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Resumen

Los portales web y las aplicaciones moviles para realizar tramites de gobierno estan
disponibles las 24 horas al dia, los 7 dias de la semana, desde cualquier dispositivo con
conexion a Internet, a pesar de ello, estas herramientas tienen un bajo nivel de adopcion. Las
personas en México han adoptado en mayor medida herramientas digitales que se relacionan
con actividades de comunicacioén, comercio y esparcimiento, que las herramientas digitales
de gobierno para realizar tramites. En cambio, mas de la mitad de las personas que realizan
tramites acude a las oficinas de gobierno y menos de una quinta parte lo hace via Internet
(INEGI, 2024) . Un factor que explica porque las personas prefieren realizar tramites de
forma presencial en oficinas gubernamentales, en bancos y tiendas, a pesar de tener un mayor
costo y requerir mayor tiempo es la confianza. En la revision de literatura se encuentra la
confianza en dos dimensiones: confianza en el gobierno como la percepcion hacia las
instituciones, los representantes o el desempefio atendiendo problemas sociales; y confianza
en el Internet como la percepcion de seguridad en las transacciones y de proteccion y

privacidad de la informacion.

Sin embargo, se identifica una nueva relacion de confianza derivada de la interaccion
entre las personas y las herramientas digitales de gobierno, por lo tanto, la pregunta de
investigacion de esta tesis es ;como definen los ciudadanos la confianza en las herramientas
digitales de gobierno para realizar tramites? La propuesta es responder desde un enfoque de
teoria fundamentada para construir una definicion a partir de la interpretacion de confianza
en las herramientas digitales de gobierno para realizar tramites desde la Optica de la
ciudadania. Los datos se obtuvieron de grupos de enfoque y los resultados muestran que esta
confianza no es dicotémica, sino gradual, de acuerdo con el andlisis las personas: confian
abiertamente, confian condicionalmente (siempre y cuando sea a través de un banco, o
confian dependiendo del tramite), confian en las personas a quienes les delegan la interaccion
en linea (hijas, hijos, u otros), o desconfian del canal digital. A su vez, la variacion se vincula
a la edad y el nivel de escolaridad de las personas. La generacion Millenial tiende a tener
mayor confianza que la Generacion X o la generacion Baby Boomer. Se propone entonces
un modelo dual de confianza en donde la confianza y la desconfianza son dos caras de la

misma moneda de las herramientas digitales de gobierno.
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Introduccion

Fenomeno de interés y pregunta de investigacion

El gobierno digital es el uso del sector publico de informacion y tecnologias de
comunicacion e informacion con los objetivos de mejorar la provision de servicios e
informacioén, al igual que motivar a la participacion ciudadana en el proceso de toma de
decisiones, y facilitar que el gobierno rinda cuentas, sea mas transparente y eficiente (UNESCO,
2011). La modernizacion del sector publico ha sido considerable en las ultimas décadas debido
a las herramientas tecnologicas que se implementan en los procesos internos y externos de la
administracion publica. Gracias a herramientas digitales de gobierno, como lo son los portales
web o las aplicaciones moviles, es posible que las personas consulten en Internet cuales son las
oficinas, los horarios de atencién y los documentos necesarios para realizar un tramite, y en
algunos casos mejor aun, es posible realizar el tramite en linea. Por consiguiente, esta
modernizacion y digitalizacion de la provision de servicios representa una nueva relacion entre
la ciudadania y el gobierno mediada por la tecnologia, y es precisamente este fendémeno el objeto

de investigacion de esta tesis.

Los portales web y las aplicaciones moviles para realizar tramites de gobierno estan
disponibles las 24 horas al dia, los 7 dias de la semana, desde cualquier dispositivo con conexion
a Internet, a pesar de ello, estas herramientas tienen un bajo nivel de adopcion. Las personas en
México han adoptado en mayor medida herramientas digitales que se relacionan con actividades
de comunicacién, comercio y esparcimiento, que las herramientas digitales de gobierno para
realizar tramites. El 78.6% de la poblacion tiene acceso a Internet (INEGI, 2022b) y las
principales actividades que realizan son enviar mensajes instantaneos 90.7%, navegar en redes
sociales 84.8%, ver videos cortos 84.8%, realizar video llamadas 81.5%, mapas, ubicaciones y
direcciones 72.9%, trabajo 61.6%, realizar compras por internet 45.3%, y realizar transacciones
bancarias 47.1 (IFT, 2023). En cambio, 16.2% de los mexicanos que realizaron tramites en el

afio 2021 lo hicieron via Internet, el 52.4% de forma presencial en oficinas gubernamentales, el



15.4% en bancos, supermercados tiendas o farmacias, el 12.2% en cajeros automaticos o kioscos

inteligentes, y el 3% por teléfono (INEGI, 2024)*.

Desde una perspectiva de costo-beneficio estos datos sorprenden debido a que el tiempo
promedio de realizar un tramite de forma presencial en México es de 6.9 horas y en linea es de
1.8 horas; en cuanto a acudir a la oficina de gobierno y hacer fila, el costo promedio es de 9.1
doélares y hacerlo en una plataforma digital es de 0.45 dolares (Roseth et al., 2017). Un factor
que explica porque las personas prefieren realizar tramites de forma presencial en oficinas
gubernamentales, en bancos y tiendas, a pesar de tener un mayor costo y requerir mayor tiempo
es la confianza. En una revision de literatura sobre adopcion ciudadana de herramientas de
gobierno digital en las disciplinas de Administracion Publica, Gestion Publica, y Tecnologias de
Informacion y Gobierno, el 20% de los articulos identificaban la confianza como un factor
determinante (22/101), y el 42% (59/138) mencionaban algun tipo de asociacion entre la

confianza y las herramientas digitales de gobierno para realizar tramites.

Diversos trabajos empiricos han considerado la confianza como una variable en sus
modelos causales de adopcion de herramientas de gobierno digital, clasificando la confianza en
dos dimensiones: confianza en el gobierno (Carter et al., 2016; Carter & Bélanger, 2005; Carter
& Weerakkody, 2008; Hung et al., 2006; Janssen et al., 2018; Nam, 2012; Sweeney, 2008) como
la percepcion hacia las instituciones, los representantes o el desempefio atendiendo problemas
sociales; y confianza en el Internet (Carter et al., 2016; Carter & Weerakkody, 2008; Horsburgh
et al., 2011; Hung et al., 2006; Janssen et al., 2018; Kumar et al., 2007; Mensah et al., 2020;
Warkentin et al., 2002) como la percepcion de seguridad en las transacciones y de proteccion y

privacidad de la informacion.

Debido a lo anterior, se considera que la confianza es clave para entender la relacion
entre ciudadania y herramientas digitales de gobierno, empero, se aprecia que, a diferencia de
lo encontrado en la literatura, la confianza en este contexto tiene elementos y caracteristicas que
requieren de una descripcion y conceptualizacion diferente a la confianza en el gobierno o la

confianza en el Internet. Asimismo, esta es una variable compleja en su definicion y en su

! Estos datos son posteriores a la pandemia de COVID-19, antes de las medidas de aislamiento social que
promovieron la oferta de las herramientas digitales de gobierno para realizar tramites el 4.8 de los tramites se
realizaban via Internet, y el 56. 6% se realizaban de forma presencial en oficinas gubernamentales (INEGI, 2020).

2



medicion, dado que es subjetiva, dindmica, multidimensional, multicausal y contextual, puede
ser estudiada tanto a nivel individual como social, por lo cual requiere de un analisis mas
profundo dependiendo del aspecto de interés. Se identifica una necesidad conceptual relevante
que tome en cuenta las caracteristicas y las condiciones particulares de la interaccion en linea
desde una perspectiva ciudadana. Por lo tanto, la pregunta de investigacion de esta tesis es
(como definen los ciudadanos la confianza en las herramientas digitales de gobierno para

realizar tramites?

El objetivo de esta investigacion es responder a esta pregunta mediante la construccion
de una definicion de confianza ciudadana en las herramientas digitales de gobierno para realizar
tramites. La intencion es que tal concepto de confianza sea el producto del analisis de
informacion y de un ejercicio conceptual que considere las condiciones y elementos especificos
de este fendmeno. Una conceptualizacion apropiada contribuye a describir y entender qué
representa para las personas la confianza cuando su interaccion con el gobierno en la gestion de
tramites estd mediada por herramientas digitales. Este entendimiento beneficia a la teoria,
ofreciendo una propuesta de explicacion apropiada y rigurosa, evitando el estiramiento
conceptual de confianza. Para la practica esta conceptualizacion brinda informacidon que
permita desarrollar un disefio e implementacion de herramientas digitales de gobierno centradas

en la experiencia de la ciudadania.

La propuesta en esta tesis es abordar la pregunta de investigacion desde un enfoque de
teoria fundamentada. Se busca construir una definicion a partir de la interpretacion de confianza
en las herramientas digitales de gobierno para realizar tramites de la ciudadania. Lo anterior se
basa en dos supuestos basicos: el primero, es que la confianza es un constructo social, es una
idea, un juicio o una opinién que se forma de manera conjunta y colectivamente en un
significado compartido. El segundo, es que la construccion de un fendémeno social y sus
resultados se entienden al interpretar el significado que se imprime en los discursos, las

tradiciones y el contexto (Parsons, 2010).

Cabe resaltar que conjuntamente a los trabajos académicos, existen organizaciones tanto
del sector publico y privado que recaban informacién sobre el tema, sin embargo, no se aborda
la confianza en el gobierno digital. Las encuestas que integran confianza en el gobierno y/o sus

instituciones no consideran un rubo de herramientas digitales para realizar tramites. La



Encuesta Nacional de Calidad e Impacto Gubernamental (ENCIG) que realiza el Instituto
Nacional de Geografia y Estadistica (INEGI) tiene un apartado de gobierno electronico, en
donde se registra el porcentaje de la poblacion que interactiia con el gobierno a través de medios
electronicos, y sus objetivos, tanto asuntos de tramites, presentar quejas denuncias, como
consulta de informacion (INEGI, 2022a), no obstante, no se incluye la confianza o satisfaccion
en esta interaccion, la cual si se evaliia en la provision de servicios publicos. Aunado a ello,
cuando se califica la confianza en el gobierno no se mencionan los medios digitales en la lista.
Lo mismo sucede en la encuesta de percepcion de confianza que levanta la organizacion
Latinobaroémetro periddicamente, se enlistan las instituciones de gobierno sin incluir los medios
digitales y sin colocar una referencia de confianza (Latinobarémetro, 2021). Por tultimo, la
encuesta de confianza en la tecnologia elaborada por Edelman Trust Barometer 2022 (Edelman,
2022) no considera el sector gubernamental en ninguna dimension, ya sean portales web
(informacidn) o pago de servicios (transaccion). En ninguna encuesta o informe se define qué
es confianza o su tipo para ningun sujeto, lo cual presenta una falta de consenso y uniformidad

en medicion de confianza.

Estructura de la tesis

Esta tesis se compone entonces de 6 capitulos que persiguen avanzar en el entendimiento
de la relacion entre ciudadanos y herramientas digitales de gobierno para realizar tramites. En
el primer capitulo se hace una revision de las teorias generales de confianza y de la literatura
reciente en el marco de tecnologia digital. La finalidad de esta revision es reconocer las
propuestas conceptuales existentes y como se ha estudiado hasta ahora el fendmeno de interés.
A diferencia de otras perspectivas epistemologicas, no se busca elaborar en hipotesis que
comprueben o refuten teorias, se pretende que la teoria emerja de los datos. La teoria en este
caso es util en dos sentidos: el primero, es la justificacion de la eleccion del enfoque de teoria
fundamentada; y el segundo, es contrastar y posicionar la definicion que resulte del analisis de

los datos.

A partir de las teorias generales de confianza se infiere que se pueden presentar en la
investigacion los elementos vinculados a familiaridad, experiencia y falta de informacion.
Dichas teorias se centran en los sistemas y estructuras y no en las personas, no responden qué
tipo de contexto, intereses, experiencias o motivos son relevantes para la confianza de los

individuos, por lo tanto, se identifica un area de oportunidad de profundizaciéon de estudio. Por
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su parte, los estudios empiricos sobre confianza y realizacion de transacciones en linea tanto del
sector privado, como del publico no definen qué es la confianza en dichas relaciones. Se
menciona el riesgo, la expectativa o la seguridad de forma general y transversal, no obstante, no
se sefiala cudles son caracteristicas exclusivas de las herramientas digitales. Se plantea asi que
la contribucion de la tesis es ampliar la teoria general de confianza a partir de la
conceptualizacion de este un fendmeno particular, el cual requiere del esclarecimiento de sus

propiedades y condiciones.

En el segundo capitulo se describe la metodologia a seguir para la obtencion y analisis
de los datos siguiendo la pregunta de investigacion. Dado que el objetivo es describir y explicar
a profundidad la confianza ciudadana en las herramientas de gobierno digital para realizar
tramites, con la finalidad de alcanzar una conceptualizacion se seleccion6 la técnica de grupos
de enfoque. Esta técnica permite llevar a discusion grupal el tema, y asi obtener informacion
individual y colectiva sobre opiniones, experiencias y comportamientos sobre la realizacion de
tramites en linea. La seleccion de la muestra se decidio tomando en cuenta la edad, o bien la
generacion de las personas -Millenial, Generacion X y Baby Boomers-, y su nivel de
escolaridad. La razén de esta decision fue la relevancia de la edad en la interaccion con la
tecnologia, dado que existe una relacién negativa, a mayor edad menor uso de tecnologia (Al-
Shafi & Weerakkody, 2009; Hung et al., 2006, 2013; Morgeson et al., 2011; Nam, 2012; Nam
& Sayogo, 2011; Pérez-Morote et al., 2020; Reddick et al., 2012; Sipior et al., 2011). Por otra
parte, el nivel de escolaridad influye en la socializacion y percepcion de la confianza analizada

como un aspecto de cultura politica (Morales et al., 2018).

En una segunda fase, el andlisis de los datos fue proceso interactivo entre los datos, la
codificacion, la conexion y establecimiento de relaciones entre conceptos. Conforme se llevaron
a cabo los grupos de enfoque se agregaron y fusionaron temas detonadores de la discusion a
partir de lo que emergia en un grupo, y se exploraba o profundizaba en el siguiente grupo. El
proceso de andlisis se basé en tres etapas siguiendo la guia de Corbin y Strauss (2016):
codificacion abierta, en la que se buscan conceptos relevantes; codificacion axial, en la que se
clasifican los conceptos en grupos y se establecen relaciones; y codificacion selectiva, en la que
se identifican los conceptos centrales y sus nodos con otros. De igual manera, se elaboraron

memos metodologicos, analiticos y tedricos para registrar y sistematizar el proceso de analisis.



El tercer capitulo presenta los resultados del andlisis de los datos. Los datos obtenidos
de los grupos de enfoque son la brijula que guian la conceptualizacion de la confianza ciudadana
en las herramientas digitales de gobierno para realizar tramites. A partir del anélisis abierto e
inductivo de los datos se encontraron los conceptos centrales y transversales siguientes: banco,
familiaridad, experiencia, desconfianza, complejidad e incertidumbre. En este capitulo se
desarrolla cada uno de estos de forma individual en primera instancia, para posteriormente
analizar las relaciones entre ellas y proponer un modelo teérico que responde a la pregunta de
investigacion. En cada uno de estos conceptos se presenta su configuracion tomando en
consideracion los datos de los diversos grupos de enfoque. Para ilustrarlos se muestran
fragmentos clave de las opiniones y percepciones de las y los participantes, los cuales se analizan

e interpretan a la bajo una lente de andlisis de discurso.

El cuarto capitulo presenta las dindmicas intergrupales observadas y los hallazgos en
referencia a las caracteristicas sociodemograficas de los participantes. En esta seccion se
analizan los datos resultantes de los grupos de enfoque a la luz del contexto de las y los
participantes. Como se menciond anteriormente, dependiendo de la edad, o en este caso grupo
generacional, y el nivel de escolaridad la ciudadania experimenta de diversas formas las
herramientas digitales de gobierno, lo cual deriva en diversas interpretaciones de confianza en
ellas y en dos tipos de confianza: confianza abierta y confianza condicional o selectiva. Se
reconocieron también distintos niveles de habilidades digitales de las y los participantes, que
tienen una asociacion con su generacion y su nivel de escolaridad. Otro hallazgo significativo
que se describe en esta seccion es que se encontrd que el banco no es el unico intermediario
entre las herramientas digitales de gobierno para realizar tramites, también los son las y los hijos

de las personas mayores de 60 afios.

El quinto capitulo aborda la confianza y la desconfianza por tipo de tramite. Se muestra
mediante un semaforo de confianza y desconfianza cudles son los trdmites en linea en los que
mas se confia, y cudles son sus caracteristicas, al igual que para los trdmites con mayor nivel de
desconfianza. Posteriormente se describen las mejoras y recomendaciones que las y los

participantes sugieren para que estas herramientas sean mas confiables.

Por ultimo, el sexto capitulo contiene las conclusiones. En este capitulo se conectan los

hallazgos con la pregunta de investigacion, y sus contribuciones tedricas y practicas. Asimismo,



se sintetiza cada capitulo y los elementos especificos que conllevan a conocer y entender como
se ve la confianza en las herramientas digitales de gobierno para realizar tramites para la
ciudadania. Para finalizar, se sefialan las limitaciones del estudio y se propone una agenda de
investigacion futura que complemente y una piezas del rompecabezas de las herramientas

digitales de gobierno.



1. Revision de Literatura

Esta revision de literatura comienza con el andlisis de las teorias de confianza de
Luhmann (1979) y de Giddens (1990), para seguir con trabajos empiricos sobre tecnologia
digital. Se pretende ir de mayor a menor nivel de abstraccion conceptual de la confianza. En
primer lugar, se sefialan las principales teorias de confianza que se han desarrollado cuando la
relacién se establece entre las personas y los objetos o sistemas abstractos: sistémica y
estructuralista. En segundo lugar, se exponen trabajos tedricos y empiricos recientes sobre las
herramientas tecnoldgicas de gobierno que toman en cuenta la confianza. En este segundo grupo
de literatura, se realiz6 una subclasificacion segun el paradigma positivista o constructivista. La
razoén de esta separacion es analizar las definiciones, operacionalizaciones y conclusiones sobre
la confianza en las herramientas digitales de gobierno seglin el enfoque epistemoldgico, y

evaluar si existen diferencias o similitudes entre si.

Existe un doble rol de la revision de la literatura en esta investigacion. Uno es que funge
como marco conceptual en el cual se han revisado los definiciones, dimensiones o componentes
de la confianza alrededor de las herramientas digitales de gobierno. Como marco conceptual se
pretende tener un mayor entendimiento del fendmeno de la confianza vista desde el desarrollo
de tecnologia de gobierno que interactiia con los ciudadanos via Internet. Otro, es fungir como
un punto de referencia sobre el cual se va a contrastar la teoria emergente de los datos obtenidos.
La contribucidn tedrica de la investigacion se observard en contraste con teorias previas,
respondiendo qué tanto de la teoria emergente las confirma, refuta o considera nuevos
elementos. La teoria se utiliza en este caso como el punto de partida para construir teoria, los
datos obtenidos presentan proposiciones a partir de los cual se genera un didlogo reciproco entre

la teoria y los datos (Lather 1986, en Creswell, J. & Creswell, 2018).

Teorias generales de confianza

Sistémica

El punto de partida de la revision de literatura sobre confianza de los individuos en las
herramientas digitales de gobierno para realizar tramites es el trabajo de Confianza y Poder de

Luhmann (1979). De acuerdo con Luhmann vivimos en un mundo complejo, es decir un mundo



en donde las posibilidades y alternativas exceden la capacidad de los sistemas para responder,
ya sea en un sistema en la naturaleza, en un sistema social o en un sistema cibernético. El
problema central es la complejidad social, entonces una necesidad social y una forma de
reducirla para interactuar con el resto de los sujetos y objetos en la sociedad es la confianza.
Desde esta perspectiva la confianza es una relacion social sujeta a su propio sistema de reglas,

y la forma en que reduce la complejidad es al disminuir las alternativas de eleccion.

Siguiendo esta vision, la complejidad social no tiene limites, no desaparece, se vive con
ella, y si no existiera la confianza habria caos, miedo y ansiedad. La confianza es un sentido de
confiabilidad en las propias expectativas y es un hecho basico de la vida social. La complejidad
no tiene limites, no es un sistema, por lo cual, para poder adaptarse exitosamente al mundo se
requiere reducirla (Luhmann, 1979). En otras palabras, la complejidad significa que para cada
decision presente existe un futuro distinto, si se va a realizar un tramite de forma presencial se
sale a la calle y se camina, entonces el futuro es uno, si se toma transporte publico es otro, al
igual que si se maneja un vehiculo o si se toma un taxi. En cada escenario se engloban multiples
posibilidades, en la primera cabe caer, ser asaltado; en la segunda esperar por tiempo indefinido,
o puede quedarse sin frenos el camién y sufrir un accidente; en la tercera quedarse sin gasolina
o sufrir un choque; en la cuarta el conductor puede cancelar o perderse; no importa cudl sea la
eleccion solo un futuro puede volverse presente. La finalidad de la confianza entonces es
anticiparse al futuro, la confianza reemplaza el tiempo porque conoce cual es la alternativa con

menor incertidumbre.

La confianza solo es posible en un mundo familiar, necesita historia como antecedente
confiable, lo cual va mas alld de la informacion y los riesgos. La familiaridad es una
precondicion para la confianza. Si bien la confianza reemplaza al futuro esto solo es posible
porque el pasado prevalece sobre el presente y el futuro. Retomando el ejemplo anterior, si antes
solo se ha ido al destino final caminando o en vehiculo propio, estas alternativas prevalecen
sobre aquellas que no se han experimentado, a pesar de que pueda conocerse la ruta del camion
o se tenga informacion del costo del taxi, no se sabe cudntas paradas hace el camion o si el taxi
tomara la ruta mas eficiente; en cambio el pasado conocido no tiene alternativas. Buscamos
acomodarnos a nosotros mismos en un futuro. Al confiar nos comprometemos a la accién como

st hubiera solo ciertas posibilidades en el futuro.



La tecnologia, para Luhmann (1979) aumenta la complejidad, a diferencia de lo que se
pueda pensar sobre tener un mayor control sobre los eventos, lo que sucede es que va a aumentar
la demanda de confianza para enfrentar la complejidad futura que la tecnologia generara. Si
consideramos por ejemplo los canales para pagar el predial en la actualidad, que incluyen
tecnologia de sistemas informaticos y de comunicacion, con pagar el predial hace 50 afios, solo
habia una alternativa: pagar en efectivo de forma presencial, la complejidad era menor antes que

ahora, la necesidad de confianza en consecuencia aumento.

La confianza es una actitud que no es objetiva ni subjetiva, no es transferible; el objeto
de confianza cumple una funcion indispensable para la estructura interna: procesar experiencias
(Luhmann, 1979). Este procesamiento de experiencias para determinar si es confiable o no
puede ser tanto racional, basado en calculos como puede ser descuidado, desconsiderado o
rutinario. Lo que es importante sefialar es que en ambos casos se considera que puede o no pasar
la expectativa esperada, es decir que la confianza refleja contingencia. La confianza se involucra
cuando la expectativa de confianza hace una diferencia en la decision. La confianza entonces es
una actitud hacia una persona, un objeto, una circunstancia o un evento, dicha actitud es util

para lidiar con la complejidad y la contingencia de la vida cotidiana.

En sintesis, la obra de Luhmann (1979) sefiala que la confianza es entonces una actitud
circunstancial en donde la familiaridad es relevante para confiar, se requiere experiencia para
determinar como confiable una alternativa de la cual se forma un futuro posible, de esta forma
se reduce entonces la complejidad. La familiaridad es una precondicion para la confianza, al
igual que para la desconfianza para cada tipo de compromiso de una actitud hacia el futuro. No
se puede hablar de familiaridad sin experiencia, la experiencia del pasado genera informacion
valiosa para confiar o0 no en personas o en situaciones u objetos porque se tiene informacion
sobre las posibles consecuencias o resultados de una decision basada en lo que se conoce de tal
persona, situacion u objeto. Tomando en cuenta que para Luhmann las experiencias humanas
son limitadas dentro de un mundo complejo, la familiaridad simplifica las posibilidades ya sean
favorables o no favorables, para que cada uno se acomode en un futuro de forma confiable o

desconfiable.

Esta teoria de confianza vive en un nivel de abstraccion macro, en donde los sistemas

son generalizables a cualquier contexto o evento en cualquier momento. Precisamente se busca
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comenzar de lo macro a lo micro respecto a los estudios de confianza, dado que esta tesis busca
contribuir a la teoria en una subcategoria de confianza especifica que es la confianza ciudadana
en las herramientas digitales de gobierno para realizar tramites. Para llegar a ello se parte de la
confianza desde lo mas abstracto que es en este caso la confianza como reductora de
complejidad en un sistema social. Esta vision amplia da cabida a una relacion de confianza entre
personas y tecnologia porque no se limita a una relacion interpersonal, sino que abarca objetos

y eventos en cualquier circunstancia.

Estructuralista

En 1990 Giddens escribi6 la obra “Las consecuencias de la modernidad” en la cual
desarroll6 un analisis institucionalista sobre la discontinuidad y el desarraigo en las sociedades
modernas. En esta obra Giddens habla de la confianza retomando la teoria de Luhmann (1979)
y propone una serie de ajustes. El argumento de partida es que la confianza no es circunstancial,
sino que es un estado continuo. Para Giddens (1990) la inaccién también conlleva riesgos, no
unicamente las alternativas de decision evaluadas, y utiliza como ejemplo el riesgo de la
inaccion ante catastrofes naturales. Otro ejemplo en el marco de la tecnologia de gobierno es
que haya una falla técnica en el sistema y sea inoperable, si se mantiene la falla afectaria tanto
a usuarios internos como externos. Esta es una diferencia con respecto al argumento de

Luhmann (1979) en el cual la inaccion exime de riesgos o pérdidas.

La confianza al observarse en el contexto de la modernidad tiene distintos matices. La
propuesta de conceptualizacion de confianza de Giddens (1990) se basa en los siguientes

elementos:

1. La confianza se relaciona con la ausencia de tiempo y espacio, no podemos ver o estar
donde estan los otros, ademas sus procesos no son visibles ni transparentes, lo que falta
es informacion, no poder, por lo tanto, se necesita confiar.

2. La confianza se encuentra atada a la contingencia, no al riesgo, ya sea de acciones
individuales o a la operacion de sistemas.

3. La confianza desde esta perspectiva es un estado continuo, en cada decision o no
decision hay un riesgo, la confianza entonces es contingente, siempre hay un grado de

ceguera, es también un acto de fe.
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4. Adiferencia de la confianza en las personas, en los sistemas lo que importa es el correcto
funcionamiento.

5. La confianza puede definirse como “la confiabilidad de una persona o sistema, con
respecto a un conjunto dado de resultados o eventos, cuando esa confianza exprese una
fe en la probidad o amor a otro, o en la correccion de los principios abstractos
(conocimientos técnicos).”

6. En condiciones de modernidad la confianza existe en un contexto donde se tiene
conciencia de la actividad humana y del mundo material, y el impacto de la tecnologia
en ¢él, es decir se sabe que el mundo material es una creacion social, no una creacion
divina. La insercion del término riesgo entonces se hace presente y sustituye la nocion
de fortuna.

7. Elriesgoy la confianza estan entrelazados, la confianza es utilizada como un mecanismo
para reducir o minimizar los peligros inherentes a ciertas actividades. Por ejemplo, en la
bolsa de valores existen ciertos patrones de riesgo institucionalizados lo cual hace
posible que existan marcos de confianza.

8. Elriesgo no solo se debe a actividades individuales, existen también entornos de riesgo,
como el ejemplo anterior de los desastres ecoldgicos. Por lo tanto, es también necesario
redefinir la seguridad como una situacién en la cual los peligros son contrarrestados, o
bien se entiende como el balance entre confianza y riesgo aceptable.

9. La antitesis de la confianza no es la desconfianza, es el miedo, la angustia la ansiedad y

el temor.

Dos aristas mas de la confianza y la modernidad para Giddens (1990) son los
compromisos anonimos (faceless commitments) en complemento con los compromisos
presenciales (facework commitments). Los primeros hacen referencia a sistemas desarraigados
que reestructuran el tiempo y el espacio de las relaciones sociales, lo que se denomina sistemas
abstractos, que son aquellos tokens, simbolos o sistemas expertos en los cuales se tiene fe a
pesar de no conocer sus principios o intenciones. En cambio, los compromisos presenciales se
asocian con la confianza que se genera en circunstancias de interaccion social en co-presencia

de otras personas.
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La actitud de confianza hacia los sistemas abstractos esta fuertemente influenciada por
las experiencias con los puntos de acceso al sistema, que son los puntos de conexion entre las
personas o colectivos y los sistemas abstractos. Un ejemplo de un sistema abstracto es la
tecnologia de automatizacion que versa cobre la creencia que tiene menos fallas que el trabajo
manual de una persona, pero en realidad no se conoce todo su funcionamiento ni los principios
sobre los que opera, no obstante, se confia en el sistema. Un punto de acceso con el sistema seria
una plataforma en linea para consultar informacién archivistica que se proces6 de forma
automatizada, si encontramos el documento deseado podremos confiar en el sistema, si no lo

encontramos la percepcion sera de escepticismo o desconfianza.

Los argumentos de Giddens (1990) sobre la confianza en un contexto de modernidad
social implican que la confianza en los sistemas abstractos se configura con elementos distintos
a la confianza en las personas. En otras palabras, los compromisos andénimos y sin cara se
evaluan a partir del funcionamiento correcto, no asi para las personas, si bien se evalta el
resultado esperado, la interaccion en si misma tiene una naturaleza distinta. Siendo los sistemas
abstractos un constructo social de la modernidad, los sistemas abstractos también integran a
personas que representan los principios de éstos, y se sostienen con las creencias de las personas
con las que interactian. La confianza entonces se aprende, conlleva un proceso de conocimiento

del sistema abstracto que requiere de interaccion con los puntos de acceso.

Sintetizando las ideas de confianza de Luhmann (1979) y de Giddens (1990), para el
primero se necesita conocer y tener un antecedente de un sujeto, objeto u evento para confiar;
en cambio para el segundo al hablar de un sistema abstracto, se necesita fe, se necesita creer,
porque, aunque lo conozcas s6lo puedes tener cierta informacion tanto del sistema como de la

situacion, y siempre habra informacion que se desconozca, es decir siempre habra riesgos.

Perspectivas de investigacion de la confianza en las herramientas digitales de gobierno

La interaccion de las personas en el entorno virtual mediante las herramientas digitales
es un objeto de estudio multidisciplinario e interdisciplinario. El Internet ha transformado la
comunicacion, el trabajo, el estudio, los viajes o la adquisicion de bienes y servicios. Los
gobiernos se han integrado desde hace algunas décadas al entorno virtual para brindar servicios

e informacion a la ciudadania tales como portales web con informacion para consulta,

13



comunicacion con funcionarios o acceso a tramites como pago de impuestos o de servicios
publicos. Esta seccion presenta trabajos tanto tedricos como empiricos que tienen en el centro
de su estudio las herramientas digitales de gobierno y que abordan la confianza. El tema ha sido
estudiado en disciplinas de Sistemas de Informacién, Psicologia, Administraciéon Publica y

Ciencias Politicas, lo cual refleja la complejidad del fenomeno.

Los conceptos clave en la busqueda de literatura asociada con la pregunta de
investigacion fueron confianza y herramientas digitales de gobierno. A partir de los resultados
encontrados se hizo el filtro tomando en cuenta aquellos estudios en donde el sujeto de estudio
son los individuos, es decir aquellos con nivel de analisis micro. Una vez que se seleccionaron
los estudios correspondientes se incluyeron también aquellos trabajos que citaban a Luhmann
(1979) o Giddens (1990), siendo estos la base de sus modelos de investigacion. Estas
definiciones se presentan en la Tabla 1. Se descubri6 que las primeras investigaciones respecto
a confianza y tecnologia se generaron en el campo del comercio electrénico en donde se
encontrod que la confianza impactaba en las compras en linea (Gefen, 2000). De igual forma la
confianza en el gobierno y la confianza en Internet han estado estrechamente vinculadas a la
confianza en las herramientas digitales de gobierno, las cuales no sélo son para realizar tramites
sino también incluyen documentos de identidad (McGrath, 2016) y el voto electrénico (Zhu et

al., 2021).

Tabla 1. Definiciones de confianza

Autor Definicion de confianza

Hardin (1998) Confianza en el gobierno: confianza en el gobierno que va a actuar en beneficio
de los intereses de los ciudadanos.

Levi y Stoker (2000) Confianza politica se compone de participacion, opinion, voto y cumplimiento
ciudadano, relacional, no incondicional, dicotomica o gradual.

Warkentin et al. (2002) La familiaridad o experiencia con herramientas de gobierno en linea influencia
positivamente la confianza en el gobierno electronico. La estructura
institucional, la disposicion de confianza, la confianza basada en las
caracteristicas y la familiaridad son variables que impactan en la confianza en
el gobierno electronico. En contraposicion la percepcion de riesgo se define
como la expectativa subjetiva de los ciudadanos de sufrir una pérdida o dafio
en la busqueda del resultado esperado.
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Corritore et al. (2003) Confianza en Internet: La confianza en linea que incluye elementos cognitivos
y emocionales, establece que la confianza abarca “una actitud de expectativa”
confiada en una situacion en linea o riesgo de que las vulnerabilidades de uno
no sean explotadas. El riesgo, la facilidad de uso y la credibilidad impactan en
la confianza en linea de los usuarios.

Dasthi et al. (2011) La sensacion de confianza en las herramientas digitales de gobierno depende
de la privacidad y seguridad de los datos.

Mc Grath (2016) Confianza en tecnologia de gobierno: Depende de la relacion de confianza o
desconfianza en los gobiernos, credibilidad en las instituciones y legitimidad
percibida de la herramienta, asi como la implementacion y el contexto politico-
democratico del pais

Nota: Elaboracion propia con fuentes citadas.

Las herramientas digitales de gobierno para realizar tramites son desarrolladas por los
gobiernos, y el espacio en el que se implementan es en Internet, por lo tanto, es relevante retomar
como marco conceptual las definiciones de confianza en ambos. De acuerdo con Hardin (1998
en Levi & Stoker, 2000) la confianza en el gobierno es aquella en donde se tiene la idea de que
el gobierno va a actuar en beneficio de los intereses de los ciudadanos. Esta concepcion entonces
supone al gobierno como un actor que tiene la capacidad y la responsabilidad de conocer y
respetar los intereses de la ciudadania en su actuar. Por su parte, Levi y Stoker (2000) tomaron
datos de una encuesta y de estudios de caso para conocer qué tanto los ciudadanos encuentran
confiables a los gobiernos y a los gobernantes, y concluyeron que la confianza politica se
compone de participacion, opinién, voto y cumplimiento ciudadano. Esta confianza es
relacional, es decir que involucra a un individuo con otro, o con una instituciébn o varias,
volviéndose vulnerable uno con otro; no es incondicional, sino que depende de los individuos,
instituciones o situaciones; y puede ser dicotomica o gradual. A su vez los resultados indican
que a nivel individual existe una relacion entre evaluacion a politicos y al gobierno, asi como
correlacion entre desconfianza y agravamiento de problemas sociales. Lo anterior significa que
la confianza politica como expresa Luhmann (1979) es contingente y varia segun la situacion y

la percepcion de la ciudadania.

Respecto a la confianza en Internet o en linea Corritore, Kracher y Wiedenbeck (2003)
sefialan que €sta conlleva elementos cognitivos y emocionales retomando la idea de Lewis and
Weigert (1985) que complementa la propuesta de la sociologia con elementos de la psicologia

y propone distintos tipos de confianza. Por confianza cognitiva se entiende aquella que es
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racional, a partir de aprendizaje, informacion y calculos; por confianza emocional se entiende
afecto hacia el objeto o sujeto. En la confianza en Internet esto se traslada a una actitud de
expectativa confiada en una situacion en linea o riesgo de que las vulnerabilidades de uno no
sean explotadas (Corritore et al., 2003). Dependiendo de la disposicion para confiar de las
personas o sus experiencias evalian el riesgo (politicas de reembolso cantidad de la
transaccion), la facilidad de uso (que tan facil de usar es el sitio) y la credibilidad (honestidad y
reputacion del ofertante) de los sitios web lo cual impacta en la confianza en linea de los

usuarios.

Finalmente, existen autores que han estudiado la confianza especificamente en las
herramientas de gobierno electrénico? y han sefialado que esta confianza tiene como antecedente
la familiaridad o experiencia (Warkentin et al., 2002), que busca la proteccion de la privacidad
(Dashti et al., 2010; Jaeger, 2003) o que estd asociada a la confianza en el gobierno y su
capacidad de implementacion (McGrath, 2016). Warkentin (2002) retoma la propuesta de
Luhmann (1979) sobre la familiaridad como requisito para la confianza en la tecnologia de
gobierno en linea. Menciona también que la estructura institucional, la disposicion de confianza,
y la confianza basada en las caracteristicas son variables que impactan en la confianza en el
gobierno electronico. En contraposicion, la percepcion de riesgo se define como la expectativa
subjetiva de los ciudadanos de sufrir una pérdida o dafo en la busqueda del resultado esperado,

lo cual impacta negativamente en la confianza.

De igual forma, Jaeger (2003) vislumbra que una barrera para la adopcion de las
herramientas digitales de gobierno por parte de los ciudadanos es la privacidad. El uso de estos
medios implica compartir informacion personal, el cual permite una facil identificacion y no se
tiene la certidumbre de la transparencia de la operacion de las bases de datos. Por lo tanto, uno
de los elementos de la confianza en el gobierno digital es que tenga la capacidad de prevenir el
fraude en el uso de informacidon personal. Lo anterior estd en alineado con la propuesta de
Dasthi, Benbasat y Burton-Jones (2010) que sefiala que la sensacion de confianza en las
herramientas digitales de gobierno depende de la privacidad y seguridad de los datos. Por ultimo,

McGrath (2016) conecta la confianza en la tecnologia de gobierno con confianza o desconfianza

2El término de gobierno electronico se encuentra frecuentemente en trabajos de inicios del 2000, en la actualidad
se utiliza el término gobierno digital.
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en las instituciones gubernamentales y su credibilidad, que se suma o resta a la legitimidad

percibida de la herramienta, a su implementacién y al contexto politico-democratico del pais.

El mapeo de las definiciones de confianza en el gobierno, en Internet y en la tecnologia
de gobierno son un preambulo relevante que considerar en el estudio de la confianza en las
herramientas digitales de gobierno para realizar tramites. Partiendo de esta literatura se infieren
dos grandes escenarios simultaneos, el primero es que es responsabilidad de los gobiernos
desarrollar herramientas electronicas o digitales sencillas que protejan la privacidad y los datos
de las personas (interés de la ciudadania). El segundo escenario es que una vez que las
herramientas existen corresponde a los ciudadanos conocerlas y determinar legitimidad, asi

como familiarizarse con ellas para evaluar riesgos o establecer expectativas.

Positivistas: la confianza como variable

El paradigma que concentra la mayor parte de los estudios sobre confianza en las
herramientas digitales de gobierno es el positivista. Tanto en los trabajos que consideran la
confianza como una variable que explica el uso de estas herramientas, como en los trabajos que
buscan explicar la confianza en un contexto de tecnologia digital, se observa la confianza como
una variable que se relaciona con otras para explicarla o para explicar un fenomeno de interés
relacionado. Estos trabajos tienen un enfoque cuantitativo o mixto en donde se analizan
indicadores o se mide la relacion entre las variables, que forman parte de un modelo

economeétrico, en efecto positivo o negativo.

A continuacion, se presentan distintos trabajos que integran la confianza en las
herramientas digitales de gobierno en sus preguntas de investigacion e hipotesis. Se extrae de
estos la definicion y operacionalizacion de la confianza, asi como los resultados de sus estudios
empiricos. Se exponen en primera instancia, aquellos trabajos en donde la confianza es una
variable independiente, que explica en conjunto con otras el uso o la satisfaccion en las
herramientas digitales de gobierno (Tabla 2). En segunda instancia, se describen los trabajos
que toman a la confianza como la variable dependiente vinculada a diversos factores

explicativos.
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Confianza como variable independiente

Un trabajo importante que fue de los primeros en hablar de la confianza en las
transacciones en linea es el de Gefen (2000). A pesar de que el trabajo de este autor se enmarca
en el ambito del comercio electronico existen similitudes con las herramientas de gobierno en
linea para realizar tramites, ambos medios se establecen en sistemas de informacion en linea y
estan disefiados para proporcionar el intercambio de bienes, servicios e informacion entre dos o
mas partes (Carter & Belanger, 2003). La propuesta de Gefen (2000) retoma la teoria de
Luhmann (1979) que indica que la familiaridad es un antecedente de la confianza y es de central
importancia para las transacciones electronicas. Aqui se confirma que la familiaridad
(particularmente basada en el contexto de interacciones no personales y superficiales) mediante
la interfaz de una maquina estandarizada y no basada en la interaccion humana si influye en la

confianza de las personas para realizar transacciones en linea lo cual impacta en las compras en

linea.

Tabla 2. Confianza como variable independiente con relacion al uso o la satisfaccion de las
herramientas digitales

Autor Definicion u operacionalizacion de Hallazgos
confianza
Gefen (2000) La familiaridad es un antecedente de la La  familiaridad  basada  en
confianza (basado en teoria de Luhmann) y  interacciones no personales
es de central importancia para las superficiales mediante interfaz de
transacciones electronicas. maquina estandarizada y no basada
en la interaccion humana influencia
la confianza en si misma.
Carter y Bélanger Por confianza en Internet se percibe que La confianza percibida en Internet y
(2005) tiene  suficientes salvaguardas para en el gobierno tienen una relacion

interactuar en linea, sensacion de que la
estructura legal y tecnologica protegen a las
personas, que el Internet es un medio
robusto y seguro para hacer transacciones
con el sistema de pago de impuestos en
linea. Por confianza en el gobierno se
percibe como confiable, confian para hacer
transacciones en linea, y la herramienta
mantiene los mejores intereses para las
personas.

significativa positiva en el uso de las
herramientas electronicas de
gobierno.
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Bélanger y Carter
(2008)

Por confianza en Internet se percibe que
tiene suficientes salvaguardas para
interactuar en linea, sensacion de que la
estructura legal y tecnologica protegen a las
personas, que el Internet es un medio
robusto y seguro para hacer transacciones
con el sistema de pago de impuestos en
linea. Por confianza en el gobierno se
percibe como confiable, confian para hacer
transacciones en linea, y la herramienta
mantiene los mejores intereses para las
personas. En contraposicion la variable de
percepcion de riesgo evalua que tanto las
personas deciden si usar servicios en linea
de gobierno es riesgoso y la creencia de que
usar servicios de gobierno en Internet es
riesgoso.

La confianza percibida en Internet y
en el gobierno tienen una relacion
significativa positiva en el uso de las
herramientas electronicas de
gobierno. En sentido opuesto la
percepcion de riesgo no influye
significativamente en la intencion de
uso de las herramientas electronicas
de gobierno. Tampoco es
significativo que la mayor confianza
en Internet reduce la percepcion de
riesgo de usar estas herramientas.

Morgeson I1I et al.
(2010)

La confianza en el gobierno federal que
tiene que ver con confianza politica y
confianza en las agencias particulares
responsables de los servicios haran un buen
trabajo de provisién de servicios en el
futuro. Por otra parte, la satisfaccion se
vincula al cumplimiento de las
expectativas que se refiere a la calidad o
desempefio que los ciudadanos esperan de
las herramientas digitales de gobierno.

La confianza en las herramientas de
gobierno impacta en la confianza en
las instituciones de  gobierno
responsables de los servicios, y que
la satisfaccion en estas herramientas
es un factor significativo en la
confianza en el gobierno federal.

Akkaya et al. (2017)

Se diferencia de confianza en la tecnologia
relacionada con los riesgos de un sistema
robusto y la seguridad al transferir datos.
Confianza en el gobierno se entiende como
confianza en la autoridad en una primera
instancia, y en una segunda se relacionada
con el miedo de ser '"ciudadanos
transparentes" en el sentido del manejo de
datos sensibles por el gobierno.

La confiabilidad y seguridad en el
sistema tienen un efecto positivo en
la confianza en el gobierno y en
internet. Los factores principales que
influyen en el uso de las herramientas
de gobierno digital son la proteccion
de datos y la privacidad,
particularmente para la transferencia
de datos. Un elemento mas reportado
por los encuestados fue la percepcion
de riesgo, a mayor percepcion de
riesgo se identifica una mayor
necesidad de confianza en estas
herramientas.

Mahmood et al.
(2020)

Se entiende como confianza la sensacion
de las personas de que el gobierno actia
en el mejor interés de los ciudadanos,
sentirse comodos interactuando con el
gobierno porque cumple con sus tareas de
eficiencia y confian en que cumple sus
obligaciones. Se confia en que el gobierno
hace su tarea para interactuar con los
ciudadanos. Se espera que la tecnologia de
gobierno refleja gobierno es flexibles que
atienden a las demandas ciudadanas de
forma rapida y que en ellas también
encuentran informaciéon util y ofrezcan
servicios rapidos.

Las tecnologias de transformacion
del gobierno tienen un impacto
positivo en la confianza de los
ciudadanos en el gobierno
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Nguyen et al. (2020)  La confianza se compone de seguridad, La confianza no tiene una relacion
privacidad de la cuenta y privacidad de la  significativa  negativa en la
informacion. satisfaccion de los ciudadanos en la

tecnologia de gobierno, en cambio si
la tienen la eficiencia entendida
como facilidad de uso y el motor de
bisqueda de la interfaz, y la
fiabilidad entendida como
accesibilidad y rapidez.

Fan et al. (2022) Los antecedentes para el desarrollo de la El desarrollo de la confianza
confianza en el gobierno electronico son la  influencia el uso de las herramientas
seguridad y la privacidad. La confianza de gobierno electronico. Existe una

vista como un estado mental, esta genera relaciéon positiva moderada entre

habitos de uso que a su vez producen un confianza y uso, y una relacion fuerte

estado de bienestar subjetivo. positiva entre uso y Dbienestar
subjetivo.

Nota: Elaboracion propia con fuentes citadas.

Posteriormente Carter y Bélanger (2005) investigaron sobre las transacciones en linea
de los gobiernos y los ciudadanos, especificamente en la recaudacion de impuestos en linea en
Estados Unidos. El planteamiento de estas autoras desagrega la confianza en confianza en el
gobierno y confianza en Internet. Ellas parten de la definicion de confianza inicial de McKnight,
Choudhury y Kacmar (2002 en Carter & Bélanger, 2005, p. 15) en el comercio electronico,
conceptualizada como la confianza que deposita el confiador (fruster) en un confiado (trustee)
no familiar, en donde no existe un vinculo creible, significativo o afectivo entre ellos. Al
desconocer al confiado- las herramientas de gobierno digital-, las personas -el confiador-, hacen
inferencias sobre su interlocutor a partir de informacion relacionada. Tales inferencias se
construyen a partir de la confianza en el gobierno, es decir las agencias del sector publico y los
representantes politicos, y en la confianza en el Internet, redes, sistemas y plataformas

tecnoldgicas en linea en general.

Las hipotesis de este trabajo sefialan que la confianza en Internet y la confianza en el
gobierno impactan en el uso de las herramientas de gobierno digital. Por confianza en Internet
los participantes calificaron: 1) que se tiene suficientes salvaguardas para interactuar en linea;
2) la sensacion de que la estructura legal y tecnologica protegen a las personas; 3) que el Internet
es un medio robusto y seguro para hacer transacciones con el sistema de pago de impuestos en
linea. Por confianza en el gobierno expresaron: 1) que tanto se percibe como confiable; 2) que
tanto confian para hacer transacciones en linea; 3) si la herramienta mantiene los mejores

intereses para las personas. Los resultados mostraron que ambas variables tienen un efecto
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significativo positivo en el uso de tales herramientas. Estos resultados se confirmaron
nuevamente en Bélanger & Carter (2008) cuando se agregd la variable de riesgos percibidos al
modelo previo. No obstante, para esta nueva variable no se encontraron resultados
estadisticamente significativos. De igual forma se encontrdé que no es significativa la relacion

de confianza en Internet y la percepcion de riesgo de usar estas herramientas.

También en Estados Unidos Morgeson III*, VanAmburg y Mithas (2011) analizaron la
relacion de confianza en las herramientas de gobierno en linea y la confianza en el gobierno,
tanto federal como por institucion de gobierno. En este caso por confianza en el gobierno federal
se entiende confianza politica de forma general, y por confianza en las instituciones de gobierno
se vincula la confianza de que haran un buen trabajo de provision de servicios en el futuro. En
el modelo también se relaciona la confianza en las herramientas de gobierno en linea con la
satisfaccion, que se vincula al cumplimiento de las expectativas de calidad o desempeno que los
ciudadanos esperan de las herramientas digitales de gobierno. Se encontrd que la confianza en
las herramientas de gobierno impacta en la confianza en las instituciones de gobierno
responsables de los servicios, y que la satisfaccion en estas herramientas es un factor

significativo en la confianza en el gobierno federal.

En Alemania Akkaya, Obermeier, Wolf y Krcmaret (2017) analizan los datos de una
encuesta nacional sobre el uso de las herramientas digitales de gobierno en donde directamente
encuentran que la confianza en la tecnologia y la confianza en el gobierno son relevantes. Lo
que encuentran es que la confianza en la tecnologia se asocia con los riesgos de un sistema
robusto y la seguridad al transferir datos. El1 70% de los encuestados opin6 que la seguridad para
la transferencia de datos en estas plataformas es inadecuada, mientras que el 60.8 % mencion6
tener miedo a que el manejo no sea transparente (Akkaya et al., 2017, p. 7). En cambio, la
confianza en el gobierno se entiende como confianza en la autoridad en una primera instancia,
y en una segunda se relacionada con el miedo de ser "ciudadanos transparentes" en el sentido

del manejo de datos sensibles por el gobierno para vigilar a las personas.

Similar a Morgeson III et al. (2011) y Akkaya et al. (2011), Mahmood, Weerakkody y
Chen (2020) consideran la relacion entre herramientas digitales de gobierno y confianza en el
gobierno. Siguiendo la linea conceptual de Hardin (1998 en Levi y Stocker, 2000) se entiende

como confianza en el gobierno la sensacion de las personas de que el gobierno actia en el mejor
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interés de los ciudadanos, sentir comodidad interactuando con el gobierno porque cumple con
sus tareas de eficiencia y confiar en que cumple sus obligaciones. De acuerdo con los resultados
de la encuesta realizada en Bahréin se espera que la tecnologia de transformacion del gobierno
refleje un gobierno flexible, que atiende las demandas ciudadanas de forma rapida y que en ellas
también encuentran informacion util y ofrezcan servicios rapidos. Los resultados del modelo
confirman los resultados antes mencionados (Akkaya et al., 2017; Morgeson et al., 2011a), las
tecnologias de transformacion del gobierno tienen un impacto positivo en la confianza de los

ciudadanos en el gobierno.

Posteriormente, Nguyen, Phan, Le y Nguyen (2020) se interesan por la relacion de
confianza y satisfaccion en las herramientas digitales de gobierno. Para estos autores la
confianza se compone de seguridad, privacidad de la cuenta y privacidad de la informacion,
como mencionan Carter y Bélanger (2005), Bélanger y Carter (2008), Akkaya et al. (2017) y
Fan et al. (2022). Luego de realizar una encuesta en Vietnam los resultados indican que la
confianza no tiene una relacion significativa negativa en la satisfaccion de los ciudadanos en la
tecnologia de gobierno, en cambio si la tiene la eficiencia entendida como facilidad de uso, el
motor de busqueda de la interfaz, y la fiabilidad entendida como accesibilidad y rapidez. Es
decir que los elementos de funcionalidad y accesibilidad son més importantes que la confianza

para la satisfaccion en las herramientas digitales de gobierno.

Por ultimo Fan, Epadile et al. (2022) consideran una perspectiva inclinada hacia la
psicologia y analizan la confianza en estas herramientas y la percepcion de bienestar subjetivo.
Para las autoras los antecedentes para el desarrollo de la confianza en el gobierno electronico
son también la seguridad y la privacidad. No obstante, el foco aqui estd en que una vez que se
desarrolla la confianza vista como un estado mental, esta genera habitos de uso que a su vez
producen un estado de bienestar subjetivo. Luego de realizar un estudio en China, se confirm6
que existe una relacion positiva moderada entre confianza y uso, y una relacion fuerte positiva

entre uso y bienestar subjetivo.

En sintesis, de esta subclasificacion de la literatura se puede sefialar que existen trabajos
que apuntan al uso de las herramientas digitales de gobierno, a la confianza en el gobierno, a la
satisfaccion en estas herramientas y a la percepcion de bienestar subjetivo. Precisamente en ese

orden cronoldgico se engloban también las investigaciones, pareciera entonces que el interés
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inicial era comprender las razones para que una vez que existia la oferta de estas herramientas
hubiera un mayor entendimiento respecto a la demanda ciudadana de ellas (Bélanger & Carter,
2008; Carter & Bélanger, 2005; Gefen, 2000; Morgeson et al., 2011a; Warkentin et al., 2002).
Luego, la relacion de la confianza con el resto de las variables dependientes evolucion6 hacia
su impacto en la confianza en el gobierno como el responsable de estas, y después hacia aspectos
individuales de quienes las utilizan, como la satisfaccion y el bienestar subjetivo. Esta evolucion
implica que las herramientas digitales de gobierno tienen diversas dimensiones que se van

descubriendo con el paso del tiempo.

Aunado a lo anterior, es posible identificar que existen tanto consensos como
discrepancias respecto a los resultados de las investigaciones. Por una parte, se encuentran
consensos sobre la privacidad y seguridad como elementos de la confianza en ellas y es algo
que comparte el comercio electronico con el gobierno electronico, necesidad de proteccion de
los datos que se ingresan en los sistemas (Akkaya et al., 2017; Bélanger & Carter, 2008; Carter
& Bélanger, 2005; Fan et al., 2022; Gefen, 2000; Nguyen et al., 2020).Otro aspecto coincidente
es la idea de que el gobierno como responsable del desarrollo de estas herramientas debe
disefiarlas bajo un supuesto basico de buscar el beneficio de los ciudadanos (Bélanger & Carter,

2008; Carter & Bélanger, 2005; Mahmood et al., 2020; Morgeson et al., 2011a).

Por otra parte, existe disonancia entre la idea del gobierno responsable y el temor del
gobierno que vigila a los ciudadanos con los datos que recaba de ellos en las plataformas en
linea (Akkaya et al., 2017). De igual forma se encuentra discrepancia entre la familiaridad como
antecedente de la confianza, segun Bélanger y Carter (2008) no es necesario conocer estas
herramientas para confiar o no, sino que se hacen inferencias sobre su interlocutor a partir de
informacion relacionada con el gobierno que es el desarrollador y que es un actor conocido, no
un objeto impersonal. Lo cual va en un sentido distinto a la teoria de Luhmann (1979) que
retoma Gefen (2000) en donde la familiaridad es un antecedente necesario para la confianza no
s6lo en un sujeto, sino en un objeto impersonal. La diferencia parece ser el elemento afectivo,
la confianza conlleva un vinculo afectivo, si no es en la tecnologia se transfiere a su

desarrollador personalizable.

Finalmente, los resultados sobre confianza y percepcion de riesgos son opuestos entre

Bélanger y Carter (2008) y Akkaya, Obermeier, Wolf y Krcmaret (2017). Para las primeras no
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se encuentra relacion significativa entre confianza en Internet y percepcion de riesgos, en
cambio para los segundos los factores principales que influyen en el uso de las herramientas de
gobierno digital son la proteccion de datos y la privacidad, particularmente para la transferencia
de datos. Esta diferencia puede deberse a diferencias culturales entre estadounidenses y
alemanes, a la naturaleza del trabajo causal de las primeras y descriptivo de los segundos, o bien

a la emergencia de riesgos de ciberseguridad en el tiempo.

Confianza como variable dependiente
Como se mencionaba, se ha demostrado empiricamente que la confianza tiene un

impacto positivo en el uso de las herramientas digitales tanto del comercio electrénico como de
gobierno (Bélanger & Carter, 2008; Carter & Bélanger, 2005; Gefen, 2000; Morgeson et al.,
2011a; Warkentin et al., 2002). Siendo asi se infiere que dada su relevancia se invirtio la relacion
de estudio hacia la confianza como una variable explicada. A continuacion, se presentan tres
trabajos que se centran en explicar qué elementos influyen en una mayor o menor percepcion
de confianza de los individuos en estas herramientas tecnoldgicas (Tabla 3). Los primeros dos
trabajos estudian herramientas de comercio electronico, sin embargo, como mencionado
anteriormente debido a las similitudes con las herramientas digitales de gobierno se considera
que los hallazgos son relevantes para ambas.

