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SUMARIO: I. Introduccion, Il. e-servicios, Ill. Difusion del marco

legal del e-gobierno, IV. Conclusiones, V. Fuentes de Informacién.

Resumen: Este estudio se basa en una reflexion teérica que se basa en
comprender como el proceso de difusion de una innovacion pudiese afectar la
intencién de uso de una plataforma web de e-servicios teniendo un efecto en la
percepcion de confianza y seguridad que tiene un ciudadano a partir de la ausencia
de la difusién del marco legal. El analisis se basa en el enfoque tedrico de Rogers
(2003) a partir de la teoria de la difusion de la innovacién (DOI), la cual permite
explicar que la poca difusién que existe del marco legal de los e-servicios y la
compleja accesibilidad a los reglamentos y/o normatividad de cada portal web que
se tiene, reducen la intencion de uso de estas tecnologias comprendidas como
innovaciones. Implicando todo un proceso de comunicacién del marco legal para
mejorar la comprension de los mecanismos para su posible adopcion por parte de

la ciudadania.

Palabras clave: Adopcién, Difusion, e-gobierno, marco legal, TIC.

Abstrac: This study is based on a theoretical reflection based on understanding
how the process of diffusion of an innovation could affect the intention to use an e-
services web platform, influencing the perception of trust and security that a citizen
has in the absence of the diffusion of the legal framework. The analysis is based on
the theoretical approach of Rogers (2003) from the theory of the diffusion of
innovation (DOI), which explains that the lack of diffusion of the legal framework of

e-services and the complex accessibility to the regulations and/or standards of each
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web portal reduce the intention to use these technologies understood as
innovations. This implies a whole process of communication of the legal framework
to improve the understanding of the mechanisms for its possible adoption by the

citizens.

Keywords: Adoption, Diffusion, e-government, legal framework, ICT.

I. Introduccién

En la actualidad la implementacion de plataformas web para proveer servicios
publicos es una tendencia que ha ido al alza principalmente después del inicio de
la pandemia por COVID-19 (Carrera, et al, 2021; Gozgor, 2020). Estos mecanismos
proveen diversos beneficios tanto para el gobierno como para la ciudadania (Chia-
Hua y Husam, 2020; Kofi, 2017), entre los cuales se puede encontrar la
transparencia y el combate a la corrupcion que proveen estos medios al permitir al
ciudadano no tener que acudir a una ventanilla de gobierno a realizar un tramite de
principio a fin, facilitando la obtencion del servicio de tramites los 365 dias del afio
y las 24 horas del dia, a lo cual se le ha denominado e-gobierno y/o gobierno

electronico.

Sin embargo, la adopcién de estos mecanismos no ha ido del todo bien por parte
de la ciudadania (Carrera, et al, 2021), por diversos motivos que han evidenciado
autores como (Agata, 2018; Kofi, 2017) que estudian temas de adopcion
tecnoldgica. Uno de los motivos principales es que a nivel municipal estos servicios
aun son limitados, de hecho, se ha podido observar a partir de la investigacion de
Carrera, et al, (2018), que al menos en el Estado de Veracruz de los 212 municipios
solo 6 en el 2018 tenian una plataforma web transaccional, ofreciendo un Unico

servicio, el cual es el pago del impuesto predial, para la actualidad han aumento los
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municipios con estos servicios, pero el porcentaje es aun por debajo del 10% del
total de los municipios y, esta tendencia se replica no sélo en Veracruz, sino

también a nivel nacional.

La realidad es que los e-servicios ofrecidos aun son limitados, pero a pesar de ello
se debe incentivar el uso de los que existen, con lo cual el e-gobierno empiece a
ser exitoso, de hecho, la idea de un e-gobierno exitoso se puede describir bajo la
nocion de Agata (2018), quienes explican que es fundamental no solo su
implementacion, sino también su uso y posterior adopcion por parte de la

ciudadania para considerar a estos mecanismos realmente exitosos.

