la divulgación de la información, así como propender por mejorar los vínculos entre los ciudadanos, empresarios y gobierno, buscar una mayor participación ciudadana en la toma de decisiones y transformar los servicios públicos del gobierno. 

Para impulsar el e-gobierno se deben dar un conjunto de condiciones necesarias para su desarrollo. De acuerdo con [6] se deben tener en cuenta los siguientes aspectos de contexto:

· Normatividad: asociada a los lineamientos, metodologías y normatividad que oriente a las instituciones a desarrollar acciones de e-gobierno.
· Recursos: hace referencia a los recursos que se deben destinar para el desarrollo de tecnología, adecuación de procesos y servicios, entre otros.
· Promoción y divulgación del e-Gobierno: son los mecanismos para promocionar y divulgar a la sociedad los objetivos y acciones puntuales del e-Gobierno.
· Esquema de atención al ciudadano: es la estructura de las entidades gubernamentales para prestar los servicios de gobierno en línea. 
· Capacitación en e-Gobierno: son las orientaciones que la comunidad y las entidades requieren para poder hacer uso de los servicios que se ofrecen.

Así mismo, en la revisión de [4] se identificó que para desarrollar el e-gobierno se deben considera los siguientes aspectos técnicos:

· Infraestructura de TIC: asociado a dispositivos de hardware, conectividad, interoperabilidad, implementación de múltiples canales, centros de datos, entre otros.
· Accesibilidad: posibilidad de acceso para todos los usuarios.
· Usabilidad: asociado a la facilidad de uso. 
· Estándares del sitio web: requerimientos funcionales y no funcionales de las entidades del estado para el diseño de sus sitios web y sus políticas. 
· Satisfacción: La satisfacción del usuario cuando utiliza las aplicaciones y los servicios y visita sitios web gubernamentales.
· Servicios en línea: servicios en medios electrónicos prestados por las entidades públicas para los ciudadanos, a los empresarios y a los mismos servidores públicos.

Además de los aspectos normativos, técnicos y de disponibilidad de recursos, un factor esencial para desarrollar el e-gobierno es la participación de los ciudadanos.  Es importante considerar sus condiciones particulares en relación con aspectos socio-económicos y personales, para así enfocar las estrategias de gobierno en línea y lograr su participación [7].

Considerando la relevancia e implicaciones que tiene el e-gobierno, los gobiernos de varios países se han dado a la tarea de desarrollar éste sector de la sociedad de la información. Así mismo, diferentes organismos nacionales e internacionales, gobiernos e investigadores han propuesto sistemas de medición de los avances en la implementación del gobierno en línea [8]. Por lo tanto, surge el interés de conocer los aspectos considerados por la comunidad académica y científica para la medición del e-gobierno. En este sentido, el presente artículo muestra los resultados de una revisión sistemática de publicaciones científicas sobre evaluación de e-gobierno, en la cual se identificaron los factores que son evaluados. Para dar cuenta de este trabajo, el artículo se ha estructurado en cuatro secciones. Se inicia con la descripción de la metodología utilizada, luego se presentan los resultados obtenidos y seguidamente las conclusiones. Finalmente, se presentan las referencias bibliográficas utilizadas.

1. [bookmark: _Toc430585345]METODOLOGÍA
Para la revisión sistemática de literatura se tomó el método utilizado por [9] donde se proponen las siguientes cinco etapas:

1.1. [bookmark: _Toc433120391][bookmark: _Toc433120488][bookmark: _Toc433140339][bookmark: _Toc433140417][bookmark: _Toc433141244][bookmark: _Toc433141348][bookmark: _Toc433141441][bookmark: _Toc430583502][bookmark: _Toc430583594][bookmark: _Toc430583689][bookmark: _Toc430585346]Planificación
En esta etapa se desarrolla el protocolo para la revisión sistemática, estableciendo el alcance y los objetivos de la revisión. También, se definieron las preguntas de investigación, los criterios de inclusión/exclusión de documentos, la evaluación de calidad, los procedimientos para la extracción y síntesis de los datos. Las preguntas de investigación que guiaron el proceso de revisión fueron: ¿Cuántos artículos científicos se han publicado relacionados con la evaluación de la e-Gobierno?, ¿Para cuales contextos se han realizado dichas propuestas? ¿Qué variables e indicadores se han propuesto para medir los factores y aspectos relacionados con el e-gobierno?
[bookmark: _Toc428906171][bookmark: _Toc428944715][bookmark: _Toc428945043]
1.2. [bookmark: _Toc430585347]Búsqueda
La estrategia se centró en realizar la búsqueda de las publicaciones (artículos en revistas y conferencias) en la base de datos SCOPUS para el periodo de 2004 a 2014. Además, se definió la ecuación de búsqueda compuesta por las palabras y sintagmas claves construidos a partir de las definiciones de e-Gobierno. Después de 18 iteraciones, la ecuación de búsqueda definitiva se conformó con 153 términos como se presenta en la Tabla 1. El resultado de aplicar la ecuación de búsqueda en la base de datos seleccionada fue 13.741 referencias. 

[bookmark: _Ref457582282]Tabla 1. Ecuación de búsqueda
	( "assessment" OR "evaluation" OR "review" OR "Measurement" OR "measuring" OR "assess" OR "evaluate" OR "indicators" OR "indicators" OR "gauge" OR "register" OR "gage" OR "telltale" OR "factors" OR "mensuration" OR "methods" OR "procedures" OR "task" OR "activities" OR "practices" OR "scala" OR "integration process" OR "dissemination process" OR "diffusion process" OR "Metrics system" OR "Factor" OR " metrics system tof measurement " OR "metriction" OR "metrics magnitudee" OR " Scale" ) AND ( "e-government" OR "Government online" OR "electronic government" OR "government internet" OR "open government" OR "egov" OR "E-GOV" OR "egovernment" OR "e-governments" OR "E-governance" OR "Public Administration online" OR "E-administration" OR "service oriented government" OR " SERVICE PUBLIC" OR "E-services" OR "G2B" OR "G2C" OR "G2E" OR "G2EI" OR "G2G" OR "IntOGo" OR ( "government" AND "citizens" AND ( internet OR online ) ) OR "E-society" OR "electronic society" OR "E-Citizens" OR "electronic Citizens" OR "e-participation" OR "electronic participation" OR "E-TAXES" OR "electronic tagses" OR "e-audit" OR "electronic unit" OR "e-democracy" OR "electronic democracy " OR "e-democratic " OR "electronic democratic " OR "E-voting " OR "electronic voting " OR "e-Invoice" OR "electronic Invoice" OR "e-business" OR "electronic business" OR "e-justice" OR "electronic justice" OR "e-participation" OR "electronic participation " OR "E-parliament" OR "electronic parliament " OR ( government AND ( "ICT" OR "TIC" OR "Information and communications technology" ) ) ) OR ( ( "Evaluación" OR "crítica" OR "revisión" OR "medición" OR "media" OR "indicatores" OR "mediator de registro " OR " registro" OR " factors" OR " medición " OR " métodos " OR "procedimientos " OR " area " OR " actividades " OR "prácticas " OR " escala " OR "procesos de integración" OR "procesos de difusión" OR "sistema de métricas" OR "Factor" OR "sistema de métricas de medida" OR "sistema métrico" OR "Métrica" OR "magnitude" ) AND ( "E-Gobierno" OR "Gobierno en línea" OR "gobierno electrónico" OR "internet Gobierno" OR "gobierno abierto" OR "administración electrónica" OR "E-gobernabilidad " OR "Administración Pública en línea " OR " e-administración " OR "servicio orientada al gobierno " OR " servicio público " OR "e-servicio" OR " servicio electrónica" OR ( " gobierno" AND "ciudadanos " AND ( "internet" OR " línea" ) ) OR "e-sociedad " OR " sociedad electrónica" OR " E-ciudadanos " OR " ciudadanos electrónica" OR " E-participación " OR " participación electrónica" OR " e-impuesto " OR " impuesto electrónica" OR " e-auditoria " OR "auditoria electrónica" OR " e-democracia " OR "democracia electrónica" OR " e-voto" OR " voto electrónica" OR " e-factura " OR " factura electrónica" OR " e-NEGOCIOS " OR " NEGOCIO electrónica" OR " e-Justicia " OR "justicia electrónica" OR " e-parlamento " OR "parlamento electrónica" OR ( "gobierno" AND ( "TIC" OR "TIC" OR "tecnología de la información y comunicaciones " ) ) ) ).