Tabla 3. Confianza como variable dependiente con relacion al uso o la satisfaccion de las
herramientas digitales

Autor Definicion u operacionalizaciéon de Hallazgos
confianza

Komiack y Benbasat La confianza cognitiva se entiende como La personalizaciéon, informacion y
(2007) racional, evalua y tiene informacion sobre atenciéon a las necesidades de cada
los productos o servicios que se muestran  persona, y la familiaridad tienen un
en linea de forma objetiva y no sesgada. efecto positivo en la confianza
En cambio, la confianza emocional se emocional y cognitiva
relaciona  con  sentimientos de
seguridad, comodidad y contentamiento
con las herramientas tecnoldgicas de
recomendacion.
Cyr et al. (2009) Confianza en linea como una actitud de En los resultados se encuentra que
expectativa confiada en una situacion en existe una relaciéon significativa
linea o riesgo de que las positiva entre las imagenes humanas y
vulnerabilidades no sean explotadas. el atractivo visual que, a su vez, tiene
una relacion positiva con la confianza.
Una de las caracteristicas de las
propiedades afectivas que deben tener
los sitios web son imagenes con rostros
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porque son fuentes de pautas sociales
de confianza.

Zhu et al. (2020) La seguridad, la privacidad, la validez La confianza tiene wuna relacion
y la usabilidad constituyen la confianza negativa con la percepcion de riesgos.
en la tecnologia de gobierno para el voto Las personas perciben mas riesgos en
electronico. la incertidumbre del aspecto de lo que

pueda traer la tecnologia, que es
desconocido.

Nota: Elaboracion propia con fuentes citadas.

En el trabajo de Komiak & Benbasat (2006) la tecnologia que se analiza en este trabajo
son las aplicaciones de recomendacion de productos en los sitios de comercio electronico, el
objeto de estudio es responder como se relaciona la personalizacion y la familiaridad de estas
herramientas con la confianza de los usuarios para utilizarlos como agentes de delegacion o
apoyo para toma de decisiones. La confianza se define aqui como una situacion de dependencia,
en donde hay un estado de dependencia entre dos partes, la cual a su vez implica riesgo. La
confianza se compone de dos dimensiones, una cognitiva en donde se tienen expectativas
racionales sobre la persona en la que se confia respecto a sus atributos necesarios para ser
confiable. Esta dimension a su vez tiene dos variantes una de competencia y otra de integridad.
La dimension emocional se refiere a la intencion de uso a partir de las sensaciones de comodidad
y seguridad que genera en quien se confia, esta puede ser racional o irracional. Los resultados
del experimento indican que la herramienta personalizada se asocia con mas confianza de
competencia y que esta permea a su vez en la confianza emocional. La aportacion central aqui
es que se incluye el componente emocional de confianza en la adopcion de tecnologias de

informacion y comunicacion.

Retomando los elementos emocionales que se involucran en la confianza en la tecnologia
Cyr, Head, Larios et al. (2009) exploran la relacion entre las imagenes humanas y la confianza
en los sitios web y como el disefio visual de los portales web busca un atractivo estético y
emocional. Los elementos que estudian los autores son: la presencia social percibida y el
atractivo de la imagen y como colocar imagenes humanas en los portales impactan en estos. La

metodologia que se sigui6 es mixta, en una primera etapa se realizé un experimento, utilizando
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tecnologia de rastreo ocular para identificar el tiempo que permanecian las personas en los sitios
web; la segunda etapa fue una encuesta de evaluacion de la pagina. La investigacion se realizd
simultdneamente en Alemania, Canada y Japon. Por confianza en linea se entiende como una
actitud de expectativa confiada en una situacion en linea o riesgo de que las vulnerabilidades no
sean explotadas. Se encontrd que existe una relacion significativa positiva entre las imagenes
humanas y el atractivo visual que, a su vez, tiene una relacion positiva con la confianza. Una de
las caracteristicas de las propiedades afectivas que deben tener los sitios web son imagenes con

rostros porque son fuentes de pautas sociales de confianza.

Las herramientas digitales de gobierno también se utilizan para actividades de
participacion democrética, tal como el caso del trabajo de Zhu, Azizah y Hsiao (2021) sobre el
voto electronico en Indonesia. Aqui la seguridad, la privacidad, la validez y la usabilidad
constituyen la confianza en la tecnologia de gobierno para el voto electronico. Los resultados
indicaron que la usabilidad es el componente mas significativo en la confianza. La usabilidad
aqui es entendida como facil de usar, entender e interactuar, asi como la idea de que exista un
tutorial o ayuda para usarlo. Por otra parte, la confianza tiene una relacion negativa con la
percepcion de riesgos. Las personas perciben mas riesgos en la tecnologia que es desconocida

porque no saben que pueda implicar.

En resumen, los trabajos que estudian la confianza como variable explicada amplian las
dimensiones de la confianza observando tanto racionalizacidbn como emocion. Si bien en la
discusion previa se mencion6 que la confianza conlleva un vinculo afectivo, este no se asociaba
directamente a la tecnologia sino a su desarrollador personalizable, aqui si existe una relacion
afectiva directa con la tecnologia. La percepcion de las personas sobre las herramientas de
tecnologia tienen un aspecto tanto cognitivo como emocional. El miedo a que se exploten sus
vulnerabilidades es una emocion, los rostros humanos son pautas sociales de confianza que son
independientes a la reputacion de la institucion responsable del servicio o a la confianza en el
gobierno. En la relacidon sujeto-objeto el sujeto interpreta al objeto con informacion y

conocimiento, pero también con las emociones que le genera.

La seguridad y la privacidad permanecen constantes como elementos estrechamente
vinculados a la confianza, los nuevos elementos son la usabilidad y la personalizacion. Estos

hallazgos confirman que tanto como variable explicativa como variable explicada la proteccion
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de los datos de las personas es fundamental para la confianza. En el sentido practico, esto implica
que se deben adquirir instrumentos de ciberseguridad que garanticen o minimicen los riesgos
para las personas que hacen uso de ellas, principalmente cuando se trate de portales web de
gobierno en donde su uso no es voluntario, sino que es necesario para el cumplimiento de las
obligaciones de los ciudadanos, tales como los portales para pagar impuestos. Para concluir, los
hallazgos en el campo del comercio electrénico como la personalizacion y el uso de imagenes
humanas se puede explorar en estudios sobre tecnologia de gobierno o bien aplicar en el disefo

de estas herramientas para ofrecer una imagen de personalizacion hacia los usuarios.

Constructivistas: interpretacion de la confianza

El paradigma constructivista o interpretativista no busca la generalizacion o encontrar
las leyes universales que gobiernan a los fendmenos sociales, se preocupa por encontrar patrones
de interpretacion de la realidad y su significado. Este enfoque al igual que el funcionalista busca
describir y explicar la realidad, sin embargo, en lugar de indagar relaciones que se encuentran
fuera de los sujetos y de vincular variables independientes entre si, se interesa por conocer qué
configuraciones se generan al interior de las personas para entender y dar significado a lo que
ven a su alrededor. En el estudio de la confianza ciudadana en las herramientas digitales de
gobierno se han realizado trabajos de investigacion que buscan entender de qué forma la
interaccion en linea facilita la interaccion de los ciudadanos con el gobierno (Sweeney, 2008),
entender la complejidad de la confianza ciudadana en el gobierno cuando la interaccion es en
linea (Smith, 2010) y la creacion de la creencia de confianza a partir del caso de produccion de

servicios de gobierno intermediados por la tecnologia (Avgerou et al., 2009). Ver Tabla 4.

Tabla 4. Confianza como constructo social

Autor Hallazgos sobre confianza

Sweeney (2008) Los ciudadanos dicotomizan su confianza. Por un lado, confian en el
proceso de prestacion de servicios gubernamentales, pero no confian en
el Estado que proporciona estos servicios. De hecho, su falta de confianza
en el Estado se expresa con bastante fuerza, pero no hay sensacion de
tension entre estas actitudes aparentemente contradictorias.

Smith (2010) Las pautas o sefales del gobierno digital que son interpretadas como
confiables corresponden a tener un beneficio directo, eficiencia,
efectividad, imparcialidad, disminucion de corrupcion y competencia.
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Avgerou (2012) La confianza en el gobierno se relaciona con la confianza en los actores
institucionales, sus comportamientos pasados y reputacion, en cambio la
confianza en la tecnologia de gobierno estd vinculada a méritos
tecnoldgicos y del sistema.

Nota: Elaboracion propia con fuentes citadas

En un estudio cualitativo a partir de informacion recabada por medio de entrevistas en
Australia, Sweeney (2008) encuentra que la confianza se construye lentamente, a partir de las
experiencias de interaccion, con una condicionante: si los ciudadanos consideran que los
resultados son buenos repetidamente, entonces pueden confiar en las herramientas de gobierno
digital relacionadas con servicios publicos y tramites. En el trabajo se documentan opiniones de
los ciudadanos que expresan la frustracion de utilizar los sitios de los gobiernos, puesto que
consideran que es un canal de interaccion impersonal, poco amigable, complejo y poco intuitivo.
El autor retoma la clasificacion de las experiencias en cognitivas y afectivas. Las respuestas de
las y los participantes son mixtas, por una parte, expresan quejas y sugerencias de mejoras del
contenido de las herramientas como que sean mas simples y organizadas, derivadas de un
aspecto cognitivo: y por otro expresan sus sentimientos de miedo de que a partir de ellas sean
vigilados y también sienten nervios de cometer un error. El hallazgo central es que los
ciudadanos confian en los procesos y canales de gobierno, pero no en los gobiernos. Sobre el

gobierno se calific6 como un monstruo burocratico, corrupto e incapaz de cumplir sus promesas.

Por su parte, Smith (2010), por medio de entrevistas y grupos de enfoque, busca
profundizar en el entendimiento de la complejidad de la interaccion entre los servicios en linea
de los gobiernos y los ciudadanos. Smith compara dos plataformas digitales de gobierno en
Chile, una sobre administracion tributaria y otra sobre licitaciones en linea (ChileCompra). La
evidencia permitio identificar las variaciones y reflexiones sobre las experiencias de quienes
usan dichas plataformas y las pistas de confiabilidad en las instituciones responsables. Las
pautas o sefales del gobierno digital que son interpretadas como confiables corresponden a tener
un beneficio directo (evitar traslado a oficina dentro o fuera de la ciudad), eficiencia y
efectividad (menor tiempo), imparcialidad (se evita sesgo de los funcionarios que atienden en
ventanilla), disminucidon de corrupcion y competencia (transparencia en las licitaciones). No
obstante, aumentar la confianza en el gobierno a través de la confianza en las herramientas

digitales tiene limitaciones estructurales en la implementacion, las instituciones que tienen estas
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barreras para ofrecer servicios y operar de forma convencional, las trasladan a sus servicios en

linea.

Para Avgerou, Ganzaroli, Poulymenakou y Reinhard (2009) el objetivo de su
investigacion es profundizar desde una lente interpretativista como se construye el voto
electrénico y cuales son las percepciones y creencias sobre la tecnologia y el proceso
correspondiente. A partir de la experiencia de las elecciones en Brasil de los afios 2004 y 2006,
se encuentra una percepcion de confiabilidad diferenciada entre la tecnologia como un
instrumento mediador diferente a la que se tiene hacia los responsables de esta tecnologia. Por
una parte, la confiabilidad de la tecnologia depende de sus propios méritos tecnoldgicos y de
sistemas, asi como de su apropiacion; por otra parte, depende de los actores institucionales. Se
llegd a estos hallazgos luego de realizar entrevistas tanto a funcionarios de la agencia electoral
federal, asi como a ciudadanos en general. Las caracteristicas que se evalian de la tecnologia,
como un instrumento mediador entre los ciudadanos y la tecnologia es que sea util, facil de
utilizar, segura y familiar. En cambio, la confianza en el gobierno se basa en sus intervenciones
y, de acuerdo con Hardin (1998), es en realidad una cuasi confianza porque se basa en

expectativas inductivas de comportamientos pasados o de la reputacion.

Un elemento en comun de estos tres trabajos es que los resultados de sus investigaciones
empiricas no tienen una respuesta absoluta, sino que tienen claroscuros. En estas conclusiones
es posible observar los matices y el contexto de las experiencias de los participantes que van
mas alla de una calificacion dicotomica y ordinal. Las percepciones de las personas respecto a
las herramientas digitales de gobierno son mixtas, no solo en el sentido de aspectos cognitivos
y emocionales, sino de tener interpretaciones diversas. Por un lado, abarcan desde sensacion de
comodidad, hasta miedo y nerviosismo; y por otro, es posible tener confianza en el portal web
servicios publicos, pero no en la operacion eficiente y transparente de quienes brindan el
servicio. Se refleja en ellos una percepcion negativa del gobierno tanto en Australia como en

Chile y Brasil, lo cual parece indistinto al nivel de desarrollo del pais.

Lo anterior refleja una diferenciacion de la confianza en el gobierno y la confianza en
las herramientas digitales de gobierno. Si bien existe una relacion entre ambas, como también

se ha visto en los estudios de corte cuantitativo, no son lo mismo. La confianza en las
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herramientas digitales de gobierno se divide en dos tipos de caracteristicas: aquellas inherentes
a su naturaleza de objeto tecnologico, donde en los sistemas automatizados estan disponibles 24
x 7 desde cualquier dispositivo y son lejanos a la discrecionalidad de los funcionarios de
ventanilla, pero que operan en una red vulnerable a extraccioén inadecuada de los datos que las
personas ingresan en ellos. Y otras de las caracteristicas técnicas y de disefio de cada
herramienta, es decir si son faciles de usar, si son ttiles o si tienen elementos de tutoria u

orientacion.

Conclusiones de la revision de literatura

La revision de la literatura inicid6 con un mapeo de la confianza tomando en
consideracion las teorias generales de confianza de Luhmann (1979) y Giddens (1990), pasando
por las perspectivas positivistas en donde se incluyé como variable independiente, intermedia y
dependiente, finalizando con estudios constructivistas. En primera instancia se establece que los
trabajos en donde subyace una vision positivista contribuyen a la explicacion de la confianza en
las herramientas digitales de gobierno en relaciéon con otros objetos de estudio como la
familiaridad, la seguridad o el riesgo. En cambio, en los trabajos constructivistas esta confianza
se configura en cada interaccidn que una persona tiene con las herramientas digitales de
gobierno, generando experiencias, interpretaciones dentro de un contexto, y creencias
particulares. Aun asi, se encuentra una saturacion de elementos vinculados a la confianza en
ambas perspectivas: la confianza es una mezcla de confianza cognitiva y confianza emocional,
es decir se compone de conocimiento y sentimientos por igual; la seguridad y la proteccion de
la privacidad de los datos son importantes para la confianza en linea y la confianza en las

herramientas digitales de gobierno.

La multidimensionalidad de la confianza es evidente cuando los componentes que la
constituyen son complejos, tienen elementos tanto cognitivos como emocionales. Los elementos
cognitivos comprehenden aquellos componentes de la confianza que conllevan tareas de
razonamiento, percepcion, aprendizaje y toma de decisiones (Eysenck & Keante, 2013). Se
identifica que componentes de la confianza en la tecnologia de gobierno como lo son la
credibilidad, la integridad, la legitimidad, eficiencia, efectividad, imparcialidad, mérito

tecnologico y disminucion de la corrupcion, son elementos que requieren de razonamiento para
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evaluar o calificar si esto esta presente o no, y en qué grado. De igual forma, la confianza en el
gobierno y las expectativas desde un punto de vista de cumplimiento de acciones esperadas
involucra emision de juicios respecto al receptor de la confianza. Siguiendo con esta logica,
componentes como disposicion para confiar, percepcion de riesgo y de seguridad, confianza en
Internet y en la tecnologia, derivan de la percepcion de las personas y sus referencias cognitivas
con lo cual compararla. Asimismo, la familiaridad y la facilidad de uso forman parte de un
proceso de aprendizaje en el cual las personas conocen los procedimientos necesarios para llevar
a cabo un tramite en linea. Finalmente, respecto a la toma de decisiones se vincula con los
componentes de participaciéon y cumplimiento ciudadano al actuar para responder a las

obligaciones de vivir dentro de una sociedad y un Estado.

En contraparte, se observa que los componentes de la confianza refieren a emociones
como optimismo, seguridad, miedo y temor, comodidad y agrado. Cuando se habla de
expectativa deseada, disposicion para confiar, confianza en el gobierno, internet y la tecnologia
se habla de optimismo, porque las personas consideran que las agencias o los desarrolladores de
la tecnologia actiian en su beneficio individual y en el beneficio de la sociedad en general al
crear estas herramientas. A su vez, la familiaridad, la credibilidad, legitimidad, seguridad y
privacidad se considera que generan una sensacion o sentimiento de seguridad en las personas,
puesto que se relaciona con mecanismos de proteccion de su informacion.

Por otro lado, se presentan emociones de miedo y temor cuando se habla de ser un
ciudadano transparente, no quieren ser monitoreados ni observados sin su consentimiento. La
percepcion de riesgo de robo o pérdida monetaria genera también miedo a que suceda algo
contrario a lo que esperan. En cambio, los componentes de interaccion y facilidad de uso
generan una sensacion de comodidad, o de confort que se siente al interactuar en linea. Por
ultimo, el agrado se presenta cuando se refiere a componentes de contentamiento logrado,
atractivo de imagen o presencia social en donde las personas se sienten satisfechas o
complacidas con las caracteristicas observables de la tecnologia. La Figura 1 muestra

graficamente la clasificacion de estos componentes.
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Figura 1. Componentes de confianza por dimension emocional y cognitiva
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Abhora bien, se observé una correspondencia entre los conceptos centrales de las teorias
generales y los hallazgos en los trabajos empiricos y teodricos recientes. Los elementos
vinculados a familiaridad (Dashti et al., 2010; Gefen, 2000; Warkentin et al., 2002), experiencia
(Sweeney, 2008; Warkentin et al., 2002), riesgos por falta de informacion (Bélanger & Carter,
2008; Carter et al., 2016; Cyr et al., 2009; Komiak & Benbasat, 2006; Zhu et al., 2021) se

confirmaron en los resultados de los trabajos empiricos y son constantes en el tiempo,
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permaneciendo desde el afio 2000 hasta fechas mas recientes.

Sobre los componentes de privacidad y riesgo, los ciudadanos sefialan una ausencia de

confianza en las autoridades para manejar sus datos personales de forma segura. Sea en Estados
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Unidos (Carter y Bélanger, 2005, Bélanger y Carter, 2008), en Chile (Smith, 2010), en Australia
(Sweeney, 2008) o en Alemania (Akkaya et al. 2011) los ciudadanos han expresado que la
garantia de la privacidad de los datos que comparten es vital. Se menciona el riesgo o la
seguridad de forma general y transversal, empero, no se sefiala cudles son caracteristicos
exclusivas de las herramientas digitales de gobierno para realizar transacciones, o tramites. ;Se
corren los mismos riesgos o se percibe la misma seguridad al hacer un pago de impuestos que

al hacer un pago de servicios? ;se comparte la misma informacion?

Retomando el tema central de esta investigacion que es la definicién desde la perspectiva
ciudadana de la confianza en las herramientas digitales de gobierno para realizar tramites, se
encuentra que los trabajos analizados contribuyen a entender esta relacion, sin embargo, esto es
de forma general y parcial. En la literatura existe una brecha para estudiar y profundizar en la
confianza en las herramientas digitales de gobierno especificamente para realizar tramites. En
la mayoria de los casos los estudios empiricos positivistas la confianza es una variable
dependiente asociada al uso y adopcion de las herramientas digitales de gobierno, o en su defecto
en la confianza en el gobierno. De igual manera, en las encuestas o experimentos las personas
no expresan abiertamente sus opiniones, sino que califican a partir de la operacionalizacion de
componentes en escalas numéricas u ordinales. Asimismo, se presta poca atencion en el rol
como ciudadana o ciudadano, y mas en el rol de usuaria o usuario que realiza transacciones de

tramites y servicios.

En el caso de los trabajos en donde la confianza se trata como una variable independiente
se operacionaliza de forma similar a cuando se trata de una variable dependiente. Igualmente,
se integran a los modelos econométricos como variables intermedias que conectan con su efecto
en la confianza en el gobierno. Algunos estudios toman casos de comercio electrénico que tienen
caracteristicas distintas a los tramites, otros analizan solo un momento de una interaccion en los
experimentos, y no consideran que la familiaridad deviene de un proceso iterativo a lo largo del
tiempo. Por otra parte, los estudios con enfoque constructivista utilizan datos cualitativos y
ponen atencion a lo expresado por las personas con detalle, buscando encontrar patrones que
expliquen su relacion con las herramientas digitales de gobierno, estos se centran en la relacion

confianza- uso, no en describir que significa la confianza para las personas. Por otra parte, se
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estudia también la participacion ciudadana, especificamente el voto, que tiene una logica distinta
a los tramites, que involucran transacciones que requieren pagos o intercambio de informacion,

no una decision secreta de representacion electoral.

Gracias a esta revision de literatura se determinaron dos decisiones respecto a como dar
respuesta a la pregunta de investigacion, la primera posicionarse desde el camino constructivista
y la segunda tomar el camino de la teoria fundamentada para proponer una conceptualizacion
de confianza ciudadana que profundice en las experiencias de las personas. Abordar la confianza
ciudadana en el gobierno digital y sus plataformas para realizar tramites desde métodos
cuantitativos buscando una relacién o asociacion de los componentes considerando muestras
grandes y aleatorias no es suficiente. La confianza es un proceso, es mas que una variacion; la
confianza en la tecnologia es el resultado de una nueva relacion entre ciudadanos; y la confianza
tiene elementos interdependientes y relaciones multidimensionales entre emisor y receptor. Por
consiguiente, el enfoque que se considera adecuado es el constructivista, porque permite
capturar de forma mas fiel la complejidad de la realidad reconociendo la diversidad de

interpretaciones que puede tener un solo fendmeno o constructo.

La teoria fundamentada pretende que la teoria derivada de los datos se acerque més a la
realidad que a la teoria derivada de unir una serie de conceptos basados en experiencias o en
especulaciones (Strauss & Corbin, 2016). Este enfoque metodologico permite observar la
confianza como un constructo social que depende de la interaccion y de las creencias de las
personas, lo cual es importante por dos razones: la primera permite analizar el contexto
mexicano y explorar que similitudes o diferencias se presentan. Ninguno de los trabajos
anteriores reflejan la realidad de nuestro pais y s6lo dos de ellos se realizan desde la region de
Latinoamérica (Avgerou et al., 2009; Smith, 2011). La segunda, permite construir una definiciéon
a partir de la interpretacion de la ciudadania sobre la confianza con las herramientas digitales de
gobierno para realizar tramites. Esta investigacion entonces plantea encontrar y entender el
significado de la confianza para las personas analizando sus opiniones libres y abiertas respecto
a sus experiencias, percepciones e interpretaciones sobre las implicaciones de hacer uso de

dispositivos digitales o electronicos para hacer tramites o pagos en linea.
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Una nueva conceptualizacion aspira a tener alcance tedrico y empirico. En el plano
tedrico la conceptualizacion de la confianza ciudadana en las herramientas digitales de gobierno
permitira una descripcion clara y precisa de un fendmeno social con caracteristicas propias y
diferenciadas de otros tipos de confianza, de igual forma dicha definicion abre la puerta para el
desarrollo de propuestas de medicion y operacionalizacién. En el plano de la préactica la
definicién conceptual y de los atributos de la confianza ciudadana en las herramientas digitales
de gobierno para la realizacion de tramites puede aplicarse para el disefio de plataformas
digitales que respondan a las opiniones y necesidades de los ciudadanos, lo cual se espera que
impacte de manera positiva en el uso de estas herramientas y en el aprovechamiento de las

ventajas tanto para los ciudadanos como para la administracion publica.

En la Figura 2 se ilustra la sintesis de la revision de la literatura y la propuesta de
investigacion de esta tesis. La piramide muestra el conocimiento que se tiene sobre la confianza,
en donde la base de la piramide son las teorias generales abstractas que presentan los elementos
fundamentales de la confianza y sus relaciones. En el siguiente nivel se encuentran los enfoques
positivistas tanto tedricos como empiricos que definen los componentes de acuerdo con la
funcion con otras variables, como lo son en los estudios sobre confianza politica, confianza en
el gobierno, en la tecnologia en general. Los trabajos con enfoque constructivista profundizan
en los fenomenos de confianza en tecnologia de gobierno y sefialan los patrones de la
interpretacion de la confianza. En la punta de la pirdmide se encuentra la teoria fundamentada
en donde se realiza un andlisis relacional de conceptos y categorias basados en los datos para
construir teoria. Como se menciond, este es el enfoque se oportuno para proponer una
conceptualizacién de la confianza ciudadana en las herramientas digitales de gobierno para

realizar tramites.
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Figura 2. Revision de literatura y propuesta de investigacion
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3. Metodologia

Este capitulo describe cudl es la base metodoldgica y el método utilizado en esta
investigacion. La metodologia para responder a la pregunta de investigacion planteada es
cualitativa con un método de teoria fundamentada y la técnica para capturar los datos es el grupo
de enfoque. Se busca entonces indicar por qué se selecciond esta metodologia y de qué forma
se aplica en esta tesis. Esta seccion refiere al camino y los pasos por los cuales se desarrollo la
investigacion iniciando desde la definicion de la muestra, pasando por el disefio y pilotaje de los
instrumentos correspondientes, el reclutamiento de los participantes, la realizacion de los grupos

de enfoque, hasta obtener y analizar los datos.

En primer lugar, se considera que la confianza es un constructo social, y para entenderla
de forma mas amplia el paradigma adecuado es el constructivista. La confianza es el resultado
de una interaccion entre dos actores, en el caso de las herramientas digitales de gobierno para
realizar tramites, son estas y los individuos. Los individuos son actores complejos, dinamicos y
muchas veces impredecibles desde el punto de vista racional. Ellos evalian a las herramientas
digitales por medio de la interpretacion de la relacion de forma cognitiva y de emocional, toman
en cuenta tanto las experiencias, conocimiento e informacidén, como emociones y sensaciones.
Dicho esto, es natural que al estudiar la confianza en las herramientas digitales de gobierno se
tenga una inclinacion por posicionarse en el paradigma constructivista desde donde se observa
la realidad abierta a multiples interpretaciones, con ambivalencia y conflicto, en lugar de una

realidad ordenada y universal.

En segundo lugar, se reconoce a la confianza como un proceso, no como una variacion
entre factores exdgenos. La confianza es mas que el agregado de variables operacionalizadas en
numeros con coeficientes significativos, es entender que la relacion entre la tecnologia de
gobierno y las personas es tan compleja como los individuos y sus percepciones sobre lo que
los rodea. Por lo tanto, plantear una metodologia cualitativa permite observar y analizar la
complejidad, diversidad de creencias, comportamientos y el contexto de la confianza de las

personas en la actividad de realizar tramites de gobierno en linea.

Dado que el objetivo es describir y explicar a profundidad la confianza ciudadana en las

herramientas de gobierno digital para realizar tramites con la finalidad de alcanzar una
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conceptualizacion, se seleccion6 un enfoque de teoria fundamentada. Sin embargo, inicialmente
se pensd en un enfoque deductivo, en un modelo previo con componentes de confianza
derivados de la teoria, entrevistas grupales con preguntas semiestructuradas vinculadas a un
libro de codigos disefiado a priori, pero, esto cambio luego de realizar entrevistas piloto. Como
parte de un trabajo de una clase, se realizaron un par de entrevistas piloto sobre confianza en las
herramientas digitales de gobiernos a personas con perfiles opuestos (joven y adulto mayor)
para explorar que diferencias o similitudes podria haber. Una vez que se tenian las
transcripciones de las entrevistas se hizo un ejercicio exploratorio de codificacion abierta
inductiva en la herramienta Atlas.ti. El resultado fue que los codigos derivados directamente de
los datos contrastaban drasticamente del libro de codigos disefiado. Este descubrimiento fue
crucial, mediante este analisis se pudo identificar que el analisis abierto inductivo permite la
generacion de un mapa conceptual desde la Optica de los ciudadanos, un mapa mas amplio y
expandible de las percepciones ciudadanas, mayor sensibilidad para descubrir y entender la
percepcion ciudadana, y se disminuye distancia entre el investigador y la realidad de los

participantes.

En el método de teoria fundamentada, de acuerdo con Strauss y Corbin (2016), la
recoleccion de datos, el analisis y la teoria guardan una estrecha relacion entre si. En la teoria
fundamentada la teoria se basa en los datos recolectados y por lo tanto la probabilidad de que la
teoria se parezca mas a la realidad es mayor que cuando se teoriza con base en experiencias o
especulaciones, por lo cual es posible que generen conocimientos, comprension y faciliten
orientacion para la accion (Strauss & Corbin, 2016). Estos argumentos conectaron con la
perspectiva de la investigadora de tener el mayor acercamiento posible con las experiencias de
las personas en aras de responder a la pregunta de investigacion. Por otra parte, existe una
concordancia y coherencia entre un planteamiento de confianza socialmente construida y un
enfoque inductivo. A partir de entonces se realizo un redisefio de la metodologia considerando
observar y representar en primer plano las interpretaciones de confianza de las personas respecto

a sus interacciones con las herramientas digitales de gobierno de forma abierta y sistematica.

Por ultimo, la técnica para recolectar los datos es la de grupo de enfoque, porque la
dindmica de discusion grupal guiada por una moderadora sobre un tema especifico en un espacio

compartido permite explorar un rango de percepciones e ideas distintas (Krueger, 1994). Se
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considera que la informacidén que se requiere para describir y explicar la confianza desde la
perspectiva ciudadana debe ser la fuente primaria, es decir, las opiniones y valoraciones de las
personas sobre los tramites de gobierno en linea. Los grupos de enfoque tienen como objetivo
recabar informacion para observar como se construye el significado de confianza de forma
colectiva. Se espera asi conocer y profundizar en las opiniones, juicios y valoraciones sobre la
confianza ciudadana en las herramientas digitales de gobierno especificamente (no sobre la
confianza en el gobierno o en Internet que se han estudiado en otros trabajos). De igual forma,
en linea con el enfoque de teoria fundamentada, que busca generar nuevas teorias a partir de los
datos, los grupos de enfoque se han utilizado en estudios previos como forma de generar

conocimiento y de alcanzar una conceptualizacion (Pontes et al., 2018; Reeve et al., 2016).

Los grupos de enfoque se han utilizado en diversos estudios recientes con la intencion
de profundizar en las experiencias, percepciones, opiniones y emociones de un grupo
poblacional respecto a un fendmeno social particular. En la tesis doctoral de Sabrina Cummings
(2018) los grupos de enfoque se utilizaron con el objetivo de explorar la relacion entre identidad
y experiencias de educacion considerando género e identidad, entender logros y barreras que
viven las mujeres afrocaribenas en Inglaterra. De igual forma en su tesis de maestria Allyson
Calandro (2011) utiliza esta técnica para profundizar y entender el miedo y sus interpretaciones,
asi como las emociones que se generan ante reformas del sector salud en un grupo poblacional
especifico (Baby Boomers). Finalmente, en linea con el interés de esta tesis, en estudios de
ciencia politica Pontes, Henn y Griffiths (2018) se interesan en conceptualizar el concepto de
compromiso o participacion politica porque determinan que las conceptualizaciones existentes
se limitan a ciertas acciones politicas. Para entender qué significa este concepto para las
personas realizan grupos de enfoque con jovenes para examinar su entendimiento alrededor de

este concepto.

Principios y aplicacion de la teoria fundamentada

Las bases tedricas y metodologicas de la teoria fundamentada en esta investigacion
provienen de la propuesta de Strauss y Corbin (2016). De acuerdo con los autores la teoria
fundamentada permite la identificacion de conceptos generales que desarrollan explicaciones

tedricas que van mas alla de lo conocido y ofrece nuevos entendimientos sobre una variedad de
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experiencias y fenémenos (Strauss y Corbin, 2016). El argumento central de este enfoque es que
las teorias se construyen derivadas de los datos obtenidos en el proceso de la investigacion, los
datos son los que hablan y en ellos se encuentran conceptos, propiedades, patrones y relaciones
que se conectan entre si para formar una nueva teoria. A diferencia de otras perspectivas en
donde la teoria es la lente bajo la cual se observan los datos, aqui el proceso es a la inversa, los

datos son la fuente de la teoria.

Una nocién bésica en este enfoque es que el investigador, los participantes y los datos
en conjunto son los componentes del proceso de investigacion (Strauss & Corbin, 2015). Desde
aqui es importante sefialar la diferencia con otras corrientes de teoria fundamentada en donde el
investigador analiza los datos como si no tuviera conocimiento a priori del tema (Glaser, 1992
en Thurlow, 2020). El modelo de Strauss parte de la idea que el investigador no llega como una
tabula rasa sin experiencia o influencia de otras teorias relacionadas con el fendmeno a observar,
considera que para generar o ampliar teorias es necesario tener conocimiento y una estructura a
priori sobre el objeto de la investigacion (Thurlow, 2020). En el proceso de investigacion
utilizando un enfoque de teoria fundamentada los datos se recopilan de manera sistematica y se
micro analizan, es decir se codifican detalladamente alrededor de un concepto, buscando sus
propiedades y dimensiones. El proceso de andlisis es iterativo y se realiza a lo largo de la
obtencion de datos, no so6lo al final, con ello se puede seguir explorando el fendmeno a la luz de

los datos recabados.

Un uso comun de la teoria fundamentada en las investigaciones es cuando se tiene poca
teoria sobre un fenémeno de estudio (Thurlow, 2020). Como se analizé en el capitulo de revision
de literatura existen diversas definiciones de confianza que se vinculan a la confianza en las
herramientas de gobierno para realizar trdmites como la confianza en Internet, la confianza en
sistemas abstractos o la confianza en el gobierno. Lo anterior podria indicar que existe teoria
sobre el fendmeno de interés, no obstante, estos trabajos definen la confianza en estas
herramientas de forma tangencial, no como el objetivo de la investigacion. En esta tesis se busca
profundizar en las propiedades y dimensiones de la confianza en la relacion entre ciudadanos y
herramientas digitales de gobierno para realizar tramites. Cabe mencionar que ninguno de los

trabajos analizados utiliz6 un enfoque de teoria fundamentada, lo cual ofrece un area de
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contribucion no s6lo tedrica, sino también metodoldgica en la conceptualizacion del objeto de

estudio.

La aplicacion de la teoria fundamentada en esta tesis consiste en analizar los datos con
libertad, creatividad, sensibilidad y flexibilidad para proponer un marco conceptual- tedrico
sobre la confianza ciudadana en las herramientas digitales de gobierno impulsado por los datos.
Dado que no se identifica una definicion particular en la teoria para el fenomeno de interés, pero
si una medicion de la variacidon respecto a otras variables, como uso o confianza en el gobierno,
se considera necesario profundizar directamente en la interpretacion de los ciudadanos (los
datos). Se observan entonces los patrones que surgen de forma transversal en los grupos de
enfoque, y se explora en los conceptos que emergen del contexto social. En ello existe también
un singular interés en observar como se percibe el contexto social actual donde la interaccion
con la tecnologia rebasa las nociones existentes de una relacion de reciprocidad o cooperacion

que se conocen de la confianza interpersonal.

Disefio metodologico

Los pasos que se siguieron en esta investigacion se basan en la propuesta de Bryman
(2012) para la investigacion social con enfoque de teoria fundamentada. En primer lugar, una
vez definida la técnica de obtencion de datos se buscaron las caracteristicas de los participantes
afines a la pregunta de investigacion, es decir se penso en los criterios para el muestreo
deliberado. En segundo lugar, se llevaron a cabo diversas actividades de logistica y gestion de
los grupos de enfoque, tales como la convocatoria, reclutamiento, grabacion y transcripcion de
las sesiones con los participantes. En tercer lugar, una vez que se contaba con las transcripciones
se llevd a cabo un proceso de codificacion en tres etapas: abierta, axial y selectiva. En cuarto
lugar, se llevé a cabo un ejercicio de comparacion constante de las categorias derivadas de la
codificacion para seguir con el quinto paso de analizar la saturacion de las categorias en los
distintos documentos. En sexto lugar, se realizd una exploracion de las relaciones entre las

categorias para finalmente esbozar un marco conceptual. Ver Figura 3.
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Figura 3. Disefio metodologico

Codificacion Exploracién

Muestreo Recoleccion abierta, axial C%?ﬁ;;ﬁ'eon Saturacion de de relaciones Marco
deliberado de datos y selectiva (categorias) categorias entre conceptual
(conceptos) 9 categorias

Nota: Elaboracion propia basada en Bryman (2012).

Seleccion de la muestra: ciudadania por generacion y nivel de escolaridad

La seleccion de la muestra es deliberada, es decir no es al azar o aleatorio, sino a partir
de las propiedades de interés: ciudadania que realiza tramites de gobierno. El objeto de anélisis
es la confianza en las herramientas tecnoldgicas de gobierno para realizar tramites, por lo tanto,
para la seleccion del caso de estudio y la muestra poblacional se tomaron en cuenta los datos
estadisticos analizados sobre tramites y confianza en México. El resultado es que la Ciudad de
Meéxico es la entidad federativa en donde mas se realizaron personalmente tramites, pagos y
solicitudes de servicio a través de Internet (INEGI, 2022a), por lo que se buscaron a participantes
que habiten en este lugar. De igual manera, los participantes de los grupos de enfoque estan
pensados a partir de dos caracteristicas respecto de la confianza de los ciudadanos en las

herramientas digitales de gobierno para realizar tramites: le edad y el nivel de escolaridad.

En estudios previos se ha encontrado que existe una relacion negativa entre edad y uso
de TICs, las personas de mayor edad reportan hacer menor uso de tecnologia de informacién
que las personas de menor edad (Al-Shafi & Weerakkody, 2009; Hung et al., 2006, 2013;
Morgeson et al., 2011a; Nam, 2012; Nam & Sayogo, 2011; Pérez-Morote et al., 2020; Reddick
et al., 2012; Sipior et al., 2011). La experiencia se vive de manera distinta por grupo de edad,
siendo asi, y buscando simetria en los grupos, se segmentaron los grupos por rango de edad,

bajo el supuesto de una similitud de experiencia en el uso de TICs.

Para tener un contraste de héabitos y caracteristicas de uso en correspondencia con la

edad los grupos se dividieron en generaciones Millenial, Generacion X y Baby Boomers.

42



(Calvo-Porral & Pesqueira-Sanchez, 2020; Prensky, 2001; Sanchez-Espinoza, A, 2013).
Siguiendo la literatura en Calvo-Porral & Pesqueira-Sanchez (2020) se considera que la
generacion Millenial concierne a las personas que nacieron en los afios de 1980 a 2000, es decir
personas de 23 a 43 afos. A esta generacion también se le denomina nativos digitales porque
han crecido con la tecnologia digital (Prensky, 2001) y hablan el lenguaje digital de las
computadoras, video juegos e Internet (Venter, 2017). La generacion X se compone de personas
que nacieron entre 1965 y 1980, es decir tienen entre 44 y 59 afios (Calvo-Porral & Pesqueira-
Sanchez, 2020). En esta generacion las personas no crecieron con la tecnologia digital ni
Internet, sino que aprendieron de adultos (Prensky, 2001), no obstante la asimilan con facilidad
en su vida cotidiana (Hill, 2017). Finalmente, la generacion Baby Boomer corresponde a las
personas que nacieron de 1945 a 1964, es decir de 60 afios a 77 afios.  Esta generacion crecid
con el desarrollo tecnologico del teléfono y la television (Walmsley, 2011 en Venter, 2017, p.
3), y necesitan aprender el lenguaje de la tecnologia digital, se consideran migrantes digitales

que necesitan comunicarse en este lenguaje con los nativos digitales (Prensky, 2001).

Es importante considerar que respecto a la edad y la confianza en las herramientas de
gobierno digital no se han encontrado resultados uniformes. Los trabajos empiricos de Akkaya
et al. (2017); Fan et al. (2022); Nguyen et al. (2020); Zarouali et al. (2022) analizan la relacion
de edad y tecnologia de gobierno en distintos contextos y culturas. Para comenzar Akkaya et al.
(2017) encontraron en los resultados de la encuesta realizada en Alemania que las personas
mas jovenes son quienes se preocupan mas por el elemento de seguridad inadecuada de
transferencia de datos (75%). En cambio, las personas mayores de 55 afios son quienes mas se
preocupan por el manejo confidencial de datos sensibles (63.2%). En el andlisis descriptivo de
Nguyen et al., (2020) los resultados indican que las personas participantes en Vietnam mayores
de 50 afios son quienes califican mas bajo los niveles de confianza en cuanto a seguridad de los
datos (2.5) y privacidad de la cuenta (2.8), en comparacion con las personas menores de 30 afios
(3.7 y 3.6 respectivamente). * No obstante, en el modelo causal esta variable de control con
respecto a la satisfaccion con las herramientas de gobierno electronico no fue estadisticamente

significativa.

3 La edad se calculé tomando en cuenta el afio 2023, que fue el afio en el que se llevaron a cabo los grupos de
enfoque.
4 La escala del nivel de confianza es de 0 a 4.
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Por su parte, en China Fan, Epadile, Qalati y Qureshi (2022) analizaron la variable de
edad como una moderadora entre la eficiencia del gobierno electronico y la confianza, y se
encontrd6 que a mayor edad menor confianza, es decir que existe una relacion negativa
estadisticamente significativa entre edad y confianza. Finalmente, en Holanda Zarouali,
Strycharz, Helberger y de Vreese (2022) realizaron un estudio para conocer las percepciones de
los ciudadanos sobre las herramientas digitales de gobierno desarrolladas como medidas de
contencion de la pandemia de COVID-19. A partir de los resultados agruparon en clusteres de
escépticos, despreocupados y neutrales a las personas. En el grupo de escépticos, es decir
quienes perciben mayores riesgos de privacidad y confian menos en la recopilacion de datos, se
encuentran las personas mas jovenes; y en el grupo de despreocupados y quienes confian mas

en estas medidas, se encuentran principalmente las personas de mas de 55 afios.

Como se ha mostrado, la edad de las personas si bien no tiene los mismos resultados en
funcién de la confianza o satisfaccion de las herramientas digitales de gobierno, si tiene una
tendencia uniforme por grupo de edad y uso. Lo anterior muestra que la edad es una variable de
control relevante para entender la interaccion entre las personas y los medios digitales de
gobierno. Otra similitud que los estudios mencionados tienen en comun es que los resultados se
obtuvieron a partir de encuestas, y los datos que se muestran son el producto del calculo del
promedio y la generalizacion causal. Es importante entonces analizar esta variable desde una
perspectiva cualitativa y observar las tendencias y variaciones por grupo de edad desde un
analisis relacional en donde se observe qué significado tiene la confianza segln la generacion a

la que pertenecen.

Un segundo factor considerado es el nivel de estudio, que permea en la percepcion de
confianza como un aspecto de cultura politica (Morales et al., 2018). De acuerdo con Van der
Meer (2017) la confianza politica es el apoyo de los ciudadanos a las instituciones politicas,
incluido el gobierno, y un determinante es la socializacion politica. Esta socializacion se
determina segun los grupos y organizaciones a los que individuos pertenecen y donde adquieren
valores politicos, por ejemplo la escuela y la familia, siendo el nivel de educacién un importante

agente de socializacion para la confianza politica (Morales et al., 2018; van der Meer, 2017).

El nivel de estudio también es un factor que influye en el uso de la tecnologia de

gobierno. Segin Hung et al. (2006), Hung et al. (2012), ), Morgeson III et al. (2011), Nam y
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Sayogo (2011), Nam (2012), Reddick & Anthopoulos (2014), y Pérez-Morote et al. (2020),
Sipior et al. (2011) y Van Deursen et al. (2006) la relacion entre nivel de educacion y uso de
plataformas de gobierno electronico es directa. Las personas con mayor ingreso y nivel
educativo son quienes mas usan las plataformas de gobierno electronico para hacer pagos de

impuestos o gestiones gubernamentales.

Este factor, al igual que el factor de edad, ha sido incluido como variable intermediaria
o variable de control en estudios empiricos asociados a confianza ciudadana y herramientas
digitales de gobierno (Akkaya et al., 2017; Fan et al., 2022; Nguyen et al., 2020; Zarouali et al.,
2022). En Akkaya, Obermeier, Wolf, et al. (2017) se sefiala que tanto para las personas con nivel
mas bajo de escolaridad como para las de nivel alto existe una preocupacion por la seguridad
inadecuada de transferencia de datos (72.7% bajo y 69.4% alto) y por la falta de proteccién a la
privacidad (36.5% bajo y 33.3% alto). Segun Fan, Epadile, Qalati y Qureshi (2022) el nivel de
educacion tiene una relacion significativa positiva con la confianza en el gobierno electrdonico.
En Nguyen, Phan y Nguyen (2020) las personas con educacion de licenciatura son quienes mas
satisfechos estan con esta tecnologia (3.79), seguidos de las personas con nivel de estudios de
preparatoria (3.74) y en tercer lugar aquellos con nivel de posgrado (3.6). Por tultimo, en
Zarouali, Strycharz, Helberger y de Vreese (2022) el grupo de personas escépticas estd
conformado principalmente por personas de mayor nivel de educacion, y el grupo de personas

despreocupadas o confiadas tiene en su mayoria un bajo nivel de educacion.

Nuevamente, como en el factor de edad, los resultados sobre el efecto del nivel de
educacion en la confianza y/o satisfaccion en las herramientas digitales de gobierno no son
concluyentes. Los hallazgos son mixtos, la preocupacion respecto a la seguridad de la
transferencia de datos es prioritaria para ambos niveles de educacion (Akkaya et al., 2017), para
un caso el nivel de educacion no tiene una relacion directa con satisfaccion mediada por la
confianza (Nguyen et al., 2020) y para otro si la hay, es estadisticamente significativa entre
escolaridad y confianza (Fan et al., 2022). En un trabajos las personas de nivel menor de estudios
desconfian mas (Akkaya et al., 2017) y en otro, quienes tienen mayor nivel de estudios son mas

esceépticos (Zarouali et al., 2022).

En conclusion, el nivel de educacion tiene una relacion directa con el uso de las

tecnologias de gobierno, pero no asi respecto a la confianza en ellas. El nivel de escolaridad es
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también una variable sociodemografica relevante para entender la percepcion de confianza y las
caracteristicas de la interaccion entre las personas y este tipo de tecnologia. Debido a lo anterior
se consideraron dos grupos: nivel de escolaridad basico, que incluye primaria, secundaria y
preparatoria; y nivel superior, que incluye licenciaturas, ingenierias, equivalentes y posgrados.
La idea es contrastar las distintas experiencias e interpretacion respecto a la confianza por nivel

de escolaridad de los participantes.

Luego de analizar la informacion previa se determind la configuracion de los grupos de
enfoque de la siguiente forma: un grupo por cada nivel de escolaridad y dos grupos por cada
generacion, para tener un total de 6 grupos de enfoque. La idea es que las personas en los grupos
tengan caracteristicas sociodemograficas similares para que la conversacion sea mas fluida. De
igual manera, se pensé en grupos con diversidad de género por lo cual se buscé tener el mismo
nimero de hombres y mujeres, idealmente 3 y 3. Esta configuracion responde a que los grupos
de enfoque son un instrumento adecuado para que personas con caracteristicas similares
discutan sobre su experiencia de un tema, asimismo permite que la discusion abarque la
diversidad de opiniones e ideas, y las inconsistencias y variaciones que existen en ese segmento

particular en términos de creencias, experiencias y practicas (Viji. V & Benedict, 2014).

Desarrollo de grupos de enfoque: guion, piloto, instrumentos, convocatoria y
reclutamiento

Una vez que se determinaron las caracteristicas de la muestra selectiva se comenz6 con
el proceso para llevar a cabo los grupos de enfoque. En primer lugar, se disefio el guion de la
moderadora con las preguntas detonadoras sobre la confianza ciudadana en las herramientas
digitales de gobierno. El guion se elabord siguiendo una estructura de introduccion, preguntas
de transicion, preguntas detonadoras del tema central de confianza y preguntas de cierre
(Castillo-Montoya, 2016). Se considera que el guion es el instrumento central para conectar con
los participantes y obtener respuestas que contribuyan a responder la pregunta de investigacion.
Es por ello por lo que una vez que se tuvo un primer borrador del guion se realiz6 un ejercicio
de pilotaje de las preguntas con ciudadanos que acuden a realizar tramites de forma presencial

a las oficias del Sistema de Agua y Alcantarillado de la Ciudad de México (SACMEX).
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El primer pilotaje de las preguntas se llevo a cabo afuera de las oficinas de SACMEX de
la alcaldia de Tlalpan en Coapa en el mes de septiembre de 2023. Se realizaron entrevistas cortas
a 15 personas elegidas al azar, entre las personas que entraban y salian de la oficina. Cada
entrevista fue de aproximadamente 5 minutos. Fue un reto que las personas hablaran con una
desconocida por lo cual se acortd la presentacion de la investigadora y se cortaron las preguntas

a solo las preguntas centrales:

— (¢ Sabe usted que es posible realizar el tramite en linea?

— (¢ Alguna vez ha considerado hacer el tramite en linea?

— (Si tuviera capacitacion para hacer el trdmite en linea confiaria para hacerlo
asi?

Este primer ejercicio de pilotaje y exploracion fue determinante para tomar decisiones
metodoldgicas y tener un mayor entendimiento de las posibles actitudes de las personas frente
al tema. En primer lugar, se decidié convocar y reclutar a personas a partir de una técnica de
snowball y contactos, las personas con las que no se tiene ninguna relacion dificilmente
participaran en un grupo de enfoque de una duraciéon de una hora. En segundo lugar, se decidio
realizar los grupos de enfoque en modalidad en linea, el traslado de los participantes a un lugar
representa un costo, por lo cual conectarse desde una computadora o un dispositivo movil
aumenta la probabilidad de participacion de las personas. Por otra parte, el aprendizaje respecto
a cdmo podrian las personas responder a estas preguntas y qué tipo de experiencias tienen fue
fundamental para realizar ajustes en el guion y tener un panorama mas amplio respecto al
contexto y actitud de las personas sobre el tema de tramites de gobierno en linea y sobre

participar en un trabajo de investigacion.

Diario de campo
5 de septiembre de 2023
Oficinas SACMEX Tlalpan, Market Plaza Coapa

Entrevistas individuales piloto

Esta vez fui a una oficina de pago de agua potable de la Ciudad de México en Coapa. Al llegar
me sorprendi al ver las oficinas practicamente vacias, sin tener que tomar turno ni hacer fila
para ser atendido, ya fuera para pago o para otro asunto. Informé verbalmente a la persona

que recibe a los ciudadanos mi intencién de llevar a cabo entrevistas breves sobre confianza en
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tramites en linea, lo consulté con la jefa de la oficina y me requirieron un oficio, el cual no tenia.

Entonces decidi hacer las preguntas afuera, en la plaza.

La primera persona a la cual me acerqué fue una mujer de mas de 60 afios, adulta mayor, quien
no se detuvo mientras le hablaba, dificilmente me entendia, me dijo que si sabia sobre el pago
en linea pero que no estaba interesada en ese momento y se alejo de mi lo mas rapido que pudo.
Me volvi a armar de valor y me alejé de la oficina hacia la plaza donde podia identificar quien
iba y regresaba de la oficina de SACMEX, la siguiente persona fue un hombre, también adulto
mayor, fue mas amable y se detuvo a responder. De ahi en adelante fue mas facil acercarme a
las siguientes personas. La mayoria también adultos mayores, y la mayoria mujeres, todas y
todos sabian que el pago se puede realizar por Internet, pero la mayoria no sabia como, en sus
palabras “no tengo idea”. Los elementos que prevalecieron fueron total desconocimiento, falta
de las condiciones necesarias: Internet, computadora, tarjeta bancaria. Aun si se les capacitara
sobre como hacerlo no tendrian lo necesario para realizarlo por si solos. Aunado a ello, de forma
presencial realizan descuento a las personas de mas de 60 afios que no saben si se hara si hacen

el pago en linea.

. Como pueden entonces hablar de confianza en una herramienta que les es ajena? ;Como esto
aporta a mi pregunta de investigacion? ;Como puedo hablar de definicion de confianza cuando
las respuestas incluyen “eso es para flojos”, “soy antigiiita”, “mi esposo lo hace”, “mi hijo lo
hace”, “me gusta venir porque salgo y voy al mercado”? (Ese dia habia tianguis afuera de la
plaza). Para algunos ciudadanos es mas que carga administrativa, “siempre lo he hecho asi”,
es mas que confianza, es un habito, es hasta un pretexto para salir de casa. El trasfondo
socioeconomico que se infiere es de bajos recursos y bajo nivel de escolaridad, en este grupo de
la poblacién se sospecha que no sera posible profundizar en la confianza. Tal vez no estoy
haciendo las preguntas correctas, pero mi sensacion es que si no tienen las condiciones o el
interés para por lo menos explorar la alternativa de realizar el tramite en linea es muy dificil
hablar de confianza aqui.

Por otra parte, no fue fiacil mantener la conversacion por mas de 4 minutos en la calle con
desconocidos. Estoy pensando en convocar para grupos de enfoque por snowball y no por
convocatoria abierta, de tal forma que pueda generarse un cierto vinculo para que la
participacion sea posible para discutir de forma mas profunda y en un entorno semi-familiar

al menos.

Los hallazgos en las entrevistas piloto en las oficinas de SACMEX fueron los siguientes:
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— Las personas que acuden de forma presencial a realizar pagos o tramites a las oficinas
de SACMEX son en su mayoria mayores de 60 afos.

— Los adultos mayores que acuden de forma presencial saben que es posible hacerlo en
linea, pero no tienen el conocimiento o las condiciones para realizarlo, no les parece una
opcion viable.

— Surgié elemento de autonomia en las respuestas: “eso es para flojos, mientras pueda
seguir viniendo por mi propio pie lo haré, talvez cuando no pueda lo pensaré”; “Me gusta
venir aqui, siempre lo he hecho asi”; “mi familia me puede ayudar, pero ellos trabajan,
mejor vengo yo a hacerlo”.

— Surgié elemento de apoyos sociales, acuden presencialmente porque llevan

comprobantes para descuento de adultos mayores o subsidios que no se realizan

realizando el pago en linea.

El segundo ejercicio piloto fue realizar un grupo de enfoque en linea con estudiantes del
doctorado Politicas Publicas en el curso de Analisis de Datos Cualitativos que imparte la
Profesora Elizabeth Pérez Chiqués en el Centro de Investigacion y Docencia Economicas
(CIDE). Participaron 5 mujeres y 2 hombres, es decir 7 personas, todas pertenecientes a la
generacion Millenial y con un nivel de escolaridad superior. En este ejercicio se evaluaron dos
elementos: la pertinencia del guion para detonar una conversacion abierta y las habilidades de
la moderadora para guiar la conversacion y mantener una participacion homogénea. Por

cuestiones de tiempo se ajustaron las preguntas para el grupo, las cuales fueron las siguientes:

— (Qué tramites realizan con frecuencia? (todos mencionaron tramites en linea)

— ¢Podrian describir el proceso de un tramite que hayan realizado en linea?

— ¢Qué tipo de informacion necesitaron? ;A qué resultado se llegd?

— (Como se sintieron en el proceso? ;Cual fue la experiencia en general?

— ¢ Qué caracteristicas identifican ustedes en estas herramientas que les dan confianza?

Los resultados del grupo de enfoque piloto mostraron que las y los participantes tenian
experiencia realizando tramites en linea por lo cual fue posible hablar del tema de la confianza.
Las primeras cuatro preguntas tuvieron respuestas extensas sobre los tramites su complejidad y

atencion, sin embargo, el tema central no son los tramites, sino la confianza en las herramientas
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en linea. En cambio, la pregunta ;qué caracteristicas identifica usted en estas herramientas que
le dan confianza? fue util, se comento sobre elementos de certidumbre en la pagina, candados
de seguridad y estrategias de validacion de pago (Pay Pal, tarjeta de crédito, verificacion en
correo electronico y comprobante digital). Se hizo una sintesis de estos elementos como cierre
de la conversacion siguiendo las recomendaciones de Krueger (1994) lo cual resulto efectivo
par recapitular los puntos discutidos y las opiniones principales de los participantes. En el
aspecto técnico, este grupo se llevo a cabo en linea lo cual contribuyo6 a tener experiencia en

esta modalidad previo a los grupos de enfoque con los participantes.