Por ello es importante que en paises como México se promueva la implementacion
de mas servicios por parte de los gobiernos municipales, pero también su uso de
los portales web de e-servicios ya existentes. Por tal motivo, es imprescindible
conocer los factores que propician el uso y adopcion de los e-servicios en México,
para lo cual existe evidencia de diversos elementos que incentivan su adopcion,
dentro de los cuales tenemos la percepcion de eficiencia (Carrera, et al, 2019), la
suficiencia de los servicios (Carrera, et al, 2020), la facilidad de uso y la utilizad
percibida (Venkatesh y Bola, 2008), entre otros factores definidos por modelos
como el de Shareef, et al, (2010).

No obstante, es importante no solo definir los factores, sino también conocer cuales
son los elementos que impulsan y mejoran la percepcién de los ciudadanos para
incrementar esos factores de manera positiva, por lo cual, este estudio se basa en
un andlisis tedrico que busca mostrar como la confianza de un sitio web de e-
servicios pudiese ser mermada por la ausencia de la difusién del marco legal, lo
cual de acuerdo con la teoria de (Rogers, 2003), esto genera incertidumbre al

usuario para decidirse a usar 0 no una innovacién como lo son los e-servicios. En
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ese sentido, este estudio se centra en el andlisis de la difusion del marco legal de
las plataformas de e-gobierno y es que este pareciera un elemento per se para cada
plataforma, pero el supuesto principal para este analisis es que la falta de difusiéon
de éste genera incertidumbre y en consecuencia desconfianza para la adopcion de

los e-servicios.

Il. e-servicios

El desarrollo de las Tecnologias de Informacion y Comunicacion (TIC) como
mecanismo para hacer eficientes las operaciones de las organizaciones (Li, et al,
2011), no solo ha permeado al sector privado, sino también al sector publico, por lo
cual, la innovaciéon de los procesos a través de la implementacion de TIC ha ido
avanzando de forma acelerada en la ultima década. En la administracion publica la
reinvenciéon del gobierno documentada por Osborne y Gaeble (1994) fue
fundamental para el ingreso de las TIC al sector publico, bajo el enfoque de la
Nueva Gestion Publica (NGP) que aun permea el pensamiento de muchos
gobiernos y cada vez esta mas presente entre los operadores del sistema publico
(Baez, 2021).

Por lo tanto, a la incorporacion de las TIC en el gobierno como medio para ofrecer
servicios publicos a la ciudadania se le ha denominado gobierno electrénico y/o e-
gobierno, estos servicios permiten entregar servicios a las personas sin necesidad
de que éstos vayan directamente a una ventanilla de gobierno, ya sea a nivel
federal, estatal y/o municipal. El e-gobierno se ha dividido para su estudio en
diferentes ambitos como lo son: e-servicios, e-democracia, e-participacion, e-

alianzas, entre otros definidos. En este analisis nos centramos en los e-servicios.
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Los e-servicios son aquellos servicios publicos que se pueden realizar a través de
Internet por medio de una plataforma web como el tramite de un acta de nacimiento
gue en México hoy en dia se puede obtener por medio de una pagina web y pagarse
con una tarjeta bancaria o en alguna tienda de conveniencia sin necesidad de ir a
una oficina gubernamental, entre otros ejemplos tenemos el pago de impuestos,
entre otros servicios. El e-gobierno, asi como los e-servicios pueden estudiarse a
través de diferentes niveles de desarrollo y/o madurez, la mayoria de los autores
coinciden en analizar al menos tres particularmente que coinciden con los definidos
por el IMCO (2015) y Shareef, et al, (2010), lo cuales son: Nivel de

presencia/informacion, nivel de interaccion y nivel transaccional, ver Tabla 1.

Tabla 1. Niveles de madurez del e-gobierno.