[bookmark: _Toc430585348]Fuente: Elaboración propia.

1.3. Selección 

En esta etapa se hizo una selección preliminar a partir de la revisión del título del documento y el resumen, seleccionando los documentos que hacen una mención explícita a la evaluación de e-Gobierno o a la propuesta de indicadores de Gobierno en Línea. El resultado de esta actividad fue un conjunto de 616 documentos, es decir el 4,48% de los identificados. Posteriormente, se realizó una selección detallada de documentos con base en una lectura preliminar del texto completo. La revisión dio como resultado 178 documentos.

1.4. [bookmark: _Toc430585349]Evaluación de Calidad

En esta etapa se evalúo la calidad de los 178 documentos seleccionados para lo cual se tuvo en cuenta cuatro criterios: relevancia del contenido para dar respuesta a la pregunta de investigación definida, descripción detallada del contexto donde se realiza la investigación reportada en el documento, claridad y rigor en el diseño metodológico de la investigación, y rigor científico para el análisis de los datos. El resultado obtenido fue un conjunto de 84 documentos que cumplían con los criterios establecidos. En la Tabla 2 se presenta el resumen cuantitativo de los resultados obtenidos en cada etapa, y en la Tabla 3 se presenta la relación de documentos que cumplen los criterios de calidad por año.

[bookmark: _Ref430343163][bookmark: _Toc430428452][bookmark: _Toc430598782]Tabla 2. Resumen cuantitativo de la búsqueda, selección y evaluación de calidad
	Etapa
	Total de Documentos 

	Búsqueda
	13741

	Selección preliminar
	616

	Selección detallada
	178

	Ecuación de calidad
	84


Fuente: Elaboración propia.


[bookmark: _Ref430343190][bookmark: _Toc430428453][bookmark: _Toc433118497][bookmark: _Toc433120180][bookmark: _Toc430598783]Tabla 3. Documentos que cumplen los criterios de calidad por año
	Año
	No documentos
	Referencias

	2004
	9
	[10]–[18]

	2005
	15
	[19]–[34][19]–[34][35]–[49]

	2006
	6
	[50]–[55]

	2007
	19
	[56]–[74]

	2008
	3
	[75]–[77]

	2009
	3
	[78]–[80]

	2010
	3
	[81]–[83]

	2011
	2
	[84], [85]

	2012
	3
	[86]–[88]

	2013
	12
	[89]–[100]

	2014
	8
	[101]–[108]


Fuente: Elaboración propia.

1.5. [bookmark: _Toc430585350]Extracción de datos y Síntesis

En esta etapa final se buscó la extracción de datos para responder las preguntas de investigación definidas. Además, se extrajeron, los siguientes metadatos de los registros bibliográficos: Título, año de publicación, nombre de la publicación, tipo de documento, autores, y país de la institución a la que fue adscrito. A continuación, se presentan los resultados obtenidos.