Para realizar el guion se tomé en cuenta la retroalimentacion de los participantes del
grupo de enfoque piloto y el aprendizaje de ambos pilotos. Una recomendacion de los
participantes es que el inicio fue abrupto y era necesaria una mayor introduccion a la discusion.
Por lo tanto, se consider6 tener una pregunta inicial de presentacion y una breve dinamica de
integracion para romper el hielo, asi como un video sobre tramites de gobierno en linea que
pueda dar pauta a las preguntas y al dialogo®. De igual forma se replantearon y cambiaron las
preguntas para que fueran mas generales y abiertas que lleven a los participantes a expresar qué
piensan y entienden por confianza en los tramites de gobierno en linea. Se disefiaron finalmente
dos guiones, uno para la generacion Millenial y otro para la Generacion X y Baby Boomers
considerando las diferencias de lenguaje y experiencia con la tecnologia digital por generacion
observada no sélo en la literatura, sino en los pilotos. Los guiones finales se encuentran en la

seccion de Anexos como Anexo [y II.

Es importante mencionar que en la practica estos guiones sirvieron como modelos de
preguntas detonadoras de la discusion, no como un checklist estricto a cumplir. Siguiendo el
enfoque inductivo y de teoria fundamentada en cada grupo se identificaron nuevos elementos
que surgian de los datos y se incluian como tema a discutir en el siguiente grupo para explorar
su relevancia o identificar una saturacion de este. Cada grupo debido a sus caracteristicas tuvo
una dindmica particular y en cada uno se construian nuevos entendimientos de confianza en las

herramientas digitales de gobierno para realizar tramites.

5 El video que se presenté en la seccién introductoria de los grupos de enfoque es sobre el pago del servicio de agua
potable en la Ciudad de México, se selecciond identificando que no contuviera contenido propagandistico o
politico, que se centrara so6lo en describir el proceso del tramite, se encuentra en el sitio
https://www.sacmex.cdmx.gob.mx/pago-agua-linea/
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Una vez que se defini6 el instrumento central, el guion, se comenzé con el proceso de
convocatoria y reclutamiento de los participantes. Se generaron entonces una serie de
documentos necesarios para esta fase: consentimiento informado detallando lineamientos y
derechos de las y los participantes (Anexo III), invitacion (Anexo 1V), mensaje de invitacion
para Whatsapp o correo electrénico (Anexo V), mensaje de confirmacion (Anexo VI),
formulario datos generales (Anexo VII), infografia con consejos para la participacion (VIII) y
mensaje de agradecimiento (Anexo IX). Las primeras personas que se invitaron fueron vecinos
de la investigadora via Whatsapp, a ellos mismos se les pidi6 recomendar a algin otro
participante. En un segundo envio de mensajes de invitacion se agregaron contactos de la
investigadora que pudieran tener disposicion para participar un cumplir con las caracteristicas:
pertenecer a la generacion Millenial, Generacion X o Baby Boomer, y vivir en la Ciudad de

México.

Se enviaron 49 invitaciones durante los meses de octubre y noviembre del afo 2023, de
las cuales 21 personas respondieron confirmando su participacion, es decir, la tasa de
participacion del 42%. Este porcentaje es significativo considerando que no hubo ninguna
remuneracion ni incentivo econdémico o en especie para los participantes, fue completamente
participacion voluntaria. Se asignaron los participantes a los grupos dependiendo de su edad y
escolaridad, informacion que se obtuvo directamente del formulario de datos generales, o bien
de forma indirecta por medio de los contactos intermediarios. El registro de envio de
invitaciones, respuestas y confirmaciones se integra en el Anexo X. El acercamiento con las
personas para invitarlas a participar represent6 un aprendizaje en si mismo, tanto en el centro
de trabajo como cerca de sus hogares, las personas con quienes se tuvieron aproximaciones

presenciales se auto descartaban para hablar del tema.

Diario de campo

17 de octubre de 2023

Conjunto habitacional

Reclutamiento

Imprimi la invitacién para entregarla personalmente a los vecinos que encontrara en el estacionamiento

al salir a caminar con mi perrita. Varias veces he visto a adultos mayores caminar o subir a sus carros

al mismo tiempo que estamos en el paseo. Sali antes del mediodia.
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Me acerque a una sefiora que caminaba hacia el acceso de los edificios, por su aspecto se veia claramente
de mas de 60 afios. Me presenté, le pregunté si tenia unos minutos para hacerle una invitacion, al inicio
me dijo que no, pero luego que vio de que se trataba se detuvo. Me dijo que ella tiene miedo de hacer
tramites en linea, que ya la han extorsionado varias veces. Le expliqué que podria compartir su
experiencia al conversar en el grupo y me dijo “Pero yo no sirvo, voy a decir a todo no”. Ella se auto
descarté de participar al no confiar y al no hacer tramites de gobierno en linea. “Ahi le piden a uno sus
datos y ahi estd uno dindolos como tonto” haciendo referencia a la extorsion que ya tuvo con sus cuentas
del banco. Guardé la invitacion en su bolsa, fue amable al escucharme e invitarla a pensarlo y

contactarme si deseaba participar. Se fue a buscar su coche al mecanico cerca.

Me acerqué también a un sefior canoso que se veia de mas de 60 afios que lavaba su carro, le pregunté
si podia robarle unos minutos, me presenté y le mostré la invitacion a participar en la investigacion para
la tesis doctoral sobre tramites de gobierno en linea, le dije que la idea era conversar sobre su opinion
y que no importaba si ha hecho tramites en linea o no. Me dijo que qué dia era, le comenté que me

adapto a sus tiempos, dijo que lo iba a considerar.

Mi sensacion luego de los dos encuentros es que ese grupo de edad es el que mas desconfia, que sera
dificil que personas que no me conocen, aun no siendo una completa extrafia, somos vecinos, participen.
Entonces regresé a bola de nieve y considerar a otras personas que me conocen pero que no he invitado

ya sea para que ellas participen o0 me pasen algiin contacto de alguien que pudiera participar.

Por otra parte, ha sido mas facil que las mujeres participen que los hombres. Los hombres que he
contactado indirectamente, esposos de las participantes, estin ocupados o salen mas tarde del trabajo,
y s6lo 1 de 7 ha participado. Espero en los siguientes grupos pueda tener mas balance o compensar la

participacion de hombres.

Finalmente se llevaron a cabo 6 grupos, dos por generacion, uno por nivel de estudio,

con excepcion de Generacion X, en donde ambos grupos fueron de nivel superior debido a que

no hubo respuesta por los invitados de esta generacion con nivel de escolaridad basico, tanto de

forma presencial como telefonica. A pesar de que algunas invitaciones se realizaron de forma

presencial en el centro de trabajo de posibles participantes de este grupo, inicamente se tuvieron

tres respuestas de interés, de las cuales no se tuvo respuesta una vez que se realiz6 el contacto

via telefonica. Originalmente se penso que los grupos se conformaran de 6 personas, 3 hombres

y 3 mujeres, sin embargo, esto no fue posible, los grupos se conformaron en promedio por 4
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personas y hubo una mayor participacion de mujeres (13) que de hombres (8). La configuracion

final de los grupos de enfoque es la que se muestra en la Figura 4.

Figura 4. Configuracion grupos de enfoque

Educacion bésica :
y media 3 mujeres
Generacion P—
Millenial (23-43
afios) 3 mujeres
Educacion —
superior )
1 hombre
Ne—
o
Grupo 1: 3
) ( mujeres
Generacion X Educacion —
Ciudadania (44-59 afios) superior )
Grupo 2: 1

mujer, 2 hombres

H

2 hombres
Educacion basica R
y media )
1 mujer
Generacion
Babby Boomer P —
(60-77 afios)
2 hombres
Educacion —
superior )
2 mujeres
Ne——

Nota: Esta es la configuracion final de los participantes que se conectaron a las sesiones de grupo de enfoque en
linea. Hubo quienes confirmaron, pero no se conectaron, en total fueron 21 personas.

Modalidad remota

Lamodalidad en la que se llevaron a cabo los grupos de enfoque fue en linea. Las razones
para que fuera asi y no de forma presencial son facilitar la participacion de las personas desde
la ubicacion que fuera mas conveniente para ellos, por una parte, y por otra es que la gestion de
los grupos se llevo a cabo con recursos propios, por lo tanto, la renta de espacios para llevar a
cabo los grupos de enfoque representaba un costo econémico considerable. Se optd entonces
por realizar los grupos de enfoque en linea. De acuerdo con Richard (2018), quien evalta las

diferencias de llevar a cabo grupos de enfoque en linea en comparacion con realizarlos de
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manera presencial, la calidad, nimero y diversidad de ideas que surgen son comparables en
promedio. Ademas, encontr6 también que existe una alto, nivel de superposicion respecto a los
temas que emergen en ambos grupos. Esto contribuye a que la modalidad en linea sea una

alternativa viable y valida para llevar a cabo la investigacion.

De igual forma Lobe, Morgan y Hoffman (2020) sefalan que las plataformas de
videoconferencias son cada vez mas utilizadas para efectos de investigacion académica a partir
de la pandemia de COVID-19. Para estos autores es importante entonces analizar las distintas
herramientas y seleccionar aquella que sea mas accesible para los participantes, es decir, que no
requiera crear una cuenta para entrar a la reuniéon y que sea amigable a cualquier nivel de
habilidades digitales. De igual manera que cubra con estandares de seguridad y privacidad,
como bloqueo de acceso a reunion y confidencialidad de identidad. Siguiendo estas
recomendaciones se selecciono la plataforma de Google Meet, debido a que no requiere la
creacion de una cuenta en la plataforma, tampoco el registro por medio de teléfono o correo
electronico, Unicamente se requiere la liga de la invitacion para poder abrirla y entrar desde
cualquier dispositivo movil, tableta o computadora. En esta plataforma es posible compartir
contenido con audio y video, y se pueden grabar también las sesiones, lo cual es indispensable

para observar las veces necesarias las respuestas y semblante de los participantes.

Diario de Campo

A lo largo de la obtencion de datos se llevd a cabo un diario de campo en donde se
registraron las actividades realizadas y las reflexiones derivadas de estas tareas. En estos
registros se plasmaron los retos y aprendizajes en el proceso de pilotaje y reclutamiento. De
igual forma se utilizaron como acompafiamiento a los grupos de enfoque escribiendo las
impresiones iniciales de las y los participantes, de la dinamica del grupo, temas detonados,
respuestas principales y elementos nuevos o relevantes respecto a la confianza en las
herramientas digitales de gobierno para realizar para explorar en los grupos siguientes. Estas
reflexiones incluyen también aspectos de reflexividad de la investigadora, asi como sensibilidad
al contexto, fundamentales para la transparencia y autenticidad en los trabajos con perspectiva

cualitativa. En esta seccion se pueden observar cuadros de texto con reflexiones
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correspondientes a las entrevistas piloto, reclutamiento y elaboraciéon del documento de

consentimiento informado para las y los participantes.

Analisis de datos

El proceso de analisis de datos se llevo a cabo de forma ciclica, es decir conforme se
recolectaba la informacion se analizaban y se tomaban en cuenta para el siguiente grupo
habiendo una constante interaccion entre datos y andlisis a lo largo de los seis grupos de enfoque.
Ver Figura 5. Durante los grupos de enfoque la moderadora pudo identificar cudles eran los
temas y categorias que surgian de las preguntas detonadoras, mismos que se discutian y luego
de unos minutos se podia encontrar el grado de consenso. De igual forma al final de la sesion se
realiz una sintesis en cada grupo para puntualizar las opiniones y recomendaciones y verificar
que se capturaran de forma oportuna. Al finalizar los grupos de enfoque las reflexiones iniciales
se plasmaban en el diario de campo las impresiones de la dindmica y los temas emergentes de
las preguntas detonadoras, los cuales se agregaban en el guion del siguiente grupo de enfoque y

asi observar si se compartian o no puntos de vista respecto a ello.

Figura 5. Interaccion datos-andlisis

Grupo de enfoque
(Obtencién de

datos)

N

Codificacion Reflexion

AN /

Transcripcion

Nota: En este proceso se conectan los datos con el analisis de forma continua y por orden cronoldgico de la
realizacion de los grupos de enfoque.
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Posteriormente, se realiz6 la transcripcion en tres pasos: el primero se leia la
transcripcion de Tactiq, una herramienta de Inteligencia Artificial para transcripcion de
videoconferencias, y se editaban errores atribuidos a la transcripcidon automatica; en un segundo
paso se leia la transcripcion en conjunto con la reproduccion del video de la sesion y se hacian
las correcciones correspondientes; en un tercer paso se sustituian los nombres por pseuddonimos
y se realizaban ajustes de formato. Después de tener las transcripciones editadas se comenzaba
la codificacion en utilizando la herramienta tecnologica de Atlas.ti de escritorio. Este ejercicio
se repiti6 hasta haber realizado los 6 grupos de enfoque para luego profundizar en una segunda

ronda de codificacion a partir de los conceptos centrales emergentes.

Codificacion

Para analizar los datos de forma sistematica y ordenada y manteniendo un enfoque de
teoria fundamentada se codifico la informacion tomando como guia la propuesta de Strauss &
Corbin (2016). En esta propuesta la codificacion se realiza en tres niveles: abierta, axial y
selectiva. Por codificacion abierta se entiende el proceso de andlisis inicial en el cual se
identifican conceptos y se descubren sus propiedades y dimensiones. Los conceptos son la base
de la teoria, las categorias son grupos de conceptos, las propiedades son caracteristicas de las
categorias, las definen y les dan significado. Las dimensiones son la escala en la que varian las
propiedades de una categoria (Strauss & Corbin, 2016). Por codificacion axial se refiere a al
proceso de relacionar categorias a sus subcategorias, es decir el andlisis y la codificacion se
realiza alrededor de un eje que es la categoria. De igual forma se busca responder a las preguntas
sobre donde y cuando sucede un fendmeno, aqui se descubren relaciones entre categorias
(Strauss & Corbin, 2016). Finalmente, la codificacion selectiva es el proceso de integrar y
refinar la teoria, aqui es importante encontrar saturacion tedrica que es el punto de construccion
de una categoria en la cual ya no emergen propiedades, dimensiones o relaciones nuevas

(Strauss & Corbin, 2016).

La codificacion abierta se realizo en cada documento de cada grupo de enfoque y se
realizo parrafo por parrafo, o bien por idea completa. En un primer ejercicio de codificacion
abierta se asignaron codigos de conceptos a las ideas, opiniones y sentimientos expresados por
las y los participantes en cada grupo. Se codificaron también frases in-vivo, es decir textuales

de las palabras de las personas para capturar la elocuencia y espontaneidad de sus comentarios
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y respuestas. A continuacion, en la Tabla 5 se muestra un extracto de la conversacion del grupo
de enfoque de la generacion Millenial con nivel de escolaridad superior para ilustrar coémo se

realizo la codificacion abierta por parrafo.

Tabla 5. Codificacion abierta

Transcripcion discusion Cédigos

Carmin: Si pues si, yo en general si confio en los tramites en linea Confia
y creo que bueno, o sea los tramites en linea porque puedo  Control financiero en linea
tener un respaldo de todos los pagos que hago de forma, Banco
pues tanto en mi correo como de forma digital y creo que  Respaldo
también es mas facil rastrearlos, o sea los pagos con mis Rastreo pagos
cuentas de banco.
Cobalto: Perfecto, muchas gracias Carmin. ;Alguien mas?
(Silencio) Coral.

Coral: Si, yo tengo confianza en los tramites en linea porque Confia
considero que la forma de pago es segura rapida y facil, Seguro
porque se pueden hacer pagos a través de transferencia y/o  Répido
con los datos de la tarjeta, y pues bueno, porque he tenido  Facil
buena experiencia Banco

Transferencia

Buena experiencia

Nota: Este es un extracto de la conversacion respecto al tema detonador de valoraciéon de confianza en las
herramientas digitales de gobierno.

Se agruparon los conceptos en grupos o categorias en dos dimensiones: categorias
emergentes de los datos y pertenencia al tema detonador vinculado a la pregunta de
investigacion. Luego de la codificacion abierta se registraron 597 codigos agrupados en 26
grupos de cddigos o categoria, los cuales se detallan en el libro de codigos en el Anexo XII. Los
grupos de codigos que corresponden a las categorias emergentes son aquellos derivados
completamente de los datos; los grupos por tema contienen los cddigos que se mencionaron
como parte de la respuesta de los participantes. En la Tabla 6 se muestran algunos ejemplos de
codigos y categorias para ilustrar el proceso de categorizacion de los conceptos. No obstante,
esto no significa que un cddigo pertenece sélo a un grupo, un concepto puede pertenecer a mas

de una categoria dependiendo del contexto de lo que refieren los participantes, por ejemplo, el
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concepto de banco, que es el concepto que mas se repite de forma transversal (28) en los distintos

grupos, pertenece a diversas categorias, como se muestra en la Tabla 7.

Tabla 6. Codificacion por grupos de codigos y codigos

Grupos de Codigo Grupo Cédigo

Conceptual Aspectos Técnicos accesibilidad
acceso Internet
acceso limitado a datos
acceso unico
acreditacion seguridad

actualizacion

Seguridad ciberseguridad
cifrado control basico
clonar tarjeta
cddigo libre

codigo modificable e irrepetible

Tema detonador Experiencia dificil identificar boton descarga
digitalizacion buena idea
disponibilidad para aprender
dolor de cabeza
Domiciliar
duplicado

hacer mas eficiente

Valoracion confianza direcciona pagina banco
discrecionalidad

dominio

Nota: Los codigos de esta tabla tienen la finalidad de ejemplificar el proceso de codificacion, no son la muestra
completa del grupo de codigos.

Tabla 7. Codificacion por codigos y grupos de codigos

Codigo Grupo de Codigo Cita

Banco Tema Preferencia Pero si, a la mejor pediria que el banco garantizara todos
los movimientos que ti haces y que... y que te diga esta
cualquiera situacion diferente a lo que tu quieres hacer el
banco te respalda, acude a tal lugar o marca tal numero y

que le contesten a uno para poder resolver la duda, ;no?
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Tema valoracion Pero siempre es a través de a través del banco, o sea,

confianza como que me siento mas bien respaldada por el banco.

Tema contraste canal Por ejemplo, en cajeros automaticos, de igual forma hay
presencial veces que saca el sistema y nadie te dice nada me gustaria
una persona ahi, como para para echar la mano, eso lo he

notado en ciertas zonas, en ciertos cajeros, no en todos...

Banco intermediario Si bueno, lo que pasa es que si es... es muy comodo eh
hacerlo por... yo tengo, por ejemplo, manejo HSBC y
tengo banca por Internet y hago basicamente
transferencias para bueno para pagos ;no? pero son mas

bien como personales.

Nota: Las citas de esta tabla tienen la finalidad de ejemplificar el proceso de codificacion, no son la muestra
completa de las citas correspondientes al codigo.

Respecto a la codificacion axial en los grupos correspondientes se asignaron
subcategorias y se relacionaron con otros grupos. Siguiendo con el ejemplo del banco, en la
Tabla 8 se puede observar de qué forma a partir de los datos se encontraron subcategorias,
propiedades y dimensiones del concepto central denominado banco intermediario. Respecto a
la relacion entre categorias estas se analizaron por medio de diagramas esbozados a mano, como

se muestra en la Figura 6.

Tabla 8. Codificacion axial concepto central banco intermediario

Tema Categoria  Subcategoria  Codigos Dimensiones Caracteristicas
Banco Banco En linea Banca movil Comodidad Heterogeneidad
intermediario Banca en linea  Autonomia Falible

Transferencia  Seguridad

Domiciliar Corresponsabilidad
Token Privacidad

Tarjeta digital

plataformas

pagos digitales

Presencial Terminal

Ventanilla

Nota: Esta codificacion por subcategorias se realiz6 de forma manual en Excel, a diferencia de la codificacion

abierta realizada en Atlas.ti.
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Figura 6. Diagramas de relaciones de conceptos y grupos de conceptos
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Nota: Las imagenes corresponden a los diagramas realizados como parte del proceso de codificacion axial.

Respecto a la codificacion selectiva se seleccionaron los conceptos centrales que
contribuyen a conceptualizar la confianza ciudadana en las herramientas digitales de gobierno.
En este proceso se tomaron en cuenta los conceptos y categorias de cada documento y se
integraron a partir de los siguientes criterios de seleccion de conceptos de tendencia de acuerdo
con Ryan y Bernard (2003):

— Repeticion, respecto a la frecuencia de los términos que emergen en los datos.

— Similitud, equivalencia de los términos que se mencionan en los datos.
De igual forma se analiz6 la saturacion del concepto central o tema tanto de forma intergrupal
como intragrupal. Por intergrupal se refiere a la repeticion constante en diferentes grupos de
enfoque. Por intragrupal se entiende la repeticion constante dentro del mismo grupo de enfoque.
Como resultado de este analisis, en un primer acercamiento tedrico se propone que la confianza
ciudadana en las herramientas digitales de gobierno tiene una relacion dual entre la confianza y
la desconfianza. En la confianza se encuentran los conceptos de banco intermediario,
familiaridad y buena experiencia que se conectan entre si. En contraparte, la desconfianza se
conforma por falta de claridad y entendimiento sobre estas herramientas y de incertidumbre. En
el siguiente capitulo de resultados se desarrolla de forma amplia en cada concepto, sus

propiedades, dimensiones y relaciones.
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Memorandums

Los memorandums o memos, definidos como registros escritos del analisis, se utilizaron
como instrumento que facilitara la sistematizacion y el orden de las ideas que surgian a lo largo
del andlisis. Estos memordndums se realizaron en la herramienta Atlas.ti y se clasificaron en
metodoldgicos, analiticos y teéricos. Los memos metodologicos, como se muestra en la Figura
7, se utilizaron al inicio de la codificacion abierta, para identificar y organizar qué temas
correspondientes de las preguntas detonadoras se mencionaron. Se asign6 un color a cada tema
para asi etiquetar los codigos. Se registraron también notas del proceso inicial de codificacion.
Los memos de analisis se utilizaron en una segunda vuelta de codificacion en donde se
profundiz6 en las inquietudes, relaciones y dindmica intra grupal, asi como en los conceptos
centrales y sus interpretaciones a nivel micro, por grupo y por su relacion intergrupal. Se ilustra
este tipo de memos en la Figura 8. Por ultimo, los memos teodricos son aquellos en donde se

relacionan los conceptos emergentes con la literatura. Se puede ver un ejemplo en la Figura 9.

Tlustracion 7. Memo metodologico

19/11/2023 05:11 p.m.
Memo metodolégico Grupo Millenial Nivel de Escolaridad Superior

Al finalizar el proceso de codificacion abierta comenzara el proceso de codificacion axial, definida por
Corbin y Strauss (2016) como el proceso de relacionar las categorias a subcategorias, es axial porque la
codificacion ocurre alrededor del eje de una categoria y analiza las categorias de acuerdo con sus propiedades
y dimensiones.

Mi idea es hacer dos tipos de clasificaciones: Una que podria ser micro, es decir a partir de los
codigos/conceptos que emergieron de los datos, por ejemplo, temas relacionados con bancos, con
desconfianza o con fraudes, o los puntos que se encuentran en la sintesis de cada grupo. Por otra parte, esta
la parte que responde a los temas de las preguntas.

En este grupo los temas son:

VERDE experiencia,

AZUL preferencia,

AMARILLO valoracién de confianza,

ROSA confianza en linea en contraste con confianza atencion presencial) y

MORADO mejoras técnicas para que sea confiable

Codigos muy similares, unir: banco, bancos; via telefonica, atencion telefonica; banca en linea, banca
electronica

No siento que los grupos por temas capturen el sentido de las opiniones, si veo los conceptos por tema
parecen sopa de todo... pero bueno esto es un proceso de prueba y error, si llego a cambiar el tipo de
clasificacion es un aprendizaje, no una pérdida de tiempo

Tengo curiosidad de hacer un analisis de coocurrencia o algin analisis grafico para ver como se ve

Creo que la sintesis de cada grupo es clave para ver que conceptos son los mas importantes por grupo

Hay algunos conceptos que estan ahi porque las personas hablaron sobre eso, pero sinceramente no creo que
sean ttiles.
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Hustracion 8. Memo analitico

18/01/2024 11:28 a. m.
Andlisis dindmica intragrupal Baby Boomers nivel de escolaridad superior

Este fue un grupo participativo y con interés en escuchar a los demas, fue el grupo con mayor interaccion
en donde se preguntaban unos a otros cosas sin la intervencion de la moderadora.

Fue el unico grupo equilibrado en cuanto a género, participaron dos hombres y dos mujeres. Todos
puntuales y respetuosos de los demas. Desde el inicio con la pregunta de presentacion fueron activos en
los comentarios. Se reian, secundaban o asentian constantemente cuando estaban de acuerdo con lo que
otros u otras decian. Morado, Violeta y Purpura mantuvieron abierto su micréfono toda la sesion.

Desde el comienzo parecia que cada uno asumia un rol especifico, Violeta es la que tenia mas iniciativa
para contestas y describir sus experiencias, asi como explicar la razén de sus argumentos y opiniones.
Morado expresaba sus experiencias de una forma muy sencilla, clara y hasta tierna. Parpura fue directa y
en algunos casos opinaba distinto a los demas. Zafiro fue claro respecto a sus opiniones y experiencias.
De cierta forma Zafiro era el lider del grupo, no por tomar la iniciativa, generalmente era el tltimo en
participar, sino por su formacion en asuntos de administracion publica. La moderadora se referia a él como
Profesor, lo cual influy6 en que Violeta y Morado también lo llamara asi y se dirigieran a él para preguntar
su opinion y recomendaciones de seguridad de los portales de gobierno.

Violeta y Zafiro identifican cambios e inestabilidad de los portales, debido a que tienen experiencia y
familiaridad con ellas- ya lo mencioné también en el memo de familiaridad.

Morado realiza tramites no s6lo personales, sino laborales, por tanto, tiene experiencia en una amplia
gama de tramites. A pesar de que ha tenido experiencias desagradables como cargo doble o duplicidad de
registro de marca, es quien expresa abiertamente tener confianza en los tramites y en general una opinion
positiva de tales herramientas.

llustracion 9. Memo teorico

24/01/2024 11:58 a. m.
Conexion literatura con concepto buena experiencia

"Buena experiencia" engloba cuando se han tenido las respuestas esperadas, en caso de pago de servicios se
cumple; en caso de documentos, se obtienen; en el caso de registros o denuncias, se realizan. No han
experimentado robo de datos personales o bancarios, ni fraude o clonacion de tarjeta.

De esta forma se vincula la experiencia con conceptos tedricos: expectativa y satisfaccion. En la literatura se
han considerado estos elementos en trabajos empiricos que estudian la relacion entre estas variables y la
adopcion de tecnologia de gobierno, asi como la confianza en estas tecnologias. A continuacion, se presentan
algunos de estos trabajos identificando la definicion de experiencia y la forma en la que la operacionalizan
en comparacion a la definicion que emerge de los datos de los grupos de enfoque. En primer lugar, Warkentin
et al. (2003) construyeron un modelo para encontrar los determinantes de uso de tecnologia basado en ocho
modelos existentes los cuales integraron en la Teoria Unificada de Aceptacion y Uso de Tecnologia, UTAUT
por sus siglas en inglés (Unified Theory of Acceptance and Use of Technology). Este modelo considera que
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la experiencia es un moderador entre variables como la expectativa de esfuerzo, es decir que tan facil es usar
el sistema, la influencia social, que tanto influyen otros en que una persona use el sistema. La experiencia se
us6 como variable dummy con valores 0, 1 y 2 en donde 0 es nula experiencia, 1 es limitada y 2 experiencia
considerable. Los resultados fueron que cuando se tiene experiencia limitada la expectativa de esfuerzo es
mayor al igual que la influencia social. Es importante mencionar que en este estudio se hicieron encuestas a
colaboradores de una organizacion en donde las herramientas tecnologicas forman parte de sus actividades
laborales.

Consideraciones éticas

En esta investigacion se tiene como prioridad proteger la dignidad, la identidad y la
privacidad de los participantes. Previo a la obtencion de datos se pens6 en como no dafiar a los
participantes. Aunque pueda ser que el tema del uso y la confianza en las herramientas digitales
de gobierno no sean temas sensibles o donde se ponga en riesgo la salud o la integridad de las
personas, es importante considerar qué tipo de preguntas o actitudes pueden ser incomodas para
las personas. Es vital que esto sea claro, no solo para la investigadora, sino para todas y todos
los participantes que interactuan entre si para que se mantenga un entorno de respeto. Se penso
entonces en integrar lineamientos para atender estas preocupaciones en el documento de
consentimiento informado que se compartio con los participantes al menos dos dias antes de sus
sesiones para que tuvieran tiempo suficiente de leerlo y hacer las preguntas necesarias si asi

fuera el caso.

El consentimiento informado contiene informacion detallada del objetivo de la
investigacion y de los grupos de enfoque como medio para obtener informacion. En este
documento se informa cudles son los derechos investigacion de los participantes: la
participacion en esta investigacion es de caracter libre y voluntaria; €l o la participante puede
desconectarse de la sesion en el momento que lo desee si ese es el caso; asi mismo, es posible
solicitar ser excluido de la sesion y que las intervenciones no sean consideradas sin justificacion
previa ni perjuicio (Anexo III). Al ser las sesiones en linea se envi6 el consentimiento informado
por Whatsapp, que era el medio de contacto con la investigadora, por lo cual se contempld que
los participantes se integraban a la investigacion lo hacian bajo su expreso consentimiento
informado que autorizaban al ingresar a la sala de la reunion. De igual forma, como parte de la
presentacion de la investigadora/moderadora se repetian los puntos clave del consentimiento
informado y se pregunté de forma verbal explicitamente si estaban de acuerdo con la

informacion ahi sefialada. Estas respuestas no quedaron en la grabacion, porque esta comenzaba
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una vez que se tenia en consentimiento unanime, sin embargo, las respuestas de acuerdo estan

plasmadas en las transcripciones automaticas descargadas de Tactiq.

Las transcripciones, las grabaciones, y los documentos de analisis, se encuentran
resguardadas en la computadora personal que tiene contrasefia y firewall actualizado para
proteger los documentos adecuadamente. No se comparte esta informacién con ninguna otra
persona. Aunado a ello, se realizd un respaldo de los documentos en las nubes de
almacenamiento de Google Drive y de la cuenta institucional de SharePoint, ambos tienen
acceso unicamente con contrasefia. Estos documentos se mantendran por un periodo de cinco

afios, y una vez cumplido este periodo de tiempo se destruiran los documentos.

La confidencialidad de la identidad se resguarda gracias a las siguientes medidas: las
grabaciones de los grupos de enfoque estan almacenados para proteger los datos y solo la
investigadora responsable tiene acceso a los datos proporcionados en ellas; los grupos de
enfoque recibirdn un cédigo/pseudodnimo por cada participante, que solo conoce la investigadora
responsable de este estudio. De igual forma los datos obtenidos antes de realizar los grupos de
enfoque que se solicitaron al llenar un breve formulario con datos generales, serdn también
confidenciales. Se comparti6 a las y los participantes los datos de contacto de la investigadora
para en caso de cualquier duda o aclaracion poder buscarla. De igual forma, se enviard un reporte
a las y los participantes para que tengan conocimiento de los resultados de la investigacion de

la cual formaron parte.

Finalmente, se pidio también a los participantes comprometerse a lo siguiente: proveer
informacion sincera en los grupos de enfoque y responder de acuerdo con sus concepciones,
conocimientos y experiencias, asi también a utilizar lenguaje habitual al responder; y a no
divulgar la identidad de los demas participantes de esta actividad ni las opiniones y experiencias
conversadas en el contexto de esta actividad, eximiendo de cualquier accion indebida por su

parte a la investigador/a responsable de este proyecto.

Validez
Esta investigacion se desarrolld siguiendo los criterios confiabilidad y autenticidad
sefialados por Bryman (2012) para los trabajos de investigacion cualitativa en las ciencias

sociales. Los criterios de confiabilidad son credibilidad, transferibilidad, fiabilidad y buena fe
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(Lincoln and Guba, 1985 y Guba and Lincoln, 1994 en Bryman, 2012). Por credibilidad se
entiende la validacion de los participantes, que corroboran los resultados, o bien por medio de
triangulacion en donde se obtienen resultados similares por medio de otra técnica de recoleccion
de datos. En este caso este criterio se cumple parcialmente, en cada grupo al final de la sesion
se realizo una sintesis de los temas centrales y las opiniones de los participantes sobre este, esta
sintesis se leia ante los participantes para conocer si estaban de acuerdo con ella. Si bien se
compartird un informe de resultados a las y los participantes no se espera una validacion, debido
a que los grupos de enfoque se componen de diversos grupos sociodemograficos los resultados
no responden unicamente al grupo en el que participaron, sino a la integracion de toda la

informacion.

Sobre la transferibilidad de los resultados, este criterio se cumple parcialmente, la
finalidad de esta investigacion no es la generalizacion del concepto de confianza en las
herramientas digitales de gobierno para realizar tramites, sino el entendimiento de este concepto
para las personas que formaron parte de este estudio, que representan a ciertos grupos
sociodemograficos en México, un pais en vias de desarrollo que se considera parte del Sur
Global. No obstante, se considera que los conceptos que forman parte del modelo conceptual
propuesto tienen un nivel de abstraccion menor, de acuerdo con Sartori (2012) este nivel de
abstraccion el concepto raiz es la confianza, y se conforma de otros conceptos densos como
familiaridad o desconfianza para finalmente bajar el nivel jerarquico del de subtipos del
concepto (diminished subtypes in a part-whole hierarchy) que es en este caso la confianza

ciudadana en las herramientas digitales de gobierno para realizar tramites.

Respecto a la fiabilidad corresponder mantener un enfoque de auditoria en donde se
registren y transparenten los procesos y las decisiones a lo largo de la investigacion. Este criterio
se cumple al tener registro de los procesos y las decisiones en el desarrollo del disefio
metodologico, obtencion y andlisis de datos en los siguientes documentos: diario de campo,
diario de investigacion (se lleva de forma manuscrita), documentos de avances presentados al
sinodos, memorandums y generacion de documentos de libros de cddigos y de citas. Estos
documentos se encuentran ordenados y almacenados en la computadora de la investigadora, asi

como en Google Drive y Share Point. En relacion con la buena fe, como se expreso en las
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consideraciones éticas, se ha actuado con la finalidad de obtener la informacion sin causar dafios

y buscando reflejar los datos de la forma menos parcial posible.

Los criterios de autenticidad que aplican en esta tesis son los de legitimidad, autenticidad
ontoldgica y autenticidad educativa. Este trabajo representa diferentes puntos de vista entre
distintos grupos sociodemograficos del entorno social mexicano, por lo tanto, de acuerdo con
Lincoln and Guba (1985) y Guba and Lincoln (1994) en Bryman (2012) es legitimo. Este estudio
busca alcanzar un mayor entendimiento del fendmeno de la confianza en el marco de la
interaccion de los ciudadanos con las herramientas digitales de gobierno para realizar tramites,
por lo tanto, tiene autenticidad ontoldgica. Para concluir, la investigacion tiene autenticidad
educativa por que ayuda a los involucrados a apreciar mejor las perspectivas de otros las
personas en su entorno social. Los hallazgos son de interés para investigadores de tecnologia de
gobierno, asi como para los tomadores de decisiones de politica publica y desarrollo de

herramientas de gobierno digital.

Reflexividad

Para la investigadora es importante tener un didlogo consigo misma sobre como y por
qué tomar las decisiones y cursos de accion que se toman. En los estudios cualitativos la
investigadora interactiia directamente con los participantes y los datos dandoles forma a partir
de sus propias interpretaciones. De acuerdo con Bryman (2012) el investigador extrae
conocimiento a partir de observaciones y conversaciones con otros para luego transmitirlos
conocimientos a una audiencia. El investigador estd implicado en la construccion del
conocimiento a través de la postura que asume en relacion con lo observado y a través de las
formas en que se transmite un relato en forma de texto. Debido a lo anterior es basico mantener
una disciplina de reflexion sobre como las creencias, caracteristicas y contexto de la
investigadora permean en lo que observa y como lo observa, tanto como en lo que escribe y

cOomo lo escribe.

Lareflexividad implica no s6lo analizar los datos a la luz de la pregunta de investigacion,
sino también preguntarse a qué se debe que se analice de esa forma y no de otra. También es un
proceso de constante cuestionamiento, tanto de los datos, como de las decisiones analiticas que
se toman en el camino, incluye una dindmica de preguntas y respuestas sobre hacia donde llevar

la investigacion y qué tipo de contribucion se quiere hacer. Desde el disefio metodoldgico y la
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recoleccion de datos cualitativos se han presentado tanto retos, como descubrimientos respecto
a la investigacion y su aspecto mas cercano a las personas. Los datos cualitativos son complejos
respecto a su multidimensionalidad social, conductual, emocional y relacional; ofrecen un
contexto enriquecedor y un abanico de alternativas de enfoques analiticos y tedricos para

observarlos.

Una forma de llevar un registro de las reflexiones derivadas del desarrollo de la
investigacion ha sido el diario de campo. Este espacio ha fungido como un campo abierto para
expresar las inquietudes y preocupaciones de la investigadora de forma libre, y de reflejar

sensibilidad al contexto de las y los participantes.

Diario de campo
18 de septiembre de 2023
Estudio en casa

Redaccion de Carta de Consentimiento Informado

Este documento lo leen los participantes por lo tanto al escribirlo pensé en lo siguiente:

-Resaltar la importancia de que lo lean, aunque se puede considerar extenso (mas de una pagina) para mi es
importante que todo sea claro y lo mas completo posible respecto a qué se hace, por qué se hace, para qué
participan y como se tratara lo que compartan.

-El lenguaje debe ser pensando dos cosas: una que todos lo entiendan, el lenguaje para una persona de 60 o
mas, no es el mismo que para una persona de 30 afios, en las entrevistas piloto cuando yo decia “en linea” hubo
dos mujeres que no entendieron, entonces dije “en Internet” y asi asintieron con la cabeza en sefial de haber
entendido con esa palabra y no con la primera; dos que los ejemplos no sean sesgados o excluyentes, es decir,
en la descripcion no asumir que todos conocen los tramites de pasaporte, no todos tienen la necesidad o
posibilidad de salir del pais, lo mismo para los tramites vehiculares o de vivienda, se asume que tienen la
capacidad o posibilidad de adquirir un auto o vivienda propia.

-Que la informacion no sesgue las respuestas de las personas. Es posible que las personas lean algo que pueda
hacer que sus respuestas sean dirigidas hacia un elemento mencionado como eficiencia o expectativa x, por
haber leido esos conceptos en el documento.

- (De qué forma se va a compartir el consentimiento informado?

Enviado por Whatsapp o correo antes de la sesion, idealmente para tengan tiempo para leerlo.

En la notificacién de Google Meet que sera personalizada con este texto.

En la infografia que resume su contenido que sera enviada Whatsapp o correo antes de la sesion.

Dejar abierto un canal para que las personas puedan comunicarse en caso de duda.
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Enviar mensaje o llamar a los participantes previo a la sesion para responder cualquier posible duda.

Declaracion: La base del consentimiento informado en dos documentos: el documento Consentimiento
Informado para Grupos Focales del Comité de Etica Cientifico de la Universidad Catélica del Maule que se
encuentra en el sitio https:/portal.ucm.cl/content/uploads/2017/10/modelo-de-consentimiento-informado-

CEC-UCM-2.doc

Y el modelo de protocolo de consentimiento informado para grupo focal de la Pontificia Universidad Catélica

de Perul que se encuentra en el sitio https://investigacion.pucp.edu.pe/wp-content/uploads/2019/04/modelo-de-

protocolo-de-consentimiento-informado-grupo-focal.docx

Conclusiones

En este capitulo se abordd la metodologia a seguir para dar respuesta a la pregunta de
investigacion, es decir se describio cual es el proceso y los pasos para la obtencion y el analisis
de los datos. El enfoque que se sigue es el de teoria fundamentada, la cual es aquella que deriva
de datos recopilados de manera sistematica y analizados por medio de un proceso de
investigacion. La seleccion de la muestra no es aleatoria, sino tedrica, se considera a ciudadanos
en general de 23 a 77 afos, los cuales se agrupan por generacion Millenial (23-43), Generacion
X (44-59) y Baby Boomers (60-77); y por nivel de escolaridad basico (primaria, secundaria,
bachillerato) y superior (licenciatura, equivalentes y posgrado). Ciudad de México, entidad

federativa con alto nivel de uso de herramientas digitales de gobierno para realizar tramites.

Los grupos de enfoque se llevaron a cabo en modalidad remota en la plataforma Google
Meet, para su posterior transcripcion con ayuda de la herramienta Tactiq. Para la afinacion del
guion se llevaron a cabo entrevistas y un grupo de enfoque piloto. Se describen también los
instrumentos generados en el proceso de convocatoria y contacto con las y los participantes. El
andlisis de los datos se realiz6 siguiendo la guia de codificacion de Corbin y Strauss (2016) en
tres etapas: abierta (por parrafo, idea y concepto, codigos in-vivo y citas libres), axial (por
relaciones de conceptos y tema detonador de la discusion) y selectiva (por categorias centrales
relacionadas con la pregunta de investigacion). El anélisis también incluye la elaboracion de
memos metodoldgicos, analiticos y tedricos para la construccion del concepto de confianza

ciudadana en las herramientas digitales de gobierno.

De igual forma se llevo un diario de investigacion y un diario de campo para registrar
las decisiones metodologicas y realizar un ejercicio de reflexividad en donde se plasmaron las

inquietudes y dudas que surgian a lo largo del proceso de obtencion y andlisis de datos. Se busco
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en todo momento que el contacto y el acercamiento con las y los participantes no dafiara de
forma alguna su integridad o su dignidad. De igual forma el tratamiento de su informacion es

confidencial y se encuentran los archivos protegidos para mantener su privacidad.

3. Analisis Teorico-Conceptual

Los datos obtenidos de los grupos de enfoque son la brujula que guian la
conceptualizacion de la confianza ciudadana en las herramientas digitales de gobierno para
realizar tramites. A partir del analisis abierto e inductivo de los datos se encontraron los
conceptos centrales y transversales siguientes: banco, familiaridad, experiencia, desconfianza,
complejidad e incertidumbre. En este capitulo se desarrolla cada uno de estos de forma
individual en primera instancia, para posteriormente analizar las relaciones entre ellas y
proponer un modelo tedrico que responde a la pregunta de investigacion. En cada uno de estos
conceptos se presenta su configuracion a partir de los datos de los diversos grupos de enfoque.
Para ilustrarlos se muestran fragmentos clave de las opiniones y percepciones de las y los
participantes, los cuales se analizan e interpretan a la bajo una lente de analisis de discurso. Es
importante mencionar que debido a que la logica de los grupos de enfoque fue obtener
informacion mediante preguntas abiertas, las respuestas de las personas no atienden s6lo a un
concepto 0 a una categoria en sus comentarios, sino que se conectan y se interrelacionan con
otros conceptos, sin embargo, para fines de analisis se muestran de forma ordenada siguiendo

un patrén en cada categoria.

Banco Intermediario

El primero concepto central que se analiz6 es el de banco, este fue el concepto que mas
se repitid en los distintos grupos de enfoque. Como categoria se denomin6 banco intermediario,
esto por su relacion con los ciudadanos y las herramientas digitales de gobierno para realizar
tramites. Desde el primer grupo y hasta el Gltimo grupo el banco emergié como un actor clave
para entender la confianza de los ciudadanos para hacer tramites de gobierno en linea que
consideran pagos. El analisis de esta categoria responde a la pregunta cual es la relacion entre
el banco y la confianza ciudadana en las herramientas digitales de gobierno para realizar
tramites, de ahi que la respuesta sea la intermediacion. La segunda pregunta es ;coémo sucede

esto? Para contestar esta segunda pregunta se estructuraron los datos de la siguiente forma: las
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personas utilizan las herramientas digitales bancarias o bien las herramientas convencionales
para hacer pagos de tramites o servicios publicos; estas herramientas facilitan las transacciones
de pago; tales herramientas poseen caracteristicas que las personas perciben convenientes para
sentir confianza y seguridad en su transaccion. Cada uno de estos elementos se muestran en la

Figura 10 y sobre estos se profundizara en cada subseccion de este capitulo.

Figura 10. Configuracion concepto banco intermediario
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Nota: Las percepciones ciudadanas son consideradas las propiedades centrales de la intermediacion de la confianza
en las herramientas digitales de gobierno para realizar tramites.
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Herramientas Digitales Bancarias

Las herramientas digitales bancarias son intermediarias entre los ciudadanos y las
herramientas digitales de gobierno para realizar trdmites. Las herramientas digitales de los
bancos que las personas sefialaron en los grupos de enfoque son banca en linea, o portal del
banco para realizar pagos, al igual que la aplicacion moévil que permite realizar transacciones y
consultar informacion desde el teléfono celular. Estas herramientas se mencionaron como parte
de las respuestas sobre la valoracion de la confianza en las herramientas digitales de gobierno
para realizar tramites. Es decir, cuando las personas hablaban de tener confianza en los portales
de gobierno para pagar servicios publicos se asociaba el pagar mediante sus cuentas bancarias,
no mediante una herramienta ad hoc desarrollada por los portales de gobierno. Las aplicaciones
de los bancos se observan como herramientas que facilitan la administracion de pagos, no solo
se hace la transaccion, también se generan comprobantes y se lleva un registro de pagos que
ayuda al control de finanzas personales. De igual forma se tienen controles para devolucion, las
y las participantes expresaron que los bancos tienen aplicaciones mas amigables y mecanismos
mas rapidos para el pago de servicios que brindan informacion, atencion y respaldo de forma

puntual.

En los distintos grupos conformados tanto por generacion como por nivel de escolaridad
se observo que el tema del banco intermediario era una tendencia. En las citas siguientes se
puede observar la diversidad de los participantes y su convergencia en las opiniones y
percepciones respecto a utilizar herramientas digitales bancarias, su facilidad de uso y utilidad
en el control financieros de sus gastos, y en general en la confianza en ellas. Ademas de
intermediacion, su vinculo con los portales de gobierno puede ser también un elemento

condicional, es decir, se utilizan los portales de gobierno sélo si se redirecciona al portal del

banco.
Carmin: S7 pues si, yo en general si confio en los tramites en linea y creo que
MS bueno, o sea los tramites en linea porque puedo tener un respaldo de

todos los pagos que hago de forma, pues tanto en mi correo como de
forma digital y creo que también es mas facil rastrearlos, o sea los pagos

con mis cuentas de banco.
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Oro:
MB

Esmeralda:

GXS1

Violeta:
BBS

Pues...o sea si es directamente con el banco que yo estoy y en mi
aplicacion si me da confianza. Tal vez si ya es en otra pagina no, no sé si

tanto jno?

Bueno, en mi caso creo que si confio en las plataformas, siempre y cuando
esté a través del banco. Eh por ejemplo con Bancomer, digo no tengo
mucha experiencia en muchos bancos, nada mas Bancomer y Scotiabank,
Bancomer es el que he notado que cualquier duda enseguida, incluso se
me han hecho cargos, no reconocidos y el banco enseguida me...me
responde, jno? Me devuelve el dinero antes de investigarlo, eh confian en
mi primero jno? O este... o sea, siempre y cuando esté como vinculado, si
el depdsito es asi, o sea, “deposita tal cuenta” y no es a través de un
banco: desconfio. Ese es mi... mi dilema, ;no? Pero siempre es a través
de a través del banco, o sea, como que me siento mas bien respaldada por
el banco. Este... en el gobierno cuando ponen estas opciones de pago con
tarjeta de débito crédito este... y demas bueno en ese sentido, a mi me da

confianza.

Recientemente volvi a hacer el intento y bueno, me cambio totalmente la...
la vision, ;por qué? Porque el... la pagina eh...entiendo yo que se
modernizo, se perfecciono y ya me lleva directamente a mi banco para
hacer el pago, entonces, este... apenas, este bimestre pasado logré
hacerlo ya con sistema de aguas y ya mi opinion obvio, cambio ;por qué?
Porque se ve que se pulieron, hicieron lo que tenian que hacer y ya se me
facilita este... este pago, y opino que eso pues es obvio al contribuyente

pues mucho mucho mejor que cualquier otro sistema de pago a la antigua.
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Zafiro: Pues yo mi tendencia es a que cualquier tramite gubernamental de pago,

BBS si lo puedo pagar en el banco. En la... en linea, prefiero a meterme a las
cuentas particulares, lo hago tanto en agua como en luz, evito las paginas
de gobierno por lo que dice Violeta son muy inestables, son muy poco
claras, son cambiantes y da muy poca confianza y si lo puedo hacer el

mismo pago en el banco movil y lo hago y es mucho mas rapido.

En el caso de Carmin RESPALDO DE TODOS LOS PAGOS y MAS FACIL
RASTREARLOS son los elementos que resaltan, la informacion clara y accesible sobre el
dinero de las cuentas es importante porque funcionan como herramienta para la confirmacion
del cumplimiento del pago del servicio. Al mencionar correo o de forma digital se entiende que
la persona estd familiarizada con consultar esta informaciéon a partir de herramientas
tecnologicas ya sea desde una computadora o en el teléfono celular. De igual forma, esto refleja
conocimiento y habilidad para usar las aplicaciones méviles del banco y administrar sus ingresos
y gastos. A esta persona le da confianza tener acceso a esta informacion desde su dispositivo, lo
cual también habla de autonomia, es una mujer de generacion Millenial, tiene su propia cuenta
de banco, tiene sus ingresos propios. Este es un elemento que se repite en el argumento de
Esmeralda, quien sefiala tener mucha experiencia en bancos y revisa con frecuencia la
informacion de sus cuentas. Cabe sefialar, que Carmin, Oro, Esmeralda y Violeta son mujeres
que perciben un ingreso propio y cuentan con una cuenta bancaria que ellas mismas operan y

administran.

Para Oro, quien es Millenial, confia tanto en la aplicacién del banco como en la pagina
de gobierno. En otras paginas no se confia como en las anteriores. Se espera que tanto el
gobierno como los bancos hagan un buen uso de la informacion que las personas depositan,

cuando redireccionar el portal a una pagina de pagos desconocida se tiene desconfianza.

Esmeralda de Generacion X sefiala de forma clara que ella confia en el banco y que
confia en los portales de gobierno SIEMPRE Y CUANDO ESTE A TRAVES DEL BANCO, de
esta forma el rol intermediario visible y es una condicion para la confianza en las herramientas
digitales de gobierno. Ella percibe que la parte responsiva de la aplicacion del banco cubre sus

requisitos de confianza.
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Violeta, de generacion Baby Boomer, reconoce los cambios en las plataformas, le parece
que es una mejora que el portal de gobierno redireccione al portal del banco, que es algo
moderno, que de otra forma ir a la oficina es algo antiguo, menos preferible, menos deseable.

Que el banco sea intermediario FACILITA, hace mas accesible realizar el pago.

La opinién de Zafiro, quien es un hombre de generacion Baby Boomer, coincide con
Esmeralda, evidencia claramente el rol del banco como intermediario de confianza, al menos de
mayor confianza que los portales oficiales de gobierno. Aqui se habla de la banca en linea y
banca movil que se perciben mas estables y claros para realizar transacciones. Por estables se
entiende que no cambian, que no se tiene que aprender una nueva forma de interactuar con la

herramienta. Se observa el cambio entonces como una fuente de desconfianza.

Banca en Linea y Banca Movil
Las y los participantes mencionaron tener confianza en los tramites de gobierno en linea

debido a acciones que pueden llevar a cabo en las aplicaciones o portal bancario. Estas acciones

son transferencias bancarias y pagos de servicios en linea directamente de la aplicacion o portal

bancario.
Coral: Si, yo tengo confianza en los tramites en linea porque considero que la
MS forma de pago es segura rapida y facil, porque se pueden hacer pagos a

traveés de transferencia y/o con los datos de la tarjeta, y pues bueno,

porque he tenido buena experiencia.

Coral es también una mujer de generacion Millenial, que tiene su propia cuenta de banco,
su ingreso propio y es responsable de pagar sus servicios y tramites de gobierno de forma
individual, lo cual habla de autonomia, como sefialado anteriormente. A su vez al decir FORMA
DE PAGO SEGURA, RAPIDA Y FACIL refleja conocimiento y habilidad para usar las
aplicaciones moviles del banco y administrar sus ingresos y gastos. TRANSFERENCIA Y/O
CON DATOS DE TARJETA muestra preferencia por pagos directamente desde su dispositivo
en contraste con otras formas de pago en donde se requiere de un intermediario mas como otras
personas que reciben pagos en ventanillas de banco, tienda de conveniencia u oficina. Esto
también implica no trasladarse a ningtin lugar, no ajustarse a ningin horario de tienda u oficina,

lo cual habla de comodidad.
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Oro: ...En mi caso en mi caso de mi esposo y yo nos apoyamos mucho también

MS junto a la aplicacion del banco para pagar los servicios a menos de que
se nos haya pasado como la hora de pago, pero si no, es super super facil
y sencillo y ya de hecho no tiene uno hasta estar metiendo como digamos
el numero de cuenta, o sea, como, que ya estd, se queda registrado,
entonces eso también es algo muy bueno, pero ahi no sé a quién se le debe
como el como el aplauso, por asi decirlo, asi al... como tal al servicio o

mas bien al banco.

Oro reconoce que la aplicacion es SUPER SUPER FACIL Y SENCILLO y que desde
ahi es posible pagar servicios directamente, lo cual en su opinién merece un aplauso, se entiende
que ello se debe por pensar en que sea amigable para los usuarios. Aqui ella identifica que el
responsable es el banco y no la agencia de gobierno relacionada con el servicio. Por otra parte,
el que los datos para pago de servicios queden registrados en la aplicacion del banco y solo se

ingresen una vez, abona también a la comodidad.

Coral: ... pero si, preferentemente, o sea yo si prefiero en la medida de lo posible

MS hacer transferencia porque no tengo que dejar mis datos...

Otra facultad de la transferencia es que no se comparten los datos de la cuenta personal
del banco, inicamente se solicitan al destinatario los datos de la cuenta del pago del servicio o
referencia y se hace el pago sin que el destinatario tenga el nimero de tarjeta, fecha de
vencimiento o codigo de seguridad. Los anteriores comentarios se vinculan a autonomia o
comodidad, este comentario hace referencia a la seguridad de los datos personales y el riesgo

que puede implicar como seria fraude o extorsion.

Escarlata: ~ Bueno cuando son tramites en linea sobre todo de gobierno yo si siento

MS confianza porque te manda a una pagina directamente de un banco, no es
como que metas tus datos en cualquier pagina web. Entonces
generalmente las paginas de los bancos estan como mas encriptadas,

entonces me da confianza esa parte para que no roben como mis datos
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personales.

En sintonia con la cita anterior, este comentario de Escarlata, quien también es Millenial
y tiene ingresos y cuentas bancarias propias, se refiere a la confianza en el banco y a los controles
de seguridad ENCRIPTADAS, DIFICILES DE HACKEARS®, CUALQUIER PAGINA WEB no
es confiable la pagina de un banco si. Existe una preocupacion por el robo de datos personales,

nuevamente porque esto se relaciona con fraude y extorsion, como mencionaba Coral.

Respecto a los controles de seguridad en estas herramientas se identificaron el token
mévil’, los datos biométricos® y el cvv dinamico®. Estos elementos de seguridad para proteger
el acceso a la informacidn bancaria y las transacciones en linea son las que las y los participantes
conocen y utilizan cuando realizan pagos de tramites o servicios publicos. Las citas siguientes
exponen como estos elementos abonan a la confianza en la banca en linea y banca movil al

construir una percepcion de seguridad y proteccion de sus datos y de su dinero.

Carmin: ...y finalmente que pudieran acceder como todos los bancos, o sea,

MS Jjustamente hay algunos que si te direccionan a los bancos como decia

® Por hackear se entiende utilizar las habilidades y conocimientos informaticos para vulnerar la seguridad de redes
y sistemas informaticos para acceder o controlar sin autorizaciéon informacion y archivos digitales con fines
maliciosos. Informacion consultada en
https://www.proofpoint.com/es/threatreference/hacking#:~:text=E1%20hacking%20se%20define%2C%20en,cont
r01%20de%2010s%20archivos%20digitales.

" De acuerdo con BBVA un token mévil es un elemento de seguridad para proteger las operaciones bancarias y
evitar que otras personas hagan transacciones a nombre de alguien. Un token digital genera claves irrepetibles de
6 digitos, las cuales podran usarse solo una vez y ayudaran a autorizar movimientos en linea de forma facil y segura.
Ademas, el codigo se renueva cada minuto. Informacion consultada en https://www.bbva.mx/educacion-
financiera/banca-digital/que-es-el-tokenmovil.
html#:~:text=FE1%20token%20m%C3%B3vil%20es%20un,instituci%C3%B3n%?20financiera%?20para%?20hacer
%?20transacciones.

8 Por datos biométricos se refiere a la huella digital o el reconocimiento facial como informacién individual e
irrepetible por medio de la cual las personas ingresan y hacen transacciones en linea en la aplicacion movil del
banco.