Nivel Descripcién
Presencia En este nivel, el cual, puede establecerse como inicial, el
gobierno tiene presencia en Internet a través de la divulgaciéon
de sus sitios web o portales.
Interaccion EN este nivel, es posible una comunicacion mas directa entre
los ciudadanos y los organismos. Estos no sélo brindan
informacion, sino que estan preparados para recibir opiniones y
establecer una comunicacion con la poblacién a través del
correo electronico, envio de formularios, de comentarios de
opinion o de foros.
Transaccion Una vez completado el nivel anterior, los organismos brindan a
los ciudadanos la posibilidad de iniciar, realizar el seguimiento
y finalizar cualquier tramite en linea, sin tener que ir
personalmente a la dependencia correspondiente. Los sitios
web de los organismos estan preparados para ofrecer sus
tramites y servicios como un complemento de la atencién “cara
a cara” en las oficinas.

Fuente: Carrera, et al, (2019:139).

En ese sentido, de acuerdo con Carrera, et al, (2019:139), el nivel transaccional
permite a través de una plataforma web “brindar a los ciudadanos la posibilidad de

iniciar, realizar el seguimiento y finalizar cualquier tramite en linea, sin tener que ir
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personalmente a las oficinas de gobierno. Los sitios web estan preparados para
ofrecer tramites y servicios como un complemento de la atencion cara a cara”. Por
lo cual, cuando se establece una adopcién de un e-servicio, en este estudio se
entiende como uno en el nivel transaccional.

Asi mismo, a la aplicacion de estos servicios se le puede entender como una
innovacion del sector publico, ya que implica cambios en los procesos y la
organizaciéon. Entendiendo bajo la idea del Manual de Oslo de la OCDE (2006:56)
que una innovacion es “la concepcién e implantacion de cambios significativos en
el producto, el proceso, el marketing o la organizacion con el propésito de mejorar

los resultados”.

De hecho, bajo la nocidn de Rogers (2003:12), una innovacion es una idea, practica
0 proyecto que es percibido como nuevo por un individuo u otra unidad de adopcion.
Por lo cual, la OCDE (2006) explica que “los cambios innovadores se realizan
mediante la aplicacién de nuevos conocimientos y tecnologia que pueden ser
desarrollados internamente, en colaboracién externa o adquiridos mediante

servicios de asesoramiento o por compra de tecnologia”.

Por lo cual los e-servicios deben comprenderse como una innovacion. Por tal
motivo, bajo la nocion de Rogers (2003), debemos comprender que la introduccion
de toda innovacion genera incertidumbre para el individuo que tiene la posibilidad
de usarlo y/o adoptarlo, para el mismo se puede comprender a la incertidumbre
como el grado en que se perciben varias alternativas con respecto a la ocurrencia

de un acontecimiento y las probabilidades relativas de esas alternativas.

Lo anterior implica todo un proceso de comprension para su posible adopcion, en
ese sentido, dentro de ese proceso de incertidumbre, la comprension, la confianza

en los procesos y la tecnologia son importantes, ya que diversos autores como Li,
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et al, (2011) y Mercedes (2012) afirman que existen elementos claves en el
comercio electronico para generar confianza, dentro de los cuales podemos
encontrar aquellos relacionados con confianza en infraestructura como lo son: los
dispositivos, la conectividad, etc., pero por otra lado tenemos aquellos elementos
de infoestructura como lo son: el proveedor, las instituciones y el marco legal que
regula estos mecanismos. Por lo cual, la difusion de todos los elementos que
constituyen a la innovacién es fundamental para reducir la incertidumbre e impulsar

Su uso y adopcion.

a) Teoria de la difusion delainnovacion

La difusion para Rogers (2003) es “el proceso por el cual una innovacién se
comunica a traves de ciertos canales a lo largo del tiempo entre los miembros de
un sistema social’. Asi, la difusiébn es un tipo de comunicaciéon en la que los
participantes crean y comparten informacion entre si para llegar a un entendimiento
mutuo. Por lo cual, el fundamento principal de andlisis de este escrito, parte de la
nocion tedrica de Rogers (2003), quien a través de su teoria de la difusion de la
innovacion (DOI) plantea que en el proceso de innovacion un sujeto pasa por
diferentes procesos cognitivos que le permiten tomar una decision de adopcion,
mismas que parten de un primer contacto que da conocimiento de una innovacion,
a la formacion de una actitud hacia ella, a la decisién de adoptarla o rechazarla, a
la puesta en practica de la nueva idea y a la confirmacién de esta decision.