2. [bookmark: _Toc433102954][bookmark: _Toc433115795][bookmark: _Toc433115860][bookmark: _Toc433120397][bookmark: _Toc433120494][bookmark: _Toc433140345][bookmark: _Toc433140423][bookmark: _Toc433141250][bookmark: _Toc433141354][bookmark: _Toc433141447][bookmark: _Toc430583508][bookmark: _Toc430583600][bookmark: _Toc430583695][bookmark: _Toc430585351]RESULTADOS

2.1. Aspectos generales

De los 84 documentos seleccionados se encontró que 29 eran artículos en revistas indexadas y 55 artículos en conferencias, es decir el 34,54% y 65,48% respectivamente. Por otra parte, al indagar cual era el origen de la propuesta de evaluación, se encontró que la mayor cantidad de documentos proceden de Estados Unidos con un total de 16 documentos (19%), seguido de Reino Unido y España, cada uno con el 7%. Países como Taiwán, Brasil, China y Malasia aportan cada uno el 5% de los documentos, en cuanto que Australia, Turquía, Italia y Grecia aportan cada uno el 4%. El restante 31% de los documentos se distribuye en 22 países. En la Fig. 1 se puede apreciar la distribución de los documentos por país. 

[image: ]
[bookmark: _Ref460950688]Fig. 1. Distribución de los documentos seleccionados por país de origen
Fuente: Elaboración propia.


Así mismo, se indagó cuál era el ámbito de aplicación de las propuestas de evaluación de e-gobierno identificadas en los 84 documentos seleccionados. El análisis mostró que el 53,57% de las propuestas fueron realizadas para un país específico, siendo Estados Unidos el país con más propuestas (11). Para el contexto de la Unión Europea (UE) y a nivel mundial se identificaron el 7,2% de las propuestas, para Iberoamérica el 2,4% y para Latinoamérica y países de Europa el 2,4%. Para el 34,5% de las propuestas no se identificó el ámbito de aplicación. En la Tabla 4 se aprecia la distribución descrita.



[bookmark: _GoBack]
[bookmark: _Ref430598285][bookmark: _Toc427244218][bookmark: _Toc429368590][bookmark: _Toc430428454][bookmark: _Toc433120181][bookmark: _Toc430598784]Tabla 4. Ámbito Aplicación
	Ámbito
	Descripción
	Total
	%

	Nacional
	Aplicación en un solo país
	45
	53,6%

	Unión Europea
	Aplicación en los países miembros de la UE
	3
	3,6%

	Mundial
	Aplicación en países de todo el mundo
	3
	3,6%

	Iberoamérica
	Aplicación en los países de Iberoamérica
	2
	2,4%

	Latinoamérica
	Aplicación en Latinoamérica
	1
	1,2%

	Europa
	Aplicación en los países de Europa
	1
	1,2%

	No se especifica
	No se especifica
	29
	34,5%


Fuente: Elaboración propia.

[bookmark: _Toc427244221][bookmark: _Toc429368593]Al indagar por las fuentes de información definidas en las propuestas de evaluación, se encontró que el 69,1% utilizan fuentes primarias tales como entrevistas, encuestas, sitios web, entre otras; y el 30,9% de las propuestas utiliza fuentes secundarias tomando datos de otras investigaciones y fuentes externas. Por otra parte, se realizó la indagación acerca de cuáles fueron los tipos de resultados encontrando que el 48,8% se orientaban al pronóstico, el 46,4% al diagnóstico y el 4,8% a conocer la ubicación en un escalafón. 
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2.2. Identificación y clasificación de las variables e indicadores de evaluación de e-Gobierno

Para la identificación y análisis de variables e indicadores reportados en los 84 trabajos científicos seleccionados se tomó como guía la propuesta metodológica de [109], y para el procesamiento de estas mediciones se hizo utilizando la herramienta desarrollada por [110]. Con esta actividad se identificaron un total de 764 variables e indicadores.