® De acuerdo con BBVA el cvv dindmico es un cédigo de seguridad dindmico que son tres nimeros asignados a la
tarjeta de crédito o débito para hacer mas seguras las compras en linea. Este tiene una duracién de 5 minutos y
unicamente el usuario puede ver esta informacion ya sea desde la aplicacion o desde el portal bancario. Informacion
consultada en https://www.bbva.mx/educacion-financiera/banca-digital/que-es-un-cvv-dinamico.html
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En sintonia con los comentarios previos, aqui se complementa, si bien la pagina del
banco es confiable, las aplicaciones méviles lo son mas porque tienen herramientas de mayor
seguridad como el token mévil. Asimismo, se prefiere la aplicacion mévil porque el uso es mas

frecuente y los datos quedan registrados una sola vez y no se tiene que conocer o recordar la

creo que Coral, o sea, por ejemplo, en mi caso BBVA siempre te manda a
la pagina del banco, pero solo la pagina como en linea.

Entonces creo que algunos temas que estuvieran ligados mads como a los
tokens moviles o a las aplicaciones que tienen ya como mas filtros de
seguridad. A mi me ayudarian porque casi todo es como por la aplicacion
movil que yo la verdad luego ni me acuerdo de las cuentas, o sea, bueno

de las contrasenas que tengo.

contrasefa especifica, como el caso del portal.

Sobre los datos biométricos que se utilizan para acceder a la aplicacion mévil como
puede ser huella digital o reconocimiento facil se encuentra que estos elementos agregan filtros

de control, la percepcion es que mientas mas elementos se seguridad mayor confianza se tienen

en estas herramientas para realizar pagos.

Carmin:

MS

Ambar:
MB

.51, y ademas también, pues tienes ya acceso como... por este como se
llaman... los biométricos, o sea, por ejemplo, huella digital, todo lo de
los... o sea, por ejemplo, el token no es nada mas una vez no es como
triple, entonces a mi si me da mads confianza el banco para temas de

pagos, para otros tipos de tramites la verdad no me importa.

Yo también este me he sentido me sentiria como muy segura, ;No? O sea,
ahi me siento segura haciendo como tramites mediante la aplicacion de
cualquier banco, porque pues esta... solamente tu tienes esa informacion
/;no? O sea, una vez que te registras pues metes este... numero de tu
tarjeta, eh descargas el banco que pues es el banco que tienes jno? Eh...
Santander, BBV A, este... cualquier otro y pues solamente tu tienes acceso

a esa informacion, y pues siempre viene como cada que ingresas tienes
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que poner tu contrasernia o tu huella, entonces como eso también es muy
seguro porque pues si te llegan a robar el teléfono, pues no cualquiera va
a poder entrar a tu informacion, entonces siento que Si es muy seguro

como cualquier otro tramite de gobierno.

Se observa que Carmin y Ambar conocen las herramientas y sus elementos de seguridad,
y buscan utilizar aquella que tenga mas proteccion a sus transacciones y por lo tanto a sus datos.
El token y los biométricos lo que hacen es asegurarse de que efectivamente ellas sean las
personas que estan haciendo esta transaccion y que sea mas dificil para otras personas tratar de
robar sus datos para tener acceso a su dinero. Para Ambar que es Millenial y es estudiante, es
importante que ella usa las palabras ME HE SENTIDO, ME SENTIRIA COMO MUY
SEGURA porque no habla de un anélisis de costo beneficio o de descripcion de una herramienta
tecnologica, sino de emocidn, sentimiento, sensacion que es una dimension emocional vinculada
con la percepcion de seguridad. Los elementos de token mévil y biométricos de la aplicacion

del banco explicitamente le generan sentimientos de seguridad.

Morado: Otra cosa que es muy util, nada mas que luego me da flojera hacerlo, es lo

BBS de la tarjeta digital que tiene un... casi todos los bancos, o sea, uno entra a
hacer un pago por decir algo en Bancomer, y en lugar de pagar con su
tarjeta normal le pone tarjeta digital aparece en el teléfono de uno y
aparece una clave, ahi este el ;como se llama el csv? Cvv jno? Si dice dura
nada mas cinco minutos. Entonces, luego me da flojera porque tiene cinco
minutos, no hago el pago y hago el tramite y todo rumbo, se borra, Okay se
puede se puede aumentar unos minutos mds, pero me estoy acostumbrando
a hacerlo porque hace uno el pago, no sé por decir ahi algo de mil pesos
algo asi y si alguien lo hackea ya borro el cvv, entonces ya no lo pueden
entrar con... con mi tarjeta. Es cosa acostumbrarse, yo digo a eso a lo de la

tarjeta digital que es conveniente.

Morado es un hombre de més de 60 afios que continua sus actividades profesionales, ¢l

reconoce que existe el cvv dinamico como una forma de proteccion de los datos de la tarjeta
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bancaria, ya sea de débito o crédito. Sabe que esta clave irrepetible tiene un periodo de vigencia
corto y que es informacion que nadie mas conoce y que no esta impresa en la tarjeta fisica. Por
lo que expresa sabe también como funciona el cvv, y que es preventivo para que los datos no
sean hackeados y que nadie mas aparte de ¢l pueda utilizar su tarjeta digital para hacer pagos o

compras.

En linea con la idea de las medidas de proteccion de robo o fraude que son
responsabilidad directa de los bancos (token movil, biométricos, cvv dinamico) existen también
medidas de prevencion. Estas medidas son mensajes con informacion para los clientes y
usuarios de los servicios bancarios, tanto en linea, como de forma presencial. El comentario de

Ambar enseguida hace referencia al efecto que tienen en ella ver esta informacion.

Ambar: También hablando de seguridad, por ejemplo, cuando vas al banco este y

MB vas a pasar como ventanilla siempre ahi como pantallas donde hay como
anuncios constantes, ;no? Donde te dicen que, pues si alguien llega a
marcarte pidiendo informacion que, pues nunca se la des, porque pues el
banco no... no necesita eso, porque ya tiene tu informacion jno? Porque
luego te piden que, o sea, tu nombre completo, que... tal vez que pediste un
préstamo y que des toda la informacion, y pues muchas veces la gente lo
hace, entonces una manera de seguridad es como “No, no lo hagas”,
porque el banco no va a hacer eso, y si tienes como alguna duda ti ve

directamente a preguntar si es que ellos te l[lamaron, entonces también

como esa manera de seguridad te la brinda el mismo banco.

La informacién de prevencion de seguridad que el banco exhibe o publica se observa
como un elemento que brinda seguridad a los clientes. No obstante, al decir CUANDO VAS AL
BANCO se refiere a que esa informacion se observa mientras se esta fisicamente en el banco
esperando o siendo atendido. Los clientes del banco son vulnerables a extorsion y fraude,
entonces surge la pregunta ;qué tanto los ciudadanos que pagan agua en linea son vulnerables a
robo de datos? Podria pensarse que para los criminales puede ser menos atractivo una agencia
de gobierno porque no almacena dinero como un banco, o bien porque no es lo mismo ir actuar

vulnerando cuentas individuales o de organizaciones privadas que hackear una institucion de
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gobierno. ;Qué tanto los portales de gobierno previenen fraude o paginas apocrifas? Mas alla
de tener una respuesta podria pensarse en que estas acciones o medidas se trasladaran al entorno

de las herramientas digitales de gobierno que contribuyan a construir confianza en ellas.

Finalmente, se present6 el aspecto de regulacion, como un factor relevante para que los
bancos mantengan ciertos estandares de calidad en el servicio. De acuerdo con Rojo, quien
pertenece a la generacion Millenial y profesional en tecnologias de informacion, los bancos
deben seguir las normas que emite la Comision Nacional Bancaria de Valores (CNBV) y estas

aplican para las herramientas digitales y las medidas de proteccion de datos.

Rojo: ...lo que veo es al menos para la parte bancaria, la Comision Nacional

MS Bancaria de Valores regula todos los actores, pero muy muy fuerte ;Y a
base de qué? Pues a base de que si no cumplen los controles o perdemos la
licencia o caen multas muy fuertes, pero muy muy fuertes entonces bajo el
miedo, y bajo la idea de prestar un buen servicio también a los clientes es

como he visto que funcionan las cosas

Siguiendo esta idea, el buen servicio de los bancos o sus medidas de seguridad en la
tecnologia se debe a la coercion de la agencia reguladora. Esta es una perspectiva mas
institucionalista, las normas, las reglas son las que generan que los bancos tengan medidas
necesarias para brindar un buen servicio a sus clientes. A diferencia de las herramientas digitales
de gobierno se desconoce cudles son las reglas o cudl es la agencia reguladora que verifique
estandares minimos de actualizacion tecnoldgica o de proteccion y manejo de datos. Segun este
supuesto la regulacion también podria contribuir a garantizar un minimo estandarizado de

proteccion de datos y seguridad.

Autonomia, Comodidad, Corresponsabilidad y Seguridad

Luego de analizar las opiniones de las y los participantes se encuentra que los elementos
de las herramientas digitales bancarias que construyen confianza son: autonomia, comodidad,
seguridad y corresponsabilidad. Por autonomia, se entiende la capacidad de las personas de no
depender de otra persona para consultar informacion de la cuenta, o para realizar transferencias
o pagos en linea. De igual forma autonomia en este contexto implica ademas de acceder de

forma individual a estas herramientas, representa la posibilidad de ingresar al portal o aplicacion
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desde un dispositivo movil propio accesible 24 horas del dia 7 dias de la semana desde cualquier

ubicacion.

La autonomia conecta con el elemento de comodidad porque implica no destinar tiempo
especialmente para trasladarse a las oficinas, independientemente del medio de transporte que
se utilice para llegar a ellas. Tampoco se destina tiempo para la espera en las oficinas y ser
atendido por una persona que manipula los datos de la tarjeta o bien evita pagar en efectivo.
Quienes mas hablaron de elementos de autonomia y seguridad fueron las mujeres de los distintos
grupos generacionales, se infiere que esto puede deberse a que se refleja un cambio en el estilo
de vida de las mujeres. Las mujeres que tienen su ingreso propio tienen un trabajo remunerado
con el que cumplen ciertas horas al dia, lo cual implica menos tiempo para realizar el pago por
medio de un canal que requiere traslado en un horario limitado. La posibilidad de realizar el
pago de forma independiente a otras personas o situaciones fuera del control individual se
prefiere, de lo contrario implica hacer un espacio en la agenda. Al realizar el pago en linea ese
tiempo (que en la Ciudad de México puede variar de media hora a facilmente 2 horas
dependiendo de la distancia, la hora y el transito) se puede usar para otra actividad de interés

personal.

Cuando las personas se refieren a tener el respaldo del banco, se interpreta como un
elemento de corresponsabilidad con el banco que no se aprecia en otros actores involucrados en
los pagos de tramites de gobierno. El respaldo del que se habla es que el banco pone a
disposicion de los clientes las herramientas digitales, pero las fallas que puedan presentarse las
asume el mismo banco. Es responsabilidad del banco puesto que ha disefiado medios accesibles
de aclaraciones. En la aplicacion movil este proceso estd automatizado, no se requiere hablar
con ningun ejecutivo por teléfono, se hace la solicitud de aclaracion en la misma aplicaciéon. Lo
anterior produce una sensacion de control del proceso y de la informacion cuando se realizan
pagos por medio de las aplicaciones modviles de los bancos que otros canales no ofrecen. Otra
vez, esto se conecta con autonomia, no depender de nadie mas para pagar, aclarar, o solicitar

una devolucion en caso de un doble cobro.

Por ultimo, se encuentra una preocupacion de las personas por la seguridad y proteccion
de sus datos bancarios, mismas que son atendidas por los controles de ciberseguridad que se han

implementado. Gracias al token movil, acceso con datos biométricos y cvv dindmico las
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personas confian en entrar a sus aplicaciones del banco en el celular y realizar transferencias y
pagos con confianza de que nadie mas puede tener esa informacién y que, por lo tanto, es seguro
depositar esos datos en otros portales y realizar transacciones en linea. Cuando estas
herramientas digitales bancarias son intermediarias para realizar pagos de tramites y servicios
de gobierno las personas perciben una mayor confianza en que habra un cumplimiento efectivo

de su pago, y por ende de su tramite o servicio.

Herramientas Convencionales

Los bancos mantienen herramientas convencionales de atencidon a clientes, ademas de
las herramientas digitales, que fungen también como intermediarias en el pago de tramites y
servicios publicos: atencion en ventanilla, domiciliacion de pagos y pago con terminal para
tarjeta. La domiciliacion de pagos de servicios publicos es una forma en la que se vinculan los
datos bancarios al proveedor de servicios, quien registra esta informacion para que de forma
automatica se realice el cobro al corte de un periodo de tiempo determinado. Esta es una practica

que precede las herramientas digitales y que pretender evitar la omision de un pago.

Menta: ...la mayoria también lo tengo domiciliado, ;no? O sea, para este... el
GXS1 unico que no he domiciliado es el agua, pero la luz y el teléfono si, ya mejor

domiciliado y llega directo a la tarjeta.

Esmeralda: ...yo tengo Bancomer y bueno creo que pasa practicamente en todo incluso,

GXS1 pago de tenencias, en luz, en agua ;jno?, el teléfono. Algunas ocasiones lo
que hago yo es justamente domiciliarlo para tener este... el pago recurrente
vy ya simplemente checo ;jno? Este... con Bancomer no tengo ningun

problema.

En estos extractos de Menta (mujer de la generacion X jubilada) y Esmeralda se entiende
que la automatizacidén entonces permite ahorrar tiempo para realizar la transaccion y se confia
en que ahora se hara directamente entre agencia de gobierno y banco, sin mas intervencion del
ciudadano mas que para verificar que todo esté en orden: SIMPLEMENTE CHECO. Por otra
parte, se infiere que, al domiciliar un pago, la cuenta siempre tendrd el saldo suficiente para

pagar los servicios. Basicamente la domiciliacion es el cargo automatico a la cuenta de banco
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en cuanto se emite el recibo de cobro, las personas una vez que dan sus datos ya no intervienen

en el proceso.

Una segunda via convencional es el pago en una terminal de pago con tarjeta, o terminal
de punto de venta que se tienen en las ventanillas de atencidén presencial en las oficinas de
gobierno. Estas terminales permiten hacer pago con tarjeta en lugar de hacer el pago en efectivo.
Estas terminales son operadas por los funcionarios en ventanilla, este factor humano que
interviene en el pago se percibe como poco confiable. Que otras personas que no estan en el
banco manipulen datos bancarios genera desconfianza. Esto lo expresan Coral y Escarlata,
sefialando que una condicional para sentirse comodas con esta interaccion es que ellas puedan

ver la terminal de cerca.

Coral: Creo que confio menos también (se rie), o sea, igual creo que si, estd ahi
MS la terminal pues si, pero de todos modos creo que a veces aun con la

terminal ya con toda esta onda de que te la puedan clonar, y ya también
esta nueva tecnologia de que solo la pegas ya se hacen cobros o que te lo
hacen doble porque también me ha pasado, igual y no en los

tramites no, pero que te hacen doble un cobro. Creo que confiaria menos

que fuera que fuera siempre presencial y con esa logica.

Escarlata:  Pues creo que igual, o sea, yo también prefiero hacerlo en linea porque

MS me da de repente mds desconfianza que me vayan a clonar la tarjeta en
fisico si no veo que traen la terminal, si preferia no dejar mi tarjeta en
ningun lugar. Aparte, ahora tenemos la ventaja de las tarjetas virtuales,
entonces, pues la usas una vez y ya nadie la puede volver a usar, incluso
si se la roban, entonces me da un poquito mds de confianza eso a que en
cualquier... O sea, hay gente muy inteligente que incluso se puede como

tomar una foto rapido o algo de mi tarjeta fisica.

El factor humano para ellas implica riesgos de clonacion o doble cobro debido a que otra

persona manipula la tarjeta, lo cual genera desconfianza, da mas confianza hacer los pagos uno
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mismo sin compartir la tarjeta a nadie. La confianza entonces no es s6lo poder pagar a cualquier
hora desde la comodidad del dispositivo movil estando en cualquier lugar, sino que uno mismo
sea responsable del proceso, sin que otras personas interfieran, habla de autonomia y de
desconfianza en los otros: CONFIARIA MENOS QUE FUERA SIEMPRE PRESENCIAL, ME
DA MAS DESCONFIANZA QUE ME VAYAN A CLONAR LA TARJETA EN FISICO. Si bien
existe riesgo de mal manejo de datos al realizar transacciones bancarias virtuales o en linea,

existe también riesgo de clonacion de tarjeta fisica al acudir a ventanilla.

Se infiere que se prefiere el riesgo virtual al riesgo presencial, pareciera que el riesgo
virtual se ve mas lejano y que los individuos podrian sentirse menos responsables que cuando
es fisico, porque de esta forma se da la tarjeta a otra persona que ve, que escucha y a la que
voluntariamente se entreg6 la tarjeta. En cambio, al hacer la transaccion en linea debido a los
controles del banco se confia y se responsabiliza al banco en caso de un cobro no reconocido.
En caso de que la persona que se encuentra en ventanilla cometa un error el proceso para la
aclaracion o devolucion es mas complejo y tedioso debido a la carga administrativa y burocratica
que representa. En la aplicacion moévil del banco hacer una aclaracion de cargo no reconocido

toma pocos minutos cuando se tiene conocimiento de como funciona.

En otros casos, como el que sefiala Esmeralda el pago con tarjeta también es posible en

un supermercado en donde se acepten pagos de tramites o servicios de gobierno.

Esmeralda: Este... la tarjeta de crédito como que no hay manera, si lo he pagado

GXS1 principalmente en Superama que es el que mds cercano me queda siempre y
cuando pueda yo pagarlo con tarjeta ;no? Si es con efectivo no me animo,
prefiero esperarme a pagarlo en linea. Precisamente a lo mejor por una
manera en que me organizo, de que todo llegue en mi en mi estado de

cuenta y asi tengo muy bien contabilizado mis gastos jno?

Para ella una condicion para pagar en este establecimiento es pagar con tarjeta en lugar
de pagar con efectivo. Una ventaja de pagar con tarjeta es que este se ve reflejado en su estado
de cuenta del banco y asi puede llevar un registro puntual de sus gastos. Como visto
anteriormente se tiene preferencia por el pago con tarjeta o en linea, nuevamente la opcién

menos preferida es la del pago en efectivo.
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Contradicciones, el Banco no es Infalible

Fraude y Extorsion

En contraparte las opiniones capturadas en los grupos de enfoque incluyen también
percepciones y experiencias negativas sobre los servicios bancarios. Por una parte, se tiene
confianza en los bancos porque son las paginas con mayor control de seguridad, pero también
son los bancos los mas vulnerables a robo de datos. Cuando se menciond en las conversaciones
que existe riesgo de fraude y extorsion se puntualizd que tanto de forma directa como indirecta
estos casos se han dado con informacion bancaria o derivada de movimientos bancarios, no se
conocen casos derivados de hacer uso de las herramientas digitales de gobierno. Asi lo reflejaron
las victimas de fraude y extorsion en los distintos grupos, quienes recibieron llamadas
telefonicas de personas que conocen en qué banco tienen cuentas y ciertos datos que solo el
banco conoceria. Entonces existe una paradoja aqui, se tiene confianza en los bancos porque
tienen mas control de seguridad, en contraparte esto mismo puede ser la medida implementada
debido a que son los bancos quienes reciben mds ciberataques... Surgen entonces algunas
inquietudes ;Qué tantos ciberataques tienen los portales de gobierno? Si por los portales de
gobierno tienen menos ciberataques o menos fraudes o extorsiones relacionadas con datos

obtenidos de estos portales ;no deberian ser estas paginas mas confiables que los bancos?

Indigo: En mi caso en alguna ocasion me llego un enlace, ahorita del que me

GXS2 acuerdo, es de la pagina de buro de crédito, este... me llego una, digamos
que una solicitud para que yo pudiera acceder a la descarga de mi
informacion en este caso, o sea a la hora... cuando tu ves copio la URL que
te mandan y dices “a ver, espérame esta no tiene nada que ver con
Meéxico esto es de alguna otra, de algun otro lugar, ;no?”” Entonces esa es

la que yo recuerdo en este momento.

Violeta: No, con sobre todo son con bancos y yo fui una... una victima, aunque no
BBS cai en sus garras. Pero la forma en como lo hacen usan la psicologia, usan

la... la forma de transmitir miedo, incertidumbre. O sea, son expertos en
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Menta:
Gxl

eso, a mi me hicieron la llamada telefonica, es muy largo de contar, pero
fue... fue verdaderamente terrorifico y doy gracias a que no, pude

evitarlo, pero yo supongo que ellos tienen los datos de quien es jubilado,
cuantos anos tiene sobre todo gente de la tercera edad que no tiene como

que tanta, tanta informacion.

Tal vez yo por mi profesion (reportera), pues sigo siendo, estoy informada
este... en fin, ;no? Y... y tengo pues este no sé conocimientos de como son
ciertas cosas, pero no sé si la mayoria de la gente lo pueda tener, y yo y he
escuchado y he sabido de casos cercanos que han caido por desgracia en
esas trampas sobre todo a nivel “ve hablan en nombre de tu banco” Y lo fui
a reportar al banco y me han dicho: “Aqui recibimos quejas todos los dias
v denuncias” de como son el grado de extorsion via telefonica ;para qué?

para sustraer el dinero que uno tiene en su cuenta.

...yo tengo banco, de banco este... estoy en Banamex, estoy en Banorte, y al
a diferencia de ustedes que dicen que confian en el banco pues yo ya no
confio tanto en el banco, o sea, porque en los tramites de gobierno jamds
he tenido un problema, en cambio en Banamex he sido victima de dos
fraudes que lamentablemente ninguno, ninguno se ha se ha resuelto mi
favor, ;jno? Este... acerca de pues de usos indebidos, robo de identidad y
cosas asi, que hoy por hoy este... si veo que ya... ya, por ejemplo, entras a
la banca electronica y te dicen unos letrerotes ;no? “;No des informacion,
nadie te habla del banco, nadie te dice de movimientos!” Este... pero por lo
pronto ya te... ya te bailaron, ;jno? Este... o sea, estamos como que en esa
parte de... de que se estan haciendo muchos cambios y... y este... pero pues
bueno, yo la verdad si confio mas en algunas Apps, que este... que... que
me hablen por teléfono ;no? Un... una personita porque lamentablemente

pues si he sido victima de fraude.

86



El comentario de Indigo, quien es un hombre de la Generacién X, atiende a que no ha
tenido experiencias de fraude o extorsion al usar herramientas digitales de gobierno, pero si
recibi6 un correo que supuestamente se relacionaba con el burd de crédito, pero era un engano
y la URL™ no correspondia. Esta persona puedo identificar de forma rapida que era una liga
fraudulenta reconociendo los datos de la direccion URL, lo cual implica conocimiento y

habilidades para navegar en linea de forma segura.

En el caso de Violeta que es una mujer jubilada, percibe que los adultos mayores son
mas vulnerables y susceptibles a ser victimas de fraude y extorsion. Se considera a si misma una
persona con la informacion suficiente para detectar cuando una llamada que se dice ser del banco
es fraudulenta y lo atribuye a su profesion de reportera, pero aun asi al haber tenido un intento
de fraude se sintid6 amenazada y con miedo. Al reportar lo ocurrido al banco se percibe que
Violeta es una mujer que no permite la impunidad, no obstante, la respuesta del banco fue que
su caso era uno de muchos, siendo asi, se desconoce qué tipo de proceso sigue el banco para ese

tipo de reportes.

Menta, quien también es una mujer jubilada, expone explicitamente que fue dos veces
victima de fraude bancario y por lo tanto ella confia més en las herramientas digitales de
gobierno para realizar tramites que en las herramientas digitales bancarias. A pesar de la
informacion que los bancos difunden sobre prevencion de fraude, cuando dice POR LO
PRONTO YA TE BAILARON se entiende que en el momento en el que se recibe la llamada no
se piensa en los avisos de seguridad del banco, sino que es una reaccion inmediata. Asimismo,
esto indica que, al recibir la llamada, alguien antes ya vulnero las plataformas bancarias para
obtener los datos personales de los clientes, y se incurrié en un uso indebido de ellos. Lo que
contribuye a su falta de confianza en las aplicaciones del banco es que en los casos de fraude
que ha sufrido el banco no se responsabiliz6 por el hecho, y no tuvo ninguna resolucion a su

favor.

' URL significa Uniform Resource Locator, en espailol es Localizador Uniforme de Recurso. El concepto se
denomin asi porque pone nombre a la direccion tinica que identifica una pagina o recurso en Internet. Una URL
estd compuesta por varios componentes que permiten localizar y acceder a un recurso especifico en la web.
Informacion obtenida de https://www.godaddy.com/resources/latam/stories/que-es-url
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Estrategias Individuales de Prevencion de Fraude

Para sobrellevar los riesgos de fraude bancario las personas han desarrollado una
estrategia de prevencion: tener una cuenta de banco destinada solo para pagos de servicios en
linea. Esta cuenta tiene un saldo con una cantidad minima, la informacion de esta cuenta es la
que se comparte en linea y se considera que es de bajo riesgo porque las cantidades que se
transfieren son bajas. La logica de esta estrategia es que al tener poco dinero en estas cuentas la

pérdida seria menor si se llegan a robar los datos, que si se comparte informacion de cuentas

con mas un saldo mayor.

Violeta:
BBS

Morado:
BBS

Tanto Violeta como Morado realizan pagos de servicios publicos en linea y lo hacen

desde una tarjeta exclusiva para ello con la intencion de mantener su dinero seguro. Podria

Entonces eh yo lo que hago un poco para protegerme es cuando hago los
pagos de los servicios sobre todo servicios yo tengo una tarjeta de mi banco
en donde tengo, por ejemplo, una cantidad no muy grande por si acaso en
algun momento llegaste a capturarse en la web o en la nube mis datos eh y
si quieren sustraerme esas es el monto de lo que tengo en esa tarjeta no sea

demasiado costoso para mi, en ese sentido la pérdida.

Es asi es, asi es y la alimento, mi pago minimo en esa tarjeta, digo mi
monto minimo para que no genere intereses es de dos mil pesos. Entonces
vo le pongo dos mil quinientos cuando sé que... que va a haber mds que eso
de los pagos que pueda yo hacer, transfiero de otra cuenta del mismo
banco le transfiero ahi, pero no sobrepasa, digamos, por decirlo cinco mil
pesos por... por decirlo. Para eso la tengo unicamente mi tarjeta, ya donde
tengo mi ahorro, esa si no la comparto, pero ni siquiera al cajero

automatico.

Yo queria comentar algo, si, a mi me parece muy bien lo que dijo Violeta
este... yo lo hago también, tener una tarjeta asi con muy pocos fondos, no
sé con mil pesos o algo asi y con eso hago mis pagos en linea, ya si

necesito pagar mds deposito un poquito mds esa cuenta.
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decirse que este comportamiento es una mezcla de comodidad, autocuidado, y
autorresponsabilidad de sus cuentas y de su informacién. Violeta coment6 también que cuando
el monto es superior a lo que considera seguro para hacer una transaccion en linea acude de
forma presencial a realizar el pago para verificar que se realiz6 correctamente. El razonamiento
detras de esta accion es que las transacciones en linea por montos mayores implican un mayor
riesgo, en esos casos prefiere la via presencial en donde tenga la certeza de que el pago se realiza
en la cuenta correcta sin que nadie mas que navegue en Internet tenga acceso a esa informacion,

o al menos la probabilidad de que esos datos sean extraidos sea menor.

Adultos Mayores
En el andlisis de esta categoria de banco intermediario se encontraron opiniones que

comparten los adultos mayores respecto a la accesibilidad a las herramientas digitales. Se
profundizaré sobre la confianza y las diferencias de percepcion por generacion en el capitulo
siguiente, no obstante, al igual que las herramientas digitales de gobierno para realizar tramites
las herramientas de banca en linea son menos accesibles o amigables para los adultos mayores.

Se muestran aqui opiniones de mayores de 60 afios que tienen dificultades para utilizarlas.

Jade: ...Por ejemplo, tengo la tarjeta también de...de Bancomer y también sé

GX1 hacer transferencias, pero no sé hacer pagos de servicios. Y entonces bueno
le pregunto a mi hija y me empieza a explicar, y ya cuando se fue al
siguiente dia ya se me olvido como. Entonces le digo: “déjame apuntarlo”,

pero no ha habido oportunidad.

Morado: Otra cosa que es muy util, nada mas que luego me da flojera hacerlo, es lo

BBS de la tarjeta digital que tiene un... casi todos los bancos, o sea, uno entra a
hacer un pago por decir algo en Bancomer, y en lugar de pagar con su
tarjeta normal le pone tarjeta digital aparece en el teléfono de uno y
aparece una clave, ahi este el ;como se llama el csv? Cvv jno? Si dice dura
nada mas cinco minutos. Entonces, luego me da flojera porque tiene cinco
minutos, no hago el pago y hago el tramite y todo rumbo, se borra, Okay se
puede se puede aumentar unos minutos mds, pero me estoy acostumbrando

a hacerlo porque hace uno el pago, no sé por decir ahi algo de mil pesos
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algo asi y si alguien lo hackea ya borro el cvv, entonces ya no lo pueden
entrar con... con mi tarjeta. Es cosa acostumbrarse, yo digo a eso a lo de la

tarjeta digital que es conveniente.

Las aplicaciones del banco son multifuncionales, pero en el caso de Jade ella aprende
una funcidn, pero otras no. Cuando dice DEJAME APUNTARLO se entiende que la aplicacion
del banco puede ser intuitiva y facil para unos, pero no para otros, en este caso para una adulta
mayor. Los procesos entonces podrian ser mas amigables para que todas las personas

independientemente de la edad sean capaces de seguir los pasos de forma sencilla.

Morado reconoce que existen las tarjetas digitales en donde se genera un cvv dindmico
en la aplicacion movil del banco que tiene la ventaja de evitar HACKEAR sus datos bancarios
como se menciond previamente. No obstante, reconoce también que le da flojera usarla y
aprender a hacer los tramites de forma mas rapida de lo que lo hace, porque s6lo dura 5 minutos
y para ¢l es insuficiente para vaciar la informacion en el portal en donde esté haciendo el pago.
Identifica que es una buena practica, sin embargo, tiene un costo de aprendizaje. Aunque
Morado no lo expreso asi, es probable que debido a la edad la capacidad visual se vea disminuida
y la flojera se deba a que la aplicacion moévil en su disefio no contempla que toma mas tiempo

para los adultos mayores leer y copiar informacion en un dispositivo movil.

Fallas

La banca en linea y la banca mévil operan dentro del entorno virtual, dependen de una
estructura tecnologica compleja y robusta para funcionar, por lo tanto, cuando existe alguna falla
en la red o en la conexion a Internet estas herramientas dejan de operar. De igual forma, los
sistemas informaticos también presentan errores que afectan a los usuarios. Si bien estos casos

pueden ser la excepcion, las fallas suceden y generan desconfianza en las personas.

Esmeralda: ...Cuando me da desconfianza es cuando empieza el internet, “tiki ti tiki ti

GXS1 tiki ti” ((haciendo alusion con las manos al circulo que se forma mientras
se carga algo en Internet)) Cuando se pueda hacer alguna... algun fallo tal
vez de su plataforma, cuando se caiga su plataforma o cuando mi Internet
no es bueno. Pero fuera de eso hasta esto hasta este momento no, y toco

madera, va. (Se rie)
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Morado: Otro problema que tuve es en Compranet ((portal de compras,

BBS adquisiciones y licitaciones del gobierno federal)), que también este...
actualicé el registro de la empresa. Porque cada... tenia que ser al
principio de aiio habia que hacer un pago de dos mil ochocientos pesos con
tarjeta lo hice con la mia personal, ya luego me la pagaba la empresa, y mi
banco me dijo: “No aceptan la tarjeta”. Entonces entré con otra tarjeta
bancaria y ya me la aceptaron. Y luego resulta que el banco, pero eso yo
creo que fue problema del banco, me la cobro, la que no habian aceptado,
entonces la pagué dos veces. Y me comuniqué con ellos también en
Compranet, les expliqué que si me lo podian devolver o abonar a la cuenta
por el siguiente registro y ya nunca me contestaron. Si, si les insisti algunas
veces y nunca tuve contestacion, esas son los problemas que ha tenido,

pero lo demas perfecto, lo que les funcione.

Los comentarios de Esmeralda y Morado muestran las fallas que han experimentado
utilizando las herramientas de banca en linea o banca mévil. Esmeralda describe lo que aparece
en la pantalla de su celular cuando se presenta una falla de conexiéon y Morado narra brevemente
una experiencia de doble cargo de un mismo pago de Compranet para el cual no hubo
devolucion. Se identifica en Morado resignacion al no tener una respuesta favorable de ninguna
de los dos actores involucrados, banco y administracion de Compranet que forma parte de la
Secretaria de Hacienda y Crédito Publico. Parece que un problema de la intermediacion es que
no estd definido quién se hace responsable cuando suceden estos errores. Por lo visto aqui el
ciudadano es quien absorbe el costo de este error. La inquietud que surge de este comentario es
qué tanto estos errores se presentan mas cuando se hace el pago en linea que cuando se hace de
forma presencial, o por alguna otra via como pago en supermercado o tienda de conveniencia.
(En algun caso existen medios para reembolsar a los ciudadanos lo que les corresponde? ;Como

afecta esto a la confianza de los ciudadanos para realizar trdmites por una y otra via?

Otras Aplicaciones de Pago en Linea
Ademas de las herramientas de banca en linea y banca movil las y las personas utilizan

aplicaciones de pago en linea para realizar pagos de tramites de gobierno. Las plataformas y
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aplicaciones de Pay Pal y Mercado Pago ofrecen servicios de transacciones en linea de forma
segura, dado que, a diferencia de un banco, las transacciones con estas aplicaciones sélo
contienen el correo electronico de los usuarios (Rios Rivera, 2022). Podria decirse que estas
aplicaciones a su vez son intermediarias entre el banco y los sitios en linea donde se hace un

cobro.

Escarlata:  Bueno yo creo que aqui depende si es en el portal o no, porque por ejemplo

MS vo la luz la pago en Mercado Pago y también le he pagado la luz a mi
mama en Guanajuato asi como de ay no, ahorita con la app” para ya no
tener que ir a la comision, entonces creo que también este tipo de
herramientas como PayPal o Mercado Pago, que pues ya te dan mas
facilidad de no meter tus documentos, o sea, tu tarjeta o tus datos en
ninguna otra pagina sino simplemente escaneas el codigo y lo pagas desde
tu misma aplicacion ayudan mucho. Yo creo que si estuviera en otro estado

lo seguiria pagando todo mas bien por otras aplicaciones.

Indigo: En mi caso yo trato de utilizar digamos que alguna plataforma o alguna

GXS2 herramienta que la misma institucion te ofrece, por ejemplo, PayPal o
Mercado Pago

Celeste: El tema era como decia Indigo pues yo creo que también, o sea, ahora ya

GXS2 hay maneras en que uno pueda protegerse jno? Este sistema de PayPal

pues lo puedes aplicar y entonces ahi tu ya tienes el control, pero incluso en
todas estas herramientas que estan al menos en la Ciudad de México, por
lo regular te remiten al sitio del banco, como decia el del agua, y ademds
pues te llega un codigo, a los que manejamos bancas en linea pues ya te
llega un codigo y entonces ti ahi ya sabes que... que tu dinero esta

llegando ahi, ;jno?

En la cita de Escarlata se pueden observar los conceptos de FACILIDAD y AYUDAN
MUCHO estas indican opiniones positivas sobre tener una sola cuenta en estas aplicaciones.

Por un lado, se pueden tener multiples cuentas de banco en dicha cuenta digital para realizar
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pagos sin dejar documentos o datos personales en los sitios en donde se hace el pago; por otro
lado, con el CODIGO (QR) la imagen redirecciona directamente al portal del pago sin tener que
buscar el portal en un motor de busqueda. Igualmente, el elemento central es que no se
comparten datos bancarios en la transaccion, que abona a la proteccion de datos. Estas
plataformas son una alternativa mas para realizar pagos de servicios publicos con una mayor
confianza respecto a otros canales, aun si los gobiernos o las agencias gubernamentales no tienen
su propio portal de pago en linea, si tienen una cuenta en estas aplicaciones es suficiente para

hacer cobros y recibir pagos en linea.

Indigo y Celeste también hacen uso de estas aplicaciones, de igual forman se observa
como algo positivo que los portales de gobierno se ENLAZAN con aplicaciones de pago digital.
Se percibe que esto hace eficiente el pago de servicios publicos, evitando la carga administrativa
de acudir presencialmente a las oficinas o bien de acudir presencialmente a tiendas o al mismo
banco. Nuevamente aqui se presenta el tema de comodidad y proteccion de datos, y parece que
estas herramientas poseen estas caracteristicas alin en mayor grado que la banca movil y la banca

en linea.

Conclusion banco intermediario: Trade-off comodidad por privacidad

Como conclusion, al analizar los datos de la categoria banco intermediario se encuentra
que existe un trade-off entre la comodidad y la privacidad al utilizar las herramientas digitales
bancarias. Este hallazgo es importante porque se considera que se traslada también para las
herramientas digitales de gobierno para realizar tramites, siendo que en ambos se comparte
informacion en linea. Por una parte, los pagos en linea son inmediatos y coémodos, se pueden
realizar desde casa, en cambio los pagos en efectivo no, es necesario haber ido al cajero o al
banco y trasladarse al lugar en donde se recibe el pago, lo cual requiere tiempo y recursos
adicionales. Pero aqui hay un trade-off con la seguridad de los datos bancarios y personales,
porque al pagar en efectivo no queda ningln registro, pagar en efectivo permite hacer

transacciones desde el anonimato (Santander, 2021), los pagos en linea no.

Realizar pagos de tramites en linea es comodo, pero tiene riesgos de privacidad, en
cambio hacer pagos de tramites en pago en efectivo requiere tiempo y costos de traslado, pero

no se comparten datos personales o bancarios en el proceso. En los datos se observa que la
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mayoria de las personas prefiere realizar pagos en linea que pagos en efectivo, esto puede indicar
que las personas valoran mas su tiempo que su privacidad, al menos las personas en la Ciudad
de México. La movilidad en una zona metropolitana como la Ciudad de México, de 9.2 millones
de habitantes (INEGI, 2020b), es distinta en ciudades de 1 millén de o de 100, 000 habitantes.
Lo anterior puede tener efecto en la preferencia de realizar pagos de tramites en linea sobre
realizarlos de forma presencial, que es la Gnica forma de realizar pagos en efectivo. Surge
entonces una nueva pregunta ;por qué se prefiere la comodidad sobre la privacidad? Parece que
se ve menos probable el robo de datos en linea, pero la incomodidad de trasladarse y el costo de

oportunidad es un hecho, no es una probabilidad.

Sin embargo, que las personas prefieran comodidad sobre privacidad no significa que
las personas no se interesen por su privacidad, si lo hacen, lo expresaron continuamente,
idealmente se busca que las herramientas digitales sean tanto comodas como seguras. Como
sugerencia de Celeste, de la Generacion X, es importante garantizar que los datos de la tarjeta

no seran clonados ni robados.

Celeste: Meterte a cosas técnicas bueno que te diria... bueno quiero que a lo mejor

GX2 en algo de un tramite donde tengas que pagar bueno quiero que... que
tengas el... las herramientas que me garanticen que cuando yo ingrese mi
tarjeta no se va a clonar o no se va a pasar la informacion a otro lado,

Jno?

Cuando se habla de pago de tramites de gobierno en linea se asocia a los bancos, esto es
sencillo, el dinero va de la cuenta del banco a la cuenta de la tesoreria de la agencia de gobierno.
En este proceso los datos personales y bancarios de los usuarios pasan también de un portal a
otro, en cada lado deberia entonces haber suficientes y robustos controles de seguridad y

proteccion de la informacion.

Finalmente, se observa que el banco tiene un rol de intermediario en la confianza
ciudadana en las herramientas digitales de gobierno para realizar tramites, porque es un
intermediario en las transacciones entre las personas y el pago de tramites y servicios publicos

en linea. Las personas perciben que las herramientas digitales bancarias son comodas y seguras,
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y que generan una sensacion autonomia de quienes las utilizan al tener acceso a su informacion
en cualquier momento y tener control de las transacciones que se realizan. Aunado a ello, los
bancos tienen mecanismos de respuesta rapida a aclaraciones y dudas, lo cual las hace

responsivas, siendo corresponsables al ser clientes del banco quienes usan sus herramientas.

Hasta ahora parece que las herramientas digitales bancarias son la respuesta a las
transacciones en linea, sin embargo, estas no son infalibles y dependen de una conexion de
Internet estable, pueden presentar fallas en el sistema y no son amigables para los adultos
mayores. Estas plataformas son vulnerables al robo de datos que son luego utilizados para
extorsionar o cometer fraudes por organizaciones criminales. En consecuencia, las personas han
desarrollado estrategias individuales para la proteccion de su dinero, tienen una sola cuenta con
pocos fondos para realizar pagos en linea y asi disminuir la pérdida. Una alternativa a la banca
movil y la banca en linea son las plataformas de pago en linea como PayPal y Mercado pago,

puesto que al utilizarlas no se comparten datos personales o bancarios de los usuarios.

En el fondo lo que se observa es un frade-off entre comodidad y privacidad. La
preferencia por las herramientas digitales bancarias se deben a que facilitan la vida de las
personas al evitar que acudan presencialmente a un banco o a una oficina en donde hacen fila
luego de un tiempo determinado de traslado. Permiten que las personas consulten sin ayuda de
otros la informacidn de sus cuentas y lleven un control y registro de sus gastos. Ambas acciones
desde la comodidad de sus dispositivos moviles. Del otro lado de la moneda, al realizar
transacciones en linea se comparte informacion personal y bancaria que queda registrada en la
red y que estd expuesta a un mal uso, clonacion o robo de datos. El costo de la comodidad es
poner en riesgo la privacidad de los datos, porque a pesar de que se tienen controles de
ciberseguridad como token mévil, cvv dinamico o acceso con datos biométricos, sigue habiendo

fraudes y extorsiones con los datos personales y bancarios de las personas.

Experiencia

El concepto de experiencia es una categoria central porque las personas constantemente
hacian referencia a sus vivencias, interacciones y resultados de utilizar las herramientas digitales
de gobierno para realizar tramites. La categoria se denomina buena experiencia porque son estas,

y no las experiencias negativas, las que contribuyen a tener confianza en estas herramientas. La
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pregunta que guia esta seccion es ;qué hace que una experiencia de interaccion con las
plataformas de gobierno para realizar tramites en linea sea una buena experiencia? La respuesta
se encuentra en los datos recabados en los grupos de enfoque: obtener buenos resultados, que

no se presenten fallas y ausencia de experiencias de fraude y extorsion.

Buenos resultados

En el contexto de las herramientas digitales de gobierno los buenos resultados son que
se realice el pago correcto del tramite, el registro de algin evento que las autoridades requieran
conocer, o la obtencion de un documento de identidad sin tener que acudir personalmente y en
un periodo de tiempo breve. Las citas siguientes exponen las buenas experiencias de las personas

al utilizar herramientas digitales de gobierno.

Menta: ...Entonces pues, o sea, como siempre, la verdad es que no hay un pago

GX1 que no me haya pasado. Llevo ya inclusive, no solamente pagando aqui
en la Ciudad de México, tenia una casa fuera de la ciudad y también ahi
pagaba todo todo a través de... de este... pues de

Internet y es una maravilla.

En el comentario de Menta se puede observar un funcionamiento correcto de los sistemas
de pago en linea. LA VERDAD es una forma de reconfirmar que su opinion es honesta, la buena
experiencia entonces se relaciona con que el resultado es el esperado, INTERNET ES UNA
MARAVILLA, pago remoto desde casa o un dispositivo movil, refleja una percepcion no soélo

positiva sino de admiracion de esta forma de pagar servicios publicos.

Jade: ...bueno nos robaron un auto, y entonces en algunas partes del tramite
GX1 alguna parte de... de lo que tuvimos que hacer también fue en linea, y ...

y también bueno ahi si también me resulto bien, ;jno?

Este tramite no representa un pago, sino registro de informacion, esta es una denuncia

que se hace en la Fiscalia General de Justicia en conjunto con la Agencia Digital de Innovacion
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Publica del Gobierno de la Ciudad de México'!. El robo de un auto es un suceso desafortunado,
sin embargo, lo que recuerda es que haber hecho el reporte en linea no representdé una carga

administrativa adicional.

Jade: ...por otro lado estos tipos este tipo de tramites pues si me ha funcionado,
GX1 no tal vez por ahi hay alguno mas y... pero no, no recuerdo ahorita, pero
seguramente he hecho mas tramites, ;no? jAh si! la obtencion de un acta
de nacimiento, por ejemplo ;no?, la CURP que también se obtiene de
manera muy sencilla, ;no? Asi entonces, pues si he hecho muchos mds

tramites en ese sentido jno?

Siguiendo con tramites que no son pago de servicios publicos Jade ha tenido también
una buena experiencia, le parece que la forma en la que se obtienen estos documentos de
identidad es MUY SENCILLA. Este adjetivo es importante porque es una caracteristica que se

asocia también con la confianza y la buena experiencia.

Coral: Si, yo tengo confianza en los tramites en linea porque considero que la
MS forma de pago es segura rapida y facil, porque se pueden hacer pagos a
través de transferencia y/o con los datos de la tarjeta, y pues bueno,

porque he tenido buena experiencia.

Aqui Coral habla de la relacion causal entre confianza y buena experiencia, se tiene
confianza porque es SEGURA, RAPIDA Y FACIL y porque HE TENIDO BUENA
EXPERIENCIA. Al preguntarle directamente qué es que sea segura y que haya tenido una buena

experiencia la repuesta fue la que se presenta a continuacion:

Coral: Bueno digo segura y que he tenido buena experiencia porque pues he
MS metido, como que siento que la interfaz, ;no? para meter los datos de la
tarjeta, por ejemplo, eso, pues me da confianza, vienen como varios
filtros, pero si, preferentemente, o sea yo si prefiero en la medida de lo

posible hacer transferencia porque no tengo que dejar mis datos, ;jno?

11 El sitio para realizar la denuncia digital es https:/denunciadigital.cdmx.gob.mx/
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Pero aun, asi en los portales de gobierno si siento esa confianza
diferenciada de algunos no sé... de compra de boletos o algo asi... si,

creo que vienen mas candados no para y eso me hace confiar.

Para Coral la seguridad est4 vinculada a buena experiencia, la pagina se percibe como
segura por sus caracteristicas identificadas de proteccion de datos. Se habla aqui de las
caracteristicas técnicas del sistema, lo cual abona a diferenciar lo que representa una buena
experiencia con un sistema: INTERFAZ, FILTROS, CANDADOS, que son distintas a las
experiencias de una interaccion con una persona. Sin embargo, es interesante que uso la palabra
SIENTO, es para ella una combinacion de lo que observa de la parte técnica y la sensacion que

le causa las caracteristicas que observa.

Caramelo: Eh...Bueno pues asi del banco pues yo nunca he tenido problemas, pues
MB si, si, confia en dar este los papeles o hacer tramites y todo de eso, pero

este... Y pues si, si me ha dado confianza de pues... porque siempre he

tenido buen resultado asi.

Caramelo también atribuye a la buena experiencia la confianza. La tendencia del buen
resultado nuevamente aqui se presenta y se piensa entonces en experiencia y repeticion, pero
desde la perspectiva del resultado, es decir no de hacer la misma accion una y otra vez, sino de
la constancia del resultado del proceso. Ella aborda la confianza tanto en el banco como en las

herramientas digitales para realizar tramites.

Carmin: S1 a mi también se me hace mucho mas facil hacer los tramites en linea
MS y bueno la mayoria de los tramites que hago, pues asi son. Y también
creo que es util porque te da pues como mds informacion, informacion,
asi como historica, entonces eso estd bueno. Y creo que tal vez lo unico
que no sea bueno donde ha tenido problemas es que luego no me llegan
los recordatorios, o sea, por ejemplo, con la tenencia no se me olvida

porque justo no, o sea, es mds dificil que te recuerden a como te llegaban
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((los recibos impresos a domicilio)) bueno, el sobre, pero si en general

me gustan mucho mas.

En el caso de Carmin se infiere que la buena experiencia se relaciona con el agrado y
beneficios de las herramientas digitales de gobierno para realizar trdmites. Se infiere que le
GUSTAN MUCHO MAS porque tiene experiencia con estas herramientas y las compara con
otras formas de hacer tramites. Es UTIL porque automaticamente muestra la informacién del
historico de pagos y cobros que ha realizado en su computadora o celular en lugar de esperar el

documento que llegaba a domicilio o acudir a oficinas a solicitar esta informacion.

Cian: En lo particular, en mis experiencias, han sido gratas, han sido
GX2 satisfactorias. Incluso en algun aspecto, me he sorprendido por algunos
detalles, ;jno? Que... que digo, por ejemplo, acta de nacimiento de mi
mama, una mujer que nacio hace 80 arios, que ya estd digitalizada.
Bueno, pues eso es... deja no es de... para dejar de cualquier lado, ;no?
Practicamente ya lo podemos obtener sin necesidad de tener que ir al
municipio en donde fue registrada. Entonces creo que son innovaciones
totalmente provechosas para la sociedad y que ademds no solo es el
costo economico de lo que representa, sino también el tiempo que te
ahorran, que creo que para todos es importante en estos momentos, en...

para quienes vivimos en la ciudad el tiempo es fundamental, ;verdad?

Cian ve el beneficio individual y familiar. Tiene una sensacioén de agrado y satisfaccion
que son parte de la experiencia positiva, en la cual se involucra el beneficio no s6lo personal
sino de su mama de 80 afios que se evita el traslado a otra ciudad para obtener un documento de
identidad. Menciona también el beneficio de ahorro econdmico y de tiempo. Al igual que Menta

se percibe una sensacion de admiracion por la eficiencia de estas herramientas.

Indigo En mi caso yo trato de utilizar digamos que alguna plataforma o alguna
GX2 herramienta que la misma institucion te ofrece, por ejemplo, PayPal o

Mercado Pago. De alguna manera he tenido ya buena experiencia con
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el uso, o mas bien con los pagos que yo he realizado a través de estas

plataformas...

Indigo habla de la buena experiencia e incluye a las plataformas de pago electrénico, por
lo tanto, se suma la experiencia con las herramientas digitales para realizar tramites con las de
pago electronico. En cuestiones de pago se asume que los pagos re realizaron de forma correcta,

sin doble cargo o sin retrasos.

Morado: Si, yo, por ejemplo, he tenido muy buenos resultados con actas de
BBS nacimiento, que tengo que sacar, certificadas mias o de los trabajadores
llegan perfecto bajo el pago de inmediato y se ve muy bien. Igual con el
CURP y también me piden luego para los trabajadores de antecedentes

no penales por internet, también es muy buen servicio.

Morado menciona nuevamente el tema de pago que se recibe de forma inmediata, y que
al momento puede verificar que el proceso se realizé de forma correcta. Se repite entonces el
patron de buen resultado que es transversal a la generacion o el nivel de escolaridad. MUY
BUEN SERVICIO llama la atencidén porque cuando se escucha o lee se asocia con sector de

servicios financieros, turisticos o de salud, no con tecnologia de gobierno.

Ausencia de fallas

Esmeralda: ...conforme ha ido avanzando el tiempo de esto ha ido evolucionando y
GX1 me ha dado mas seguridad, y te repito siempre y cuando se vea reflejado
enseguida en el banco. Cuando me da desconfianza es cuando empieza
el internet, “tiki ti tiki ti tiki ti”" ((haciendo alusion con las manos al
circulo que se forma mientras se carga algo en Internet)) Cuando se
pueda hacer alguna... algun fallo tal vez de su plataforma, cuando se
caiga su plataforma o cuando mi Internet no es bueno. Pero fuera de eso

hasta esto hasta este momento no, y toco madera, va. (Se rie).

En el comentario de Esmeralda se refleja un periodo de tiempo, un proceso en el que ha

permanecido, la experiencia que no viene de un acto inmediato. La evolucion refleja avance de
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menor a mayor o de basico a avanzado o mas completo, se condiciona a un buen funcionamiento
vinculado a la conexion a internet o la red del banco. Por otro lado, la estabilidad de la conexion
a Internet depende del proveedor del servicio, en cualquier momento se puede presentar una
falla, que el servicio en linea esté disponible 24 x 7 significa que no hay un margen para que se
detenga o se repare. La demanda exige que siempre funcione tanto la red del banco como de

Internet. No importa s6lo el resultado, también importa el proceso.

Ausencia de malas experiencias
De la misma forma que tener buenas experiencias, no tener malas experiencias

contribuye a la confianza al realizar tramites de gobierno en linea.

Menta ...Bueno mira yo te voy a decir mi experiencia ya ahorita es este... pues
GX1 en linea. En linea porque te digo, o sea, si hecho demasiados tramites y

nunca he tenido una mala experiencia.

Menta desde hace tiempo realiza y sigue realizando tramites de gobierno en linea porque
no ha tenido malas experiencias. DEMASIADOS TRAMITES indica que pasado cierto nimero
ya siente que rebasa el nimero suficiente para decir que funcionan. Haciendo un célculo se
observa que, si el servicio de agua es bimestral, al igual que la luz, la renovacion de la licencia
haya sido una al menos y la tenencia es al menos anual, hablamos de que hace al afio al menos
14 tramites en linea, menciond antes que lo ha hecho por cinco afos, son mas de 50 tramites.
Aqui la calificacion satisfactoria es de 50/50, dado que ella no ve la probabilidad de que no se

cumpla el resultado que siempre se ha cumplido.

Ambar Entonces yo también no he tenido como alguna mala experiencia
MB pagando los servicios, sino que ha sido como facil excepto hubo una vez
que el recibo de gas no habia llegado a la casa entonces este... nunca
llego y pues obviamente no, no, yo no me acordé y ni mi esposo y pues
ese recibo se paso hasta que vinieron a cortar (se rie), creo que el gas, o
el internet, no me acuerdo cual era de los dos, y pues ya tuvimos que
hablar directamente a linea telefonica y ya nos explicaron cudl era como
los pasos a seguir, entonces también llamar es como una buena opcion,

si es que en linea no encuentras la informacion necesaria
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para que puedas como concretar el tramite.

Entonces creo que todo... he tenido buena experiencia

Mas alla de que la participante no distingue servicios publicos de privados, se percibe
que para ella es importante que el proceso de pago en linea sea facil. Reconoce que cuando
tuvieron una situacion problematica fue por responsabilidad de ella y su esposo que olvidaron
pagar. Identifica también que alin en una situacion problematica es posible hacerlo en linea con

orientacion telefonica, lo cual forma parte de una buena experiencia.

Magenta Claro, si claro, que si, preocupa (fraude y extorsion). Si y este... pero
BBB pues mientras no nos toque digo, eh va a seguir uno haciéndolo, y ya el
dia que toque, pues tiene uno que ver como solucionarlo. Si si, si, a ver
de qué manera este... este se soluciona, pero hasta ahorita todo ha salido

bien mmhh...

En la cita anterior Magenta responde a la pregunta si han tenido situaciones de fraude o
extorsion, en el grupo de Baby Boomer con nivel de escolaridad bésica. Varios participantes
expresaron su experiencia con estas situaciones, particularmente una de las participantes externd
que los adultos mayores son mas vulnerables, no obstante, en el grupo de Magenta nadie habia
vivido un caso asi, de ahi que ella responde que, aunque no lo han vivido si preocupa, pero que
hasta ahora cuando sus hijos hacen uso de estas herramientas ha salido bien. Se puede entonces
inferir que una buena experiencia incluye también ausencia de situaciones de fraude o extorsion

derivadas de hacer uso de estas herramientas.

Buenas experiencias atencion presencial

Para dar un contraste a los hallazgos sobre las buenas experiencias con las herramientas
digitales de gobierno para realizar tramites se analizaron también los comentarios de las buenas
experiencias en la atencion presencial. En el grupo de Baby Boomers con nivel de escolaridad
basica Salmon y Nedn que prefieren realizar tramites de forma presencial expresaron sus

opiniones.
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Salmon: ...Pues si toda la gente que esta trabajando en el SAT ha sido muy
BBB amable, muchas personas, seria porque la mayoria son jovenes. Pues
estan atentos a lo que uno se le ofrece lo van guiando para ir oprimiendo
las teclas de la computadora porque no las sabemos usar y han tenido

mucha paciencia para hacer el trabajo con nosotros

Neon: Pues fijate que ya ahorita nomds este... son los tramites de los pagos
BBB nomds, prdcticamente porque pues lo pagamos en tiendas asi de como
Elektra ((tienda de muebles, electrodomésticos y servicios financieros,
proveedor de préstamos no bancarios de corto plazo)) y todo eso lo
pagamos, y pues ese nos hace muy facil. Si nos atienen muy bien y todo
eso, jeh! Pero esos son los... los pagos que hago ahi, fijate eh. El agua

pues lo pago, es mas en tiendas también, y no ahorita todo esta perfecto.