En esta teoria se describe a la DOl como “un proceso de reduccion de la
incertidumbre” y propone atributos de las innovaciones que permiten disminuir la
incertidumbre en la organizacion. Rogers (2003), define para el proceso de difusion
de la innovacién cuatro categorias que denomina como tipos ideales: conocimiento,
persuasion, decision, implementacion y confirmacion (ver Tabla 2). Para el autor,

los tipos ideales son conceptualizaciones basadas en observaciones de la realidad
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y disefiadas para hacer posibles las comparaciones, en donde, la funcién de los
tipos ideales es orientar los esfuerzos de investigacion y servir de marco para la de

sintesis de los resultados de la investigacion.

Tabla 2. Categorias del proceso de adopcion de la innovacién

Tipo Descripcion

Conocimiento El individuo quiere saber qué es la innovacién y
coémo funciona.

Persuasion El individuo busca informacién sobre la innovacion

para reducir la incertidumbre sobre las
consecuencias esperadas de una innovacion.
Decisién Conduce a la adopcion, para aprovechar
plenamente una innovacion como el mejor curso de
accion disponible, o al rechazo.

Reinvencién Es el grado en que una innovacién es modificada
por un usuario en el proceso de su adopcién y
aplicacion

Fuente: Elaboracion del autor a partir de Rogers (2003).

Estos tipos permiten tener una idea mas clara del proceso que pasa un individuo
para la adopcion de una innovacion (Kapoor, et al, 2014), sin embargo, se debe
comprender que estas son una guia mas no son determinantes, debido a que las
caracteristicas de los individuos son diversas, considerando que existen variables
personales tales como la edad, la percepcion, el nivel educativo, la racionalidad,
entre otros factores que definiran la adopcion. Sahin (2006) explica que la
caracteristica de novedad de una adopcién estd mas relacionada con los tres pasos
(conocimiento, persuasion y decision) del proceso de innovacién-decision que se
analizan. Por lo cual, la difusién de la innovacion es fundamental para iniciar con el

conocimiento de la innovacion por parte de un individuo.

Por lo tanto, uno de los elementos de importancia del proceso de difusién de las

innovaciones son los canales de comunicacion que, para Rogers (2003), la
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comunicacién es "un proceso en el que los participantes crean y comparten
informacion entre si para llegar a un entendimiento mutuo". En ese sentido, la
difusién de todos los elementos que engloban la introduccién de e-servicios,
entendidos como una innovacion, es fundamental en la fase de conocimiento de un
individuo, ya que le permitira a éste comprender su funcionamiento, pero también

reducir la incertidumbre que el mecanismo le pueda generar.

Asi, uno de los elementos de suma importancia que ha sido dejado como
secundario al funcionamiento de las plataformas web de e-gobierno, es el marco
legal o regulatorio que se disefia o deberia disefiar en conjunto con la innovacion,
requiriéndose su difusion para el conocimiento, persuasion y decision de adopciéon

del e-servicio por parte del ciudadano.

lll. Difusion del marco legal del e-gobierno

Si se parte de la nocién que una innovacién puede haber sido inventada hace
mucho tiempo, pero los individuos la perciben como nueva, entonces puede seguir
siendo una innovacion para ellos, alli el punto central de los e-servicios; en México
éstos llevan implementandose alrededor de una década y poco a poco ha ido
ganando usuarios, sin embargo, no los suficientes a pesar de la existencia de mas

servicios publicos ofrecidos a través de Internet.