[bookmark: _Toc430428457]Posteriormente, se procedió a clasificar las variables e indicadores considerando si evaluaban aspectos de entorno y técnicos que viabilizan el desarrollo del e-Gobierno, así como aspectos de los usuarios. Los resultados mostraron que el 34,4% (N=255) miden aspectos relacionados con fases de desarrollo del e-gobierno, por lo cual no se consideraron para el presente estudio, y el 66,6% (N=509) de las variables e indicadores detectados buscan medir los factores en estudio. Específicamente, se encontró que hay 276 (54,2%) variables/indicadores detectados para medir los factores técnicos, 135 (26,5%) variables/indicadores para medir factores de entorno y 98 (19,3%) variables/indicadores para medir características de los usuarios. Así mismo, se detectó que la distribución entre variables e indicadores es cada una de 50%. En Figura 2 y en la Tabla 5, respectivamente, se ilustra y se presenta en detalle distribución descrita. 
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Fig. 2. Distribución de las variables e indicadores identificados en los factores asociados al e-gobierno.
Fuente: Elaboración propia.

[bookmark: _Ref458086762]Tabla 5. Distribución de indicadores por Factores asociados al e-gobierno
	Dimensión
	Variable
	Indicador
	Total 

	Entorno
	63
	72
	135

	Técnicos
	148
	128
	276

	Usuarios
	43
	55
	98

	Total
	255
	254
	509


Fuente. Elaboración propia.

2.3. Análisis de las variables e indicadores del Factor Entorno
Al revisar en detalle los aspectos que son considerados en la medición de los factores de entorno, se encontró que el aspecto relacionado con la asignación de recursos, tales como los financieros y la asignación de tiempo tienen el 36,3% del total de las variables e indicadores definidos para evaluar este factor, en tanto que el aspecto de la normatividad tiene el 31,1% de las variables e indicadores. En éste aspecto se evalúan variables asociadas a la existencia de normas jurídicas para la seguridad, privacidad, transparencia, de los sitios web públicos, entre otras. El aspecto relacionado con capacitación en gobierno en línea tiene el 14,8% de las variables e indicadores del factor, éstos se orientan a medir los materiales, ayudas, cursos, indicaciones de los servicios, entre otras. 

El aspecto de promoción y divulgación tiene el 14,1% de las variables e indicadores, que buscan medir la eficiencia de la popularidad del sitio, los anuncios, la divulgación, etc. Finalmente, se encontró que el 3,7% de las variables/indicadores miden el esquema de atención al ciudadano, el cual se orienta a la atención del ciudadano, la capacidad de respuesta y los servicios de gobierno en línea. En la Tabla 6 se presenta la distribución descrita.

[bookmark: _Ref458073287]Tabla 6. Distribución de variables e indicadores del Factor Entorno
	Aspecto
	Variables
	Indicadores
	Total

	Recursos
	14
	35
	49

	Normatividad
	23
	19
	42

	Capacitación en Gobierno en Línea
	11
	9
	20

	Promoción y divulgación del Gobierno en Línea
	13
	6
	19

	Esquema de atención al ciudadano
	2
	3
	5

	Total
	63
	72	
	135


Fuente: Elaboración propia.

2.4. Análisis de las variables e indicadores del Factor Técnico
Para la evaluación del factor técnico se encontró que el aspecto más evaluado fue el relacionado con los estándares de sitios web el cual tiene el 30,15 de las variables e indicadores, seguido del aspecto de servicios en línea con el 18,1%, los cuales buscan evaluar los servicios, el número de sitios, entre otros. Los aspectos de infraestructura y usabilidad tienen el 17,4% y el 14,5% de las variables e indicadores del factor respectivamente. El aspecto de satisfacción tiene el 12% de las variables e indicadores, en tanto que el de accesibilidad tiene el 8%. En la Tabla 7 se presenta la distribución descrita anteriormente.

[bookmark: _Ref458074943]Tabla 7. Distribución de variables e indicadores del Factor Técnico
	Aspecto
	Variables
	Indicadores
	Total

	Estándares del sitio web
	42
	41
	83

	Servicios en línea
	30
	20
	50

	Infraestructura
	19
	29
	48

	Usabilidad
	28
	12
	40

	Satisfacción
	18
	15
	33

	Accesibilidad
	11
	11
	22

	Total
	87
	106
	193


Fuente. Elaboración propia.