Salmoén y Nedn han tenido buenas experiencias realizando pagos en oficinas o en los
establecimientos en donde es posible hacer pago de servicios publicos. Ellos no hablan del
tiempo haciendo filas o de funcionarios desconfiables, hablan de amabilidad y paciencia de
quienes los atienden. Para Salmoén que sean jovenes se relaciona con que ellas o ellos si sepan
como utilizar la computadora y sepan navegar en el portal del SAT de forma agil. Para Salmén
es facil tener una persona que sea la intermediaria para el pago de servicios, que alguien reciba

su dinero en efectivo, haga la operacion en la computadora, y luego le entregue su recibo de
pago.

Contraste Literatura y Hallazgos Experiencia

Hasta aqui la buena experiencia representa buenos resultados, esto no sorprende, en
general en cualquier tipo de interaccion, en linea o no, este es un factor importante. Lo relevante
en este caso es que se narran los componentes de qué conforman los buenos resultados y como
se expresa que sea 0 no una buena experiencia en la interaccion con las herramientas digitales
de gobierno para realizar tramites. Buena experiencia engloba cuando se han tenido las
respuestas esperadas, en caso de pago de servicios se cumple; en caso de documentos, se

obtienen; en el caso de registros o denuncias, se realizan. Como buen resultado también, aunque
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no inmediato, incluye no haber experimentado robo de datos personales o bancarios, ni fraude

o clonacion de tarjeta.

El componente de experiencia se encuentra también en algunos de los modelos de los
estudios de herramientas digitales de gobierno revisados en la literatura (Morgeson et al., 2011;
Sweeney, 2008; Venkatesh et al. 2003; Warkentin et al., 2002). Este concepto de experiencia se
encuentra a su vez vinculado a la expectativa y a la satisfaccion. A continuacion, se retoman las
definiciones de estos conceptos en estos trabajos y sus relaciones con la confianza con la

finalidad de contrastarlos y complementarlos con los hallazgos de esta investigacion.

En primer lugar Venkatesh, Morris et al., (2003) construyeron un modelo econométrico
para encontrar los determinantes de uso de tecnologia basado en ocho modelos existentes los
cuales integraron en la Teoria Unificada de Aceptacion y Uso de Tecnologia, UTAUT por sus
siglas en inglés (Unified Theory of Acceptance and Use of Technology). Este modelo considera
que la experiencia es un moderador entre las variables independientes de expectativa de
esfuerzo, -es decir que tan fécil es usar el sistema-, y la influencia social -que tanto influyen
otros en que una persona use el sistema-. Para medir la experiencia se us6 como variable dummy
con valores 0, 1y 2 en donde 0 es nula experiencia, 1 es limitada y 2 experiencia considerable.
Los resultados fueron que cuando se tiene experiencia limitada la expectativa de esfuerzo es
mayor, y este efecto es igual en la variable de influencia social. En otras palabras, a menor
experiencia mayor esfuerzo para utilizar la tecnologia, y también a menor experiencia mas se

busca la opinion de otras personas para compensar la falta de experiencia.

En ese estudio se identifica el grado de experiencia para evaluar otras variables, no se
observa un interés por valorar la experiencia en si misma. En el caso de esta investigacion, a
partir de los datos de los grupos de enfoque se describe en qué consiste una buena experiencia
o una mala experiencia, mas alla de una valoracion en poca o mucha experiencia. Por otra parte,
los sujetos de ese estudio son distintos, en el trabajo mencionado se hicieron encuestas a
colaboradores de una organizacion en donde las herramientas tecnologicas forman parte de sus
actividades laborales. Siendo asi, en esta investigacion estas herramientas no estan vinculadas a
una actividad productiva, sino al cumplimiento de obligaciones u obtencion de derechos,

registros o permisos emitidos por las instituciones publicas por la ciudadania en general. Se
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piensa entonces que la motivacion y los incentivos para hacer uso de la tecnologia en un caso y

otros pueden variar.

Gracias a analizar el trabajo de Venkatesh, Morris et al., (2003) se observa que esta
investigacion contribuye a ampliar el significado del concepto de experiencia y su relacion con
la confianza en el marco de las herramientas digitales de gobierno para realizar tramites. Aunado
a ello se valora la experiencia a partir de los datos recabados directamente de los usuarios
ciudadanos y, por otra parte, se desagregan del global de tecnologia inicamente las herramientas
digitales de gobierno para realizar tramites. De tal forma que se obtuvo que los componentes de
una "buena experiencia" en linea son: buenos resultados y cumplimento del tramite (GX1, BBS,
BBB), ausencia de fallas del sistema y de la red (GXQ), identificar filtros y candados de
seguridad en el portal o aplicacion (MS), agrado (MS), satisfaccion (MS y GX2), ahorro de
tiempo y utilidad (BBS, MS, GX1, GX2) y ausencia de situaciones de fraude y extorsiéon (BBB).

Como se mencion6 previamente, las opiniones de los participantes poseen elementos
que se relacionan con expectativas y satisfaccion, los cuales a su vez se incluyen en el modelo
de Morgeson III, Vanamburg y Mithas (2011) quienes estudian como estas variables interactiian
con el gobierno electronico y como afectan a la confianza en las instituciones de gobierno. La
encuesta que disefiaron para realizar llamadas telefonicas a ciudadanos considera que la
expectativa se refiere a la calidad o desempefio que los ciudadanos esperan recibir, y la
satisfaccion se vincula al cumplimiento de las expectativas. La forma en que se midieron estas
variables fue ordinal del 1 al 10 siendo 1 no muy altas/poco satisfecho y 10 muy altas/muy
satisfecho. Los resultados del estudio de Morgeson III, Vanamburg y Mithas (2011) establecen
que las expectativas tienen una relacion positiva significativa con la satisfaccion, y que si se

tienen expectativas altas y se cumplen la satisfaccion es mayor.

El problema que se observa aqui es que parece que los ciudadanos tienen sus
expectativas claras y pueden medirlas previo al uso, no obstante, en el caso de los grupos de
enfoque se infiere que para tener expectativas se requiere tener experiencia y repeticion del
proceso para determinarlas. En dicho estudio no se presenta interés por conocer las expectativas,
sino por calificarlas. Tampoco profundiza en cudles son los elementos para que las personas
expresen tales parametros, se califica la expectativa estableciendo rangos, pero no se sabe cual

es la expectativa. En cambio, en los grupos de enfoque de esta investigacion es posible escuchar
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directamente de los ciudadanos que sucede para sentir que se alcanzaron sus expectativas:
cumplimiento de tramite y ahorro de tiempo son las razones centrales para indicar que se

tuvieron buenos resultados y por ende buena experiencia.

Otro modelo que considera la experiencia es el de Warkentin, Gefen et al. (2002) este es
un modelo tedrico en donde la experiencia es sindnimo de familiaridad, y en donde se propone
que dicha experiencia con herramientas de gobierno en linea influencia positivamente la
confianza en el gobierno electronico. En esta tesis se diferencia entre familiaridad y experiencia,
si bien se requiere experiencia para determinar familiaridad, no significan lo mismo.
Familiaridad se asocia al uso frecuente y resultados previstos, pero no a una evaluacion de la
interaccion como lo es la experiencia, o0 mejor dicho la "buena experiencia". La familiaridad
evalta la probabilidad de consecuencias, la experiencia califica no solo el resultado, sino el
proceso y las caracteristicas de las herramientas. No obstante, se confirma la hipotesis de

Warkentin, Gefen et al. (2002): la experiencia influencia la confianza en el gobierno digital.

Sweeney (2008) realizo entrevistas telefonicas en Australia para conocer la interaccion
de los ciudadanos con el gobierno electrénico y si facilitan la relacion con el gobierno. En las
respuestas de las y los participantes estas experiencias son mixtas, por una parte, expresan quejas
y sugerencias de mejoras del contenido de las herramientas (como que sean mas simples y
organizadas), y por otro expresan sus sentimientos de miedo y nerviosismo, miedo de que a
partir de éstas sean vigilados, y nervios de la posibilidad de cometer un error. En esta tesis la
clasificacion de la experiencia se extrajo directamente de las opiniones de las y los participantes
"buena" y "mala" describiendo que se integra en cada una desde una perspectiva de teoria
fundamentada, de ahi que responde a la calidad de la experiencia. Claramente se pueden
identificar elementos cognitivos y afectivos en el discurso de las y los participantes de los grupos
de enfoque. En las citas previas se puede encontrar que quienes han tenido buenas experiencias
estas integran sentimientos de admiracion o agrado, o bien de confianza, que es el objeto de

investigacion de esta tesis.
Conclusiones experiencia

El concepto de experiencia se refiere a las experiencias positivas o bien aquellas que
contribuyen a construir confianza en las herramientas digitales de gobierno. De acuerdo con los

datos analizados, las interacciones que son faciles, rapidas y sencillas se consideran positivas.
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De igual forma, cuando se obtienen los resultados deseados o esperados sin inconvenientes, se
percibe como una buena experiencia; al igual que no tener malas experiencias, entendidas como
pérdidas por fallas técnicas (doble cargo o que no se refleje el cargo una vez que se pago), o por
situaciones de fraude y extorsion. La experiencia es un elemento necesario para poder hablar de
la confianza, se requiere al menos de una interaccion directa con estas herramientas. Esto fue
evidente cuando las personas que prefieren el canal presencial, y no tienen experiencia

realizando tramites en linea, no emitieron una opinidn sobre la confianza en ellas.

La contribucion de estos hallazgos a la literatura sobre la experiencia en funcion de la
confianza en la tecnologia de gobierno es que se amplia el entendimiento pasando de la
cuantificacion a la calificacion de la experiencia. En la cuantificacion las personas expresaban
el nivel de experiencia en poca o mucha, en cambio la calificaciéon de la experiencia es
espontanea, las personas describen sus experiencias y las clasifican en buenas o malas a partir
de la facilidad con la que obtuvieron los resultados esperados. Igualmente, distinguen que una
mala experiencia se asocia a las trabas o barreras que enfrentan y que son propias de este canal
para realizar tramites, como lo es la falla de Internet o la falta de elementos visuales que

certifiquen la seguridad del sitio.

Por ultimo, puede encontrarse un lenguaje particular cuando se habla de hacer tramites
de gobierno en linea. Las palabras “pasar”, “funcionar”, “resultar” son verbos que se asocian a
una accidn o una interaccion con un objeto o sistema abstracto no con una persona, el trato con

nmn

alguien no funciona, se usa otro lenguaje como "trato satisfactorio" "buen trato" "amable"
"paciente", como se puede observar en las expresiones de quienes realizan los tramites de forma
presencial en oficinas o tiendas. Se usan diferentes adjetivos para las personas que para los
sistemas. Los sistemas son “rapidos”, “seguros”, por ejemplo, y las personas son “amables”,

b9

“pacientes”, “atienden bien”, o en su caso “malencarados” o “descorteses”, los sistemas no.

Familiaridad

Un tercer codigo que se repitio en los distintos grupos de enfoque es el de familiaridad.
Antes de realizar el analisis es importante aclarar dos puntos: el primero es que este codigo fue

colocado por la investigadora para frases o palabras que indicaran conocimiento o habitualidad
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con las herramientas digitales de gobierno para realizar tramites; el segundo es que la
familiaridad es un elemento distinto a la experiencia. Este codigo, a diferencia de los de banco
o buena experiencia, no se extrajo de un codigo in vivo, sino que se pensé al escuchar y leer
sobre como las personas realizan tramites de gobierno en linea con frecuencia y/o desde hace
tiempo. Esta etiqueta abarca también comentarios en donde las personas indican caracteristicas

técnicas de estas herramientas y han percibido una evolucion de estas.

Esta seccion tiene tres propositos: la primera es describir qué es la familiaridad en el
marco de las herramientas digitales de gobierno para realizar tramites; la segunda es contrastar
las opiniones de las y los participantes con la perspectiva de familiaridad y confianza de
Luhmann (1979); y finalmente responder cudl es la relacion de la familiaridad con la confianza

con estas herramientas.

La familiaridad se relaciona estrechamente con la experiencia, no se puede tener
familiaridad sin experiencia, sin embargo, como se dijo antes no son sinénimos. La familiaridad
aqui representa frecuencia y patrones de uso que brinda informaciéon de las herramientas y
producen confianza, en cambio, la buena experiencia refleja una calificacion de la interaccion,

como su nombre lo dice “buena” no s6lo de los resultados, también del proceso.

Cian: ...Y creo que es también tiene que ver un poco el hecho de que haces
GX2 confianza después de que ya la has usado varias veces ;jno?

Menta: Bueno mira yo te voy a decir mi experiencia ya ahorita es este... pues en
GX1 linea. En linea porque te digo, o sea, si hecho demasiados tramites y

nunca he tenido una mala experiencia.

Esmeralda ... pero bueno después de la primera vez y ver...pues la verdad es que yo
GX1 creo que llevo mas de diez arios haciendo todo en linea y si he sentido

que ha evolucionado las...las apps

El comentario de Cian conecta comprender la herramienta y haberla usado mas de una
vez con construir confianza en ella. En otras palabras, la mayor frecuencia de uso, o

familiaridad, genera confianza. Esta familiaridad entonces significa conocer y entender el
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funcionamiento de la herramienta, sus procesos y el resultado. Cuando Menta dice
DEMASIADOS TRAMITES se entiende que ha realizado tramites en linea desde hace tiempo,
que es para ella un habito hacer los tramites de esta forma, y asi contintia debido a que no ha
tenido una mala experiencia. Esmeralda también especifica que ya tiene al menos una década
realizando tramites en linea, lo cual le permite ver los cambios que tienen a lo largo del tiempo.
Mantener la preferencia en este canal a lo largo del tiempo habla de experiencia, uso y
familiaridad. DESPUES DE LA PRIMERA VEZ Y VER refleja que tomo un riesgo inicial pero
luego de conocer la herramienta la eligio el canal de su preferencia. En ambos casos entonces

se habla de familiaridad con las plataformas y aplicaciones, las conocen por sus propias

experiencias.
Rojo: ...tengo algo de experiencia con la... con de justo en el sistema de aguas de
MS la Ciudad de México y creo en la forma de pago ha sido muy facil.

Por su parte, Rojo vincula familiaridad con la experiencia en la plataforma y con la forma
de pago. Se identifica aqui que la palabra clave es experiencia, ya conoce la herramienta de pago
de agua potable de la Ciudad de México y opina que es muy facil realizar transacciones en esta.

Este comentario entonces se refiere a la familiaridad con el canal y el proceso.

Menta: Yo si, yo si, yo si tengo ya mucho tiempo pagando este tanto, por ejemplo,
GX1 la tenencia, este... la renovacion de la tarjeta de este... de... circulacion,
inclusive cuando he tenido que ir a cambiar una tarjeta de circulacion,
o0 sea, no me han, o sea, con que tu les lleves el comprobante digital que
te sale en Internet, no hay mayor problema, ;no? Yo si, yo si, yo si tengo

ya mucho tiempo pagando este tanto

Nuevamente se expresa experiencia y familiaridad en un periodo de tiempo prolongado,
y se mencionan diversos tramites vehiculares, los cuales corresponden a la entidad federativa.
El mismo tramite lo hace afo con aio en donde ha tenido el mismo resultado que si lo hubiera
realizado de forma presencial. Es importante mencionar que tanto Esmeralda como Menta son
mujeres de entre 44 y 59 afios, de acuerdo con lo que ellas mismas han expresado al menos

tienen 10 afios realizando tramites en linea, tienen entonces ese tiempo siendo responsables de
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pagos de servicios y tramites. Son ellas quienes han expresado tener mas tiempo realizando
tramites de gobierno en linea, lo cual lleva a considerar que las personas de la Generacion X son
quienes tienen mas experiencia interactuando con estas herramientas. Se infiere que, porque
tienen mas tiempo que la generacion Millenial siendo responsables de vivienda o vehiculos por
los cuales corresponde cumplir con obligaciones, de igual forma puede que tengan mas tiempo
usando tecnologia que la generacion Baby Boomer quienes estdn menos familiarizados con la

tecnologia en general.

Jade: ...yo bueno, yo en cuestion de tramites de gobierno o bueno tramites asi
GX1 este a través de linea, por ejemplo, si he ocupado mucho y he hecho mucho

las citas por... por en linea para el ISSSTE.

A diferencia de los comentarios previos sobre trdmites que requieren pago, este tramite
de cita en linea para el ISSSTE no tiene costo, se refiere a una cita para atencion médica en una
institucion de salud para trabajadores del Estado. Realizar una cita en linea puede agilizar el
servicio, debido a que no se tiene que acudir a la unidad de atenciéon médica sélo para generar
una cita. En este caso existe una mezcla de canales, porque el registro de cita es en linea y la
atencion es presencial. Jade estd entonces familiarizada con esta combinacion de canales para
obtener un servicio. Adicionalmente la motivacidon de esta persona al tratarse de atencion a la
salud puede ser distinta a la motivacion para pagar servicios publicos. Ella puede estar
familiarizada con cierto tipo de tramites en linea, y al mismo tiempo desconocer otros, como los

que incluyen pagos en linea como se analiz6 su caso en la seccion de banco intermediario.

Carmin: Si, y yo creo que también tiene mucho que ver con qué o sea con qué
MS institucion estas haciendo el tramite, o sea, yo hay como algunas
instituciones que sé que si tienen mas recursos que al final pues sé como
un desarrollo mucho mas grande en temas tecnologicos, por ejemplo, en
la Ciudad de México, yo la verdad si confio mucho mas ahorita que hace
los cuatro anos, ;no?, pero tal vez en el Gobierno Federal no. O sea, como
que depende mucho como pues el nivel de gobierno, que en este caso yo
si creo que por ejemplo la ciudad si ha metido como varios esfuerzos a

temas de gobierno digital y creo que, pues se ve, o sea las
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aplicaciones que uso diario, pero en Gobierno Federal pues si hay
algunas donde no confio, o sea, por ejemplo, una denuncia, dificilmente
si la haria en linea. Pero pues si el SAT, por ejemplo, que sé que al final
les interesa tener un buen servicio para que pagues pues con firmas,

entonces creo que también pues depende la institucion.

Cian: Fijate que yo soy un este... la verdad, si, uso todas las tecnologias de la
GX2 informacion, a lo que mas me da, he realizado el pago de Comision
Federal de Electricidad, pago de la luz, el acta de nacimiento, bueno la
CURP, todo lo hemos descargado, igual del pago del servicio de agua aqui
en Ciudad de México, el... la renovacion del precisamente de la tarjeta de

circulacion del vehiculo y la y la licencia de manejar, o sea, sin problemas.

Siguiendo la direccion de la diversidad de tramites y sus significado, tanto Carmin como
Cian estan familiarizados con los trdmites en linea de distintos tipos y que corresponden a
distintas agencias y niveles de gobierno. Carmin identifica el nivel de desarrollo de las
herramientas digitales por agencia de gobierno y las compara por nivel de confianza teniendo
una mayor confianza en aquellas desarrolladas por el gobierno local que por las del gobierno
federal, y lo adjudica a una mayor inversion de recursos en las primeras que en las segundas. Se
puede derivar ademads de la diferencia de inversion de recursos una mayor desconfianza en el
gobierno federal en general cuando ella pone el ejemplo de emitir una denuncia, que es reportar
una situacion o evento fuera del marco de la ley, que esta en un plano distinto a hacer un pago

de servicios publicos.

Finalmente ella menciona también que tiene en su teléfono las aplicaciones de servicios
publicos de la Ciudad de México y que las utiliza de forma cotidiana, USO DIARIO, que
confirma su familiaridad con estas herramientas. El mensaje aqui es que el actor que desarrolla
las herramientas importa. Cian conoce y usa también distintas plataformas para diversos
tramites: pago de servicios publicos, documentos de identidad y tramites vehiculares.

Independientemente de que algunos son locales y otros federales expresa que en general ha
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tenido buenos resultados, OSEA SIN PROBLEMAS, sin dificultades en el proceso o en las

transacciones.

Familiaridad y Beneficios

Dentro del concepto de familiaridad se observé una interseccion con los beneficios que
estas herramientas brindan a la ciudadania. Estos beneficios se centran en el ahorro de tiempo:

evitar ir a la oficina, evitar filas, evitar tiempo de espera de atencion en persona.

Oro: Yo justo este servicio ya lo he utilizado (pago de agua potable en linea).
MB Me parece que es muy bueno, porque a veces uno no tiene como el tiempo

para ir, por ejemplo, directamente a una oficina ;no? a pagar.

Indigo: Ah... personalmente tengo la... la una muy buena impresion, no solo de

GX2 pues... no solo de este video, ;no? O sea, yo ya he utilizado el formato de
pago este que del video que nos pusiste y he utilizado diferentes accesos
tanto de las mismas instituciones de gobierno, como los bancos, la... las
aplicaciones que de repente se enlazan con estos pagos, por
ejemplo, un mercado pago, entonces creo que es... en lo personal me
parece una magnifica forma de eficientar el pues... el cumplir con ciertos
tramites administrativos, burocraticos, pagos, compromisos que... que
tenemos como... como ciudadanos en este en la Ciudad de México. Creo
que es una muy muy buena herramienta, evita el estar haciendo filas,
incluso hasta en los Oxxos, jno? O sea, ahora que se ha puesto tan de
moda, ya no necesitas irte a formar ahi para dictar tu numero, y hacerlo
tu directamente en la comodidad de tu casa.

Morado: Si, yo si, si en las oficiales y si tengo mucha confianza y realmente me

BBS benefician mucho en... en perder tiempo de estar yendo a ir a solicitarlo

alla en la oficina personalmente. Si, si yo las uso mucho y confio en ellas.

Se observa que este vinculo se presenta en las tres generaciones analizadas. Oro, Indigo
y Morado reconocen los beneficios a partir del frecuente de las plataformas o aplicaciones de

gobierno para realizar tramites. El uso habla de experiencia con la herramienta y de lo
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favorecedor que es ahorrar el tiempo de ir directamente a la oficina. Se conocen aqui entonces
los dos canales (en linea y presencial), se tiene familiaridad con ir a la oficina y las acciones que
ello representa, versus las acciones que se requieren para realizarlo en linea, y es asi como se
evaltan las alternativas, teniendo familiaridad con ambos canales. indigo menciona el vinculo
con otros medios de pago en linea como banca en linea o aplicaciones de pago electrénico, lo
cual expone su familiaridad con el contexto de transacciones en Internet. Morado articula la
familiaridad SI YO LAS USO MUCHO con la confianza Y CONFIO EN ELLAS, lo cual
reafirma la relacion entre ambos conceptos. Sin embargo, aqui la familiaridad no es suficiente

para la confianza, es necesario también percibir un beneficio directo.

Morado: Si, yo, por ejemplo, he tenido muy buenos resultados con actas de
BBS nacimiento, que tengo que sacar, certificadas mias o de los trabajadores
llegan perfecto bajo el pago de inmediato y se ve muy bien. Igual con el
CURP y también me piden luego para los trabajadores de antecedentes

no penales por internet, también es muy buen servicio

Ademas de estar familiarizado con tramites en linea con fines personales, Morado habla
de multiples tramites con fines laborales. Otro aspecto de los tramites en linea es que con los
datos y el consentimiento correspondiente es posible hacer los tramites a nombre de otras
personas. Este conocimiento y habilidades benefician también en el ambito laboral facilitando

estos tramites a sus colaboradores.
Familiaridad para la Seguridad

El uso frecuente permite también reconocer elementos de seguridad en los portales y
aplicaciones de gobierno para realizar tramites. Esto es importante para acceder a portales

oficiales y evitar portales apdcrifos.

Celeste: Si, bueno creo que en mi caso pues si, al final uno sabe mas o menos los
GX2 dominios que siempre tiene que decir Gob.mx, o sea esa parte, pues uno,
yo estoy familiarizada, digamos, ;no?, a lo mejor a partir de que entré a
trabajar al INAI pues podria... podria tener contacto e identificar esa

parte, jno? Como dicen creo que hay que cuidar no entrar de un correo
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que te llega pues extranio, porque por lo regular cuando tu haces un

tramite de estos pues no te llega ningun correo, ninguna notificacion.

Celeste es la inica persona que utiliza la palabra familiarizada, y se refiere a los aspectos
técnicos de los portales de gobierno sobre los elementos de seguridad y proteccion. Se relaciona
con la confianza al establecer el nexo de familiaridad y no tener desconfianza. Al conocer los
elementos de seguridad en la pagina se siente protegida y por tanto tiene confianza en realizar
transacciones o ingresas sus datos en ellas. Cabe mencionar que lo anterior se debe también a la
experiencia profesional de Celeste en el sector publico, particularmente en la agencia de acceso

a la informacion publica.

Contrastes familiaridad y confianza

Hasta aqui parece que la familiaridad engloba s6lo buenas impresiones y opiniones
positivas del uso de las herramientas digitales de gobierno para realizar tramites, no obstante,
existen otros matices en la relacion familiaridad y confianza. La familiaridad también tiene un
costo, requiere de tiempo, de uso frecuente y de aprendizaje. De igual forma esta familiaridad
puede variar por generacion o bien, puede haber un retroceso en la familiaridad si se tienen

cambios recurrentes en estas herramientas.

Carmin: Igual también me ha pasado, o sea que eso creo que es mientras vas
MS conociendo el sistema, pero algunas veces me quedaba como en una parte
del proceso que todavia no era hacer el pago por lo de las lineas de
captura, o sea segun yo ya habia pagado, pero solo habia bajado la linea
de captura, ;no? Entonces como que cuando no me queda muy claro, si
prefiero o llamar o hacerlo, pero ya mientras voy conociendo el proceso,

pues ya prefiero hacerlo en linea.

Como indica Carmin con MIENTRAS VAS CONOCIENDO, se habla de un proceso de
familiarizacion con el canal en linea, sin embargo, a pesar de que hay otros canales prefiere
conocer esta alternativa, y complementar con otros medios (llamar en caso de necesitar
orientacion), porque el resto de los canales parece ser menos preferible aun cuando puede ya

conocerlos, como es el caso del presencial. En linea, aunque tome tiempo conocerlo lo puede
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hacer desde cualquier lugar, el resto tiene horarios limitados y requiere acudir a ellos. Esto
complementa la relacion de familiaridad y preferencia por el canal conocido, se puede tener
familiaridad con distintos canales, pero solo se utiliza uno, por lo visto aqui sera el mas cémodo

o el que tenga un menor costo de tiempo.

Escarlata: Creo que también tiene que ver el tema generacional, o sea, todas
MS nosotras crecimos ya como Millennials y somos como mds, o sea de
Millenial es para arriba, entonces crecimos ya en una era tecnologica mads
avanzada, se podria decir... donde pues estamos acostumbrados a hacer
todo en linea. A mi se me hace mucho mas facil hacer toda linea de hecho

mi trabajo es 100% en linea.

Analizando la cita de Escarlata la familiaridad no es s6lo con las herramientas digitales
de gobierno para realizar tramites, lo es también con la tecnologia inherente, en este caso con
los dispositivos moviles o las computadoras, asi como con navegar en Internet y tener el
conocimiento y las habilidades para usarlas. HACER TODO EN LINEA expresa familiaridad
con el comercio electronico, trabajo remoto, actividades de esparcimiento, banca en linea, etc.
Se conocen entonces los procesos y las consecuencias de hacerlo en linea, en un proceso que se

percibe como facil.

Violeta: Bueno, en el caso de del pago de agua, yo tuve la experiencia en el sexenio
BBS anterior que se me facilitaba la pagina el tipo de pagina el tipo de tramite

se me hacia muy sencillo.

Violeta tiene la experiencia al menos de 6 afios (considerando que este es el sexto ano
del presente sexenio), ella identifica las modificaciones en la misma pagina y reconoce que antes
era mas sencillo que ahora. En este canal entonces los cambios que se alejan de lo sencillo
suceden, lo cual genera un retroceso en la familiaridad. Agregar nuevos elementos requiere de
nuevo aprendizaje. Otros canales pueden ser menos cambiantes en cuanto a sus procesos, ella
misma expreso que en algin momento el canal en linea se volvid tan complicado que regreso al

canal presencial. Es importante conservar los elementos basicos que brinden estabilidad a la
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herramienta para mantener la familiaridad y la preferencia, en lugar de hacer cambios drasticos

que causan que se abandone esta alternativa.

Contraste literatura familiaridad y hallazgos

El concepto de familiaridad forma parte de la teoria de Luhmann (1979) sobre la
confianza, como se indico en el capitulo de marco tedrico, la familiaridad precede a la
confianza. La familiaridad es una precondicién para la confianza, al igual que para la
desconfianza, lo es para cada tipo de compromiso de una actitud hacia el futuro (Luhmann,
1979). Tomando en cuenta que las experiencias humanas son limitadas dentro de un mundo
complejo, la familiaridad simplifica las posibilidades, ya sean favorables o no favorables, para
que cada uno se acomode en un futuro de forma confiable o desconfiable. En otras palabras, la
experiencia del pasado prevalece sobre el presente o el futuro. El pasado no tiene otras
posibilidades y la complejidad se reduce al inicio. Es imposible hablar de familiaridad sin
experiencia, la experiencia del pasado genera informacion valiosa para confiar o no en personas
0 en situaciones u objetos porque se tiene informacion sobre las posibles consecuencias o

resultados de una decision basada en lo que se conoce de tal persona, situacion u objeto.

Asimismo, Gefen (2000) retoma el concepto de familiaridad de Luhmann (1979) para
estudiar la confianza en el comercio electronico. En su estudio empirico confirma que la
familiaridad tiene un efecto positivo significativo en la confianza. Dado que la teoria de
Luhmann (1979) contempla la familiaridad para situaciones u objetos, y no sélo para las
personas o grupos sociales, es posible utilizar este marco conceptual en el contexto de las
interacciones en linea. También este ejemplo muestra la pertinencia de hablar de la familiaridad

en funcion de la confianza atin en entornos virtuales.

Esto se ilustra si analizamos el primer comentario de Menta a la luz de esta perspectiva
de familiaridad, es posible decir que NUNCA HE TENIDO UNA MALA EXPERIENCIA se
relaciona con las consecuencias de usar estas herramientas. Ella sigue, utilizando esta
herramienta porque los resultados han sido los esperados, los mismos en el primer uso, que en
ultimo uso. Mientas lo ha hecho asi no ha tenido consecuencias negativas, como podrian ser
dobles cargos, pago no registrado, filtracion de datos personales, fraudes o extorsiones. Sus

experiencias pasadas entonces han influido en su futuro, la informacion de sus anteriores
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interacciones contribuyen a que su decision sea seguir utilizando el mismo canal para hacer

tramites de gobierno.

En general, las citas de los participantes de los grupos de enfoque respaldan la teoria de
Luhmann (1979), la familiaridad precede a la confianza y conocer los resultados de utilizar una
alternativa resta complejidad. Por otra parte, existen también hallazgos que contestan a esta
vision: ;qué pasa cuando las personas estan familiarizadas varias alternativas que tienen los
mismos resultados? ;como se disminuye la complejidad cuando existe una incertidumbre

inherente en el contexto de la alternativa familiar (vulnerabilidad Internet)?

Para realizar tramites de gobierno existen distintas alternativas: presencial en oficinas,
supermercados o tiendas de convencia, cajeros automaticos, kioscos, teléfono y pago en linea.
Cada uno tiene caracteristicas propias, pero todos confluyen en un mismo resultado, el
cumplimiento del trdmite. La complejidad en este escenario no estd en el resultado,
estrictamente no hay una disminucion de complejidad si se realiza uno y otro. La diferencia aqui
no esta en la familiaridad ni en los resultados, sino en el costo de tiempo de cada canal. Las
personas estan familiarizadas tanto con el canal presencial como con el canal en linea, tan es asi
que el punto de referencia de tiempo para realizar tramites es acudir de forma presencial. La
comodidad prevalece sobre la familiaridad, al igual que sobre la privacidad, como se analiz6 en

la seccion de banco intermediario.

Menta: Bueno te yo te puedo platicar, yo si, yo si he usado la... la app en varias
GX1 en varias ocasiones inclusive, pues se me hizo util porque este... por ahi
me salieron adeudos este... que... que alguna vez dije, jAy, creo que no
pagué el agua! Este... pero no... no estaba, asi como luego pago en linea,
pues no tengo los recibos, jno? O sea, entonces este... pues dice “Falta
el bimestre del 2022, el tercer bimestre”. Entonces, pues ya he pagado y
me ha ayudado mucho a... como a ponerme al dia, ;no? Y este... por otro
lado, pues si también tengo ahi una cosa que ir a resolver, porque también
me salieron adeudos bien viejos, este... de... ni siquiera era dueria yo del
departamento ;no? Este... pero pues estd padre que la app si este... si
estda manejando bastantes arios, o sea, no...no... no, o sea no solamente

son como los ultimos cinco. Ya tienen un historial y esta muy bien, digo
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no lo he ido a resolver porque bueno yo creo que con... con las escrituras
del departamento pues puedo decir “Oiga este... yo no era duenia, ;no?”
Porque inclusive yo si fui de las pocas cosas que... que he ido a cambiar
a mi nombre, es el agua, el agua si esta mi nombre, entonces, pues yo ahi
llevé escrituras y todo, ;no? Y... pero si, si la uso y este... y pues si se me

hace muy comodo.

Menta describe la utilidad de la plataforma de pago de agua potable en linea en la Ciudad
de México, lo cual significa que tiene el acceso a Internet y las habilidades para realizarlo, y
también refleja las ventajas comparativas de este canal frente al canal presencial. Ella tiene una
opinion positiva y expresa que es COMODO, lo cual tiene que ver mas con el proceso que con
las consecuencias de usar la herramienta. El resultado en el caso de los tramites independiente
del canal debe ser el mismo, el cumplimiento de un tramite o servicio publico. Las diferencias
no se encuentran en los resultados, sino en las alternativas con distintas implicaciones de costo
de tiempo y de riesgos. COMODO se asocia a que es facil y no requiere de mayor esfuerzo o
energia, no causa incomodidad o molestia al realizarlo, como si pudiera ser usando otros canales
o medios. Esta comparacion s6lo es posible porque se esta familiarizado con los diversos canales

o medios.

Es evidente que las herramientas digitales de gobierno para realizar trdmites son una
alternativa que ofrece comodidad y el beneficio de ahorro de tiempo. Pese a ello esta alternativa
estd inmersa en un sistema complejo: la red de Internet, y aunque las personas estén
familiarizadas con sus caracteristicas, procesos y resultados, las personas también estan
conscientes que existen riesgos imperceptibles e invisibles inherentes al uso de éstas. La

incertidumbre es inherente al canal y rebasa la familiaridad con los resultados.

Violeta: Yo las uso, pero me genera siempre una gran incertidumbre, siempre...
BBS siempre siento que... que algo puede... puede ocurrir y mas conociendo
el grado de sofisticacion que han tenido las bandas criminales o el crimen
organizado o los delincuentes, como cada dia van perfeccionando mas
eh... sus estrategias para hacer caer a su victima, ya sea en forma

telefonica, ya sea en un mensaje de texto, ya sea por correo. O sea, uno se
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entera de... de cada caso que uno no, no da crédito. Entonces eh yo lo que
hago un poco para protegerme es cuando hago los pagos de los servicios,
sobre todo servicios, yo tengo una tarjeta de mi banco en donde tengo,
por ejemplo, una cantidad no muy grande por si acaso en alguin momento
llegaste a capturarse en la web o en la nube mis datos eh y si quieren
sustraerme esas es el monto de lo que tengo en esa tarjeta no sea

demasiado costoso para mi, en ese sentido la pérdida.

La preocupacion de Violeta no refleja confianza en las herramientas digitales de gobierno
apesar de estar familiarizada con ellas. Al contrario, ha desarrollado individualmente estrategias
de proteccion de sus cuentas de banco para minimizar los riesgos de realizar transacciones en
linea. Ella sabe que existe la posibilidad de que el crimen organizado robe sus datos bancarios
de la nube y haga un mal uso de la informacion. La familiaridad de acuerdo con Luhmann (1979)
parece terminar cuando se conocen los resultados y las consecuencias, sin embargo, para el caso
de las herramientas digitales de gobierno se conoce el resultado que es el cumplimiento del
pago, pero no se conocen las consecuencias a mediano o largo plazo respecto a posibles riesgos
de realizar tramites en linea como fraude y extorsiéon. En ese momento de uso de las
herramientas digitales no se sabe si alguien captur6 esos datos con otros fines, o cuando van a
sustraer dinero con los datos bancarios, o cuando los intentaran extorsionar. Esto podria ser una
familiaridad parcial, en el sentido de que siempre sera incompleta respecto a tener certeza de las
consecuencias. Es asi, que se combate la incertidumbre con estrategias de contencion de posibles

dafos como tener una tarjeta exclusiva para transacciones en linea, la familiaridad no alcanza.

Conclusion familiaridad

El concepto de familiaridad integra las opiniones de las y los participantes que expresan
un uso frecuente de las herramientas digitales de gobierno. Esta familiaridad permite reconocer
las ventajas comparativas y beneficios de estas herramientas frente a otras formas de realizar
tramites de gobierno: el proceso es facil, son utiles, mantienen un registro historico de la cuenta,
ahorran tiempo, y son comodas. El uso frecuente contribuye a la confianza, se conocen sus
caracteristicas y ayuda también a detectar elementos de seguridad y de proteccion de datos. Esta
familiaridad se gana con el tiempo y requiere de un proceso, ademas de habilidades y

capacidades de uso de tecnologia digital para comprender su funcionalidad.
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En contraparte, cuando varios canales son familiares, la familiaridad no es el factor
principal para la confianza, ya no se trata sélo de disminuir la complejidad y el riesgo, se trata
también de comodidad o sencillez. La confianza entonces va mas alla de la familiaridad, incluye
ahorro de traslado, evitar fila y tiempo de atencion, que se traducen en comodidad. Hoy, a 45
afios de la publicacion del trabajo de Luhmann (1979) el Internet ha transformado la vida de las
personas, el comercio electronico, la educacion a distancia o el teletrabajo son posibles sin salir
de casa, o bien desde cualquier lugar con una conexion estable a Internet. Empero el costo de la
comodidad es un grado de incertidumbre permanente sobre el destino de los datos que se

ingresan en Internet.

Desconfianza

El concepto de desconfianza se registrd en todos los grupos de enfoque. Cuando se
dialogaba con las y los participantes la palabra desconfianza se menciono6 en diversos temas:
experiencia general con las herramientas digitales para realizar tramites, valoracion de
confianza, preferencia de canal para realizar trdmites y sugerencias de mejoras técnicas que
generan confianza. De igual forma al hablar sobre situaciones de fraude y extorsion y la
posibilidad de que les pasara a ella o ellos se expresaba un sentimiento de desconfianza. En

general esto indica una percepcion negativa de estas herramientas.

Se identificd que en la relacion ciudadanos-herramientas digitales de gobierno se
involucra distintos actores, por lo tanto, la desconfianza se presenta en dos dimensiones:
desconfianza en objetos y desconfianza en sujetos. La desconfianza en los objetos incluyen la
tecnologia en general, el Internet y las plataformas de pago de servicios o de tramites en linea
en particular, y portales desconocidos. La desconfianza en sujetos se refiere a desconfianza en
si mismos, en las personas que manipulan la informacion, en el crimen organizado y en el

gobierno. Ver Tabla 9

Tabla 9. Dimensiones de desconfianza

Por objeto Por sujeto
Tecnologia digital Si mismo
Internet Personas que manipulan la informacion
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Plataformas y aplicaciones de tramites y servicios de  Gobierno

gobierno

Vinculos a portales desconocido Delincuentes

Nota: Elaboracién propia.

Desconfianza en Objetos

La confianza y la desconfianza son dos caras de la misma moneda que son las
herramientas digitales de gobierno para realizar tramites. Las caracteristicas y propiedades de
los objetos se perciben e interpretan por las personas, quienes establecen cognitiva y/o
emocionalmente desconfianza, es decir una apreciaciéon de que el objeto no realizard las
funciones de forma como estd disefiado y puede dafiar a la persona con la que interactua. A
diferencia de una relacion de confianza donde las personas entregan confianza hacia el objeto y
el objeto la recibe, en contraparte, las caracteristicas y propiedades de un objeto pueden generar
desconfianza. En otras palabras, las personas depositan confianza en un objeto, pero reciben

desconfianza de otro.

Tecnologia Digital

Por tecnologia digital se encuadran las opiniones y expresiones de las personas que
refieren a dispositivos digitales tanto moviles como no moviles, asi como aplicaciones moviles
en general. Estas herramientas si bien facilitan los procesos de pago, ahorrando tiempo y costos
de transaccion, en otras ocasiones los cambios o ajustes que sufren generan desconfianza porque

las personas no reconocen mas su operacion. Esto se puede observar en la siguiente cita:

Jade: Porque, por ejemplo, antes pagaba el teléfono en el celular y ahora ya no
GX1 me deja, tal vez no lo estoy haciendo bien, pero ahora no me deja, y lo y
tengo la app en el teléfono celular y tampoco me deja, me dice que tengo
que poner un codigo, que tengo que responder algunas preguntas y

entonces eso me da desconfianza. No sé si sea correcto o no.

Para Jade los cambios en las plataformas le generan confusion, los nuevos controles de
seguridad la desconciertan, que le pregunten nueva informacién le genera dudas y por ende
desconfianza. Se entiende hasta aqui que para Jade la desconfianza es una sensacion de aversion
a brindar sus datos a sistemas o aplicaciones que cambian procesos y solicitan nueva

informacion.
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Por otra parte, también existen kioscos inteligentes implementados por los gobiernos en
donde se pueden realizar consultas de informacion sobre agencias de gobierno y realizar pagos
de tramites y servicios publicos. Estos kioscos son interactivos y van guiando a la ciudadania a
realizar tramites. Como su nombre lo dice los kioscos se encuentran en plazas comerciales. La
Secretaria de Finanzas de la Ciudad de México colocé kioscos por localizacion geografica en
las alcaldias, en estos kioscos es posible realizar pagos de predial, tenencia, impuesto sobre
noémina, agua, licencias y permisos de conducir, derechos de control vehicular, derechos de
registro civil, multas de transito, y multas de medio ambiente. Asimismo se pueden realizar
tramites de copias certificadas de acta de nacimiento, matrimonio y defuncién del Registro Civil,
certificaciones de pago, constancia de no inhabilitacion de la Secretaria de la Contraloria
General de la Ciudad de México y constancias de adeudos del impuesto predial (SAF, n.d.). La
idea de estos kioscos es que sean de autoservicio y las personas individualmente seleccionen el
tramite que necesiten sin acudir a la oficina, no obstante, s6lo se menciono el kiosco para sefalar

que es la herramienta en la que mas se desconfia.

Esmeralda: El kiosco me da mds desconfianza, porque como tengo que manejar
GX1 efectivo en mi caso, la verdad, manejo muy poco efectivo, conforme ha
pasado el tiempo manejo menos, entonces depende el kiosco, si me da
chance de pagar en tarjeta o no, eh...creo que el que mas le tengo
desconfianza al kiosco, porque si no hay una persona ahi que me ayude
por si se traba, por si no hay cambio, me da coraje que se queden con mi

cambio.

Para Esmeralda el kiosco le causa desconfianza porque puede tener fallas que le causen
una pérdida de su dinero, particularmente cuando el pago es en efectivo. Aunado a ello en caso
de fallas no se encuentra una persona que la atienda u oriente. Ademas, ella prefiere los pagos

con tarjeta y asocia los kioscos con pago en efectivo, siendo el tipo de pago que menos prefiere.

Internet
Los pagos en linea dependen de una conexidn estable a Internet, cuando se presentan

fallas en la red no se tiene confianza porque esto puede causar errores y pérdidas de dinero si

esto sucede mientras se realiza una transaccion electronica.
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Esmeralda: Cuando me da desconfianza es cuando empieza el internet, “tiki ti tiki ti
GX1 tiki ti” ((haciendo alusion con las manos al circulo que se forma mientras
se carga algo en Internet)). Cuando se pueda hacer alguna... algun fallo
tal vez de su plataforma, cuando se caiga su plataforma o cuando mi

Internet no es bueno.

Esmeralda también desconfia de la falla de Internet en cuanto a pérdida de conexion a la
red porque esto puede representar interrupcion del proceso, del pago. En cambio, Salmoén
desconfia del Internet, pero por razones distintas, ¢l prefiere realizar pagos de forma presencial

y en efectivo porque asi tiene la seguridad de que sus pago fue recibido.

Salmon: Mira yo la verdad, este... si, tengo desconfianza de esos tramites por
BBB internet. Porque un error que uno cometa probablemente ese pago vaya a
dar a otro lado, ;no?, entonces yo también prefiero pagar presencial,
porque yo pago en efectivo y ellos me dan mi recibo, mi contra recibo, ahi
fisicamente, y por desconocer el sistema si tengo desconfianza, tan es asi
que manejo las tarjetas de débito, pero yo mis pagos los hago en efectivo.
Eh todavia me falta acostumbrarme a hacer esos pagos esos tramites y

era cuestion de tiempo.

Salmon es un adulto mayor que acude desde hace tiempo a realizar pagos de tramites de
gobierno a las oficinas. El desconoce el sistema virtual y como opera, por lo cual tiene
desconfianza. Si bien tiene tarjetas de débito que se requieren para hacer transacciones
electronicas no lo hace, en la falta de costumbre subyace la necesidad de aprender y conocer los
pagos en Internet, lo cual requiere de tiempo y habituacion con las herramientas. El tiene
también miedo al error propio y las posibles consecuencias, por lo tanto, prefiere ser atendido
por una persona cuya funcion sea recibirlo, y entregarle los comprobantes fisicos que le generan

confianza.

Herramientas Digitales de Gobierno para Realizar Tramites
Las herramientas digitales de gobierno no son accesibles para toda la ciudadania. Como

se observa en el caso de Jade para ella usarlas es causa de dudas y de desconfianza.
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Jade: Y puede ser que estén claras, pero a mi me da desconfianza o no, no le
GX1 entiendo algunas cosas. Entonces dejo de... ya no lo termino de hacer,
/;no? he hecho algunos pagos y algunos no han pasado entonces, pues me

queda la duda, no de... de que si todo es asi.

Jade percibe desconfianza cuando los portales son complicados, eso le genera a ella
sentimientos de duda, incertidumbre y podria decirse que hasta de frustracién porque queda
incompleto el proceso y lo abandona. Aunado a los intentos fallidos e incompletos ella ha tenido
malas experiencias con los pagos en linea, lo cual contribuye a mantener una sensacion de

desconfianza y desagrado.

Jade (a): Por ejemplo, tengo la mala experiencia de la pandemia hice un pago a
GX1 Sears y no pasaba, y no paso hasta después de 50.000 llamadas y todo,
porque era un pago grande, entonces después lo recuperaron, pero fue
eso. Luego hice un pago a Fovissste también y tampoco paso, hasta que
también se hizo por ahi con HSBC algunos movimientos y... y una carta y

todo eso... y ya después paso, pero he tenido esas cositas, jno?

...Por ejemplo, si yo tengo desconfianza por qué he tenido malas
(b) experiencias, entonces pues a mi me gustaria digo estoy escuchando
ahorita dos personas, seguramente tu también (refiriendose a la
moderadora), mi hija lo hace, mi hermana lo hace, hay mucha gente que
lo hace asi, y que yo no lo hago, evidentemente yo soy la que eh...la que
estoy un poquito atras, ;no? Pero si, a la mejor pediria que el banco
garantizara todos los movimientos que tu haces y que... y que te diga esta
cualquiera situacion diferente a lo que tu quieres hacer el banco te
respalda, acude a tal lugar o marca tal numero y que le contesten a uno

para poder resolver la duda, ;no?

Las malas experiencias se refieren a pagos que no se reflejaron de forma adecuada o

inmediata, sino que requirieron de tiempo y esfuerzo para que se aclararan, de igual forma al ser
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un PAGO GRANDE representaria una mayor pérdida econdmica. Esto ocurri6 tanto en agencias
privadas como publicas en donde el banco era intermediario y se requirid de pasos y cargas
administrativas adicionales para que se registraran los pagos. De alguna forma parece haber
tenido "mala suerte" porque al intentar realizar pagos via digital se han presentado fallas ajenas
a ella que la hacen cuestionar su capacidad o habilidad para realizarlo, porque observa que
personas cercanas a ella o conocidos piensan que es sencillo. Debido a ello prefiere no

arriesgarse y no utilizar mas ese canal.

Zafiro: Pues yo mi tendencia es a que cualquier tramite gubernamental de pago,
BBS si lo puedo pagar en el banco. En la... en linea, prefiero a meterme a las
cuentas particulares, lo hago tanto en agua como en luz, evito las paginas
de gobierno por lo que dice Violeta son muy inestables, son muy poco
claras, son cambiantes y da muy poca confianza y si lo puedo hacer el

mismo pago en el banco movil y lo hago y es mucho mas rapido.

La opinidon de Zafiro argumenta que el problema de las paginas de gobierno es su
inestabilidad. Debido a ello ¢l prefiere entrar a la banca en linea y mediante esta herramienta
hacer los pagos de servicios publicos. Estas segundas herramientas por su misma naturaleza
tienen actualizaciones o ajustes, sin embargo, estas son menos frecuentes o pasan desapercibidas
por los clientes como Zafiro y Violeta (Baby Boomers). En cambio, las actualizaciones o ajustes
de los portales de gobierno son evidentes y causan confusion a las personas. Quienes han
expresado molestia con los cambios son Jade, Violeta y Zafiro que pertenecen a la generacion
Baby Boomers. Se observa entonces que existe una relacion de a mayor edad, mayor resistencia

al cambio de la interfaz digital.

Cuentas y Vinculos Desconocidos
Dos situaciones que generan desconfianza y se presentan en el contexto de realizar

tramites de gobierno en linea son cuando el sistema genera una linea de captura con una cuenta
para pago desconocida y cuando los portales redireccionan a vinculos desconocidos por los

usuarios. En el primer caso los bancos nuevamente tienen un rol intermediario, porque dentro
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de sus portales se tiene una mayor confianza de hacer pagos que fuera de ellos. Esto se ilustra

en la opinion de Esmeralda.

Esmeralda: Eh por ejemplo con Bancomer, digo no tengo mucha experiencia en
GX1 muchos bancos, nada mas Bancomer y Scotiabank, Bancomer es el que he
notado que cualquier duda enseguida, incluso se me han hecho cargos, no
reconocidos y el banco enseguida me...me responde, ;no? Me devuelve el
dinero antes de investigarlo, eh confian en mi primero ;jno? O este... o
sea, siempre y cuando esté como vinculado, si el deposito es asi, o sea,
“deposita tal cuenta” y no es a través de un banco: desconfio. Ese es mi...

mi dilema, ;no?

Ella desconfia de una instruccion que indica depositar su dinero en una cuenta
desconocida a pesar de que la fuente es el portal o aplicacion para realizar el tramite. Cuando
habla de cargos no reconocidos, habla de que no sabe el origen del cobro, por lo tanto, el banco
hace un reembolso, sin embargo, caso contrario, si ella hace un depdsito a otra cuenta es una
operacion voluntaria donde ella es quien ingresa los datos y hace la transaccion, siendo asi no

tendria un reembolso, la desconfianza entonces se vincula a una posible pérdida.

En el segundo caso por vinculos desconocidos, se entiende que son sitios web fuera de
los sitios oficiales o de los portales bancarios. Este es un elemento importante si se piensa en el
outsourcing de estos servicios, los portales requeririan tener un dominio.gob.mx, o que sigan
usando los portales bancarios. Tanto Ambar como Oro expresan confianza en los portales de
gobierno y del banco, y expresan desconfianza en tramites que incluyen redireccionar a sitios
desconocidos como parte del proceso porque se transfieren ahi datos personales y porque la
impresion es que al salir del sitio principal se desconoce el destino de la informacion y de los
siguientes pasos para cumplir con el trdmite. En las siguientes secciones se desarrolla mas a

detalle sobre los elementos de incertidumbre y riesgos que estan vinculadas a esta desconfianza.

Ambar: ...bueno no sé si nada mas soy yo o nada mas por ver como el nombre de
MB que es gobierno te da como esa confianza, de que estuvieras entrando

como alguna pagina ajena este... para pagar como algun servicio, como
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que si fuera alguna otra si me daria mucha desconfianza porque estas
proporcionando informacion personal que pues no sabes con qué fin la va
a utilizar, pero al ser como ya de gobierno y que te aseguras que estas
entrando a esas paginas como que si es como “Ah si te doy mi

informacion”, siempre y cuando te cerciores jno? que estdas en la pagina

correcta.
Oro: Si es en la misma pagina de gobierno que a veces también eso pasa, te
MB redireccionan como otra pagina, como que te sacan de la pagina principal

y te mandan a otra pues uno como que si siente esta desconfianza, pero al
final uno dice “bueno pues como que asi es el tramite...” Entonces uno,
pues ya como que lo completa y la verdad es que si, muchas veces ha sido
asi como. “;Ay pues esperemos que si, todo bien!” ;no? O sea, como que
yva no queda mas que confiar y verificar cualquier cosa, ya ahi si
directamente con el banco... o lo que sea, pero si es en otro tipo de paginas
no, no tanto ;no? O sea, como que Si, o sea, solo si son en estas paginas,

si, como de gobierno o directamente como en el banco de uno.

Estas citas que forman parte de la conversacion en el grupo Millenial de nivel de
educacion basico, sefialan que la desconfianza se debe a que un portal desconocido no ofrece un
respaldo a su informacion como si lo hace el banco o el portal de gobierno. Se observa luego
que es necesario que las instituciones en donde se realizan los tramites en linea sean
responsables y respondan por la informacion y destino de la informacion que se ingresa a sus

sitios web.

Hasta aqui los elementos que causan desconfianza se adjudican la dimension de la
tecnologia en si misma, al disefio de los portales, a fallas técnicas, fallas de Internet,
redireccionar a sitios desconocidos o a los cambios drésticos en estos o bien en las aplicaciones
para realizar tramites de gobierno en linea. Se concluye asi que, si las caracteristicas de las
herramientas digitales de gobierno que generan desconfianza son técnicas, sus soluciones seran

también técnicas.
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Desconfianza en Sujetos

Desconfianza en Si Mismo
Una dimension distinta de desconfianza es la desconfianza en si mismo. La

desconfianza en si mismo para utilizar herramientas digitales de gobierno para realizar tramites
se entiende como falta de habilidades y conocimientos para realizar correctamente los pasos del
tramite, o bien para corregir los errores que lleguen a cometerse y seguir con el proceso hasta el
final. Aunado a ello la falta de experiencia o malas experiencias (pagos que no se registran)
contribuyen a construir una idea donde los errores tienen un costo alto y es preferible entonces

no intentarlo mas. Esto se puede observar en las citas siguientes:

Jade: Pues yo como no sé manejar, creo que el problema es soy yo. Creo que me
GX1 falta meterme un poquito mas para poder disfrutar de estos servicios y de
esta comodidad que...que permite hacerlo asi, pero creo que tendria que
haber una... una mayor informacion este... una mayor atencion de mi parte
para poderlo hacer, y yo creo que bueno, yo no, no sé, no, no sé si le pueda
tener confianza, ;no? Porque no, no lo he hecho, tengo tres experiencias
desagradables en ese sentido, tal vez porque no lo supe hacer, pero creo que
es un problema pues mio, ;jno? De... de conocimiento pues al respecto.
Entonces, bueno, yo creo que si, pero creo que necesito primero tener mas

informacion y prdactica ;no? En todo esto.

Salmon: Mira yo la verdad, este... si, tengo desconfianza de esos tramites por

BBB internet. Porque un error que uno cometa probablemente ese pago vaya a

dar a otro lado, ;no?, entonces yo también prefiero pagar presencial,

porque yo pago en efectivo y ellos me dan mi recibo, mi contra recibo, ahi

fisicamente; y por desconocer el sistema si tengo desconfianza, tan es asi

que manejo las tarjetas de débito, pero yo mis pagos los hago en efectivo.

Eh todavia me falta acostumbrarme a hacer esos pagos esos tramites y era

cuestion de tiempo.

Tanto para Jade como para Salmén la falta de préctica y conocimiento de estas
herramientas digitales son las causas de la desconfianza en si mismos para realizar tramites de

gobierno en linea. Jade se juzga a si misma cuando dice CREO QUE EL PROBLEMA SOY YO
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pensando que no importa el portal o la aplicacion, ella no es capaz de entender como funciona.
Para tener confianza necesita informacion y practica, lo cual requiere de tiempo y de la
orientacion de alguien que pueda acompafiarla a cerciorarse que lo hace bien y asi evitar otras
malas experiencias. Salmon en cambio no se arriesga, un error propio causa una pérdida de la
cual nadie mas se hara responsable. El prefiere delegar tal accion a un funcionario cuyo trabajo

es recibir su dinero en efectivo y registrar la transaccion en el sistema.