Las causas conocidas de no adopcion son diversas, pero como se ha mencionado,
existe evidencia empirica (Al-rawahna, et al, 2019) que permite sefalar a la
existencia de un marco legal o regulatorio como un elemento que influye en la
confianza y la seguridad que tienen los ciudadanos sobre estas plataformas. Por lo
cual, este andlisis tedrico busca impulsar la idea de la importancia que tiene
desarrollar y difundir los elementos legales que acompafan a la implementacion de

una innovacioén como lo son los e-servicios, de tal modo que se potencialice su
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usabilidad, cubriendo la mayor parte de factores que las teorias han evidenciado
como factores de usabilidad tecnoldgica.

Si bien la tecnologia era, hace mas de 20 afios, un simple producto bien identificado
en manos de ciertos especialistas del sector privado o de la administracién de
algunas empresas que las incorporaban a sus procesos como elementos
adicionales o diferenciales, hoy en dia se ha convertido con Internet en parte
fundamental de la vida cotidiana de las organizaciones y de la mayoria de las
personas, siendo omnipresente en las actividades y modelando comportamientos
y relaciones. En ese contexto, también el derecho ha sido tradicionalmente la forma
en que nuestras sociedades enmarcan la vida social en todos los aspectos, por lo
gue podria ser interesante ver como las Tecnologias de la Informaciéon y la
Comunicacion (TIC) han desafiado, incluso de manera crucial, el entorno legal,
conceptos, estructura y ponen en riesgo las libertades humanas, fundamento del

ordenamiento juridico.

Por lo cual es importante comprender para este analisis al marco legal o regulatorio
de acuerdo con la perspectiva de Rey y Rivera (2013) quienes sefialan que es el
conjunto de disposiciones, leyes, reglamentos y acuerdos a los que debe apegarse
una dependencia o entidad en el ejercicio de las funciones que tienen
encomendadas. Bajo esa idea, podemos entender que el marco legal o regulatorio
en materia de TIC, son aquellas leyes y/o reglamentos que protegen y/o dan

certidumbre a los usuarios de las plataformas web de e-servicios.

De hecho, para Rivera y Rodriguez (2011) existe una relacién que denominan
congénita entre los aspectos administrativos, legales, funcionales, estructurales y

estratégicos, en el aprovechamiento y aplicacion de las TIC, para la entrega y
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prestacion de servicios, en donde podemos ver el rol de la regulacién a través de

un esquema de los mismos autores, ver Fig. 1.

Objetivos Estratégicos

Servicios

Dependencias y/o
Organismos
Publicos

Gobernanza

Uso Liberaciéon

Incorporacion  Entrega .

Acceso Desarrollo Ciudadano
! Seguridad Implementacion

Disponibilidad Soporte €—>

Regulacion

! Gestién

- AreadeTic > T——) TIC

Funcion y Organizacion

Fig. 1. Relacion de aspectos de las TIC. Fuente: Rivera y Rodriguez (2011).

En ese sentido, haciendo un andlisis de la figura anterior, contrastada con la
perspectiva tedrica de autores como Hassan, et al, (2004) y Poullet (2017) se puede
precisar la importancia que tienen diversos elementos dirigidos al disefio web, entre
ellos podemos encontrar al marco legal que acomparia a los servicios de e-gobierno
como parte de la arquitectura de la informacion, lo cual demuestra su importancia

para la ciudadania a la hora de tomar una decision de usar la plataforma web o no.