2.5. Análisis de las variables e indicadores del Factor Usuario

Para este factor se identificaron 43 variables y 55 indicadores, es decir 98 variables/indicadores orientados a medir aspectos demográficos de los usuarios tales como la edad, el nivel de educación, ocupación, entre otras. 
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De acuerdo a los resultados obtenidos se pudo apreciar que el factor para el cual se ha desarrollado un mayor número de variables e indicadores es el factor asociado con el ciudadano (19,3%). Este resultado se puede interpretar como el interés que se tiene por entender el tipo de usuario hace uso de los servicios de e-gobierno, pretendiendo con esto caracterizarlos para mejorar los servicios ofertados, así como tratar de llegar a más ciudadanos.

Así mismo, se detectó que los aspectos relacionados con el factor técnico son los más evaluados, específicamente en lo relacionado con los estándares de sitios web y los servicios en línea, esto puede indicar el interés que se tiene en conocer cómo va evolucionando la oferta de servicios y si los portales en los cuales se ofrecen cumplen con los mínimos requeridos. Estos resultados pueden evidenciar el interés de ir acercándose al ciudadano y facilitar los trámites. A su vez se identificó que para la evaluación de la infraestructura se cuenta con un número considerable, aproximadamente el 9,4% del total de los indicadores, con lo cual se muestra las TIC como un elemento indispensable para el desarrollo de los servicios electrónicos. Además, se identificó que la evaluación de la usabilidad, la accesibilidad y la satisfacción de los usuarios tienen un número importante de variables e indicadores con lo cual se puede inferir el interés que se tiene en evaluar si el uso de los portales y servicios permiten el acceso y uso de los mismos.

En relación con la evaluación del factor de entorno se pudo apreciar que la evaluación de los recursos asignados y la existencia de normatividad, con el 17,9% del total de las variables e indicadores en estudio, que impulse el desarrollo del e-gobierno son considerados como fundamentales para que se desarrolle el e-gobierno. Además, se resalta el interés de medir aspectos como la capacitación, promoción y divulgación de los servicios del e-gobierno como mecanismo para viabilizar el uso de los mismos por parte de los ciudadanos y los mismos funcionarios. Por otra parte, se resalta que el número de variables e indicadores para aspectos como el esquema de atención al ciudadano aún es relativamente bajo (0,9%) en comparación con otros aspectos, esto puede deberse a la dificultad de evaluar dicho aspecto. 

Por otra parte, al considerar los países que realizan las propuestas de medición se identificó que la mayoría se concentran en Estados Unidos, con lo cual evidencian un interés en el tema. Para el caso del contexto colombiano no se identificó, en la literatura científica consultada, ninguna propuesta de medición, aunque cabe destacar que el Gobierno colombiano tiene indicadores propuestos para hacer seguimiento de sus iniciativas [111], como el Índice de Gobierno en Línea [112]. Además, toma como referencia sistemas de medición internacionales, como el World Governance Index, Waseda, Doing Bussines, entre otros [113]. Países como España, Brasil y Reino Unido también tienen producción importante en el tema. 

Por lo que se refiere al proceso metodológico utilizado se evidenció que éste permitió la identificación de 84 documentos relacionados con el tema de interés, así como la clasificación y análisis de las variables e indicadores, logrando una visión general acerca de los procesos de medición de e-gobierno. Estos resultados permiten tener una base para formular nuevas variables e indicadores que permitan dar cuenta de todos los aspectos relacionados con el e-gobierno y que se pueda comprender con mayor facilidad el funcionamiento de e-Gobierno. También, dan un punto de partida para nuevos trabajos investigativos relacionados con el e-Gobierno; con el fin que se pueda comprender con mayor facilidad el funcionamiento y brindar elementos que permitan su desarrollo.
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