Desconfianza en quien manipula la informacion
Las personas desconfian de quienes manipulan la informacién de datos bancarios en

sitios fuera de los bancos. Se piensa que los bancos, como se mencionaba en la seccion de banco
intermediario, tienen mayores controles de verificacion de autenticidad para acceder a las
cuentas. En cambio, un portal que no tiene estos controles o esta finalidad no es confiable para
ingresar datos bancarios o realizar transacciones. En estos sitios no se sabe quién recibe esta

informacion ni se tiene contacto con la institucion o forma de verificar que uso se le da.

Carmin: Si, y ademds también, pues tienes ya acceso como... por este como se

MS llaman... los biométricos, o sea, por ejemplo, huella digital, todo lo de los
o sea, por ejemplo, el token ;jno? es nada mas una vez no es como triple,
entonces a mi si me da mds confianza el banco para temas de pagos, para
otros tipos de tramites la verdad no me importa, o sea, por ejemplo, a mi
me gusta mucho la aplicacion de Ecobici o sea que creo que al final pues
es como algo que usas automdticamente, haces un pago, ;jno? es muy
facil, es muy rapida. También al SAT este, pues para las declaraciones,
que no necesariamente son un pago entonces ahi no usas
el banco, pero para meter datos de tarjetas esos y si me daria desconfianza

meter el dato ahi, quién sabe con mi clave, ;no?

Carmin desconfia que otras personas o sus bancos tengan informacion de sus cuentas de
débito o crédito. Se considera que esta es informacion delicada que puede tener un mal uso como
clonacion o fraude. Se identifica que es mas confiable compartir informacion que no tiene datos
bancarios, ain si es informacion que refleja habitos de transporte como lo es Ecobici, que es un
sistema de bicicletas compartidas en la Ciudad de México, o atin de informacion fiscal como la

que contiene una declaracion anual.
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Escarlata: Escarlata: Pues creo que igual, o sea, yo también prefiero hacerlo en linea
MS porque me da de repente mds desconfianza que me vayan a clonar la
tarjeta en fisico si no veo que traen la terminal, si preferia no dejar mi
tarjeta en ningun lugar. Aparte, ahora tenemos la ventaja de las tarjetas
virtuales, entonces, pues la usas una vez y ya nadie la puede volver a usar,
incluso si se la roban, entonces me da un poquito mas de confianza eso a
que en cualquier... O sea, hay gente muy inteligente que incluso se puede

como tomar una foto rdpido o algo de mi tarjeta fisica.

Por su parte si se compara hacer tramites en linea con hacer tramites de forma presencial,
para Escarlata hacer tramites en oficinas de gobierno representa un riesgo de clonacion de tarjeta
por una persona. Ella confia mas en el sistema que ella controla desde su celular y que genera
codigos que evitan la clonacion, que en la persona que la atiende. Se desconfia de las personas
que tienen acceso a la informacién bancaria de las personas porque pueden hacer mal uso de

esta’® como hacer retiros, compras o realizar operaciones fraudulentas.

Caramelo: Bueno pues yo... no digamos, no hago asi tramites de cosas asi, pero si,
MB este antes si, desconfiaba un poco, por a veces te decia “no, pues es que
no puedes confiar de esto, pues puede ser que hay otras personas detrds
de esto, porque vas a dar tus informaciones, tus datos y todo eso”. Y pues
si, si, antes si tenia un poco de miedo de dar informaciones, y todo eso. de
lo que es este... correo, lo que es este numero de teléfono, direcciones y

todo eso.

Caramelo habla de la proteccion y seguridad de sus datos personales como su nimero
de teléfono y direccion, lo cual es distinto a los datos bancarios, tus datos personales tienen que
ver con seguridad e integridad personal, los datos bancarios con dinero. Puede ser que Caramelo

se preocupe mas por sus datos personales porque tiene hijos menores de edad y que esto

12 Recientemente las tarjetas del banco BBVA no tienen niimero, ni nombre, ni cédigo de seguridad, lo cual tiene
la finalidad de reforzar su seguridad, esto comenz6 en Espafia en octubre de 2020, dentro del marco de la regulacion
europea de pagos electronicos PSD2. Informaciéon consultada en marzo de 2024 en
https://www.bbva.com/es/podcast-psd2-pagos-electronicos-mas-sencillos-y-seguros/
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represente un riesgo mayor, la tarjeta del banco es individual, pero el lugar en donde viven es
familiar. No soélo seria una pérdida financiera, sino el riesgo de que se cometa algtin delito en su

vivienda.

Desconfianza en el Gobierno
Se considera que el gobierno es un sujeto y no un objeto porque estd construido de

personas que se encuentran en distintas organizaciones de gobierno. Cuando se tiene una opinion
publica negativa de las agencias de gobierno esta se traslada a las herramientas digitales que
desarrollan, porque se asocia la herramienta con los funcionarios. Al hablar de los chatbots como
herramientas de Inteligencia Artificial que se pueden implementar en los portales de gobierno
para dar informacion o acompafiar tramites Violeta sefiald que no los ha utilizado, s6lo ha hecho
uso de ellos en portales de otro tipo. Sin embargo, aunque estuvieran a su disposicion ella
desconfiaria de ellos porque opina que el desempefio de los titulares de las secretarias es
cuestionable, lo cual puede interpretarse como corrupcion. Siendo asi se entiende que ella
desconfia de que lo que comparta no sea utilizado para el proposito que corresponde, aun cuando

el interlocutor es un asistente virtual automatizado.

Violeta: Si, yo... yo observo que, en las empresas, sobre todo privadas, este

BBS servicio esta muy bien a veces uno desconfia en que alguien le vaya a
contestar del otro lado, y si, en efecto, a mi me han contestado, pero son
empresas privadas, no he tenido experiencia en alguna pagina oficial del
gobierno ignoro si... si hay algun chat. No sé, en alguna secretaria, la
verdad es que creo que la secretarias no tienen ahorita muy buena imagen
publica a nivel general ;no? Empezando por tal vez cuestionamiento al
desemperio de sus titulares o del manejo de ciertas crisis en ciertas areas,
que tanto lo estamos viviendo ultimamente. Pero a mi me daria

desconfianza sinceramente usar el chat en una pdagina de gobierno.

Delincuencia
El robo de datos y el fraude son delitos que se cometen mediante medios digitales, lo

cual preocupa y genera desconfianza en las herramientas digitales de gobierno para realizar

tramites. El robo de datos o de informacion es el acto de sustraer informacién almacenada en
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equipos, servidores o dispositivos electronicos con la finalidad de adquirir datos confidenciales
o vulnerar la privacidad. Estos datos pueden ser de cuentas bancarias, contrasefias, documentos
de identificacion personal, documentos vehiculares, historial clinico o suscripciones a Internet;
generalmente el objetivo de esto es vender esta informacion para el robo de identidad. Esto
sucede cuando los sitios son vulnerables y se exponen datos confidenciales que permite que los
ciberdelincuentes obtengan acceso no autorizado a estos datos (Kaspersky, n.d.-a). De igual
forma se hace referencia al fraude bancario que sucede cuando se comenten ciberataques para
robar los datos de la tarjeta y de la cuenta de las personas u organizaciones para desviar dinero
a otras cuentas o cometer fraudes financieros. Esto se realiza accediendo ilegalmente a las
cuentas de otras personas a través del envio de correos o llamadas en donde se engafia a las

personas para que confirmen sus datos, amenazando con cancelar sus cuentas (Kaspersky, n.d.-
c).

Jade: Y... y bueno Yo particularmente no los hago mucho mas por no he querido
GXQ hacer, he intentado he hecho algunas cosas algunas otras cosas, pero de
repente me da, bueno... no sé hacerlo bien y me da desconfianza acabar
de hacerlo, ;no? O meterme totalmente, porque pues se dice mucho de el

robo de datos, no sé si estoy metida en la direccion adecuada.

Jade tiene temor de no identificar adecuadamente el portal oficial para realizar tramites
de gobierno en linea y caer en una situacioén de robo de datos por acceder a otro sitio en donde
se registran sus datos confidenciales. Esto le genera desconfianza y ha preferido no utilizar el
canal digital para hacer pagos de servicios publicos en linea que implica dejar en el sitio sus

datos bancarios y personales. El riesgo de no identificar el sitio correcto es el robo de datos.

Salmon: Afortunadamente no he tenido ninguna experiencia de ninguna clase. Y
BBB trato de usar lo menos posible ese sistema de... de transferencias de todo
tipo, ;no? Pienso que claro, nosotros al llevar dinero en efectivo, pero nos
arriesgamos a que nos asalten. Pero he hablado de... de fraudes que se

cometen a través de... de internet, desconfiamos mas. Bueno al menos yo.
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Salmén expresa una respuesta negativa a experiencias de fraude o extorsion. El
argumenta que no tener una situacion de este tipo se debe a que evita las transferencias digitales
de cualquier tipo y prefiere realizar sus pagos de forma presencial y en efectivo. Si bien el
reconoce que salir a la calle con dinero en efectivo se corre el riesgo de ser asaltado, prefiere
ese riesgo al riesgo de fraude en Internet. Se infiere aqui que la desconfianza mayor en realizar
tramites en linea se debe a la idea que la pérdida es mayor, si roban datos bancarios y el dinero
que se encuentra en las cuentas, mientras que en un asalto en la calle la pérdida es monetaria y
el delincuente no tiene mas informacion que pueda ponerlo en riesgo. Ademas, parece que se
requiere de mayor conocimiento y sofisticacion para realizar robo de datos que para robar en la

calle, lo cual se percibe mas peligroso.

Contrastes literatura desconfianza y hallazgos

Dentro de las experiencias y opiniones compartidas por las y los participantes
emergieron distintos tipos de confianza que interactian o se superponen con la confianza en las
herramientas digitales de gobierno para realizar tramites. La confianza en la tecnologia de
gobierno, confianza en Internet o confianza en el gobierno son conceptos que ya han sido
estudiados en trabajos previos, por lo cual es relevante contrastar estas aportaciones con los
hallazgos de esta investigacion en donde el punto de referencia es la desconfianza, no la
confianza. A continuacion, se presentan los distintos tipos de confianza sefalados que se
revisaron en la literatura y se muestra cudl es su relacion con las dimensiones de desconfianza

descritas aqui.

La confianza en la tecnologia de gobierno incluye no sélo herramientas para realizar
tramites, sino herramientas para informar, interactuar o participar con los ciudadanos, como lo
son los portales oficiales, los chats o las aplicaciones de voto electronico. De acuerdo con
McGrath (2016) la confianza en esta tecnologia depende de la relacion de confianza o
desconfianza en los gobierno, credibilidad en las instituciones y legitimidad percibida de la
herramienta, asi como la implementacion y el contexto politico-democratico del pais. Este
argumento coincide con los hallazgos de esta investigacion, la desconfianza en los funcionarios
titulares de las secretarias federales de gobierno y la mala opinién publica de su desempeio

permean en la desconfianza en las herramientas digitales.
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Sin embargo, es importante acotar que no permea en el uso de todas las herramientas
digitales de gobierno, en el caso de Violeta ella realiza pago de servicios publicos en linea, es
decir aplicaciones transaccionales, pero aplicaciones de interaccion como el chatbot le dan
desconfianza. Se encuentra entonces que como Carter y Bélanger (2005) sefalan, las personas
piensan que las herramientas de gobierno digital son benéficas, pero tienen sus reservas para
compartir informacion personal via internet por miedo a que su informacion tenga un mal uso y
se vulnere su privacidad. Se infiere que en la interaccion con el chatbot se comparte mas
informacion que puede usarse para otros fines, que cuando se registran los datos para un pago
de agua potable o luz eléctrica. El argumento seria aqui: a mayor interaccion en donde se
comparte informacion personal con una herramienta digital de gobierno, mayor desconfianza.
Lo anterior se vincula con la confianza en el gobierno, en este sentido no se piensa que el
gobierno va a actuar en beneficio de los intereses de los ciudadanos como sefalaba Hardin (1998
en Levi & Stoker, 2000). Estos hallazgos se acercan mas a los resultados que encontr6 Sweeney
(2008) en donde algunas y algunos participantes no tienen una percepcion positiva del gobierno,

usando adjetivos como monstruo burocratico, corrupto e incapaz de cumplir sus promesas.

Por otra parte, en el marco de las transacciones de gobierno en linea, la confianza en el
gobierno se compone de confianza en la autoridad, en el miedo a ser un ciudadano transparente,
y del manejo confidencial de datos sensibles (Akkaya et al., 2017). De acuerdo con los
resultados la desconfianza se relaciona con la falta de manejo confidencial de datos sensibles,
Escarlata expresa temor de que los mismos funcionarios que manipulan los datos de su tarjeta
bancaria sean quienes clonen o filtren tal informacion. La preocupacion externada por Violeta
sobre la interaccion con los chatbots habla de este ciudadano transparente en donde el gobierno
recaba todo tipo de informacidn sobre ella. Seglin esta misma propuesta la confianza en la
tecnologia depende de la robustez y seguridad percibida en los sistemas para transferir datos.
Esto se alinea con la desconfianza de Carmin en depositar datos bancarios en portales que no
son del banco, porque no tienen los controles de seguridad como datos biométricos para acceder

a su cuenta.

En cuanto a la confianza en Internet, que incluye elementos cognitivos y emocionales,
se establece que la confianza abarca “una actitud de expectativa” confiada en una situacioén en

linea o riesgo de que las vulnerabilidades de uno no sean explotadas (Corritore et al., 2003). Los
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resultados de esta investigacion muestran el sentido opuesto de esta propuesta, la desconfianza
en Internet consiste en un sentimiento de riesgo de pérdida en donde se desconoce el destino y
el funcionamiento de las transacciones. De igual forma las fallas técnicas de interrupcion de la
conexion generan desconfianza porque se desconoce que sucede con la transaccion en ese

intervalo de tiempo.

Una diferencia central entre la literatura y los resultados de esta investigacion es el sujeto
responsable del mal uso de los datos privados. Cuando se habla de riesgos de mal uso de datos
en la literatura esta se refiere a que el responsable es el gobierno y ese mal uso es la vigilancia
de los ciudadanos, como el caso del ciudadano transparente (Akkaya et al., 2017; Sweeney,
2008); no obstante, lo que sucede en México es que las personas temen que el crimen organizado
sea quien use esos datos para cometer delitos de robo, fraude y extorsion. Ya sea que los datos
privados se obtengan directamente de funcionarios implicados o de filtrar o hackear los portales
y plataformas de gobierno, lo que més alarma son los posibles dafios y pérdidas que estos delitos

puedan significar para su patrimonio y su integridad.

Para finalizar, Giddens (1990) menciona que la desconfianza no es lo opuesto a
confianza, que lo opuesto a confianza es miedo y temor. A partir de estos hallazgos es posible
decir que la desconfianza en las herramientas digitales de gobierno, desde el punto de vista de
los ciudadanos usuarios y no usuarios, se conforma por miedo y temor en que sus datos
personales sean obtenidos de manera ilegal debido a falta de controles de proteccion y seguridad.
En contraparte, la idea de Giddens (1990) es que la confianza también es ciega, siguiendo esta
aseveracion y los resultados de los grupos de enfoque se puede decir que ese espacio de dudas,

riesgo e incertidumbre o que no es de completa confianza se convierte en desconfianza.

Conclusion desconfianza

Existen tanto objetos como sujetos que generan desconfianza. Una caracteristica que
ambos comparten es que se desconfia tanto en objetos como sujetos desconocidos. Por otra
parte, se desconfia en los objetos por sus caracteristicas (fallas técnicas, complejidad, malas
experiencias y falta de orientacion personal), y se desconfia en los sujetos por su capacidad de
filtrar o robar la informacion que se registra o almacena en los sitios web de gobierno o del
banco. La desconfianza en los objetos incluye: tecnologia digital, Internet y herramientas de

gobierno para realizar tramites. La desconfianza en los sujetos contempla la desconfianza en si
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mismo, como inhabilidad o falta de informacion para entender el funcionamiento de estas lo
cual pueda ocasionar una pérdida o dafio. Se desconfia en el gobierno debido a la mala opinion
publica de los funcionarios de alto nivel, asi como existe una desconfianza de que los
funcionarios en ventanilla clonen las tarjetas de débito o crédito o filtren informacion personal

o bancaria.

Complejidad

En los datos obtenidos de los grupos de enfoque se encontraron con frecuencia frases
como “no es claro”, “no se entiende”, “no me deja” las cuales se codificaron inicialmente in
vivo, posteriormente en el desarrollo del andlisis se establecid la categoria central de
complejidad, que integra estas expresiones de falta de entendimiento. El término de complejidad
se acota a la complejidad tecnologica, la cual originalmente fue propuesta por Rogers (1983),
en su libro sobre la comunicacion de las innovaciones, que se refiere a el grado en el cual una
innovacion se percibe relativamente dificil de entender y usar. Posteriormente Thompson,
Higgins y Hawell (1991) en su trabajo sobre la adopcion de computadoras personales retoman

esta teoria y la integran a la hipotesis en donde la complejidad tiene una relacion negativa con

el uso, la cual se confirma en su estudio.

En su propuesta de un modelo unificado de uso de tecnologia Venkatesh, Morris, Davis
et al. (2003) toman en cuenta el trabajo de: Thompson, ¢ (1991) en donde se evalua la
complejidad a partir de que tanto tiempo toma de las actividades normales usar el sistema, que
tanto utilizar el sistema es tan complicado que es arduo entender que es lo que sucede, que tanto
utilizar el sistema involucra mucho tiempo haciendo operaciones mecanicas, y si requiere
mucho tiempo de aprendizaje para que valga la pena el uso del sistema. Se considera que este
término de complejidad y su operacionalizacidn es pertinente y se relaciona estrechamente con
las expresiones de las y los participantes sobre no entender los sistemas que conforman las
herramientas digitales de gobierno para realizar tramites. En este caso, la complejidad
tecnologica no se vincula directamente con el uso de estas herramientas, sino con la confianza

hacia ellas.
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Complejidad en las Herramientas Digitales de Gobierno para Realizar Tramites

El objeto de estudio de esta investigacion son las herramientas digitales de gobierno para
realizar tramites, los datos analizados muestran que una de sus propiedades es la complejidad,
en donde las personas no entienden o no saben que significa lo que ven en la pantalla ni lo que
hay detras de la pantalla, y si los botones en donde hacen clic los llevan al sitio que necesitan.
Una herramienta se considera compleja cuando no es clara la informacion ni el proceso que se
requiere, lo cual genera desconfianza y una interrupcion de la gestion del tramite en linea. En
esos casos el tramite quedo inconcluso y se busca otro canal conocido y entendible que requiera

menos inversion de tiempo para descifrar.

Jade: Si, por ejemplo, hay algunas cosas que no me quedan claras, que no,

GX1 aunque pueden ser que estén claras, porque mi hija me ayuda de repente
mucho en estas cosas y al final termina haciéndolo ella. Y puede ser que
estén claras, pero a mi me da desconfianza o no, no le entiendo algunas
cosas. Entonces dejo de... ya no lo termino de hacer, ;no? he hecho
algunos pagos y algunos no han pasado entonces, pues me queda la
duda, no de... de que si todo es asi. Porque yo soy la que a la mejor
técnicamente no entiendo lo que... los procedimientos para hacerlo,

Jno?

Para Jade las herramientas digitales son complejas. Necesita ayuda de su hija para que
ella la apoye con los tramites que necesita. Sin embargo, parece que el que su hija lo entienda y
ella no, le causa frustracion, porque siente que, aunque lo ha intentado sigue habiendo elementos
que no entiende por falta de conocimientos técnicos. En un solo comentario ella repite “no es
claro y no entiende”, lo cual le genera duda y desconfianza. Cuando lo ha intentado ha habido
fallas por lo tanto ella no sabe si se debe a que lo hizo mal o al sistema en si. Al decir
técnicamente habla de las caracteristicas técnicas de la herramienta, los pasos. La parte técnica
implica ver en la pantalla imagenes y texto en donde con los dedos se selecciona o se teclea la
informacion correspondiente, puede ser que el disefio no sea intuitivo o no tenga instrucciones

de paso a paso explicitas que los mas jovenes inducen pero que los adultos mayores no.
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Escarlata: ...pero yo veo a mis papas que luego a mama le digo asi de “Ay

MS pasamelo yo te lo pago”, “no, no voy a ir porque no no quiero
equivocarme o capaz, que ni le sé mover” ((hace referencia a su mamay))
O como que le tienen mas ese recelo a me gusta ir en fisico y que ahi vea
que pasen mi tarjeta y me den mi recibo para yo estar segura de que si
pagué. Entonces creo que tiene que ver como con las generaciones

también.

Lo que dice Escarlata aqui es el escenario que complementa lo que Jade dijo sobre su
hija, Escarlata ayuda a sus padres, los escucha, y ellos tienen miedo de equivocarse, porque
perciben que es dificil entender el sistema, lo cual esta alineado con la propuesta de Thompson,
Higgins y Howell (1991) y coincide con los hallazgos de Sweeney (2008) en donde las personas
opinan que estas herramientas no son amigables para el usuario y tienen nervios de cometer un

error, por lo tanto se rinden.

Por otra parte, en la conversacion de Oro, Ambar y Caramelo no se habla de las
herramientas digitales de gobierno en general, sino de qué es lo que sienten cuando al hacer uso
estas se presenta una situacion que se percibe compleja. La situacion de la que habla Oro es
cuando los enlaces para realizar un tramite van en circulos y es dificil hacerlo. Ambar y
Caramelo mencionan que cuando realizan una consulta y responden un sistema automatizado se

entiende menos que antes de tener la interaccion con el “robot”.

Oro: ...ya cuando obviamente hay algo que si no esta funcionando se vuelve

MS muy complicado porque ni en la computadora, muchas veces las
explicaciones de paso uno, paso dos, pasos tres, la verdad es que luego
no sonm tan tan... tan faciles de seguir como...como segun dicen las
paginas ;no? O te mandan a ciertos enlaces que realmente como que
nada mas te estan haciendo dar como circulos a las paginas, porque te
mandan a un enlace y ese enlace te regresa como al primero en el que
estuviste, entonces, eso se vuelve muy complicado, o sea, a veces si es

muy tedioso y no tan no tan sencillo, ;jno?
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Ambar: Pues si, yo también concuerdo con lo que dice Oro, que es como muy
MS facil a la hora de pues no tener que desplazarte el tiempo el personal
que muchas veces pues no tienen una buena actitud, pero igual, o sea
creo que yo no me gusta cuando necesito que respondan alguna de las
preguntas que tengo y lo arrojan a un robot, ;no? A un chat que ya
genera las preguntas respuestas que se puedan como cuestionar las
personas, porque pues te dejan a veces incluso peor jno? O sea, es como
no resuelven tu duda y te Aja... O sea, no llegas como a la conclusion,
“1Ah okay, o sea, tenia esta duda y ya la resolvi” ;no? Es como ahora
hasta estds en un punto donde dices: “Es que ahora ya no entiendo nada
de lo que me dijo el chat”. Entonces, creo que si ;no? Hay como esa
parte de que muchas veces no vas a obtener una respuesta a
personalmente, porque pues ya estas tratando con alguien que estd
capacitado y que pues va a poder contestar las dudas que tengas.
Caramelo: Pues si, pues es como dice este Ambar, pues ahi cuando uno quiere una
MS informacion o asi, este... te metes ahi mm... no sé quién es lo que
contesta y te dice, “no pues asi y ya”, pues al final pues no la entendiste
nada y tienes que volver a preguntar para que otra vez te este... a leer,
pero aun asi no entiende, no una puede entender, no es cuando uno
estd en persona. Pues uno cuando le pregunta estd en persona y
preguntas, “No pues si”, este... entiendas mejor, te explican mejor, y
todo eso, es el unico detalle que tiene, bueno... de igual de todo lo que es

en linea.

De acuerdo con Oro cuando hay fallas las complicaciones son una gran barrera al hacer
tramites en linea, ya sea desde un celular o una computadora, existen instrucciones con pasos a
seguir, pero no corresponde el nivel de complejidad a lo que se describe en las indicaciones.
Ella sugiere que la informacion que se difunde sobre lo facil que es hacer tramites de gobierno
en linea no es acertada. Aunado a ello se agrega complejidad al redirigir a nuevos enlaces que

van en circulos. TEDIOSO se relaciona con molesto, algo que produce pesar, cansancio y
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fastidio. Ella habla de falta de sencillez, lo cual expresa implicitamente una recomendacion de

mejora.

El chatbot para Ambar no se percibe como una herramienta facilitadora para resolver
dudas de las personas, sino como una herramienta que generan confusioén y que no resuelve. La
expresion es de desagrado "NO ME GUSTA CUANDO NECESITO QUE RESPONDAN
ALGUNA PREGUNTA'Y LO ARROJAN A UN ROBOT", pareciera que, al arrojar, como el
verbo lo dice, no se tiene interés o cuidado del destino del usuario. Esto es relevante ademas
porque ella es la participante mas joven de todas y todos, se pensaria que seria mas receptiva a
la nueva tecnologia, pero no es asi. Ella en un inicio describe las ventajas de las realizar tramites
de gobierno en linea, como ahorro de tiempo y ahorro de tratar con la mala actitud de los
funcionarios, pero sefiala también las desventajas, que es precisamente que las dudas no sean
resueltas porque atiende un chatbot impersonal. Adicional a lo anterior, Caramelo coincide en
que la informacién no es s6lo compleja, sino incompleta, por lo cual prefiere en esos casos que

una persona la oriente, las personas explican y aclaran dudas mejor que una herramienta digital.

Los tramites en linea se perciben complejos en un inicio y que requieren de un proceso
de aprendizaje. Conocer un sistema nuevo toma tiempo y como ya se ha mencionado por Jade
y por Escarlata se puede necesitar de orientacion de alguien mas que conozca este sistema y esté
familiarizado con €él. En el caso de Caramelo ella habla de este proceso de aprendizaje del

tramite del registro e inscripcion escolar de sus hijos menores de edad.

Caramelo: Eh si, la bueno lo ultimo bueno, los primeros que me dijeron que tenia

MB que hacerle en la linea y todo eso pues si me costo mucho trabajo y todo
eso, porque no, no entendia, pero pues yo mismo con la pagina o
buscando en Google o asi como se hace, y pues ya, y de mi hijo, pues ya
como entre todos nos fuimos apoyando de descubrir todo eso, como

hacer.

Entender las herramientas digitales de gobierno requiere esfuerzo, incluye en un inicio
buscar el sitio web, explorarlo y conocerlo. Caramelo siendo Millenial tuvo que pedir ayuda a
su hijo menor de edad para entender como hacerlo, lo interesante es que lo DESCUBRIO, como

st fuera algo enigmatico, por un lado, y por otro, lo hizo sin orientacion de una persona de la
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institucion responsable. Se habla de un logré familiar descubrir como funciona, y se lee como
una experiencia hasta de union familiar, pero es relevante que no haya habido mas instrucciones
u orientacion desde las escuelas o profesores, o la institucion educativa correspondiente. Lo
anterior puede tener como consecuencia extrema influir en la inscripcion de los estudiantes. Es
un tema también de exclusion para quienes no tienen acceso a Internet o no tienen las

capacidades o habilidades para navegar en linea y realizar transacciones virtuales.

Zafiro opina que las herramientas digitales de gobierno llegan a ser tan complejas que se
requiere aprender habilidades particulares para encontrar como funcionan lo cual se interpreta

como un desincentivo para utilizarlas.

Zafiro: Aunque hay que tener como una maestria para entender los caminos,

BBS (;no? (risas) Este.... correctos para lograr hacerlo, una vez que uno le
entiende pude arreglar lo de los pagos adeudos que yo tenia entonces.
Pues mi conclusion basicamente es que yo cuando puedo hacer pagos
gubernamentales en linea los hago en el banco, no uso la... la cuenta o

la pagina del gobierno.

Este comentario se suma a las opiniones previas respecto a que estas herramientas
requieren de tiempo y esfuerzo para comprenderlas. Se infiere que se prefiere realizarlos en el
portal del banco porque este es mas claro y amigable. Se confirma nuevamente que es importante
en el tema de disefio que este sea sencillo, claro, intuitivo y amigable para los usuarios de todas

las edades y niveles de escolaridad.

Casos de Tramites Complejos

Dos casos de tramites fueron los mas recurrentes cuando se hablaba de la complejidad
en los tramites: los que se realizan en la plataforma del SAT- renovacién de FIEL y constancia
de situacion fiscal-, y solicitudes de acceso a la informacion al Instituto Nacional de Acceso a
la Informacion. Particularmente el trdmite menos claro es la constancia de situacion fiscal del

SAT, tanto para los grupos Millenial como para Baby Boomers.

Carmin: Este, pues yo confio, creo que también mas en los tramites en linea,
MS excepto algunos procesos que son complicados, o sea, por ejemplo, en la
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renovacion de mi FIEL ((firma electronica de asuntos de impuestos)) o
eso, como que siempre me queda la duda (se rie), si lo hice bien o mal, o
sea, porque te piden como ciertos codigos o pasos que tal vez no son tan
claros, entonces cuando no estoy segura de que estoy haciendo bien el
proceso si me gusta mas ir en persona, pero en general si son procesos

sencillos yo prefiero hacerlos mucho mas en linea, y confio mas en linea.

Carmin sefiala que en la renovacion de la FIEL no sabe si los pasos que siguid fueron los
correctos SI LO HICE BIEN O LO HICE MAL, la informacion que indican no es clara y ha
llegado a dejar la alternativa en linea y acudir en persona. La complejidad en las herramientas
digitales de gobierno ahuyenta a las personas, quienes optan por el canal presencial para

atencion, orientacion y solucion de dudas.

Oro: Hoy en dia piden muchas eh...constancia de situacion fiscal me parece, y

MB luego no es tan facil, porque las paginas estan disefiadas eh... para no
sé como tal vez cierto formato de computadora, por ejemplo, entonces en
el celular a veces no encuentras como justo, el boton donde le tienes que
dar descargar y entonces piensas que esta mal, jno? Entonces ya a mi
me toco justo con el SAT que de plano tuve que hablar a la linea del SAT
para que me ayudaran, porque yo no encontraba donde... pues donde se
le picaba, por asi decirle para descargar el documento, entonces ya me
dijeron “No es que tiene que ser con la barra como...espaciadora” y
hasta el final no sé qué tanto... “Y ya ah okay, jya lo logré!”, pero
mientras ya estaba una hora y media yo creo que ahi en la computadora
vy no lo lograba yo sola, ;no? Entonces si me ha tocado como hacer de

todos estos tramites.

Para enfrentar la complejidad del tramite en linea Oro busco orientacion de una persona
via telefonica. Las instrucciones recibidas por la persona via telefonica eran simples y tenia mas
que ver con la disposicion de los elementos visuales o la interfaz de la pagina web. Sin saber

esto, como en el caso de Oro, se puede pasar una hora y media sin encontrarlo, parecen entonces
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elementos simples que se hacen complicados cuando el disefio de la pagina no es amigable ni

intuitivo.

Sobre este tramite de la constancia de situacion fiscal se tuvo una conversacion en el
grupo de Baby Boomers con nivel de escolaridad superior. Se dijo que este tramite es una
referencia de cdmo no deben disefiarse los portales de gobierno para realizar tramites, a lo cual

las se sumaron opiniones negativas del resto de las y los participantes.

Zafiro: Yo le diria que... que fuera a la pagina del SAT para que viera todo lo
que no hay que hacer. (visas) No hay pagina mas insensible, mal hecha...

Purpura: [Wow! (niega con la cabeza indicando una percepcion negativa del
tramite)

Zafiro: ... insegura y terrible que la del SAT, no sé si han ustedes intentado

desde hace dos arios obtener su el... el este asunto de lo que nos estdn
pidiendo ahora a cada rato, ;no? De que tienes que imprimir tu
situacion fiscal, es todo un truco, en cualquier tu...

Violeta: Ah si, siy que dura tres meses Zafiro.

Zafiro: ...tienes que mover una flechita abajo porque si no, no se aparece la
opcion que tu estas buscando y en realidad ya que te aprendes el truco,
es te tardas tres minutos en imprimir la hoja, pero la primera vez te das
como cinco, vueltas veinte vueltas, para saber qué hacer y asi estan
todos los tramites del SAT. Es una cosa que no ha evolucionado nada,
entonces ahi creo que hay muy buenas logicas de lo que no habria que
hacer en el SAT.

Morado: Y es muy importante el SAT para el gobierno, para todos, para que fuera
facilisimo, que uno pudiera entrar rapidisimo entrar y hacerlo ;jno? Es
algo muy importante.

Violeta: Mi contador este... Zafiro, mi contador me dijo que el documento que
nos piden para que estoy yo checando, cuando me dijo mi version creo
que fue en abril, y me dijo: “es que tiene una duracion de tres meses,
como tres meses”’, o sea, mi situacion no, no ha cambiado, no he

cambiado yo, no he hecho ninguna modificacion, ;porque tiene que
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tener una vigencia de tres meses?; por fortuna mi contador me lo
manda, porque yo como como dices tu Zafiro, es... un... son pdaginas
como del oscurantismo, de la Edad Media, no entiendo el lenguaje, yo
entiendo absolutamente nada, entonces debo de pagar a mi contador
para que bueno... para que me lleven esos asuntos, pero por fortuna
tengo ese servicio a cambio ;jno? Me evita meterme a esas tinieblas

tenebrosas.

La opinién es unanime, es complicado y complejo obtener la constancia de situacion
fiscal para las personas. Se requiere de tiempo y varios intentos encontrar la informacion para
descargar el documento. Esto ocurre a tal punto que se delega a un contador, es decir un
profesional de asuntos fiscales para que lo realice, porque para los ciudadanos que no estan
familiarizados con esos temas parece imposible, pero entonces el costo econdomico aumenta al
tener un intermediario. Por otra parte, el lenguaje que se utiliza para describir este sitio web es
discordante a una herramienta tecnoldgica moderna: OSCURANTISMO, EDAD MEDIA; no
obstante, el punto central es que no se entienden, no se encuentra la forma de interpretarlas a
menos que se tenga a un intérprete: un contador. Esto es un oximoron, herramientas de gobierno
digital medievales, a tal punto llega la complejidad que perciben las y los ciudadanos al hacer
uso de ellas. Asimismo, se encuentra una contradiccion mas en la cita de Morado, quien piensa
que al ser el SAT la agencia tributaria federal estos tramites deberian ser mas sencillos para

incentivar la recaudacion fiscal, pero son lo opuesto, son dificiles e indescifrables.

El caso siguiente el de las solicitudes de acceso a la informacion publica. Este tramite es
complejo en distintas etapas: solicitud y seguimiento de la solicitud. En la solicitud es dificil

identificar y encontrar el asunto que se desea, en el seguimiento la bisqueda del folio no es

accesible.
Indigo: Por ejemplo en algun momento solicité justo una... un... hice una
GX2 solicitud de Acceso a la Informacion Publica, que si me parecio algo

complicado, eh porque al generarte un numero de folio de repente tu

no... tu puedes ver tu... tu respuesta, pero a veces es este... hasta
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Indigo identifica que la modernizacién administrativa obliga a que las instituciones
pongan a disposicion informacion en linea, sin embargo, puede ser que lo hagan mas por cumplir
que por realmente poner en un espacio abierto y accesible la informacién. Se refiere a la
complejidad como desincentivo para solicitar informacion publica, la posibilidad de que el

disefio de la pagina sea deliberadamente complejo y dificil para que las personas desistan de

engorroso estar si... si ya perdiste el correo donde te mandaron la
respuesta, entonces tienes que ir a la pagina y estar rastreando, o sea,
creo que hay algunos temas donde... donde me parece ser que no... no
quisiera sonar raro o tendencioso, pero si hay cierta informacion o
ciertos tramites que por modernizacion administrativa se tienen que
hacer o se pueden hacer a traves de las plataformas, a través de los
recursos tecnologicos, pero la... la informacion que te genera tiene que
ser asi como... no sé en algun momento en alguna de las clases de
administracion me decian “es que hay tramites donde lo que promueven
es como el fastidio del solicitante para que desista” no recuerdo
exactamente la frase que se utiliza, perdon pero es como, o sea, que tu
te... te desincentives de hacer ese tipo de tramite a través de esa
ventanilla, jno?, no sé, o sea, y creo que en el caso, por ejemplo de las

de los accesos de informacion publica creo que es uno de ellos.

hacer la solicitud de informacion.

Celeste:
GX2

...en el tema del acceso a la informacion, la plataforma es cero
amigable, creo hay mucha informacion que no es clara, donde tienes que
ir primero a la federacion y después de la federacion buscar en dentro
de trescientos sujetos obligados que hay ahi qué dependencia es, y
entonces poner si quieres una solicitud de acceso o una solicitud de
datos personales, y después de ahi redactar, y después poner que si

lo quieres en cierta modalidad o no. Eh creo que para el ciudadano no

es amigable y no es sencillo. A lo mejor uno que esta mas familiarizado
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puede decir “Ah, si lo quiero asi, lo quiero asa” “jah ya sé!” que, por
ejemplo, ya sé que si yo le quiero pedir algo al sistema de aguas de

la Ciudad de México pues no, me tengo que ir a la federacion, me tengo
que ir a la Ciudad de México, o al revés, si yo quiero pedirle algo a la
funcion publica, pues todos los ciudadanos, pues sabemos que la funcion
publica o que la Secretaria de Relaciones Exteriores estan en la Ciudad
de México, si te aparece un listado de un catdlogo de los 32 estados y
aparte te pone federacion, y aparte te pone, no me acuerdo... organos
garantes, creo locales... Eso jpues a quién?, o sea, si debe de haber
personas que no lo saben, creo que eso se ha complicado, el acceso a la

informacion, incluso o la solicitud de datos personales.

Celeste tiene experiencia trabajando en el Instituto Nacional de Acceso a la Informacion,
por lo tanto, tenemos entonces la perspectiva de alguien que conoce la herramienta desde el
interior, y coincide que la plataforma es CERO AMIGABLE. Para solicitar la informacion y
llenar los campos se requiere de informacion relacionada con el asunto, la institucion
responsable, el nivel de gobierno de la institucion, y la localizacion por entidad federativa. Que
las personas llenen estos campos es una ironia, se tiene que buscar esta informacién antes de
hacer una solicitud de informacion. De igual manera, tanto Indigo como Celeste hablan de que
se requiere de un correo electronico para hacer la solicitud, recibir la respuesta y dar seguimiento
al asunto., aqui nuevamente se presenta exclusion de quienes no tengan un correo electronico o
no sepan usarlo. La plataforma nacional de transparencia (PNT) y el sistema de solicitudes de
informacion es el espacio centralizado en donde los ciudadanos solicitan informacion publica,
como un derecho democratico relacionado con la rendicion de cuentas de los gobiernos, y al
mismo tiempo es un portal web identificado como un espacio complicado, poco amigable, dificil

y pesado.

La relacion entre ambos portales es que los dos son complicados, poco amigables,
dificiles y pesados para las y los ciudadanos de distintas edades y niveles de escolaridad. Sin
embargo, no se encuentra una relacion entre orientacion hacia los ciudadanos y complejidad, es
decir, el SAT recibe y procesa informacion que recibe de la ciudadania, pero la PNT emite

informacion publica para la ciudadania. Lo anterior para contrastar la idea de que la complejidad
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estd motivada para desincentivar el tramite de solicitud de informacion, esto no se sostiene
cuando también existe complejidad en los tramites relacionados con la recaudacion fiscal, lo
cual entonces se acerca mas a un disefio que no considera las caracteristicas y necesidades de

las y los usuarios.

Conclusiones complejidad

Las aplicaciones o portales de gobierno para realizar trdmites que son complicadas o
complejas no permiten que las personas conozcan facilmente la herramienta ni se familiaricen

con ella, lo cual a su vez crea una sensacion de desconfianza.

Jade: Yo, por ejemplo, bueno a mi me parece muy claro (se refiere al video

GX1 introductorio de pago de agua potable) esta realmente muy sencillo dirige
perfectamente a las personas para realizarlo. Y... y bueno Yo
particularmente no los hago mucho mas por no he querido hacer, he
intentado he hecho algunas cosas algunas otras cosas, pero de repente me
da, bueno... no sé hacerlo bien y me da desconfianza acabar de hacerlo,
/Jno?

Jade es una persona que ha intentado en varias ocasiones realizar pagos de gobierno en
linea, ella es capaz de entender la informacion visual y gréafica que describe paso a paso el curso
para hacer el pago de un servicio publico, sin embargo, en el momento de pasar de la teoria a la
préctica algo falta porque no ha logrado concluirlo. No saber hacer bien el tramite le genera
desconfianza. Como se sefnald en la seccion anterior de desconfianza, esta se relaciona con

dudas, temor y miedo, que estan del lado opuesto a la confianza.

La complejidad de las herramientas digitales de gobierno no generan confianza, genera
abandono del canal de Internet para realizar tramites o la delegacion de esta accion a otras
personas. Sobre diferencia de hacer tramites en linea a en ventanilla, cuando la ayuda en linea
no es clara ni es satisfactoria, se prefiere atencion de dudas de forma presencial. Esto se califica
asi cuando la pagina no es clara, requiere de tiempo y esfuerzo mayor para entenderla, o cuando
para solicitar informacion de gobierno se necesita mas informacion de la que se tiene. Para
enfrentar la complejidad se busca no solo la orientacion de una persona, se busca también la
confirmacion de que se hace bien o mal, y esta no se encuentra en un portal web o en una

aplicacion digital. Siendo asi, no entender la informacion no es exclusivo de la interfaz o disefio
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de los portales, lo es también en un contexto donde la interaccion con la ciudadania es

automatizada.

Se encuentra que los tramites de gobierno en linea més complejos son: obtener la
constancia de situacion fiscal, renovacion de la FIEL y la solicitud de acceso de informacion
publica. Las caracteristicas que describen a los sitios web responsables de estos tramites son:
dificiles, complicados, cero amigables, tediosos y hasta medievales. En conclusion, de acuerdo
con los datos y como lo propusieron Thompson, Higgins y Howell (1991), la complejidad
tecnologica refiere a la percepcion de que una herramienta tecnoldgica es dificil de entender y
de usar. Estos hallazgos contribuyen a ampliar esta definicion y agregar que respecto a las
herramientas digitales de gobierno para realizar tramites la complejidad se compone también
por la presencia de sistemas de ayuda limitados a respuestas automatizadas, o en otras palabras

a la ausencia de acompafnamiento y orientacion personalizada en linea.

Como dato: se observo por primera vez una diferencia de género en las respuestas. La
mayoria de las expresiones de no entender o que se complicado es de las mujeres, ;sera que

ellas aceptan mas y expresan mas cudndo no saben algo en comparacion que los hombres?

Incertidumbre

En los distintos grupos de enfoque las y los participantes hablaron del recelo que sienten
cuando utilizan las herramientas digitales para realizar tramites porque no saben si esto puede
tener una repercusion negativa en ellos. A diferencia de lo que se analiz6 en la seccion anterior
de complejidad en donde no entienden el funcionamiento de las herramientas - en donde las
personas no saben en cual boton dar clic para encontrar lo que necesitan -, no saber qué sucedera
con sus datos una vez que los ingresan a un sistema conectado a Internet atiende a una dimension
distinta de desconocimiento que aqui se aborda como incertidumbre. Aunado a ello, siguiendo
los datos obtenidos se encuentra que la incertidumbre es un sentimiento que permea

negativamente en la confianza.

Rojo: ...lo que no me ha gustado, por ejemplo, tener un atraso de unos dos
MS meses y yo lo pagué y nunca se reflejo el pago al instante sino, estamos

tan acostumbrados a la inmediatez, que cuando no ves que el saldo se
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refleja y dices “Oye ;y si pagué y si no pagué?” Y asi duro como una

semana hasta que se reflejo justo el pago

La incertidumbre de la que habla Rojo se refiere a la incertidumbre en la transaccion. El
periodo de tiempo entre la realizacion de la transaccion y la confirmacion de la transaccion es
un periodo de duda al realizarlo de forma virtual, en ese periodo de espera no se tiene un
comprobante digital o la actualizacion en el sistema del estatus del pago. Cuando dice
ESTAMOS TAN ACOSTUMBRADOS A LA INMEDIATEZ se entiende que se refiere a las
transacciones en linea, pago a terceros, compras en linea de viajes, objetos, alimentos, servicio
de transporte u otros que se pueden adquirir desde un dispositivo movil o una computadora y en
segundos se hace la transaccion, por lo tanto, esperar mas de unos minutos, o en este caso una
semana genera incertidumbre, se busca una respuesta no rapida, inmediata.

Jade: Y puede ser que estén claras, pero a mi me da desconfianza o no, no le
GX1 entiendo algunas cosas. Entonces dejo de... ya no lo termino de hacer,
(;no? he hecho algunos pagos y algunos no han pasado entonces, pues me

queda la duda, no de... de que si todo es asi.

La experiencia de Jade sefala, similar a Rojo, incertidumbre en la transaccion, pero
también en la herramienta como tal, esta le causa duda o incertidumbre sobre qué sucede una
vez que hace el pago. HE HECHO ALGUNOS PAGOS Y ALGUNOS NO HAN PASADO
indica que ha tenido malas experiencias donde no ha tenido una respuesta o solucion clara sobre
que sucedi6 por lo cual no pasaron los pagos. A la fecha sigue sin saber qué ocurri6 cuando
realizé transacciones de tramites de gobierno en linea y no se reflejo correctamente. NO SE SI
TODO ES ASI refiere al miedo de que eso suceda en otras plataformas o en otros tramites. Para

evadir esa incertidumbre ella ha decidido desistir y optar por otras vias.

Seguridad y Proteccion de la Informacion

Otro aspecto central vinculado a la incertidumbre es el de seguridad, las personas se
preocupan por el robo de sus datos por lo cual estan atentas a las medidas de proteccion que se

implementan en los sitios web o aplicaciones moviles.
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Jade: Y... y bueno yo particularmente no los hago mucho mas por... no he

GX1 querido hacer, he intentado he hecho algunas cosas algunas otras cosas,
pero de repente me da, bueno... no sé hacerlo bien y me da desconfianza
acabar de hacerlo, jno? O meterme totalmente, porque pues se dice
mucho de el robo de datos, no sé si estoy metida en la direccion

adecuada...

Nuevamente en esta cita Jade expresa temor, en este caso no sélo respecto a que el pago
no pase, sino a que sus datos sean robados. Ella conoce las plataformas y ha comenzado el
proceso de pagos de tramites en linea, pero no sabe como llegar hasta la conclusion de este
porque tiene desconfianza en que algo no saga debidamente. Jade repite que el no saber hacerlo
le genera incertidumbre en el sentido de hacerlo de forma incorrecta y que esto tenga un
perjuicio para ella, en distintas preguntas detonadoras esta fue su respuesta constante. Ella cita:
no es claro, no entiendo, tengo dudas tanto respecto a mi accion, riesgos de acciones nocivas de

otros, me da desconfianza, desisto.

En este tenor, se busca que las herramientas digitales de gobierno, ya sea independientes
o vinculadas a las herramientas digitales bancarias, se encuentren dentro de los estdndares
minimos de seguridad conocidos como lo son el dominio https del sitio web y el almacenamiento

en nubes con certificacion de seguridad.

Coral: Prefiero hacer mi pago directo de yo mi transferencia de mi banca

MS electronica, o sea, directamente el banco, a hacer y meter mis datos de
tarjeta, porque ahi si es donde digo bueno si los meto, pero si con cierta
desconfianza o con cierta duda de si dice http jno? O sea, digo las cosas
basicas que segun yo sé que estan, pero no sé, no estoy segura, que eso

realmente sea el total de seguridad entonces pues eso ;jno?

La desconfianza de la que habla Coral tiene que ver con la seguridad de la proteccion de
los datos de la tarjeta, si es parte del proceso para hacerlo en linea lo hace, aun teniendo dudas
o incertidumbre, ella dice que conoce elementos de verificacion de seguridad de http, pero no

sabe si eso es suficiente para que sea totalmente seguro, por seguro se entiende que no sea
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vulnerable a robo de datos, como mencion6 también Jade. Http es un protocolo de transferencia
de hipertexto, que es un protocolo de comunicacion y de reglas para la comunicacion servidor-
cliente; https es el protocolo seguro de transferencia de hipertexto en donde el navegador y el

servidor establecen una conexion segura y cifrada previa a la transferencia de datos (AWS, n.d.-

a).

En el comentario de Rojo a continuacion, se menciona también este protocolo y
precisamente se puntualiza que este protocolo es solo una parte de la seguridad, pero que no se

sabe si estos portales aun teniendo https almacenen los datos en nubes seguras.

Rojo: Ahora, en cuanto a la informacion de repente siento que en controles de

MS ciberseguridad las paginas de gobierno les falta mucho, ;por qué?
Porque el control siempre el basico es que en tu navegador aparezca el
candadito verde o el candadito, que es respecto a https. Que eso quiere
decir que cifra el canal con un certificado ssl entonces hasta ahi llega la
seguridad, ya después que ;a donde llegan tus datos? esa es otra
cuestion, porque la informacion de gobierno vive en diferentes nubes:
nube publica y nube privada. Entonces para nube publica, creo que usan
aws y para nube privada ellos tienen sus diferentes centros de datos,
pero en los centros de datos uno desconoce si estos cumplen con

certificaciones que acrediten que realmente sus datos estan seguros

Rojo tiene conocimiento técnico de ciberseguridad, su trabajo estd vinculado a temas de
informatica. Menciona que el almacenamiento de la informacion se recaba en el portal en una
nube sobre la cual no se tiene conocimiento, no se hace publico donde y como se almacenan
estos datos y si se regulan por criterios estandarizados de acreditacion de seguridad. Por una
nube de almacenamiento se entiende un espacio en un modelo de computacion en donde se
guardan datos y archivos de Internet, esta nube pertenece a un proveedor quien mantiene y
administra el servidor, la infraestructura y la red; la nube puede estar en una red publica de
internet, es decir abierta a cualquier persona, o bien mediante una conexion privada dedicada

(AWS, n.d.-b). Por AWS se refiere a Amazon Web Services y al servicio de es un servicio de
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almacenamiento de objetos con escalabilidad, disponibilidad de datos y seguridad (AWS, n.d.-

c).

Miedo
Las personas identifican que es posible que el sitio no sea completamente seguro o que
sea un sitio apocrifo, cuando acceden a un portal para realizar un tramite de gobierno y esto

causa un sentimiento de miedo.

Esmeralda: Te digo en un inicio si me da muchisimo miedo, porque pues igual que
GX1 Jade ;no? Igual sino pasa...y si se tragan mi dinero...si no llega el

recibo correctamente... y tal

Similar a Jade aqui el miedo se debe a pensar que puede haber consecuencias negativas
o que los resultados no sean los esperados y no se cumpla con el tramite y se tenga una pérdida
econdmica. Por otra parte, asi como la perdida de dinero causa miedo, también causa temor
encontrarse con una pagina apocrifa y no poder reconocer que no es un sitio oficial. Esto se

describe en la siguiente conversacion de Zafiro y Morado.

Zafiro: ...Y en el caso del pasaporte justamente queria abordar que la... cuando

BBS uno busca pasaporte pagos en linea o etcétera al tramite en... hace
algunos meses, lo primero que aparecia una... una pagina apocrifa del
gobierno que supuestamente que te llevaba a que tu tenias que ir a un
Oxxo a pagar el dinero a una cuenta en particular. ;Una... un fraude
espectacular! Evidentemente que uno se daba cuenta luego con ese...
esa cuestion de que no era una pagina gubernamental, pero si, digamos,
queria decir que si. También he realizado tramites en linea bien, en
general tanto pasaporte como como CURP, como otros de estos... ;como
se llama? La ay!... la... el acta de nacimiento en efecto. el SAT, Fondo
de Fondo de Cultura iba a decir, no, CFE. Pues si, yo soy de los que no
les gusta ir a los bancos, no me gusta ir a hacer fila y soy de los
primeros que quieren pagar en linea, pero si he tenido pues mis

experiencias. En este caso particular este... del fraude me parecio bien
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interesante, ;no?, era una pagina bastante bien hecha que parece que
entraba uno a la Secretaria de Relaciones Exteriores, jno? y era una
pdagina apocrifa.

Morado: Pero jcomo se puede verificar que sea del gobierno? A mi también me

BBS da mucho miedo eso que sea apocrifo.

Las paginas apdcrifas copian a los portales oficiales con fines de fraude, como en este
caso se espera que las personas hagan los depositos a la cuenta ahi sefialada que es distinta a la
cuenta de la Secretaria de Gobernacion, que es quien emite los pasaportes. La existencia de
paginas falsas pone en alerta a las personas, cuando no es posible distinguir si son oficiales las
consecuencias son también la pérdida de dinero y de tiempo. La incertidumbre desde esta
experiencia se encuentra en la duda respecto al interlocutor detras del portal que puede ser otro
al esperado. Desde aqui es posible vincular la incertidumbre con la complejidad, la falta de
elementos simples para identificar facilmente un portal de gobierno ocasiona también que no se

reconozca su veracidad.

Riesgos

Utilizar las herramientas de gobierno digital para realizar tramites significa que los datos
estén almacenados en una nube que puede ser vulnerable a la extraccion de datos de forma
ilicita. Las personas que realizan tramites de gobierno lo hacen a pesar de conocer esta
informacion, y es ahi cuando la incertidumbre se presenta, cuando no se tiene la seguridad de
que no seran victimas de robo de datos o fraude.

Violeta: Yo las uso, pero me genera siempre una gran incertidumbre, siempre...

BBS . . : . .
siempre siento que... que algo puede... puede ocurrir y mas conociendo
el grado de sofisticacion que han tenido las bandas criminales o el
crimen organizado o los delincuentes, como cada dia van
perfeccionando mads eh sus estrategias para hacer caer a su victima, ya
sea en _forma telefonica, ya sea en un mensaje de texto, ya sea por
correo. O sea, uno se entera de... de cada caso que uno no, no da

crédito.
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El comentario de Violeta expresa conocimiento de las formas en la que los delincuentes
que obtienen la informacién de las personas las contactan para extorsionarlas o cometer fraude.
Ella percibe que los delincuentes poseen también conocimiento y medios sofisticados para
engafiar a las personas haciéndose pasar por funcionarios con un discurso convincente VAN
PERFECCIONANDO MAS SUS ESTRATEGIAS PARA HACER CAER A SUS VICTIMAS.
Lo anterior, en el mismo tenor que Coral y Oro, le causa incertidumbre de pensar que esto le
pueda suceder a ella cualquier dia debido a haber realizado un tramite en linea. La incertidumbre
entonces también se vincula a posibles dafos causados por terceros, en otras palabras, a la
posibilidad de tener una afectaciéon como consecuencias de utilizar las herramientas digitales de

gobierno para realizar tramites.

Ademds de la percepcion generalizada de riesgo por la falta de proteccion de la
informacion que se ingresa a los portales web, se describi6 en uno de los grupos de enfoque una
experiencia reciente de filtracion de datos al realizar un registro de marca en el Instituto

Mexicano de Propiedad Intelectual (IMPI).

Celeste: Pues mira asi rapido, eh mi esposo esta produciendo mezcal en Z, eh
GX2 obviamente fuimos a hacer... bueno al registro de la marca, obviamente
te enfrentas, pues le dije: “no, seguramente es facil, vamos a meternos, ya
me dijo un amigo abogado, que lo podemos hacer”. Teniamos, pues como
todos los elementos ;jno? Entramos, investigamos, teniamos que registrar
el logo, el... como alguna frase que identificara la marca y... y pues la
marca como tal, eso fue el ario pasado.[s:ﬁ:p]Eh obviamente se ingresa todo
por internet. Haces todo el tramite, te registras, hay un apartado para que
tu puedas subir los archivos, te dice en qué formato, lo subes, te lleva a
otro sistemita donde vas a hacer el pago de derechos, y ya todo facilisimo,
aparentemente, te marca que, pues tienes tu un tablero, tienes que dar a
bueno... tienes que darte de alta en un sistema que se llama creo que
PASE. Te das de alta, te registras y ahi te indica que va a haber un tablero
vy que te llegaran las notificaciones por correo. Pasaron los meses, los
meses, los meses, todavia a principios de afio yo entré como para revisar

si habia alguna notificacion y no habia nada, y hace un mes eh me llega
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un correo de un particular diciendome que mi tramite estaba detenido del
IMPI, que si me interesaba darle continuidad y... que él se ofrecia para

:'P.

seUna, pues se supone que no deberian de... de

(Lo

darme los servicios.
filtrarse esos datos, mi correo personal e incluso mi numero telefonico

celular, que yo registré en el tramite.