Bajo ese mismo hilo conductor, el enfoque de Serrano (2009) hace una
diferenciacion importante entre la accesibilidad y la usabilidad, ya que la primera
depende totalmente de factores de infraestructura que resuelven de manera
técnica, sin embargo, los de usabilidad se desprenden principalmente de la
percepcion del usuario, alli es donde elementos que conforman la confianza y la

seguridad del usuario hacen una importante diferencia en el uso de cualquier
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tecnologia web, por lo cual, la usabilidad ha de estar centrada en el usuario, lo cual
permite comprender que el derecho (marco legal) puede ayudar a resaltar la
seguridad de la infraestructura tecnoldgica y su funcionamiento al servicio de la

ciudadania.

Es evidente que Internet esta desmantelando los principales fundamentos del
derecho, ya que Internet no tiene fronteras, por lo cual la Unica fuente de regulacién
procede de los Estados quienes deben disefiar e implementar leyes acordes a las
nuevas necesidades que surgen del uso de las TIC. En el entorno de la sociedad
de la informacion y del conocimiento (SIC), México ha ido avanzando lentamente
hacia la transformacion de una economia digital y el gobierno electrénico, por lo
cual aun hay muchos retos y tareas pendientes que deben ser atendidas por los
actores relevantes en materia de TIC, por lo cual uno de los retos fundamentales
es la aplicacion de un marco legal y/o regulatorio y difusion al mismo tiempo, asi
como la formacion de los actores para implementarlo con un enfoque de

transformacion como lo establece Baez (2020) (2021).

En México el marco juridico en materia de TIC de acuerdo con Cuellar (2012:3-4),
dice que:

La ley para el empleo de Tecnologias de la Informacién, puede ser sorteado a través de
reglamentos, normas juridicas de caracter abstracto e impersonal emitidas por el Poder
Ejecutivo, cuyo objeto consiste en facilitar la observancia de las leyes expedidas por el Poder
Legislativo y que, a su vez, pueden permitir el empleo de mecanismos como los acuerdos o
convenios administrativos; o bien, se pensaria en adoptar modificaciones a todos los
cuerpos normativos federales, estatales o municipales; o quizas, habra casos en que dicho
inconveniente podré ser sorteado mediante la firma de convenios con las diversas
dependencias o entidades que conforman el gobierno de un Estado.

Por lo cual, haciendo un andlisis a detenimiento, es posible observar que existen
leyes en materia de mecanismos digitales a nivel Federal y Estatal en México,

siendo la Coordinacién de Estrategia Digital Nacional los responsables de coordinar
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los esfuerzos para el desarrollo y difusién a nivel Nacional y los propios Estados de
lo referente a nivel Estatal en materia de gobierno electronico.

En ese mismo sentido, podemos observar que el Derecho a las TIC y garantizar el
acceso a Internet se convirti6 en México en un derecho constitucional, enmarcado
en Articulo 6, parrafo tercero de la Constitucion Politica de los Estados Unidos
Mexicanos, asi mismo, la Ley Federal de Telecomunicaciones Radiodifusion,
establece el derecho de acceso a las TIC, incluidos la banda ancha y el Internet, la
inclusion digital y la actualizacion del marco legal de los sectores de
telecomunicaciones y radiodifusion, asegurando el fortalecimiento del marco

institucional.

Sin embargo, es posible observar que no hay una comunicacién constante que dé
certidumbre a los usuarios como se sefiala en el proceso definido en la DOI en la
fase de conocimiento, lo cual favorece el incremento de elementos como la
desconfianza de la ciudadania sobre las plataformas de Internet, de hecho, el
estudio de Carrera, et al, (2019), evidencia la importancia que tienen los factores
de seguridad y confianza en la perspectiva de eficiencia que tiene el ciudadano
sobre los e-servicios, dando pie al sustento de esta de idea de la importancia de la

difusién del marco legal de los e-servicios.