La experiencia de Celeste refleja una situacion de filtracion de datos personales,
especificamente correo electronico y nimero de teléfono celular, es decir los datos que ingreso
como parte de la informacion de contacto que el tramite requiere. Sin embargo, ella antes de ser
contactada por un funcionario del IMPI fue contactada por un gestor que conocia el estatus de
su solicitud. Celeste desconoce como tal gestor obtuvo la informacion, si alguien dentro del
IMPI Ia filtr6 o si el gestor la extrajo de forma ilegal para luego vender sus servicios. Este caso
refleja que la filtracion de datos en tramites de gobierno en linea sucede, y no es sélo una

situacion que se ha visto en las noticias o escuchado por otras personas.

Un riesgo distinto al dafio por fraude o extorsion de quienes roban la informacion de la
web es el de la posible invalidez de estos documentos digitales en caso de presentarlos para

realizar un tramite o ser requeridos por algun funcionario.

Zafiro: Yo quisiera hablar de confianza de otro tipo que también puede estar

BBS involucrado en las experiencias de... de las personas que estamos acd,
eh no sé si a ustedes les pasa, pero digamos uno hace creo que Violeta ya
lo dijo, uno paga la tenencia, uno paga la... la el predial, y entonces uno
recibe un papelito en PDF con un... en el mejor de los casos con un QR
v con un sello digital y uno dice: “Bueno pues con eso espero que haya
quedado depositado el dinero” ;no?, ;Cuando lo va a saber uno? Pues
cuando uno venda la casa o... o cuando en un anio le llegue la
notificacion de que, pues debes el predial porque no pagaste, esa
incertidumbre es algo que si existe, a mi en particular ya me ha tocado
compra venta de casas y por lo tanto no he tenido problemas hasta
ahora ;no? Es decir, no me ha llegado la cuestion de que he dejado de

pagar predial para vender una casa o alguno, pero si me ha sucedido en
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un tramite de la Ciudad de México que es la licencia y el del pago en la
tarjeta de circulacion...entonces yo tengo mi licencia digital, es decir, mi
licencia fisica ya esta vencida desde hace como seis arios o cuatro anos
al menos, pero yo la tengo renovada en la app de la Ciudad de México y
entonces no me ha parado ningun policia. El dia que me pare un policia
voy a sacarle mi... mi licencia digital la que tengo en el teléfono, porque
si le doy la fisica esa esta vencida. Entonces tengo el... el temor de que

algo me vaya a decir el policia.

Aqui la incertidumbre se presenta después de haber realizado el tramite y tener la
confirmacion de que el tramite se realizd correctamente, se tiene un documento digital
equivalente a un documento fisico, como lo es la licencia de manejo. La duda esta en si la
persona que revisa este documento le asigne la misma validez que a un documento impreso.
Dado que la asignacion de validez es subjetiva al reconocimiento de otra persona, esto causa
incertidumbre porque a diferencia de otro sistema automatizado que lea el QR o escanee el
documento y confirme su vigencia o aceptabilidad, la discrecionalidad de las personas atiende
a criterios diversos y desconocidos. A pesar de cumplir, en este caso con la licencia de manejo
digital, en el escenario en donde no sea aceptada como valida por un policia esto tiene

implicaciones como una multa o la remision del vehiculo.

Incertidumbre y Confianza

La incertidumbre respecto a un resultado negativo del pago de un tramite, el robo de
datos, posible fraude o extorsion o invalidez del documento digital es fuente de desconfianza en
las herramientas digitales de gobierno para realizar tramites. La incertidumbre, asi como la
desconfianza, puede generarse tanto por el desconocimiento de la herramienta, sus
caracteristicas técnicas y sus procesos, como por el temor de que las personas que poseen o
revisen esta informacién no actuen como corresponde. Sin embargo, esta incertidumbre
disminuye una vez que se tiene familiaridad con la herramienta, cuando la herramienta es
sencilla, cuando se notifica el estatus del tramite, o cuando se tienen mecanismos que reducen

la probabilidad de que la informacién del portal web o aplicacion sea sustraida de forma ilegal.
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Caramelo: Bueno pues yo... no digamos, no hago asi tramites de cosas asi, pero si,
MB , ;e
este antes si, desconfiaba un poco, por a veces te decia “no, pues es que
no puedes confiar de esto, pues puede ser que hay otras personas detrds
de esto, porque vas a dar tus informaciones, tus
datos y todo eso”. Y pues si, si, antes si tenia un poco de miedo de dar

informaciones, y todo eso. de lo que es este... correo, lo que es este

numero de teléfono, direcciones y todo eso.

Caramelo identifica que detrds de la tecnologia existen personas que pueden hacer un
mal manejo de los datos, la desconfianza no so6lo esta en las fallas tecnoldgicas por si mismas,
sino en las personas que se benefician de la informacion que se ingresa a los portales de
gobierno. Una alternativa de utilizar herramientas digitales de gobierno es acudir directamente
a la ventanilla de las oficinas de las agencias gubernamentales, no obstante, ahi las personas
también comparten su informacion a los funcionarios, la cual se registra en un sistema
informadtico, es decir que los datos circulan entre redes y personas. Siendo asi ;qué sucede
cuando las personas entregan su informacién a personas y no a una computadora?;existe esa
preocupacion o se percibe mayor seguridad de forma presencial? ;Se piensa que los documentos

impresos se archivan en un edificio de gobierno y asi estdn mas seguros?

Lo que es claro es que existe una diferencia entre utilizar la via presencial y usar la via
de Internet, esta ultima generalmente es una alternativa individual, sin interaccion con otros.
Esta caracteristica tiene ventajas y desventajas, como se dijo anteriormente, las ventajas son el
ahorro de tiempo y costos de traslado; las desventajas son los ya mencionados riesgos de
ingresar datos en linea, y la falta de orientacion cuando un tramite es complejo, en este tltimo

caso se tiene incertidumbre sobre como y cuando quedara resuelto el tramite.

Oro: Si es en la misma pagina de gobierno que a veces también eso pasa, te

MB redireccionan como otra pagina, como que te sacan de la pagina
principal y te mandan a otra pues uno como que si siente esta
desconfianza, pero al final uno dice “bueno pues como que asi es el
tramite...” Entonces uno, pues ya como que lo completa y la verdad es

que si, muchas veces ha sido asi como: “;jAy pues esperemos que si, todo
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bien!” jno? O sea, como que ya no queda mas que confiar y verificar
cualquier cosa, ya ahi si directamente con el banco... o lo que sea.
Nuevamente la desconfianza estd en el mismo enunciado que situaciones que se perciben
como inciertas, aqui el redireccionar del sitio genera confusion, pero no se tiene una alternativa
mas que seguir el proceso del trdmite, aunque sea en un sitio distinto al inicial. Cuando oro dice:
ESPEREMOS QUE SI TODO BIEN significa que hay incertidumbre, que se espera que salga
bien porque no se tiene control sobre lo que sucedera a pesar de seguir el procedimiento que se
indica. Hay una brecha entre el momento de hacer el tramite y que efectivamente se refleje el
pago, en ese espacio no se sabe qué ocurre, por lo tanto, es necesario verificar posteriormente,
pero con el banco, no el mismo portal. El banco tiene la informacion actualizada de los pagos,

no asi el portal de gobierno.

La percepcion de las personas sobre las herramientas digitales de gobierno en cuanto a
la seguridad es que es insuficiente y no queda claro cuales son los mecanismos de proteccion y
gestion de la informaciodn, y esto genera incertidumbre, a pesar de que se tenga confianza en

estas herramientas en general.

Indigo: Si confio, sin embargo, no existe la certeza en el manejo que hace la
GX2 institucion de la informacion que se genera, es decir, estan tan

diversificados los mecanismos de control de cada dependencia que...
como el ejemplo que pone a Celeste ((IMPI)) siempre existe como esa
incertidumbre, dado que no existe como tal un mecanismo que te
garantice que la informacion queda solamente en los usuarios de la
informacion que tu estas vertiendo. Este... entonces si confio, pero
basicamente es como una cuestion de inherente... digamos que, al uso, o
lo que me ha ido pasando con el uso de la... de la tecnologia, jno? Y
evidentemente, pues siempre tienes la incertidumbre de que... si ya tienes
un spam, si ya tienes un spyware, o algo que te que te pueda estar
extrayendo la informacion desde el equipo que estés utilizando, que ya
bueno ahi tendras tu que tener las herramientas personales para evitar

que eso suceda, no asi las dependencias que creo que en algunas
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ocasiones ellos ponen las mismas herramientas para evitar, que eso

suceda.

Indigo habla de la incertidumbre respecto a que no existe una garantia de que el sitio sea
seguro, en términos de que no haya hackers monitoreando quien navega en ella para luego
extraer informacion desde el equipo de las personas. SPAM y SPYWARE son palabras de
lenguaje de ciberseguridad que denotan conocimiento de informatica de este participante. Spam
se refiere a correos no deseados o no solicitados fraudulentos que provienen principalmente de
computadoras y se envian a correos electronicos o a teléfonos de forma masiva por los
estafadores (Kaspersky, n.d.-b). Spyware es un software que se instala sin consentimiento en
una computadora o dispositivo movil desde un sitio o aplicacion que comunica informacion
personal a un atacante, esta informacioén puede ser sobre patrones de navegacion, compras en

linea, informacion de tarjeta de crédito o contrasenas a sitios web (Kaspersky, n.d.-d).

Lo que a Indigo le preocupa es que su equipo quede vulnerado y reciba mensajes de
fraude o se obtenga informacion sin su consentimiento desde su equipo de forma ilicita y
maliciosa. Ante este contexto ¢l mismo procede con las medidas de seguridad correspondiente
en su equipo personal para evitar estos ciberataques. El atribuye esta falta de atencion a la
seguridad y la proteccion de datos en los portales, y a su diversidad. Sobre esto se entienden dos
cosas: la primera es que no existe una homologacion en el disefio y proteccion de los portales,
cada dependencia de gobierno las desarrolla de forma independiente; la segunda es que tampoco
existe una agencia especializada para supervisar que se cumplan con estandares minimos de

ciberseguridad y que se corrija cuando no sea asi.

Contraste literatura seguridad y privacidad y hallazgos

El concepto de incertidumbre se aborda en distintas teorias, una de ellas es desde la
disciplina de teoria de la organizacion. Cohen, March y Olsen (1972) hablan de decisiones en
las anarquias organizadas, en donde existen preferencias problematicas, tecnologia poco clara 'y
participacion fluida. Para ello formulan el modelo de bote de basura de toma de decisiones en
un marco de ambigiiedad y de irracionalidad. En este modelo se prefiere la accion, més que la
claridad de la causalidad o del efecto de una decision, en el cual los problemas, las soluciones y

las decisiones estan mezcladas. De igual forma March y Olsen (1976) retoman el concepto de
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ambigiiedad en las organizaciones, mismas que estan conformadas por personas dentro de un
entorno complejo, poco estable y poco entendido. Las decisiones se toman entonces y se
resuelven problemas con poco control de los factores exdgenos. Por lo tanto, la ambigiiedad,
que puede ser sinénimo de incertidumbre, se entiende como la falta de claridad en objetivos,

entorno o preferencias en torno a las decisiones individuales.

(Como se relaciona la literatura sobre incertidumbre con los hallazgos de esta
investigacion? En primera instancia se observa una diferencia entre la literatura que habla de
toma de decisiones en las organizaciones y los hallazgos que hablan de la relacion de
incertidumbre y confianza de los individuos en una interaccion con la tecnologia. La decision
individual ya fue tomada, se hace uso de las herramientas digitales de gobierno para realizar
tramites. Sin embargo, un elemento relevante para la incertidumbre en este contexto son los
factores exogenos, contribuyen a la percepcion de ambigiiedad cuando los elementos de
seguridad de las herramientas son insuficientes, esto conlleva a no tener certeza sobre las
consecuencias. Por ejemplo, una persona tiene claro que paga el servicio de agua potable en
linea porque se ahorra tiempo de traslado y se ahorra salir del horario laboral para hacer el
tramite, no obstante, no tiene la seguridad de que sus datos bancarios no sean hackeados, siempre
existe el riesgo de que se vulnere la plataforma de Internet por agentes externos. O bien no tiene

la certeza de que el pago se va a reflejar en su cuenta si lo hacen en linea.

En los trabajos sobre herramientas digitales de gobierno se ha encontrado que la
proteccion de datos y la privacidad es el principal factor para la adopcion de estas. A su vez, la
principal barrera para usarlas es la falta de proteccion y privacidad porque es importante para
las personas que la seguridad sea la adecuada para la transferencia de datos (Akkaya et al., 2017;
Zhu et al., 2021). Asimismo, cuando las agencias de gobierno toman completa responsabilidad
por las brechas de seguridad en las tecnologias desarrolladas e incorporan medidas de proteccion
y privacidad se motiva el uso y la confianza en ellas (Fan et al., 2022). En Zhu, Azizah y Hsiao
(2021) se sefiala que la ciudadania se siente escéptica y desconfia en las herramientas de voto
electronico porque piensan que estas iniciativas pueden resultar en la invasion de su privacidad
por parte del gobierno. En cambio, en los resultados de esta investigacion se encuentra que el
principal actor que viola la privacidad de los datos es el delincuente, no el gobierno. Por otra

parte, ellas clasifican como percepcion de riesgo la incertidumbre derivada de la falta de
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conocimiento técnico sobre el funcionamiento de estas. Si bien la 16gica de votar es distinta a la
de tramites -los tramites tienen que ver con cumplimiento y servicios publicos y el voto tiene
que ver con un ejercicio democratico-, existe una interseccion entre ambos: la tecnologia es
intermediaria, y el no tener expertise o entendimiento de cémo funciona se percibe como

incertidumbre que afecta a la confianza.

Bélanger y Carter (2008) incluyen en su modelo de adopcion de herramientas digitales
de gobierno la relacion entre confianza en Internet, confianza en el gobierno, percepcion de
riesgo y uso. Se define aqui la percepcion de riesgos a partir de la expectativa de pérdida o de
ganancia de quien confia. Los resultados mostraron que a mayor confianza en el gobierno menor
percepcion de riesgos, por el contrario, la relacion entre confianza en Internet y percepcion de
riesgos no es significativa, y la percepcion de riesgo no tiene efecto sobre el uso, pero si el uso
en la percepcion de riesgos. Las y los participantes de los grupos de enfoque expresaron lo que
Bélanger y Carter (2008) denominan percepcion de riesgos, ellas y ellos tienen la creencia de
que pueden tener pérdidas ocasionadas por utilizar herramientas digitales de gobierno para
realizar tramites. Esto a su vez se alinea con la propuesta de percepcion de Warkentin y Gefen
et al. (2002) en la cual la percepcion de riesgos es la expectativa subjetiva de la ciudadania de
sufrir una pérdida en la busqueda de un resultado deseado. Por una parte, la ciudadania busca
cumplir con los tramites de forma rapida y accesible, pero por otra esto tiene un costo que es el
riesgo de la violacion de sus datos, que efectivamente esto suceda o no es la incertidumbre

inherente en el uso de tales herramientas.

Conclusion incertidumbre

La incertidumbre en los datos refleja emociones y sentimientos de angustia,
desconfianza, miedo y nervios. Esto sucede ante procesos desconocidos, la posibilidad de robo
de datos personales o bancarios para extorsion o fraude, asi como la pérdida econémica y la
invalidez del documento digital ante otras personas. Basicamente la incertidumbre estd cuando
las personas se preguntan ";y si no pague? ;y si roban mis datos?" En esta tesis la importancia
del significado de la incertidumbre para las personas no es una definicion en un articulo o en un
libro de un autor lejano, se fundamenta en lo que las personas sienten en situaciones especificas

de interaccion con las herramientas digitales de gobierno para realizar tramites.
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Elmiedo y la percepcion de riesgos estan estrechamente vinculados, las y los ciudadanos
tienen temor de sufrir dafios y no poder hacer nada al respecto una vez que ellos mismos
ingresaron sus datos en la web a través de una herramienta digital de gobierno para realizar
tramites. La edad o el nivel de escolaridad de las personas no las exime de ser victimas de
ciberataques, fraudes o extorsion. Aun cuando algunas personas tengan las habilidades y la
capacidad para proteger sus equipos o navegar en sitios seguros, es responsabilidad de las
agencias de gobierno que desarrollan sitios web o aplicaciones moviles asegurar que la
informacion vertida y almacenada en ellas se proteja y se blinde lo mas posible de robo o

filtraciones que causen detrimentos a la ciudadania.

Modelo dual de confianza y desconfianza ciudadana en las herramientas digitales de
gobierno para realizar tramites

En esta seccion se integran en una teoria los hallazgos de la investigacion sobre los
componentes de la confianza ciudadana en las herramientas digitales de gobierno para realizar
tramites. A partir de las interpretaciones abstractas de los datos se establece que las percepciones
de la ciudania estan divididas entre confianza y desconfianza hacia los portales web y
aplicaciones de gobierno para realizar tramites en linea. En primera instancia la confianza se
compone de familiaridad y experiencia, en donde interviene también como intermediario el
banco; en segunda, la desconfianza se configura de caracteristicas de complejidad y de la
incertidumbre inherente de la interaccidon con estas. La confianza y la desconfianza coexisten
en la interaccion de las personas con las herramientas digitales de gobierno para realizar

tramites.

Siguiendo el hilo de los datos, la confianza es una creencia, sensacion o constructo en
donde realizar tramites de gobierno en linea es una alternativa que ofrece comodidad en
comparacion con otras opciones; que tal accion es rapida, sencilla y segura, por medio de la cual
obtendran los resultados esperados que es el cumplimiento de obligaciones u obtencion de
derechos que son facultad y responsabilidad del gobierno. La desconfianza es en cambio una
sensacion o sentimiento de miedo, temor o angustia que se genera cuando no se conoce lo
suficiente la operacion o caracteristicas de las herramientas y cuando existen riesgos de pérdida
monetaria, asi como riesgos humanos o informaticos de que se vulnere la seguridad y privacidad

de sus datos.
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Para explicar en un sentido general la construccion de la confianza ciudadana en dichas
herramientas se establece que existen motivadores de confianza, que son aquellos elementos
que generan un mayor conocimiento y entendimiento de estas para la obtencion de los resultados
esperados. La experiencia, entendida como experiencia positiva, al igual que la familiaridad
requieren de un factor importante para la construcciéon de confianza: tiempo. La confianza
entonces se construye, es un proceso, es decir, no es una evaluacion inmediata de caracteristicas
técnicas, sino que requiere de informacion derivada de la repeticion de interacciones de la
ciudadania con tal tecnologia. La experiencia positiva y la familiaridad confirman que son

herramientas que pueden utilizar facilmente y que efectivamente su pago o tramites se resuelve.

Asimismo, las herramientas digitales bancarias tienen un rol relevante como
intermediarias entre los ciudadanos y aquellos tramites que se realizan en linea y que requieren
de un pago. En general, las personas tienen una percepcion de mayor confianza en la banca en
linea y la banca modvil que en las herramientas digitales desarrolladas por las agencias
gubernamentales para ofrecer servicios publicos o emitir documentos de identidad o tramites
vehiculares, entre otros. La mayoria de las personas expresaron que han tenido buenas
experiencias con la banca mévil y la banca en linea, que son accesibles y seguras, ya que sienten
que sus datos estan protegidos con diversos controles de seguridad para asegurarse de que

unicamente ellas o ellos mismos son quienes acceden a sus cuentas.

En contraparte, existen también motivadores de desconfianza que son tanto aquellas
caracteristicas técnicas que dificultan a las personas entender el uso y manejo de estas
herramientas, como los factores externos que vulneran su eficiencia y seguridad al operar dentro
las redes de Internet. La complejidad se asocia con la dificultad que enfrentan las personas de
forma individual al ver en la pantalla de su computadora o dispositivo movil un portal o
aplicacion de gobierno para realizar tramites que no es accesible. Un tramite es complejo cuando
a pesar de varios intentos en donde buscan entender o descifrar el lenguaje técnico del tramite,
este sigue sin ser comprensible. A lo anterior se le denomina complejidad de interfaz de usuario
en donde se carece de disefios intuitivos que permitan a las personas comunicarse facilmente
con las paginas web y aplicaciones de gobierno para realizar tramites. En contraste, el riesgo y
la incertidumbre dependen de factores externos como lo son errores en el funcionamiento de la

herramienta, es decir que se dupliquen cargos o que no se reflejen correctamente; o bien
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derivados de terceras personas que realizan ciberataques a los portales o herramientas para robo
de datos, fraude o extorsion, o de funcionarios que en una interaccion presencial no encuentren

validez en los documentos digitales.

Para ilustrar las relaciones de los elementos que construyen la confianza y la
desconfianza se realizé un diagrama en donde se pueden observar las relaciones entre categorias
y el concepto central. La Figura 11 sintetiza de manera grafica la teoria que se propone en esta
tesis para entender la confianza ciudadana en las herramientas de gobierno digital para realizar
tramites. Este modelo es el resultado final del andlisis de los datos desde un enfoque de teoria

fundamentada.

El andlisis de la informacion sobre las experiencias y opiniones de las personas respecto
arealizar tramites en linea resulto en seis categorias centrales que se relacionan con la confianza:
banco, familiaridad, experiencia positiva, desconfianza, complejidad de interfaz de usuario, y
riesgo e incertidumbre. Cada una de estas categorias se describid a detalle en este capitulo y con
ellas se construyd un modelo de confianza ciudadana en las herramientas digitales de gobierno
para realizar tramites que se compone tanto de motivadores de confianza, como motivadores de
desconfianza.

Figura 11. Construccion de confianza ciudadana en las herramientas digitales de gobierno
para realizar tramites

Experiencia positiva Complejidad de

\ / interfaz de usuario
[y

Confianza ciudadanaen
las herramientas de gobierno para
realizar tramites.

Desconfianza

Riesgo e
Familiaridad incertidumbre

Motivadores de desconfianza

Nota: Representacion visual de las relaciones entre los componentes de la confianza y la desconfianza.
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Se establece que existen motivadores de confianza, que son aquellos elementos que
generan un mayor conocimiento y entendimiento para la obtencion de los resultados esperados.
La experiencia positiva, al igual que la familiaridad requieren de un factor importante para la
construccion de confianza: tiempo. Ella se percibe cuando se han tenido las respuestas
esperadas, en caso de pago de servicios se cumplen; en caso de documentos, se obtienen; o en
el caso de registros o denuncias, se registran en la institucion correspondiente. Esto requiere
ademds que no se hayan experimentado situaciones robo de datos personales o bancarios, ni
fraude o clonacion de tarjeta. Por familiaridad se entiende aquella situacion en la que las
personas expresan que conocen y hacen uso de estas herramientas desde hace tiempo, inclusive
10 afos atras. Reconocen el desarrollo y los cambios de los portales o aplicaciones que usan con
frecuencia, ya sean mejoras o retrocesos. De igual forma se sienten comodas y en general han
tenido buenas experiencias. También hay un reconocimiento de la pagina oficial y correcta, ya

que existen paginas apocrifas.

El banco se encuentra dentro de los motivadores de confianza. El banco se observa como
un intermediario entre los ciudadanos que buscan cumplir con los pagos de servicios o derechos
administrados por el gobierno. Esto se debe a que las paginas y aplicaciones de los bancos se
perciben como mas seguras, modernas y responsivas en la proteccion de sus datos bancarios y
de su dinero. Las aplicaciones de los bancos se observan como herramientas que facilitan la
administracion de pagos, no solo se hace la transaccion, también se generan comprobantes y se
lleva un registro de pagos que ayuda al control de finanzas personales. Se mencionaron también
las herramientas de Mercado Pago y Pay Pal mediante las cuales es posible hacer pago de
servicios publicos en linea, ya sea desde la pagina o la aplicacion movil, estos son otros
intermediarios no necesariamente bancarios en los que se confia sin registrar datos personales o

bancarios directamente en el portal de gobierno.

La desconfianza es la otra cara de la moneda de la confianza. Est4 vinculada al riesgo en
distintas dimensiones, en primer lugar, tecnologico, que refiere al robo o filtracién de datos
personales o bancarios; en segundo lugar, a los sujetos que interactuan con las herramientas y
los sistemas tecnoldgicos, incluyendo el error propio, al no entender o ser algo desconocido no

se confia en si mismo para completar la tarea. Se desconfia también en funcionarios que
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manipulan la informacion con otros fines, y en los hackers que lucran con los datos que las

personas depositan en los portales web de gobierno.

La complejidad de interfaz de usuario comprehende las experiencias en donde las
personas no entienden o no les parece claro como funcionan las paginas o aplicaciones de
tramites o servicios publicos. Al intentar realizar algun tramite o pago en linea los procesos son
confusos, no hay instrucciones o cuando las hay no se distingue bien la secuencia de pasos, no
se tiene la habilidad técnica o la informacion suficiente para hacerlo solo o sola. No hay quien
responda dudas y se tienen miedo a equivocarse. De igual forma, el riesgo y la incertidumbre
que tienen que ver con posibles fallas o demoras en el sistema, como cuando no se refleja de
forma inmediata el pago y no se refleja en el portal. Asimismo, se relaciona con la validez del
documento digital ante otros sujetos relacionados. Finalmente, existe la duda de cual es el

destino de sus datos personales y bancarios, y si son protegidos o manejados adecuadamente.

Conclusiones

Esta seccion presenta los resultados de los grupos de enfoque, analizando los datos desde
los lentes de teoria fundamentada en donde se describen cada una de las categorias, sus
relaciones entre si y finalmente se propone una conceptualizacion de la confianza en ciudadana
en las herramientas digitales de gobierno para realizar tramites. Como se argument6 en capitulos
anteriores esta eleccion metodoldgica busca profundizar en las opiniones y experiencias de las
personas que utilizan tales herramientas con dos objetivos: el primero, ampliar el entendimiento
de la relacion entre las personas y las herramientas digitales de gobierno; el segundo, contribuir
a la teoria con una conceptualizacion que defina esta relacion y la separe de la confianza en el

gobierno, confianza en la tecnologia o confianza en Internet.

Los datos cualitativos obtenidos permitieron profundizar en lo que hay detras de las
mediciones de confianza que van del 1 al 10, y hacer un analisis de discurso que observod y
extrajo simbolos y significados de confianza que varian para las personas segtin su edad o grado
de escolaridad. Por otra parte, se observo también una variacion de la confianza por tipo de

tramite. Si bien la confianza en Internet se compone de conceptos como la familiaridad, la
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seguridad y la proteccion de los datos, el tipo de transaccion que conlleva un trdmite con una

institucion publica tiene matices distintos para cada uno de estos componentes.

Es importante mencionar que en los hallazgos se confirma que la confianza en las
herramientas digitales de gobierno para realizar tramites contiene elementos que se han
integrado en modelos previos (como los ya mencionados: familiaridad, facilidad de uso,
experiencia, riesgo y seguridad). Al retomar los componentes presentes en la literatura y
contrastarlos con los hallazgos se identifica que, aunque no se hace referencia de manera directa
y explicita se habla de componentes que se han estudiado previamente. De igual forma se
observa que tales componentes son bidimensionales respecto a su cardcter cognitivo y
emocional. En el analisis de discurso de los participantes se presentan referencias a los
componentes de disposicion para confiar, percepcion de riesgo, facilidad de uso, confianza en
el gobierno, confianza en internet, seguridad, privacidad y confianza en la tecnologia. Respecto
a los componentes cognitivos se hizo referencia al desempefio, competencia, beneficio directo,
eficiencia, mérito tecnoldgico y efectividad. Por ultimo, sobre los componentes emocionales se
expresaron opiniones relacionadas con el miedo a ser un ciudadano transparente, comodidad en

la interaccion y contentamiento o agrado.

En la Tabla 10 se muestran los componentes extraidos de la literatura, en color mas
oscuro se destacan aquellos sobre los cuales se hizo referencia en los datos. Si bien el andlisis
de los datos se realizO de forma abierta e inductiva, desde una perspectiva de teoria
fundamentada, los resultados se suman a las piezas del rompecabezas de la confianza y la
tecnologia que se ha construido con anterioridad. Se identifica que la contribucion de los
resultados de esta investigacion es que amplian y describen el significado de estos componentes
para las personas ejemplificando con casos especificos. En primera instancia, la seguridad es
una pieza fundamental, autores como Akkaya et al. (2017), Nguyen et al. (2020) o Fan (2022)
sefialan que la seguridad inadecuada en transferencia de datos, o el miedo de ser un ciudadano
transparente, manejo confidencial de datos sensibles, falta de resolucion de dudas no
contribuyen a la confianza en las herramientas digitales de gobierno. La diferencia entre estos
trabajos y los hallazgos presentados es que en ellos se habla del miedo a que sus datos sean
utilizados para otros fines, por personas que tienen habilidades para hackear y robar datos, y en

menor proporcion se tiene la preocupacion ser vigilado por el gobierno. Lo anterior muestra que
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la vigilancia de las personas a partir de sus datos compartidos en linea y el uso inadecuado de

ellos, no es exclusivo del gobierno.

Tabla 10. Contraste hallazgos y componentes cognitivos y emocionales literatura

Cognitivos y Emocionales Cognitivos Emocionales

Expectativa Estructura Institucional

Implementacién

Atractivo imagen

Integridad Presencia social

Credibilidad Validez

Legitimidad

Imparcialidad

Disminucion de corrupcion

Participacion y cumplimiento

ciudadano
Contribucion teorica: Componentes en hallazgos tesis
Banco Intermediario Desconfianza Complejidad de la interfaz de usuario
Autonomia Objetos
Corresponsabilidad Sujetos
Comodidad canal digital Miedo a fraude y extorsion criminal

Sin embargo, como lo muestran los hallazgos, la confianza se compone también de
elementos como el banco intermediario y la desconfianza, y la complejidad de interfaz de
usuario, que se evidencian en esta investigacion. Analizando estos componentes desde los lentes

de las dimensiones cognitivas y emocionales de la confianza y sus componentes, como revisado
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en la literatura, estos también son bidimensionales. En el banco intermediario se conjugan la
autonomia que responde a la razén como a los sentimientos. La corresponsabilidad que se evalua
con tareas cognitivas, y la comodidad den canal digital que es una sensacion de bienestar no
solo por realizar tramites desde casa o la oficina, sino a evitar trasladarse y formarse para hacer
un tramite de gobierno. La desconfianza involucra interacciones de personas con objetos, €
inherentemente involucra a otros sujetos, tanto directa o indirectamente en la relacién con las
herramientas digitales de gobierno para realizar tramites. Aqui se presenta tanto una sensacion
de desagrado y temor, como una evaluacion y un juicio de la informacion que rodea a los
tramites en linea. Para concluir, la complejidad de la interfaz de usuario se relaciona por una
parte con el diseno de interfaz que genera emociones de preocupacion, nerviosismo o miedo;
por otra parte, se evallia el riesgo de ser victima de extorsion y fraude con base en la informacion

que comparten y las experiencias conocen de casos similares

4. Analisis sociodemografico ;quiénes confian y quiénes desconfian?

El capitulo anterior esta centrado en el contenido de los datos expresados en los grupos de
enfoque, en los conceptos y sus relaciones, en cambio, en este capitulo el foco estd en las
personas y sus caracteristicas. El objetivo de este capitulo es conocer y analizar los patrones que
se presentan en las opiniones y experiencias de las personas ligadas a su generacion o a su nivel
de escolaridad. Por otra parte, la confianza es un concepto complejo y multidimensional, y lo
mismo sucede con las personas, no es solo lo que comunican, sino también como lo comunican
y lo que no comunican. Analizar las dindmicas de interaccion entre las y los participantes abre
el panorama para comprender qué detona que las personas se comporten de una u otra forma
cuando el tema son las herramientas digitales de gobierno para realizar tramites. A continuacion,
se muestra como en cada grupo se presentd una interaccion particular dependiendo de los roles
que emergian en la discusion, y cémo influye la edad y la escolaridad en sus habilidades y

competencias digitales, y por tanto en su percepcion de confianza.

Analisis relacional de grupos de enfoque

Un grupo de enfoque es un grupo social pequefio en donde confluyen diversos contextos
sociales de las y los participantes con otras y otros participantes, con la moderadora y con otros

no presentes, quienes su presencia imaginaria afecta a las y los participantes (Hollander, 2004).
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Los grupos de enfoque son una técnica de obtencion de datos cuya principal caracteristica es
que es grupal y no individual como una entrevista o una encuesta en donde nadie mas conoce lo
que ¢l o la participante respondieron. Como se menciond anteriormente, se observa que esta
caracteristica permite que las personas se motiven unas a otras para compartir experiencias u
opiniones que no compartirian si no estuvieran en un grupo, no obstante, es posible que en
momentos la dindmica del grupo sea de conformidad con el grupo y se tenga temor a disentir
frente a los demas. Siendo asi el objetivo de esta seccion es analizar el consenso y desacuerdo
respecto a las opiniones y experiencias de interaccion con las herramientas digitales de gobierno
para realizar tramites dentro de cada grupo de enfoque, asi como el contexto de estatus,

conversacion y relacion como propone Hollander (2004).

Es importante sefialar nuevamente que los grupos se segmentaron acorde a la edad y
nivel de escolaridad de las y los participantes para que, de acuerdo con Hollander (2004),
tuvieran elementos en comun suficientes para hablar y compartir. Se espera que al tener
caracteristicas sociodemograficas en comun sea mas facil expresar sus vivencias y opiniones
que si estuvieran en un grupo en donde no tienen caracteristicas en comun. En el caso del género
no se segmento por hombre y mujeres, sin embargo, debido a la menor participacion de hombres
se tuvieron dos grupos de enfoque en donde solo participaron mujeres: Millenial nivel de
escolaridad bésica y Generacion X 1. La mayoria de las y los participantes eran desconocidos
dentro de cada grupo, con la excepcion de Rojo y Escarlata que son pareja en el grupo Millenial
nivel de escolaridad superior; y Morado y Purpura que se conocen, del grupo de Baby Boomers
nivel de escolaridad superior, esto debido a que son conocidos de la persona que compartio sus

contactos para convocarlos.

Millenial escolaridad superior

En este grupo de enfoque participaron 3 mujeres y un hombre. Rojo es el hombre del
grupo y es pareja de Escarlata. Si bien el nimero de mujeres es mayor que el de hombres, Rojo
al ser experto en temas de tecnologia, especificamente en Internet de las Cosas y Robotica
expresaba opiniones técnicas las cuales influian en las opiniones del resto del grupo. Desde el
inicio, en la presentacion de cada participante, esta informacion lo coloco con un estatus superior

a las demas debido a que su profesion implica conocimiento amplio de las herramientas
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tecnologicas digitales. Especialmente en las de Escarlata, que explicitamente indicé se basaban
en el conocimiento e informacidon que Rojo le ha compartido, lo cual generé conformidad con

Rojo en varias de sus intervenciones.

Al establecer Rojo su posicion de experto se identifica una brecha de conocimiento entre
¢l y el resto de las participantes, ello gener6 un desequilibrio de poder respecto al tema en el
grupo, lo cual incluye también a la moderadora que no es experta en los aspectos técnicos de las
herramientas digitales de gobierno. Para evitar que hubiera silencios incomodos u omisiones, la
moderadora buscO mantener conversacion en aspectos menos técnicos para que

independientemente del expertise se pudiera hablar de experiencias y opiniones.

No obstante, a pesar de su estatus, quien menos intervenciones tuvo en el grupo fue Rojo.
El hizo comentarios que expresaban desacuerdo con las demds, si bien le parecen faciles los
pagos de servicios publicos en linea, como a las participantes que fueron las primeras en
responder que las herramientas digitales les parecen cémodas y utiles, expresé que tuvo un
inconveniente con un atraso del reflejo del pago realizado, sefialando que no todo es facil y
eficiente. Por lo general Rojo era el tltimo en contestar a las preguntas detonadoras. Esperaba a
que las participantes hablaran y luego ¢l respondia (con una excepcion) a lo que ellas
expresaban. Esto se puede observar en el siguiente fragmento de la conversacion en donde Rojo
responde después de que las participantes indicaron que si confian en las herramientas digitales

de gobierno para realizar tramites.

Rojo: Yo confiaria en los tramites en linea si: las aplicaciones fueron

MS modernas. Porque desde que utilizan sistemas basados como... hay una
filosofia que se llama, bueno, eh...que es basada mas en Apache que es
los servidores, entonces para mi eso es como ya como diez, quince anos,
estd vieja la aplicacion. Y utilizan otros lenguajes que utilizan que se
llaman php, entonces para mi, pues eso ya estd super fuera de lo que es
moderno actualmente.
Entonces yo no, yo confiaria en las aplicaciones si hay pagos en linea si
estos sistemas fueran modernos, el otro es mm...no sé, no sé como son
dados los contratos ahi y si el nivel tecnologico de las personas que

desarrollan todas estas interfaces web es el adecuado. Te digo por qué,
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porque cuando hicieron el rebranding de toda la marca de gobierno yo
senti que antes eran muy buenas las paginas asi respondian bien y con el
actual... la experiencia de usuario, el Ul, UEX este... siento que me
pierdo. Siento que no hay una hegemonia siento que la parte

responsiva de que se veia muy bien una parte de celular y en la parte de
en el navegador se perdio. Entonces yo confiaria en eso si el nivel
tecnologico de las personas que hicieron todos esos desarrollos fuera la

adecuado.

En resumen, las intervenciones de Rojo hacian énfasis en su conocimiento, en cambio
las intervenciones de las participantes lo hacian con base en sus experiencias y percepciones.
En general entre ellas se encontrd una interaccion de alineacion y consenso, hacian referencia
una de otra. Este consenso se atribuye a la similitud de conocimiento e informacion mas que al

género.

Escarlata: Bueno yo creo que para las personas que trabajamos que es el caso de

MS Rojo y mio, es mucho mas comodo ya que generalmente cuando pagabas
en las oficinas, pues eran un horario de oficina también y no abrian a
veces los sabados o domingos, entonces para mi es algo que me ha
ayudado mucho a llevar como todos los servicios de una mejor manera.

Coral: Pues igual coincido, me parece que facilita mucho el tiempo, ehh incluso

MS no ir sacar dinero ir y pagar, era como todo un tramite que llevaba
tiempo y eso dinero que de repente es como mucho mas sencillo, en estos
momentos asi meter ya tu tarjeta y hacer el pago, incluso bueno creo que
aqui no lo menciono ((el video)), pero el tema de domiciliar creo que es
algo mucho mas sencillo, que ya automdticamente cada mes o cada que
se tiene que hacer el pago se haga solo, creo que también es algo que
facilita mucho jno? los procesos de para estos servicios
gubernamentales.

Carmin: S7 a mi también se me hace mucho mas facil hacer los tramites en linea y

MS bueno la mayoria de los tramites que hago, pues asi son. Y también creo

que es util porque te da pues como mas informacion, informacion, ast
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como historica, entonces eso esta bueno. Y creo que tal vez lo unico que
no sea bueno donde ha tenido problemas es que luego no me llegan los
recordatorios, o sea, por ejemplo, con la tenencia no se me olvida
porque justo no, o sea, es mas dificil que te recuerden a como te
llegaban ((los recibos impresos a domicilio)) bueno, el sobre, pero si en

general me gustan mucho mas.

Se identifico en la conversacion el banco como intermediario, por lo cual se les preguntd
qué caracteristicas tiene el banco que lo hacen confiable. Aqui las tres participantes hablaron de

sus experiencias y coincidieron nuevamente con las respuestas de las demaés.

Escarlata: Bueno yo por mi parte puedo decir que, por ejemplo, veo todo lo que

MS hace él entonces ((Rojo)), sé que dentro de los bancos le meten un
poquito mas a la parte de tecnologia, a la parte de desarrollo, tienen
pues como muchos mas trabas porque pues al final de cuentas son un
banco, entonces tienen que ser muy dificiles de hackear precisamente
por el tipo de informacion que manejan.

Coral: Si, y ademas también, pues tienes ya acceso como... por este como se

MS llaman... los biométricos, o sea, por ejemplo, huella digital, todo lo de
los, o sea, por ejemplo, el token no es nada mas una vez no es como
triple, entonces a mi si me da mds confianza el banco para temas de
pagos, para otros tipos de tramites la verdad no me importa.

Carmin: Coincido y justo creo que en ese sentido es que yo decia como prefiero

MS hacer mi pago directo de yo mi transferencia de mi banca electronica, o
sea, directamente el banco, a hacer y meter mis datos de tarjeta, porque
ahi si es donde digo bueno si los meto, pero si con cierta
desconfianza o con cierta duda de si dice http ;no? O sea, digo las cosas
basicas que segun yo sé que estdn, pero no sé, no estoy segura, que eso

realmente sea el total de seguridad entonces pues eso ;jno?
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Se observa Carmin usa mucho la palabra "o sea" para seguir con la idea y dar ejemplos,
se interpreta esto como una forma de asegurarse que al decirlo de dos formas distintas y dar
ejemplos fuera mas claro, tanto para ella como para las demas. En el caso de Coral repetia al
final de una idea la palabra no en tono interrogativo: ;no? se interpreta como una forma de

buscar confirmacion o validacion de las demas.

Los temas abordados en este grupo fueron: opinidn general y experiencia con las
herramientas digitales de gobierno para realizar tramites, valoracion de confianza en ellas,
mejoras técnicas para que sean confiables, banco intermediario y confianza en linea en
comparacion con la confianza en la atencioén presencial para realizar tramites o servicios de
gobierno. Los temas que no se abordaron en este grupo, pero si en otros fueron estrategias de
verificacion de seguridad o autenticidad en los portales o aplicaciones de las agencias de

gobierno, preferencias, riesgos de fraude y validez del comprobante digital.

Millenial Nivel de Escolaridad Bdasico

Las participantes de este grupo son todas mujeres, Ambar es unos afios menor para
formar parte de la generacion Millenial, sin embargo, cancelaron otras personas confirmadas y
solo se tenia a dos participantes por lo cual se invitd, ya se habia hablado con ella antes y tenia
interés y disposicion en participar. No se percibe una brecha o desequilibrio con el resto de las
participantes. Esta actualmente estudiando una carrera universitaria en linea, tiene 20 afios. De
acuerdo con otras fuentes de clasificacion de generaciones si Ambar nacié en 1993, o en algunos
casos hasta 1996 pertenece a esta generacion (Dimock, 2019). Las tres participantes estan
casadas y tienen educacion media. Caramelo tiene hijos se presentd en el grupo como ama de
casa. Oro es cantante y conductora, y Ambar es estudiante, ninguna de las dos tiene hijos. Si

bien son de la misma generacion tienen actividades diversas.

Oro fue la participante mas activa, describi6 varias de sus experiencias realizando
tramites de gobierno en linea y sus percepciones respecto al funcionamiento de estas. Ambar
fue la segunda, expresando sus opiniones y haciendo referencia a coincidir con las demas.
Caramelo fue mas timida y seria que las demads, respondi6 a las preguntas de forma breve y
generalmente a partir de que la moderadora se dirigia a ella directamente. Sin embargo, en un
inicio se percibia que las tres estaban algo nerviosas. Conforme fue avanzando la discusion se

sentian mas comodas para participar, al menos Oro y Ambar. Hubo poca interaccion entre las
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participantes, se mantuvo una atmosfera de respeto y en general consenso en los comentarios

respecto a las herramientas digitales de gobierno, tanto en su comodidad como en su confianza.

Oro:
MB

Caramelo:

MB

Ambar:

MB

Yo justo este servicio ya lo he utilizado. Me parece que es muy bueno,
porque a veces uno no tiene como el tiempo para ir, por ejemplo,
directamente a una oficina jno? a pagar.

... Y me conviene mas asi de que ir a formar las oficinas de estar
perdiendo tiempos y todo eso, porque es un... hay este... mucha gente y
todo eso, yo digo que es muy buena opcion.

Pues yo también concuerdo con Caramelo y con Oro que es mucho mds
facil hacer cualquier tramite este... en linea que ir como directamente a
las oficinas porque justo es mucho tiempo el trafico y cuando llegas a las
oficinas, pues también hay mucha gente, no solamente tu eres la unica

que esta esperando.

Unicamente se observd una diferencia respecto a la percepcion de la utilidad de las

herramientas digitales de gobierno para realizar tramites, y fue respecto a la aplicacion LLAVE,

de la Ciudad de México que concentra tramites, servicios e informacion de programas sociales

en un solo portal.

Oro:
MB

Caramelo:

MB

...por ejemplo, ahorita hay una cosa que se llama LLAVE. cuando son
tramites también como el gobierno, no me acuerdo qué tramites como
tal, eso si me parece muy eh complicado y cuando hemos tenido que
hacer algo por medio de esta dichosa LLAVE creo que no lo hacemos,
porque es como generar una cuentay ya que tienes esa cuenta, ya
puedes entrar a hacer x tramite. Pero entonces ya es como que ya mucho

rollo, ya no es como tan directo.

...Pero ahorita de que como dice este Oro, de la cuenta LLAVE ese me
parece que es mas segura de este... meter o investigar o pagar lo que lo
que necesitas, porque ese tiene una cuenta que nadie puede entrar y

nadie puede este...quitar tus correos, y de eso. Bueno yo siento que
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confia mas a esa aplicacion que entrar en Google o... en a buscar a

otros asi.

Oro es quien ha tenido mas experiencia con diversos tramites de diversos temas como
servicios publicos, tramites fiscales o documentos de identidad. Oro tuvo més intervenciones
espontaneas, compartio opiniones relacionadas con lo que las demas decian. Si se tuviera que
elegir a una lider del grupo, seria ella. Oro expreso tener dificultades técnicas con las paginas,
diferencia las funciones y caracteristicas por dispositivo mévil y computadora. Asi como las
diferencias entre distintos tipos de tramites, expres6 que en general funcionan bien siempre y
cuando el sistema tenga los datos correctos, de otra forma deja de ser sencillo. Caramelo tiene
experiencia con el registro escolar de sus hijos, ella hablé de que en un inicio le parecié muy
complicado y sus hijos le ayudaron a hacerlo. Las participaciones de Ambar se centraron en sus

experiencias y percepciones de los tramites en linea en general.

Los temas que se mencionaron en este grupo fueron: opinion general y experiencia con
las herramientas digitales de gobierno para realizar trdmites, valoracion de confianza en ellas,
comparacion con la confianza en la atencioén presencial para realizar tradmites o servicios de
gobierno, mejoras técnicas, estrategias de verificacion de seguridad o autenticidad en los
portales o aplicaciones de las agencias de gobierno y banco intermediario. Los temas que no se

mencionaron fueron: preferencias, riesgos de fraude y validez del comprobante digital.

Generacion X nivel de escolaridad superior 1

Las participantes en este grupo son 3, una persona que estaba confirmada, también mujer,
no se conectd. Jade pertenece al grupo de Baby Boomers, sin embargo, por un error de logistica
se envio la liga para participar en este grupo. Menta es una profesora jubilada, Esmeralda es
profesora e investigadora en una universidad privada, y Jade es funcionaria de una agencia de
gobierno federal. Se entiende que las tres tienen casa propia, vehiculo propio, ingresos propios.
Se mencionaron aqui otros trdmites ademas de los indicados en los grupos Millenial (pago de
servicios, pago de impuestos, registros escolares) como cambio de nombre de recibo, asuntos
de pension, reporte de robo de auto, créditos FOVISSTE, citas ISSSTE. En este grupo se
encontraron diferencias en las experiencias y percepcion de las herramientas digitales de

gobierno para realizar tramites. Cada una de las participantes mantuvo su postura clara a lo largo
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de la conversacion. Menta confia y le parece maravilloso. Jade no sabe si puede tener confianza,

le falta informacion y practica. Esmeralda confia siempre y cuando sea a través del banco.

Jade se sentia con menos capacidad y experiencia para responder debido a su poca
interaccion con las herramientas digitales en general y en particular con las de gobierno
relacionadas con pagos. A pesar de reconocer poca familiaridad con el tema fue la primera en
dar su opinion general sobre estas herramientas. Las palabras que ella us6 denotan auto
exclusion, o hasta podria decirse auto desconfianza del tema, de alguna forma lo justifica con la

parte generacional, ella no es la unica, otras personas de su edad no las usan.

Jade: ... Yo particularmente no los hago mucho mads por no he querido hacer,

GX1 he intentado he hecho algunas cosas algunas otras cosas, pero de
repente me da, bueno... no sé hacerlo bien y me da desconfianza acabar
de hacerlo, ;no? O meterme totalmente, porque pues se dice mucho de el
robo de datos, no sé si estoy metida en la direccion adecuada... Pues
porque a la mejor mi generacion no es, digo puede ser que no sea
necesariamente por la generacion o por la edad ;no?, pero si muchas
personas de mi generacion de mi edad no estamos muy involucrados en
todo esto y existe todavia, en mi de manera particular existe todavia un

poquito de desconfianza por la ignorancia, al respecto, ;jno?

Se percibié empatia con Jade, nadie hizo referencia a su desconocimiento o poca

familiaridad con estas herramientas, al contrario, Esmeralda expresé temor coincidiendo con

ella:
Esmeralda: ...Este...pero bueno en general a mi si me...me agradan usar las... las
GX1 aplicaciones estas estas pdaginas de internet. Te digo en un inicio si me

da muchisimo miedo, porque pues igual que Jade jno? Igual sino
pasa...y si se tragan mi dinero...si no llega el recibo correctamente... y
tal, pero bueno después de la primera vez y ver... pues la verdad es que

yo creo que llevo mas de diez arios haciendo todo en linea y si he sentido

que ha evolucionado las...las apps.
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Esmeralda fue quien mas hablo del grupo, lo cual se asume se debe a su estatus de mayor
conocimiento sobre disefio y su experiencia de afios realizando trdmites en linea que la llevo a
hablar més. Ademas de responder las preguntas detonadoras menciond experiencias personales
que no correspondian a tramites de gobierno en linea como temas del seguro de autos y viajes,
o conocimiento sobre temas de disefio. Se reia constantemente con sus propios comentarios. Sin
embargo, Esmeralda era la ultima en contestar, pero fue quien dio las respuestas mas largas
narrando anécdotas o repitiendo argumentos. Entonces no se puede decir que ella era la lider, al
contrario, a partir de las participaciones de Jade y de Menta ella opinaba y compartia sus

experiencias con detalles.

Esmeralda: Yo quisiera comentar el hecho de que... algo que ti... estoy dentro del

GXI mundo del diserio, me doy cuenta de esto, y lo digo abiertamente, creo
que un disefiador grdfico es el encargado de hacer las Apps y bueno,
puede ser que sea bueno malo y mds alla de eso, creo que también el
hecho de que las Apps no estén culturalizadas, por llamarlo asi, o sea,
aplicadas a nuestra cultura mexicana o latinoamericana, hace también
una gran diferencia con las internacionales, eh... en el sentido de que
pues se maneja de diferente forma. Entonces adoptar la o adaptarla a
nosotros no precisamente va a funcionar, y lo digo abiertamente porque
independientemente que Jade tenga la experiencia o no, eh en mi caso
que comenté que también yo siento que me siento mejor apoyada cuando
hay una persona, o sea una que resuelva todos ;no? Entiendo esto de...
de mecanizarnos, entiendo esto, pero hay ocasiones donde sale una
duda, “;donde esta mi cambio?” ;no? “Ay déjame ver” Entonces vuelve
un tramite que dices “ahi te quedas con tus diez pesos”, porque
realmente la gente no sabe gestionarlo. Em...Pero creo que si es
importante que haya una comunicacion grdfica aplicada a nuestra

idiosincrasia.

Menta fue quien expresé sus opiniones de forma mas contundente y claras respecto a la

confianza en las herramientas digitales de gobierno o bien de los bancos. Ella tiene un tono de
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voz fuerte lo cual entonces se percibe como extroversion y seguridad para externar sus

opiniones.
Menta: Ah segun yo no lo apagué, pero si, mira te queria comentar, este... mira
GX1 las aplicaciones yo creo que cada dia son mads practicas, mas sencillas,

este... inclusive hay unas que usan colores muy muy este... muy
llamativos, que, pues estan estudiados, jno? O sea, de tu verde que
sabes que el si es verde que es adelante, ;no? rojo que no, este... o sea,
hay aplicaciones, la verdad que estan muy practicas muy sencillas. Pero
también viene, yo creo que algo... algo cultural: jque nos que no
leemos! O sea que es algo... algo serio porque digo yo como maestro se
los digo ;no? O sea, la hay gente que jno? como alumnos a cualquier
nivel jno leen las instrucciones de un examen! Entonces somos como los
mexicanos muy dados a “‘si queremos usar un aparato nuevo, pero no
leemos un instructivo”. Entonces viene un factor muy importante que es

cultural de no leer.

Los temas que se discutieron en este grupo de enfoque fueron: opinidon general y
experiencia, valoracion de confianza en las herramientas digitales de gobierno para realizar
tramites, comparacion con la confianza en la atencion presencial para realizar tramites o
servicios de gobierno, banco intermediario y mejoras técnicas. Los temas que no se discutieron
fueron: estrategias de verificacion de seguridad o autenticidad en los portales o aplicaciones de

las agencias de gobierno, riesgos de fraude y validez del comprobante digital.

Generacion X nivel de escolaridad superior 11

En este grupo de enfoque participaron 3 personas, 2 hombres y una mujer, una mujer
mas que estaba confirmada no se conectd. Los tres tienen experiencia y formacion en
administracion publica. Celeste fue quien mas habld, describid su experiencia con el registro de
marca del IMPI, la cual no ha sido satisfactoria, al contrario, hubo una filtracion de sus datos
personales a un gestor que se comunico con ella conociendo el estatus de su tramite. Cian habl6
no solo de su experiencia y opiniones, también de sus propuestas y sugerencias basadas en su

conocimiento del tema. Es el segundo hombre que lo hace, y el tercer participante que lo hace,
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Rojo en MA, Esmeralda en GX1 y ahora él. Indigo fue el primero en responder a los temas
detonadores. En general los tres tuvieron participaciones mas extensas por respuesta que en

otros grupos.

En general se percibio un consenso en las respuestas, los tres han hecho una diversidad
de trdmites, tanto personales como relacionados con asuntos laborales. Los tres tienen
conocimiento y habilidad para utilizar estas herramientas de forma que para ellos es seguro
teniendo estrategias de proteccion de datos personales, que son mas importantes aqui que los
datos bancarios, a diferencia de lo expresado en el resto de los grupos en donde la seguridad de
los datos bancarios es prioritaria. Asumen entonces como una responsabilidad individual de
proteccion de privacidad y prevencion de riesgos. Respecto a la proteccion de privacidad tienen
firewalls y antivirus que les notifican de situaciones inusuales o sitios no seguros, por otra parte,
respecto a la prevencion de riesgos conocen los elementos de seguridad de los portales y los
identifican, o bien reconocen en los buscadores o en los correos electronicos ligas o fuentes

apocrifas que no corresponden a los sitios oficiales para realizar los tramites.

Se hablo de tramites que son mas complejos que pago de servicios o citas, tramites como
el registro de marca en el IMPI, que es el caso de Celeste el registro de marca llevd meses del
afio 2022 y hasta noviembre de 2023 no estaba resuelto el asunto. Asimismo, la solicitud de
informacion en el INAI necesita llevar un seguimiento por tiempo indefinido y es poco amigable

con los usuarios.

Indigo: Si, confio. Digamos que personalmente ya tengo pues no... no tengo

GX2 exactamente el tiempo catalogado o medido en cuanto empezo a utilizar
estas herramientas. Eh creo que son buenas, creo que la... las
dependencias de gobierno. Si confio, sin embargo, no existe la certeza en
el manejo que hace la institucion de la informacion que se genera, es
decir, esta tan diversificados los mecanismos de control de cada
dependencia que... como el ejemplo que pone a Celeste siempre existe
como esa incertidumbre, dado que no existe como tal un mecanismo que
te garantice que la informacion queda solamente en los usuarios de la
informacion que tu estas vertiendo. Este... entonces si confio, pero

basicamente es como una cuestion de inherente... digamos que, al uso, o
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Cian:

GX2

Celeste:
GX2

lo que me ha ido pasando con el uso de la de la tecnologia, ;jno? Y
evidentemente, pues siempre tienes la incertidumbre de que... si ya tienes
un spam, si ya tienes un spyware, o algo que te que te pueda estar
extrayendo la informacion desde el equipo que estés utilizando, que ya
bueno ahi tendras tu que tener las herramientas personales para evitar
que eso suceda, no asi las dependencias que creo que en algunas
ocasiones ellos ponen las mismas herramientas para evitar, que eso
suceda.