Un simple analisis de una plataforma web de la Comisién Intersecretarial para el
Desarrollo del Gobierno Electrénico (CIDGE) a nivel federal en México
(https://www.gob.mx/cidge) permite observar que el marco legal no figura como una

parte central, ver Fig. 2.
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GOBIERNO DE v
MEXICO Registro para vacunacién  Informacion sobre COVID-19  Tramites  Gobierno Q

Blog  Accionesy programas Documentos  Directorio

lunes, 01 de abril de 2019

42a Sesi6n del Consejo
Ejecutivo de la CIDGE

Los recursos se deben administrar con
eficiencia, eficacia, economia, transparencia
y honradez.

Fig. 2. Portal web CIDGE. Fuente: https://www.gob.mx/cidge

Asi mismo, si observamos la plataforma web de un servicio transaccional a nivel
nacional como lo es el tramite de expedicion de la copia certificada del acta de
nacimiento en linea, es posible observar el mismo patrén, no hay una opcién que
comunique el marco legal y/o cuales son las alternativas para el ciudadano en caso
de que la plataforma web falle, asi como la forma en que se protege los datos

personales del usuario, ver Fig. 3.
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GOBJERNO DE Tramites Gobierno Q

MEXICO
# > Trdmites » Expedicién de la copia certificada del acta de nacimiento en linea
Registro Nacional de Poblacién
pa+ @ Tramite en linea -
. e . . g
* Expedicién de la copia certificada 7 Miés Informacion

del acta de nacimiento en linea

¢No cuentas con una copia certificada de tu acta de nacimiento? ;Te la han
solicitado para realizar algun tramite? Recuerda que el acta de nacimiento es el
decumento oficial que acredita tu nombre, tu sexo, tu nacionalidad mexicana,
indica la fecha y lugar de tu nacimiento, asi como la filiacién con tus padres o las
personas que detenten la patria potestad

Documentos necesarios

Documento requerido Presentacién

Para tramitar tu copia certificada del acta de nacimiento en
linea no es necesario ningln documentg, sin embargo, debes

contar con los siguientes datos:

Fig. 3. Portal web Expedicion de la copia certificada del acta de nacimiento.

Fuente: https://www.gob.mx/tramites/

Este mismo patron se puede observar en e-servicios de diferente indole como el
que permite la obtencion de la Clave Unica de Registro de la Poblacion (CURP) y

demas plataformas web de e-servicios a nivel estatal y también en el municipal.

IV. Conclusiones

Este andlisis nos ha permitido abordar la idea que implica que la poca difusion que
existe de estos mecanismos y la compleja accesibilidad con lo referente a los
reglamentos y/o normatividad de cada portal web de e-servicios, fomentan la
desconfianzay la inseguridad para reducir la brecha de falta de uso. Esta afirmacion
tal vez sea aventurada con sélo un analisis teérico, pero es el inicio de la reflexién
para ampliar la linea de investigacion al respecto, aparte de que la evidencia
definitivamente muestra que hay un efecto evidente derivado de la falta de difusion

del marco legal con la ciudadania.
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Por otra parte, la observacion directa en los procesos de adopcién ha permitido
constatar la importancia que tienen elementos como la confianza, la seguridad y la
proteccion de datos para los ciudadanos, lo cual tiene una relacion con la usabilidad
de las plataformas, existiendo evidencia de ello en diversos estudios de uso y

aceptacion de la tecnologia.

Por lo tanto, como hemos podido observar a lo largo de este analisis tedrico, la
difusion de los diversos elementos de una innovacion es fundamental para su
aceptacion por parte del usuario, por lo cual, el marco legal o regulatorio es un
elemento que seguramente mejorard la percepciéon de confianza y seguridad de los
e-servicios en México, y es que a nivel Nacional y Estatal, se ha establecido una
normatividad, pero no se ha difundido a profundidad y a nivel municipal aun hay

muchas carencias tanto en la infraestructura como en la infoestructura.

Cabe mencionar que, también una linea de investigacion que queda pendiente es
analizar la pertinencia del marco legal actual en materia de gobierno electrénico, lo
cual no se analizé en este estudio, pero es fundamental conocerlo a profundidad

en un futuro.
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