Si ahorita que Indigo tocé el caso del servicio profesional de carrera yo
te diria a ver: si confio, depende el tramite, si voy a sacar mi acta de
nacimiento, confio en ese tramite, si voy a sacar mi CURP confio en ese
tramite, pero si voy a participar por una... por un puesto de trabajo en
la administracion publica federal en el... en la plataforma de trabajaen
no confio. Pero no porque la plataforma eh falle, tiene errores de disero,
tiene una mala estructura interna, sino porque el proceso con el que fue
planeado tiene dreas de oportunidad o areas de discrecionalidad, como
acertadamente lo dijo, del servidor publico que esta atras de la silla, y
que permite la... el manejo poco transparente del concurso en cuestion.
Entonces creo que es muy importante el tipo de tramite que se realiza en
ese sentido.

Pues yo igual creo que si confio dependiendo del tramite también, o sea,
si, creo que, aunque hay un gran avance en todos estos temas de la
proteccion de los datos personales, en todas las herramientas de
ciberseguridad que deben de tener eh cada una de las dependencias que
estd implementando todos estos tramites a través de las tecnologias de la
informacion. Si, creo que aun todavia hay dependencias o hay sitios que
no son tan seguros, que pueden ser vulnerables. Eh y pues también como
dice Cian hay todavia muchos sistemas en los cuales pues hay personas
detras que pueden manipular cierta informacion jno? Este caso del
IMPI pues es como de lo mas... eh como lo que nos muestra que hay

todavia deficiencias en esto jno? De verdad a veces no lo... no lo vemos
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asi, a lo mejor no estamos tan familiarizados con este tema, pero el
hecho de que yo haga un tramite y ponga todos mis datos personales mi
correo, mi numero telefonico, mi nombre completo, mi edad... o sea,
muchos datos personales que piden para este tramite de la marca y que,
de la noche a la maniana, una persona un particular ofrezca sus servicios
con todos estos datos.... Si, creo que ahi hay una vulneracion a la... a la
proteccion de estos datos personales por parte del IMPI porque, aunque
él esta dando a lo mejor por concluido un tramite, al decir no procede el
registro de tu marca, pues yo no di ninguna autorizacion para que se
difundieran estos... estos datos, de hecho, busqué si habia como algun...
dentro de la pagina... como algun apartado donde te mencionara que
dieras tu... tu autorizacion o algo para difundir los datos y no lo hay
Jno? En general creo... en general si confio, o sea, si confio en... en los
tramites en linea, pero igual creo que hay todavia muchas areas de

oportunidad en ello.

Existe una diversidad de portales de gobierno para realizar tramites, y existe también
una heterogeneidad de caracteristicas de funciones, estructura y disefio. Como existe una
variacion, existe también confianza en unas y en otras no, de ahi que surja la condicién de
confiar en aquellas que son de ciertas instituciones o de ciertos tipos de tramites. Se observa que
en las respuestas sobre mejoras y recomendaciones para que los desarrolladores hagan
herramientas mas confiables cada uno, ademas de su sugerencia, habldé de su perspectiva,
conocimientos y practica en la administracion publica. Esto fue algo que permanecié desde el
principio, y se percibe que esto puede ser debido a que los distintos participantes buscaban

mostrar su estatus de experto tanto para el resto de los participantes como para la moderadora.

Los temas que se discutieron en este grupo fueron: opinién general y experiencias con
las herramientas digitales de gobierno para realizar trdmites, valoracion de confianza en ellas,
estrategias de verificacion de elementos de seguridad y autenticidad portales o aplicaciones de
las agencias de gobierno, riesgos de fraude y mejoras técnicas. Los temas que no se discutieron
fueron: banco intermediario, comparacion con la confianza en la atencidén presencial para

realizar trdmites o servicios de gobierno y validez del comprobante digital.
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Baby Boomer nivel de escolaridad superior

El grupo se conform6 de dos hombre y dos mujeres, fue el tinico grupo equilibrado
respecto al género de las y los participantes. Este fue un grupo participativo y con interés en
escuchar a los demas, fue el grupo con mayor interaccion en donde se preguntaban unos a otros
sobre sus experiencias y opiniones sin la intervencién de la moderadora. Todos se conectaron
puntuales y fueron respetuosos de los demas. Desde el inicio con la pregunta de presentacion
fueron activos en los comentarios, se reian, secundaban o asentian constantemente cuando
estaban de acuerdo con lo que otros u otras decian. Morado, Violeta y Pirpura mantuvieron
abierto su microfono toda la sesion. Desde el comienzo parecia que cada uno asumia un rol
especifico, Violeta es la que tenia mas iniciativa para contestar y describir sus experiencias, asi
como explicar la razén de sus argumentos y opiniones. Morado expresaba sus experiencias de
una forma muy sencilla, clara y hasta tierna. Purpura fue directa y en algunos casos opinaba

distinto a los demas. Zafiro fue claro respecto a sus opiniones y experiencias.

De cierta forma Zafiro era el lider del grupo, no por tomar la iniciativa, generalmente era
el ultimo en participar, sino por su formacion en asuntos de administracion publica, es decir por
su estatus de mayor conocimiento sobre los temas a discutir. La moderadora se referia a ¢l como
Profesor, lo cual influy6 en que Violeta y Morado también lo llamara asi y se dirigieran a él para
preguntar su opinion y recomendaciones de seguridad de los portales de gobierno. Violeta y
Zafiro identifican cambios e inestabilidad de los portales, debido a que tiene experiencia y
familiaridad con ellas. Morado realiza tramites no s6lo personales, sino laborales, por tanto,
tiene experiencia en una amplia gama de tramites. A pesar de que ha tenido experiencias
desagradables como cargo doble o duplicidad de registro de marca, es quien expresa
abiertamente tener confianza en los tramites y en general una opinidon positiva de tales

herramientas.

Respecto a la conversacion se hablo de tramites que no se habian mencionado antes
como registro en Compranet, acta de no antecedentes penales y el programa social de Bienestar
para adultos mayores; y también del tramite complejo de registro de marca del IMPI. De igual

forma Zafiro describidé una experiencia encontrando una pagina apdcrifa de la Secretaria de
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Relaciones Exteriores, lo cual caus6 alarma y temor a los demaés, porque temen no reconocer

cuando una pagina es apdcrifa o no, y caer en un fraude.

Zafiro:
BBS

Morado:

BBS

Purpura:

BBS

Morado:

BBS

He hecho... he hecho también esos, y en el caso del pasaporte
Jjustamente me queria acordar que la... cuando uno busca pasaporte
pagos en linea o etcétera al tramite en... hace algunos meses, lo primero
que aparecia una... una pdagina apocrifa del gobierno que
supuestamente que te llevaba a que tu tenias que ir a un Oxxo a pagar el
dinero a una cuenta en particular. ;Una... un fraude espectacular!
Evidentemente que uno se daba cuenta luego con ese... esa cuestion de
que no era una pagina gubernamental, pero si, digamos, queria decir
que si.

Pero jcomo se puede verificar que sea del gobierno? A mi también me
da mucho miedo eso que sea apocrifo.

Y una pregunta, por ejemplo, ;jahi estan en contubernio, digamos con el
Oxxo es independiente? O sea, ;ellos como hacen ese servicio de
cualquier deposito? ;jEllos estan ajenos a eso, o si ya hay, me imagino
que cierto enlace con ese fraude o no?

Se puede saber en Oxxo a depositarle un particular que tenga cuenta por
decir algo en Bancomer ... por decir algo Juan Pérez Ramirez.... cuenta
numero tal... y se lo depositan entonces puede ser también una cuenta

asi extrana, ;no? No propiamente de la empresa.

En este caso no se observa conformidad respecto al comentario de Zafiro, Morado y

Purpura reaccionan con miedo y con preguntas sobre como evitar una situacion asi. Se percibe

una alineacion y consenso entre Violeta, Morado y Purpura constante. En cambio, Zafiro trae

temas a la mesa que rompen con la alineacion de los demés como la confianza

relacionada con la certidumbre de la aceptacion del documento o comprobante digital que se

genera, o al preguntar sobre recomendaciones para que el portal sea confiables, y responder con

un ejemplo de lo que no se debe hacer. Aun asi, en las participaciones del resto se mencionaban

los comentarios de Zafiro.
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En este extracto de la conversacion sobre las posibles mejoras para que las herramientas

de gobierno digital para realizar tramites sean mas confiables se identifica que Purpura, Morado

y Violeta emiten opiniones en un sentido, aun citando a Zafiro, pero ¢l va en otro sentido.

Violeta:
BBS

Morado:
BBS

Punto numero uno validar su autenticidad. Punto numero dos, que los...
que los pasos a seguir sean pues lo mas que se puedan considerando
el... lo comun de la poblacion no solamente dirigirnos a la clase media
que somos los mas informados o este, sino que sea parejo, ;no?
informacion democratizada, digamos, ;no?, que... que... que... que
haya pues esa... esa claridad esa contundencia para facilitar el acceso
para todos, para todos sin importar clases social, ni... ni nivel de
estudios, que ya seria mucho... mucho pedirle tal vez. Y punto numero
tres, que tuviera uno como una retroalimentacion de decir “ya hizo usted
su tramite” jno? Un poco lo que decia Zafiro este... saber que el recibo
que yo tengo que va a ser digital o que me lo van a enviar por mi correo
o como sea o por WhatsApp, pues que sea también claro y que tenga yo
la certeza de que ese tramite que yo hice ante una dependencia de
gobierno fue también validado por ellos y que yo pasé, pasé
exitosamente ese... ese tramite, eso, serian esos tres puntos.

Si eso, o sea que tenemos la certificacion de que es un sitio oficial,
seguro, los pasos que sean muy importantes, el ABC; haga el uno, dos,
tres, y pase aca, nada complicado. Y lo que dice Violeta, que es muy
importante, la... la... la respuesta de que se efectuo el pago en tal fecha
y todo, y que lo podamos consultar después: “QOiga, o entrar a tal
pagina, quiero ver si esta acreditado mi pago del predial de tal fecha,
por decir- “Ah si esta acreditado - “Ah, perfecto”. Eso ya me daria
mucha confianza en mi. Con sencillez, porque yo luego algunas paginas
que he entrado como esa del IMPI es muy complicada. Pero que

tuvieran sencillez.
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Purpura: Pues yo creo que ya... lo creo que estoy totalmente de acuerdo con

BBS Violeta y Morado, yo creo que ese sera lo basico para para tener la
certeza de que la inmensa mayoria de personas que consulten y que
hacen este tipo de servicios digitales todo mundo entendamos, ;no? Y
que quede la certeza da que ya se hizo el pago y que tenemos esa ese
respaldo. Que ese pago digital ya esta ahi, y que se puede consultar en el
momento que uno desee para tener todo en orden.

Zafiro: Yo le diria que... que fuera a la pagina del SAT para que viera todo lo que

BBS no hay que hacer. (risas) No hay pagina mas insensible, mal.

Zafiro detonaba nuevos comentarios a partir de sus observaciones, el resto seguia esa
nueva linea. Se percibe que se debia a la autoridad que representaba Zafiro sobre los demas al
ser profesor. Sin embargo, tal nivel de estudios o expertise no lo exime de haber tenido una
situacion en donde navegd en una pagina apocrifa sin identificarla de inmediato como si lo hacen

otros participantes de los grupos Millenial o Generacion X.

Los temas abordados en este grupo fueron: opinidon general y experiencia, estrategias de
verificacion de autenticidad de herramientas digitales de gobierno para realizar tramites,
valoracion de confianza, riesgos de fraude y extorsion, confianza en linea en contraste con
confianza atencion presencial, y mejoras técnicas. Los temas que no se abordaron en este grupo

fueron: preferencias y banco intermediario.

Baby Boomer nivel de escolaridad bdsico

En este grupo participaron dos hombres Nedén y Salmén y una mujer, Magenta. El
comienzo fue atropellado porque todos necesitaron de la ayuda de sus hijos para conectarse. La
conversacion no fue fluida, la moderadora constantemente los invitaba a participar, a excepcion
de Magenta quien fue la més activa del grupo. Haciendo la revision en los grupos mixtos fue
una mujer la mas participativa en todos. Magenta fue la mas expresiva y quien parecia mas
entusiasmada de participar. Luego de las preguntas habia silencios que se asume se debe a que

los participantes no tenian suficiente confianza para compartir sus opiniones abiertamente, o se
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contenian por miedo al no estar familiarizados con las herramientas digitales de gobierno para

realizar tramites.

Magenta:
BBB

Moderadora:

(Cobalto)

Magenta:
BBB

Moderadora:

(Cobalto)
Magenta:
BBB

Todos estos pagos y ahorita lo que este... lo que usted esta preguntando,
si. St, lo han hecho y lo hacen mis hijos, los tres, todo... todo eso lo
hacen ellos muy bien, y... y repito otra vez ;no?, Que es fabuloso eso.
Entonces yo no, yo en realidad no sé, tampoco como dicen Neon y dice
Salmon yo no sé tampoco nada de la computadora, nada. Yo me apoyé,
luego luego que mi esposo no estaba, me apoyé en ellos y ellos son los

que hacen todos esos pagos, pero pagan con su tarjeta, si.

Perfecto, muchas gracias y aqui en este caso pensemos en... el en su
caso le apoyan sus hijos ja usted le da confianza que sus hijos hagan
esos tramites? Usted les dice “si aqui esta mi recibo, ayudame, por

favor, y este ya con eso me ahorro la vuelta”.

Asi es, asi es.

Okay y aqui me gustaria preguntarle ;qué es lo que, o sea, usted tiene
confianza en que si funciona, por qué?

Total, si, funciona, porque este... entran ellos a... con el recibo de la luz,
mi hijo, o el del agua o del predial, este... o pagos del gas, todo eso. Ahi
esta, le doy el dinero y ahi esta, y el ahi esta el este... queda en este...
que ya esta pagado. Exacto si si si si si toda la confianza del mundo a

cualquiera de los tres.

Magenta es una mujer que recientemente enviudo, antes su esposo se encargaba de los

temas de pagos de servicios y tramites, ahora lo hacen sus hijos, quienes los hacen en linea.

Magenta tiene muy buena percepcion de los tramites de gobierno en linea, ella observa como lo

hacen sus hijos y el ahorro de tiempo que representa en traslado y atencion.
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Para Salmoén el aprendizaje y acostumbrarse a algo nuevo es cuestion de tiempo, lo

repitié sobre tramites de gobierno en linea, pagos con tarjeta, aprender a hacer otras acciones

distintas a enviar mensajes de texto en el celular. A pesar de no utilizar estas herramientas se

esforzaba por responder y describir lo que pensaba.

Salmon:

BBB

Mira yo no, no acostumbro a hacer esos pagos en linea eh como dice la
seriora, yo prefiero ir al banco o a la oficina y hacer mis pagos. Eh no he
tenido tiempo de practicar, soy un poco viejito obsoleto en cuanto a la
nueva tecnologia. Pero ahora que me jubile, estoy proximo a jubilarme,
pues me voy a tener que poner a practicar. Parece ser que se ahorra
tiempo como dice la sefiora y esfuerzo y riesgos, y eso de manejar dinero
en efectivo a veces corre... corremos un riesgo, jverdad? Entonces este,
pero hay que... ... practicarlo, yo no, desconozco todo eso. Se ve facil,
pero que lo hagamos este... ya no esta tan facil, jverdad? Entonces esa
es la idea que tengo. Yo me jubilo a partir del primero de enero, en
marzo es mi prejubilatorio y a partir de abril entra en mi jubilacion,
entonces voy a tener tiempo para aprender mds en todos sus tramites en

linea.

Neon tenia menos interés es exponer sus opiniones, esperaba a escuchar lo que dijeran

los demas para luego decir ESTOY DE ACUERDO CON EL y repetir el argumento.

Neon:

BBB

Si, mira como dice el Serior Salmon a mi se me hace mds este... mads
prdctico, mds facil de ir a pagar es... lo que sea de esos servicios porque
pues yo practicamente no le sé bien a la esta... tecnologia y por eso si
hago mis pagos por... en las oficinas. Y para mi, pues yo por mi ya después

de que aprenda pues estaria bien pagar todo eso en linea.

Se encontrd consenso y repeticion en las respuestas de los tres participantes, en primer

lugar, ninguno hace tramites de gobierno en linea. Salmén y Neon lo hacen de forma presencial

y pagando en efectivo ya sean en oficina o en el banco. En segundo lugar, los tres indican que
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la tecnologia es mas facil para los més jovenes que para ellos VIEJITO OBSOLETO. En tercer
lugar, delegan a sus hijos realizar tramites en linea cuando es necesario y los tres confian en sus

hijos y que lo hacen de forma correcta.

Los temas discutidos en este grupo y agotados brevemente fueron: opinion general y
experiencia, valoracion de confianza, preferencia, confianza en linea en contraste con confianza
atencion presencial, validez comprobante digital y riesgo de fraudes. Los temas que no se
mencionaron fueron estrategias de verificacion de autenticidad de herramientas digitales de

gobierno para realizar tramites, banco intermediario y mejoras técnicas.

Analisis Sociodemografico

En esta seccion se analizan los datos resultantes de los grupos de enfoque a de acuerdo
con el contexto sociodemografico de las y los participantes. Como se sefiald en el capitulo
metodoldgico la seleccion de la muestra se decidid tomando en cuenta la edad, o bien la
generacion de las personas, y su nivel de escolaridad. La razon de esta decision fue la relevancia
de la edad en la interaccion y experiencias con la tecnologia y su relacion negativa (Al-Shafi &
Weerakkody, 2009; Hung et al., 2006, 2013; Morgeson et al., 2011; Nam, 2012; Nam & Sayogo,
2011; Pérez-Morote et al., 2020; Reddick et al., 2012; Sipior et al., 2011). Por otra parte, el nivel
de escolaridad influye en la socializacion y percepcion de la confianza analizada como un

aspecto de cultura politica (Morales et al., 2018).

Los grupos de enfoque se segmentaron seglin la generacion y el nivel de escolaridad de
las y los participantes, y se pudo observar que cada grupo tenia caracteristicas particulares que
las diferenciaban del resto. Si bien, en el capitulo anterior el foco se coloco en los patrones
compartidos en donde se encontrd saturacion en las categorias centrales de experiencia,
familiaridad, desconfianza, complejidad e incertidumbre, en esta seccion se analizan las
diferencias en la percepcion de confianza por grupo. En los hallazgos de esta investigacion se
encontr6 que, dependiendo de la edad, o en este caso grupo generacional, y el nivel de educacion
la ciudadania experimenta de diversas formas las herramientas digitales de gobierno, lo cual
deriva en diversas interpretaciones de confianza en ellas, o como se desarrolla mas adelante:

diversos tipos de confianza.
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A partir de los datos también, se reconocieron distintos niveles de habilidades digitales
de las y los participantes, lo cual tiene una asociacion con su generacion y su nivel de
escolaridad. Un hallazgo importante que se describe en esta seccion es que se encontré que el
banco no es el Unico intermediario entre las herramientas digitales de gobierno para realizar
tramites, también los son las y los hijos de las personas mayores de 60 afios. Finalmente, se
comparan los hallazgos de esta investigacion con los hallazgos de otros trabajos relacionados
con las herramientas digitales de gobierno que toman en cuenta la edad y el grado de educacion

de las personas.

Tipos de confianza en las herramientas digitales de gobierno para realizar tramites
por generacion y nivel de escolaridad

La confianza en las herramientas digitales de gobierno para realizar tramites no es
dicotomica, sino gradual, de acuerdo con los datos analizados las personas confian abiertamente,
confian de forma condicional (siempre y cuando sea a través de un banco, o dependiendo del
tramite), confian en sus hijos que hacen tramites, o desconfian. Para fines analiticos se
clasificaron las percepciones de confianza de las personas en confianza abierta, confianza
condicionada o selectivay confianza en sus hijas o hijos. Esta clasificacion a su vez se relaciona
con los grupos de acuerdo con su generacion y nivel de escolaridad, como se muestra en la

Figura 12.

Confianza Abierta
La confianza abierta es aquella que se expresa de forma afirmativa sin

condicionamientos, es decir, cuando las personas expresan claramente tener confianza en las
herramientas digitales de gobierno para realizar tramites. Se infiere una confianza abierta
cuando las personas expresan claramente “si confio”, “si les tengo mucha confianza” y tal
expresion de acompania de las causas de esta confianza como lo son los beneficios, la
familiaridad con ellas o las buenas experiencias que tuvieron. Este tipo de confianza abierta se
concentra en el grupo generacional Millenial, independientemente del nivel de escolaridad. Si
bien no es exclusivo, y también personas de las generaciones X y Baby Boomer pueden confiar,
se encuentra un patrén en donde las y los participantes mas jovenes son quienes mas confian en

las herramientas digitales de gobierno.
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Figura 12. Tipos de confianza en las herramientas digitales de gobierno para realizar
tramites por generacion y nivel de escolaridad
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Nota: Elaboracion propia con datos obtenidos en los grupos de enfoque.

Confianza en
hijas/hijos u
otros

De las 7 personas de la generacion Millenial seis expresaron que confian, una con

excepcion de tramites complejos como la renovacion de la FIEL, pero confia en general y lo

prefiere a otros canales (Carmin); y una dice que confiaria si las herramientas fueran mas

modernas (Rojo), esta persona tiene conocimientos de experto en tecnologia y percibe que el

almacenamiento de la informacion que se deposita en estas herramientas no posee los controles

de seguridad mas recientes. Ver Figura 13. Las razones por las cuales las personas en este grupo

generacional confian se relacionan con la accesibilidad, la comodidad, tener tiempo usandolo,

pagar rapido y ahorrar tiempo, al igual que direcciona a un portal de un banco que suma a los

controles de seguridad. Lo anterior confirma nuevamente que esta confianza comprehende los

motivadores de confianza descritos previamente de familiaridad, buena experiencia y banco

intermediario.
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Figura 13. Percepcion de confianza en generacion Millenial

= Confia = Confiaria si fueran modernas

Nota: La grafica representa la diversidad de percepciones de confianza en los dos grupos de generacion Millenial,
tanto de escolaridad superior como basica.

En el grupo Millenial con nivel de escolaridad superior los comentarios de Coral y
Carmin sobre la confianza en las herramientas digitales de gobierno para realizar tramites se
asocia con pagos, es decir con la dimension de transaccion. Estas herramientas permiten hacer
pagos de forma répida y fécil, y generan un registro o historial de pagos que es de utilidad para
las usuarias. Por otra parte, para Ambar y Oro del grupo de nivel de escolaridad basico, la
confianza se asocia con la autenticidad de la pagina o aplicacion, en donde al ser de gobierno se

confia de inmediato, porque se asume que la informacion esté en un espacio web confiable.

Coral: Si, yo tengo confianza en los tramites en linea porque considero que la
MS forma de pago es segura rapida y facil, porque se pueden hacer pagos a
través de transferencia y/o con los datos de la tarjeta, y pues bueno,

porque he tenido buena experiencia.

Carmin: Si pues si, yo en general si confio en los tramites en linea y creo que

MS bueno, o sea los tramites en linea porque puedo tener un respaldo de
todos los pagos que hago de forma, pues tanto en mi correo como de
forma digital y creo que también es mas facil rastrearlos, o sea los pagos

con mis cuentas de banco.
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Ambar: Gracias, este pues creo que si, bueno no sé si nada mds soy yo o nada

MB mas por ver como el nombre de que es gobierno te da como esa
confianza, de que estuvieras entrando como alguna pdgina ajena este
para pagar como algun servicio, como que si fuera alguna otra si me
daria mucha desconfianza porque estds proporcionando informacion
personal que pues no sabes con qué fin la vamos a utilizar, pero al ser
como ya de gobierno y que te aseguras que estas entrando a esas
paginas como que si es como “Ah si te doy mi informacion”, siempre y

cuando te cerciores jno? que estas en la pagina correcta.

Oro: Si, a mi también me da confianza mientras sea una pagina pues si de

MB .gob, ;no? Este... si sin problema, y ponemos realmente cualquier tipo
de informacion, jno?, si es del SAT por supuesto. Pero yo lo que hago es
irme directamente, por ejemplo, a buscar como el enlace directo de esa
pagina y ya de ahi ya me muevo ;jno? ya como con mas confianza. Si es
algo que me lleva por correo sinceramente si no lo abro, o sea, mejor yo

busco directo como las paginas. Este... pero si, si me da confianza.

Confianza Condicionada o Selectiva
La confianza condicionada o selectiva es aquella que se expresa utilizando conjunciones

condicionales o frases que denotan discriminacion de situaciones que les parecen no confiables
a las personas. Este tipo de confianza se concentra en la generacion X y Baby Boomer con nivel
de escolaridad superior. En ambos grupos se observd una diversidad de percepciones de
confianza en las herramientas digitales de gobierno, no se encontr6 conformidad. Algunas y
algunos confian, otros confian siempre y cuando el banco sea intermediario, o dependiendo del
tramite que se realice y el nivel de complejidad o discrecionalidad que se encuentre. Esto se
muestra en la Figura 13 y Figura 14. Sin embargo, el patron es que las personas en ambos
grupos estan familiarizadas con las herramientas, hacen un uso frecuente de ellas, desde afios

atrds, y conocen diversos tipos de tramites, tanto transaccionales como pagos de servicios o
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tramites vehiculares, como no transaccionales como tramites fiscales, citas de atencion médica

u otros tramites de seguridad social.

Figura 14. Percepcion de confianza en Generacion X 1y Il con nivel de escolaridad superior

o\

= Confia = Depende del tramite
= Confia si hay banco intermediario = No tiene suficiente informacién

Nota: De las 6 personas en esta generacion 1, confia, 1 considera que no tiene suficiente informacion para valorar
la confianza de tales herramientas, 2 confian dependiendo del tramite, y 2 confian siempre y cuando un banco sea
intermediario del pago.

Figura 15. Percepcion de confianza en Generacion Baby Boomer con nivel de escolaridad
superior

= Confia = Usa con desconfianza
= Confiaria si hubiera distintivo oficial = Poca confianza

Nota: Cada una de las cuatro personas que participaron tiene una opinion divergente.
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Quienes confian en estas herramientas encuentran que tienen beneficios importantes de
accesibilidad y ahorro de tiempo. Quienes tienen una confianza condicionada o selectiva han
tenido tanto buenas experiencias como malas experiencias, y han visto las mejoras o desmejoras
de estas herramientas en el tiempo. Esto puede deberse a que son quienes mas tiempo tienen
utilizando los portales y aplicaciones desarrolladas por los gobiernos desde sus comienzos. Otra
posibilidad es que son el grupo que posee bienes de valor como lo es la vivienda, fondos de
ahorro o de pension, y que tengan temor de que la informacion que colocan en Internet ponga
en riesgo sus bienes y por ello sean mas selectivos respecto a donde si, y donde no compartir
sus datos. Esto se relaciona también con que en estos grupos es en donde se mencionaron
diversas estrategias de seguridad tanto digitales como bancarias para la proteccion de su datos

personales y bancarios.

Esmeralda: Te digo en un inicio, que te gusta siete anos, la verdad es que no pasaba

GX1 nada, o sea no, no pasa nada en sentido que se trababa mucho la
informacion, los recibos no llegaban a correctos, no aparecia la
impresion de pantalla, y conforme ha ido avanzando el tiempo de esto ha
ido evolucionando y me ha dado mas seguridad, y te repito siempre y

cuando se vea reflejado enseguida en el banco.

Cian: Si ahorita que Indigo tocé el caso del servicio profesional de carrera yo

GX2 te diria a ver: si confio, depende el tramite, si voy a sacar mi acta de
nacimiento, confio en ese tramite, si voy a sacar mi CURP confio en ese
tramite, pero si voy a participar por unda... por un puesto de trabajo en
la administracion publica federal en el... en la plataforma de trabajaen
no confio. Pero no porque la plataforma eh falle, tiene errores de diserio,
tiene una mala estructura interna, sino porque el proceso con el que fue
planeado tiene areas de oportunidad o dreas de discrecionalidad, como
acertadamente lo dijo, del servidor publico que esta atras de la silla, y
que permite la... el manejo poco transparente del concurso en cuestion.
Entonces creo que es muy importante el tipo de tramite que se realiza en

ese sentido.
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Violeta:
BBS

Purpura:

BBS

Estos comentarios se relacionan mas con los motivadores de desconfianza que con los
motivadores de confianza. Se habla en estos grupos constantemente de la incertidumbre del
manejo de datos y de las pérdidas que pueden causar las fallas técnicas y de seguridad de estas
herramientas. Si bien se refleja también familiaridad esta no se traduce en confianza abierta, la
interaccion con las herramientas digitales para realizar trdmites en estos grupos puede ser tanto
sencilla como compleja lo cual afecta la confianza. Se observa una mayor propension de
aversion a la pérdida o a evitar situaciones de riesgo como fraude o extorsion que en el resto de

los grupos.

Yo las uso, pero me genera siempre una gran incertidumbre, siempre...
siempre siento que... que algo puede... puede ocurrir y mas conociendo
el grado de sofisticacion que han tenido las bandas criminales o el
crimen organizado o los delincuentes, como cada dia van
perfeccionando mads eh sus estrategias para hacer caer a su victima, ya
sea en forma telefonica, ya sea en un mensaje de texto, ya sea por
correo. O sea, uno se entera de... de cada caso que uno no, no da
crédito. Entonces eh yo lo que hago un poco para protegerme es cuando
hago los pagos de los servicios sobre todo servicios yo tengo una tarjeta
de mi banco en donde tengo, por ejemplo, una cantidad no muy grande
por si acaso en algun momento llegaste a capturarse en la web o en la
nube mis datos eh y si quieren sustraerme esas es el monto de lo que
tengo en esa tarjeta no sea demasiado costoso para mi, en ese sentido la

pérdida.

Mas que nadie estoy de acuerdo ahorita con Violeta en cuanto a esta
certeza, un sello digital de garantia de que es una pagina oficial con
toda la transparencia y claridad y honestidad, no lo hay. No lo hay
porque ;Cuantas personas realmente estan? Yo ahorita me estoy
enterando de... el detallito, ;no? de que aparece el... el candadito verde
del lado derecho en la pagina oficial, que si se... se comprueba, que es

una pagina legal.
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Confianza en hijas e hijos intermediarios
Para las personas mayores de 60 afios, principalmente quienes tienen educacion basica

o media, las herramientas digitales de gobierno son completamente ajenas. La brecha
generacional es evidente entre sus hijos y ellas o ellos. Dependen en gran medida de que sus
hijas o hijos los apoyen para conectarse a una videollamada y plenamente les delegan la tarea
de realizar tramites o pagos de cualquier tipo, confiando en ellos para hacer la gestion y

compartirles el comprobante de la transaccion.

La participante y los participantes del grupo Baby Boomer con nivel de educacion basica
no s6lo no estan familiarizados con estas herramientas, sino en general con el uso de
computadoras o de dispositivos moviles. Tienen acceso a Internet, tienen celulares inteligentes,
pueden enviar mensajes o hacer llamadas, pero no tienen la habilidad ni el conocimiento para
navegar en Internet, para tener banca en linea o realizar tramites de gobierno en linea. Este grupo
considera que es dificil aprender a usar tecnologia nueva, que toma tiempo y que tienen poca

capacidad para entender los tramites de gobierno en linea.

Estos hallazgos exponen la brecha digital y tecnoldgica que existe, y muestra también
que personas con estas caracteristicas estan excluidos en el disefio y desarrollo de estas
herramientas. Existe una preferencia por realizar los tramites de forma presencial y con pago en
efectivo (aun cuando se tenga el riesgo de ser asaltados), ya sea en el banco, en la oficina o en

tiendas o comercios que acepten pago de servicios publicos.

Magenta: ... Todos estos pagos y ahorita lo que este... lo que usted esta

BBB preguntando, si. Si, lo han hecho y lo hacen mis hijos, los tres, todo...
todo eso lo hacen ellos muy bien, y... y repito otra vez ;no?, Que es
fabuloso eso. Entonces yo no, yo en realidad no sé, tampoco como dicen
Neon y dice Salmon yo no sé tampoco nada de la computadora, nada. Yo
me apoyé, luego luego que mi esposo no estaba, me apoyé en ellos y

ellos son los que hacen todos esos pagos, pero pagan con su tarjeta, si.
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Neon: S7 ya en efectivo los hacemos. Mmhh. Asi es. Y cuando hay un
BBB problema, pues este... mi hijo es el que hace el pago por el teléfono.

Pero rara vez la hace porque casi yo lo regular lo hago este... en

efectivo.
Salmon: ...ahora, yo toda la vida he trabajado como un mecanico, imaginate.
BBB Por ejemplo, no estoy acostumbrado a estar tecleando en el celular o en

la computadora, mi trabajo, es un poco mas rudo, mas pesado.
Entonces, acostumbrarme al principio para usar el celular me costaba
trabajo, escribia una letra y queria yo otra y se encimaban, entonces es
una serie de detalles hay que irse habituando ;verdad? Ya con el tiempo
aprendi a mandar un mensaje que fue importante para mi. Y es lo mds
que he logrado hacer, mandar un mensaje corto y... y ya. Pero tengo que
aprender a... forzosamente, eso lo entiendo, pero va a ser a traves del

tiempo.

Ademés de lo expresado en este grupo, en otros grupos se mencion6 la ayuda que brindan
las hijas a sus padres. En el grupo Millenial de escolaridad superior Escarlata expresod que ella
ayuda a sus padres, que viven en otra entidad federativa a realizar pagos de servicios publicos
en linea, ello lo hace porque ellos temen equivocarse y que el pago no quede registrado
correctamente. En el grupo de Generacion X2 Cian mencioné que ha obtenido el acta de
nacimiento digital de su mama que tiene mas de 80 afios y piensa que es una gran ventaja que

ella no tenga que trasladarse para obtener este importante documento de identidad.

Menta: Porque o sea las dos cosas, o sea, lo que ellas comentaban es muy cierto

GX1 porque pues yo tengo papds este... bueno, que durante mucho tiempo les
hago sus tramites porque pues, o sea, mi mamd es mds cibernética ;no?
Digo en el caso de mi papa, pues él si de plano dijo “yo no y a ver como
le hacen, pero... pero este, pero a mis hijos me lo hacen”, ;jno? Este...

¢ Por qué? Porque como que es muy complicado pensar que... que este...
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que una, o sea, que ya el ser humano se... se sustituyo por maquinas,
entonces, por ejemplo, pues sus tramites de seguro médico, gastos
médicos, ¢l era pensionado de Banco de México y entonces pues “Papa
yo te lo hago” ;jno? Igual ir al cajero “pues yo voy” pero bueno, pues
no... no toda la gente tiene hijos, ni toda la gente tiene la... la capacidad

de que alguien te ayude.

Por ultimo, en el grupo Generacion X1 Menta coment6 que ella ayuda a sus padres con
los tramites de cualquier tipo, y expone un tema que atafie a la inclusion digital, tanto padres
delegan como los hijos asumen la responsabilidad de realizar tramites de gobierno en linea. Sin
embargo, como Menta bien sefala, ;qué pasa con los adultos mayores que estan solos? ;A ellos
quien los ayuda? ;Aprenden a realizarlos, acuden a las oficinas en busca de orientacion? Es
relevante desde las mismas agencias de gobierno que desarrollan estas herramientas buscar
respuestas para que se cubran las necesidades de habilidades digitales de los adultos mayores, y

que sean autdbnomos en la realizacion de los tramites y servicios publicos que requieran.

Habilidades tecnologicas por generacion y nivel educativo

En los datos obtenidos se identificaron, ademas de distintos tipos de confianza por grupo
generacional y nivel de escolaridad, diversas habilidades digitales. Como parte de las respuestas
sobre la experiencia y confianza en las herramientas digitales de gobierno para realizar tramites,
de forma implicita se hacian referencias al uso de Internet, uso de tecnologia, conocimientos y
habilidades digitales. Esta informacion se ordend y clasificd tomando en cuenta la propuesta de
competencias digitales basicas de Oberldnder, Beinicke y Bipp (2020), y las capacidades
expuestas por las y los participantes de los distintos grupos de enfoque, las cuales se catalogaron
como adicionales dado que se refieren a las identificacion de elementos de seguridad y a la
implementacion de estrategias individuales de proteccion de datos y seguridad en sus
navegadores y equipos de computo, La intencidon del orden y clasificacion de habilidades por
grupo es conocer qué habilidades tienen las personas segun su edad y nivel de escolaridad y
analizar cudl es la relacion de ello con la confianza en las herramientas digitales de gobierno

para realizar tramites. Cabe mencionar que esta clasificacién no atiende un alto o bajo grado
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competencia de cada una de las habilidades enlistadas, sino a la presencia de alguna de ellas

detectada en los datos.

Las habilidades digitales se subclasificaron en basica y adicionales. Las habilidades
basicas son las competencias elementales para interactuar con las herramientas digitales de
gobierno para realizar tramites y son las siguientes: manejo de hardware, que es saber como
utilizar la computadora, el teclado, el mouse o touchpad, micréfono, cadmara e impresora;
manejo de software, que es conocer los programas operativos de las computadoras o dispositivos
moviles para realizar tareas como navegar en la red o acceder a aplicaciones de entretenimiento;
manejo de aplicaciones, conocer qué aplicaciones corresponden a qué tarea y tener las
habilidades necesarias para utilizarlas; busqueda de informacion, se refiere utilizar motores de
busqueda y seleccionar los resultados de acuerdo con lo que se requiere; andlisis de datos, es
decir interpretar y encontrar relaciones en los datos; evaluacion de informacidon, que es
identificar la calidad, credibilidad y oportunidad de la informacién; comunicacion, utilizar los
canales correctos para enviar o recibir informacion a otros; compartir informacion, se refiere a
saber usar medios digitales para sincronizar informacion o trabajar en linea (Oberlidnder et al.,

2020).

Las habilidades adicionales son aquellas vinculadas a la seguridad y proteccion de datos
al realizar tramites de gobierno en linea. Estas se subclasifican en estrategias de seguridad
digital, que son las acciones que implementan las personas para evitar que sus dispositivos sean
vulnerados por ciberataques, y reconocimiento de elementos de seguridad en la pagina, que son
elementos visuales en los portales o aplicaciones. Dichas habilidades son: contar con un firewall,
que es el sistema de seguridad que monitorea el trafico de datos en la red; hacer pagos con
PayPal o Mercado Pago, que son plataformas de transacciones electronicas que ofrecen
proteccion y codificacion de los datos que se comparten; explorar la pagina, alude a examinar

la imagen, logotipos y sellos de seguridad del portal para identificar si es apdcrifa o auténtica.

Los elementos de seguridad que las personas reconocen y evallian como seguras son:
tener un dominio .gob.mx, que es la extension de la direccion web asignada a las dependencias
gubernamentales de los tres niveles, o cualquier institucion publica en México; direccion https;
que es el indicador de protocolo de seguridad encriptado para navegar en un sitio web; candado

verde de navegador, icono que indica que la conexion es segura; logotipos oficiales, aquellas
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imagenes, escudos o tipografia que distingue a una organizacion del sector publico, por ejemplo
escudo de un municipio o siglas de una secretaria federal; por ltimo, la coincidencia de datos
de contacto del portal con los que aparecen en el motor de busqueda, cotejar en el directorio

teléfono, nombres y cargos que aparecen.

El grupo en donde se reconoce un mayor nivel de habilidades digitales es el de
Generacion X 2 nivel de escolaridad superior. En este grupo la y los participantes tienen no sélo
nivel de educacion superior, sino que se han especializado profesionalmente en la
administracion publica de la cual forman o han formado parte en su trayectoria laboral, a
diferencia del resto de las participantes de Generacion X1 que, aunque también tienen un nivel
de escolaridad superior, se han desempefiado en dreas de docencia. En este aspecto este grupo
supera también las habilidades de los participantes de la generacion Millenial (MS y MB) que
son quienes se consideran nativos digitales (Prensky, 2001). Se atribuye que su especializacion
y experiencia en el sector publico contribuye a su conocimiento y familiaridad con las

herramientas digitales de gobierno para realizar tramites.

Indigo: En mi caso yo trato de utilizar digamos que alguna plataforma o alguna

GX2 herramienta que la misma institucion te ofrece, por ejemplo, PayPal o
mercadopago. De alguna manera he tenido ya buena experiencia con el
uso, o mds bien con los pagos que yo he realizado a través de estas
plataformas; y la otra es... es creo que tiene que ver justo con la parte
personal, o sea, donde no, no dirigirte al enlace que te mandan a través
de un correo electronico, sino hacer directamente tu la pues el... la
captura de la pagina a la que quieres llegar y... y algo que he tenido yo
mucha precaucion justo es no meterme a las paginas donde dice anuncio
pagado, sino buscar la segunda, tercera o cuarta opcion que ya es la
pagina, directamente verificar que la direccion sea de acuerdo al
gobierno punto mx, de tal manera que no te...o sea, que tengas la
certeza de que estoy dentro de esa de la pagina de la institucion, de
repente pues si me ha tocado ver algunos casos de... de fraude, de
suplantacion de... de identidad, por algun detalle muy pequeiio en la

extension en lo que existe después del punto gob, o nada mas punto gob
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sin el punto mx, o sea creo que en ese sentido si el gobierno ha tenido
esa... esa precaucion de que todas las paginas pues esten ligadas a los a
los dominios punto gob punto mx, o en el caso de la Ciudad de México

cdmx punto gob punto mx, jno?

En segundo lugar, se encuentra el grupo Millenial con escolaridad superior, a pesar de
que uno de los participantes es experto en tecnologias digitales sus comentarios hicieron
referencia a las medidas que deben tomar las organizaciones que desarrollan las herramientas,
no a las acciones que implementan los individuos. El abanico de tipos de tramites que realizan
las y los participantes de este grupo es menor que el del grupo de la Generacion X2 y Baby
Boomer nivel de escolaridad superior, lo cual puede atender a esta diferencia. En tercer lugar,
esta el grupo Millenial con escolaridad basica, en donde se encontraron habilidades digitales
basicas y adicionales. Si bien las basicas son menos que en la generacion Millenial con nivel de
escolaridad superior, las adicionales parecen ser intuitivas para las participantes del grupo

Millenial con nivel de escolaridad basica.

Oro: Oro: Si, a mi también me da confianza mientras sea una pagina pues st

MB de .gob, ;no? Este... si sin problema, y ponemos realmente cualquier
tipo de informacion, ;jno?, si es del SAT por supuesto. Pero yo lo que
hago es irme directamente, por ejemplo, a buscar como el enlace directo
de esa pagina y ya de ahi ya me muevo jno? ya como con mas
confianza. Si es algo que me lleva por correo sinceramente si no lo abro,
o sea, mejor yo busco directo como las paginas. Este... pero si, si me da

confianza.

En cuarto lugar, estan las participantes del Grupo Generacion X1 y Baby Boomer con
nivel de escolaridad superior. En ambos grupos se mencionaron habilidades digitales, y
principalmente basicas, y en menor proporcion habilidades adicionales, que fue utilizar el motor
de busqueda para distinguir los sitios oficiales de los sitios apdcrifos. A pesar de que en ambos
grupos se hablé de un abanico amplio de tipos de tramites que realizan, o de llevar afios

realizando tramites de gobierno en linea las estrategias de seguridad que utilizan para la
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proteccion de sus datos bancarios no son estrategias que involucran herramientas digitales o el
reconocimiento de elementos de seguridad, sino que involucran actos como tener una tarjeta de
banco exclusiva para pagos en linea o llamar al banco cuando se presenta algin inconveniente.
Aunque estan familiarizados en general con las herramientas digitales para realizar tramites, no
estan familiarizados en lo particular con las caracteristicas y elementos de seguridad de éstas, y
esto puede responder a que no son generaciones nativas digitales y por lo tanto necesitan

aprender el lenguaje de la tecnologia digital (Prensky, 2001).

Zafiro: ...No, no recuerdo bien, eh digamos que lo primero que fue uno lo busca
BBS en... en un buscador en este caso creo que fue Google, entonces busqué
en Google y fue... era la primera opcion que aparecia y aparecia
resaltada y entonces como que uno le da confianza, ;jno? Y le aprieta y

uno ve al principio que todo parece igual, yo no me fijé...

Por ultimo, el grupo de Baby Boomers con nivel de escolaridad bésica es el grupo en
donde se mencionaron menos actividades que involucran habilidades digitales. Las personas
que conforman este grupo manejan hardware y software de sus dispositivos moviles con los
cuales pueden comunicarse con otros dispositivos. Abiertamente expresaron que no estan
familiarizados con la tecnologia, que no saben como utilizar la computadora, que solicitan la

ayuda de sus hijas e hijos y que prefieren realizar tramites de forma presencial.

Salmon: Entonces, acostumbrarme al principio para usar el celular me costaba
BBB trabajo, escribia una letra y queria yo otra y se encimaban, entonces es
una serie de detalles hay que irse habituando ;verdad? Ya con el tiempo
aprendi a mandar un mensaje que fue importante para mi. Y es lo mds
que he logrado hacer, mandar un mensaje corto y... y ya. Pero tengo que
aprender a... forzosamente, eso lo entiendo, pero va a ser a través del
tiempo.
Se observa una brecha considerable entre el grupo Generacion X 2 y este grupo. La
distancia en edad entre ambos grupos parece ser menos significativa que la distancia en términos

de nivel de escolaridad. Esto se vincula a su vez con la diferencia de habilidades digitales entre
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este grupo de Baby Boomers y el grupo de Baby Boomers de nivel de escolaridad superior, que

presenta una mayor cantidad de habilidades digitales.

Comparacion literatura y hallazgos analisis sociodemografico

Para la seleccion de la muestra por generacion y grado de escolaridad se revisaron
distintos trabajos que toman en cuenta estas variables y su efecto en la confianza en las
herramientas digitales de gobierno. Se encontrd que los hallazgos de esta investigacion tienen
tanto coincidencias como discrepancias con los resultados de investigaciones precedentes.
Respecto a las coincidencias, tanto en Fan, Epadile, Qalati y Qureshi (2022) como en esta
investigacion se observo que existe una relacion negativa entre la confianza y la edad, las
personas con un mayor grado de confianza se concentran en la generacion Millenial, mientas
que en la Generacion X la confianza es condicionada, al igual que en la generacion Baby
Boomer con nivel de escolaridad superior. Sin embargo, para el caso de los Baby Boomers con
nivel de escolaridad baja ellos respondieron tener confianza en sus hijos que hacen uso de estas
herramientas, pero no expresaron tener desconfianza en ellas, no las utilizan. Por su parte,
Akkaya et al. ( 2017) sefalan que tanto para las personas con alto y bajo nivel de escolaridad
existe una preocupacion por la seguridad inadecuada y la falta de proteccion de privacidad. En
los datos analizados se descubrido que en todos los grupos las personas expresaron temor y
preocupacion por el robo de datos en linea, al igual que llegar a ser victimas de fraude, extorsion
o clonacion de sus datos, esto debido a la vulnerabilidad de los datos registrados en Internet y a

los ciberataques.

Por el contrario, los resultados en Zarouali, Strycharz, Helberger y de Vreese (2022)
difieren de los resultados encontrados en los grupos de enfoque. Ellos indican que en el cluster
de personas escépticas a las herramientas digitales de gobierno la mayoria de las personas son
jovenes, y que el cluster de despreocupados se compone de personas de mas de 55 afios; en
cambio aqui se observa que los mas jovenes, es decir la generacion Millenial, son quienes mas
confian, y quienes menos confian son los adultos de la Generacion X y Baby Boomers con nivel
de escolaridad superior. Y hablando de nivel de escolaridad los autores sefialan que las personas
con mayor nivel de escolaridad son mas escépticas que las personas con menor nivel de

escolaridad, que tienden a ser mas confiadas o despreocupadas. En contraparte, en esta
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investigacion no se encuentra un patron respecto al nivel de escolaridad y la confianza, algunas
personas con nivel de educacion superior confian abiertamente y otras confian

condicionalmente.

Respecto a la privacidad de los datos, Nguyen et al. (2020) proponen que las personas
mayores de 50 afios son quienes tienen menos confianza en la seguridad y privacidad de la
cuenta, pero en esta investigacion las personas tanto Millenial como Generaciéon X menores de
50 afios expresaron sus preocupaciones por que las cuentas fueran seguras y cifradas para una
mayor proteccion de sus datos. Las diferencias encontradas aqui respecto a los datos sensibles
es que se separan datos personales como teléfono, nombre o direccion, de los datos bancarios
del nimero de cuenta o de tarjeta de débito o crédito. En el grupo de Generacion X2, los
participantes priorizan sus datos personales sobre sus datos bancarios, en cambio en el resto de

los grupos cuando se habla de datos sensibles se habla de los datos bancarios.

Conclusiones

Este capitulo presenta dos andlisis sociodemograficos de los datos, por un parte se tiene
un analisis relacional intragrupal en donde se observa como se relacionan las y los participantes
dentro de cada grupo; por otra parte, se relacionan los resultados de forma intergrupal, es decir
qué relacion existe entre los resultados de los grupos con base a su generacion o edad, y a su
nivel de escolaridad. En el primer caso se describen las dindmicas de poder dentro de cada grupo
en donde el estatus lo marca el nivel de conocimiento y percepcion de expertise del resto. Cada
participante tenia un rol particular en el grupo, algunos de liderazgo, otros de conformidad o
timidez. La relevancia de este analisis es que se tiene un escenario mas nitido de quienes
participan mds o se sienten mas codmodos externando sus opiniones respecto a sus experiencias
con las herramientas digitales de gobierno para realizar tramites. En este caso se distingue que
quienes tienen un mayor nivel de conocimiento tecnoldgico no sélo se expresan con mayor
apertura, sino que el resto del grupo lo percibe con un mayor estatus. Por otra parte, quienes
tienen poca familiaridad con las herramientas digitales de gobierno expresan menos opiniones
0 sus intervenciones eran mas breves, o bien, expresan temor y desconfianza como el caso de

Jade.
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Dependiendo de la edad, o en este caso grupo generacional, y el nivel de educacion la
ciudadania experimenta de diversas formas las herramientas digitales de gobierno, lo cual deriva
en diversas percepciones de confianza en ellas. Se encontrdé que el grupo de personas de
generacion Millenial son los que expresan mayor confianza en comparacion con el resto, tanto
de nivel de estudios medio y basico, como nivel de estudios superior. Estan familiarizados en
general con el uso de la tecnologia, y a pesar de que puede haber tramites complejos y
desconocidos al inicio, una vez que los usan lo prefieren y confian en que las herramientas son
practicas y utiles principalmente debido al ahorro de tiempo. Debido a lo anterior se encuentra

que ello corresponde a un tipo de confianza abierta.

En segundo tipo de confianza es la condicionada o selectiva, que se presenta en el grupo
de Generacion X y Baby Boomers, ambos con nivel de estudio superior. En estos grupos con
frecuencia se mencionaba la confianza de forma condicional, es decir, que se confia siempre y
cuando exista otro elemento en el cual si tienen una confianza mayor, como el caso de los
bancos, el tipo de tramite o que la cantidad del pago sea baja. Finalmente, el grupo de Baby
Boomers con escolaridad basica o media es el grupo que no conoce estas herramientas, por lo
cual no es posible que respondan si confian o no. En general no estdn familiarizados con la
tecnologia. Las respuestas en estos grupos sobre la confianza en las herramientas digitales de
gobierno se dirigio a la confianza en sus hijos que son quienes ellos saben que si entienden como
funcionan dicha tecnologia. Por lo tanto, en esta investigacion la variable de edad tiene una
relacion negativa con la confianza, pero no necesariamente con el uso; y la variable de nivel de

educacion tiene una relacion positiva con el uso, pero no asi con la confianza.

Por ultimo, se enlistaron las habilidades digitales identificadas implicita y explicitamente
en las intervenciones de las y los participantes. Existe una diferenciacion de habilidades clara
por grupo. Sin embargo, se pensaria que debido a su condicion de nativos digitales las y los
participantes de la generacion Millenial tendrian una cantidad mayor de habilidades que el resto,
pero no es asi, en el grupo de Generacion X2 se presentaron mas habilidades digitales tanto de
uso basico de tecnologia digital como de implementacion de estrategias individuales de
proteccion de datos y de reconocimiento de elementos de seguridad en los portales y

aplicaciones del sector publico para realizar trdmites. Una explicacion posible es que estos
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participantes son o han sido funcionarios del sector publico y estan familiarizados con los

sistemas informaticos que desarrollan los gobiernos, tanto para usuarios internos como externos.
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5. Analisis de confianza por tipo de tramite y recomendaciones ciudadanas de mejora de
las herramientas digitales de gobierno para realizar tramites

Como ultimo capitulo de andlisis y discusion de los hallazgos, esta seccion rescata la
diversidad de tramites de gobierno en linea y la confianza diferenciada por tipo de tramite. En
primer lugar, este capitulo muestra cuales son los tramites en los que mas se confia para realizar
en linea y cuales son sus caracteristicas. En segundo lugar, se identifican cudles son los tramites
en los que se desconfia, y se analizan qué informacion se comparte. En ambos casos se analizan
estos resultados utilizando como referencia la conceptualizacion de confianza de esta tesis. En
tercer lugar, recopila y ordena las recomendaciones y propuestas generadas por las y los
ciudadanos que participaron en los grupos de enfoque para que las herramientas digitales de

gobierno para realizar tramites sean mas confiables.

Confianza en las herramientas digitales de gobierno por tipo de tramite

Los tramites son transacciones que la ciudadania realiza para cumplir con un
requerimiento o adquirir un derecho que compete a las instituciones del sector publico. De
acuerdo con lo que establece la Comision Nacional de Mejora Regulatoria (2013) los tramites
se definen como cualquier solicitud o entrega de informacion de las personas fisicas o morales
del sector privado, es decir que las personas o las organizaciones no gubernamentales, realizan
ante una dependencia de gobierno o agencia descentralizada publica, para cumplir una
obligacion y obtener un beneficio o servicio. Para que esto suceda es necesario que las personas
interactiien con los intermediarios de los gobiernos para entregar dicha informacion ya sea
impresa directamente en las oficinas, o bien digital en los portales web o aplicaciones para

dispositivos moviles.

Durante las conversaciones de los grupos de enfoque las y los participantes mencionaron
27 tramites distintos que han realizado en linea. Estos tramites se clasificaron en dos grandes
grupos, aquellos que requieren de una transaccion financiera, es decir de un pago, y aquellos
que requieren de informacién, pero no de una transaccion que involucre dinero. La informacion
que comparten las personas en los tramites que requieren pago son tanto personales como
bancarios, en cambio cuando no se requiere de pago se comparten solo datos personales. Esta
segregacion atiende a que se identifico que las personas tienden a tener una mayor confianza en

los tramites que no requieren el registro de sus datos bancarios, tales como citas para atencion
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médica o descargar la CURP, que en los que si los requieren, como el pago de servicios publicos

o el impuesto predial.

Luego de identificar y clasificar los tramites por requerimiento de pago, se clasificd
también el tramite segln el tipo de documento que se obtiene o tema de politica publica que lo
engloba. Asimismo, se identifico a qué institucion y nivel de gobierno compete dicho tramite.
Los objetivos de distinguir esta informacion son varios: comparar y analizar qué caracteristicas
tienen los tramites en los mas se confia o en los que menos; exponer la complejidad del
fenomeno de la confianza en las herramientas digitales de gobierno para realizar tramites, es
decir no se habla de herramientas en general que son estandarizadas u homogéneas, sino que
tiene una naturaleza inherente al tipo de tramite o de agencia que la desarrolla; por ultimo, que
los hallazgos sean ftiles en el proceso de desarrollo de herramientas digitales de gobierno para

realizar tramites.

Para complementar estos hallazgos se realizé una breve encuesta mediante la cual se
pregunto a las personas en qué tipo de tramite confia y en qué tipo desconfia considerando los
tramites mencionados en los grupos de enfoque. En esta encuesta participaron 102 personas de
distintas edades, grado de escolaridad y de diversas entidades federativas (Anexo XIII). Para
ilustrar de forma clara cuales son los tramites en los que las personas confian para realizar en
linea se elabor6 un semaforo de confianza, como se puede observar en la Tabla 11. En verde se
encuentran los tramites que tuvieron un porcentaje de confianza mayor al 30%, en amarillo
aquellos con mas de 10% pero menos de 30%, y en rojo aquellos con menos del 10% de

porcentaje de confianza.

Tabla 11. Semaforo de confianza por tramite

Porcentaje
Tramite confianza Grupo de tramite Transaccion

Documento de identidad | Sin pago
Documento de identidad | Pago
Fiscales Sin pago
Servicios Publicos Pago
Fiscales Sin pago
Seguridad Social Sin pago
Documento de identidad | Pago
Servicios Publicos Pago
Licencia de manejo 25% | Movilidad Pago
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Predial 21% | Otros Pago

Tenencia 21% | Movilidad Pago
Acta antecedentes no penales 15% | Otros Pago
Registro escolar 14% | Otros Sin pago

Entrega pension Bienestar adulto
mayor 12% | Otros Sin pago de ciudadano

Movilidad Pago
‘ Otros Sin pago
Movilidad Pago
Seguridad Social Sin pago
Fiscales Sin pago
‘ Seguridad Social Sin pago
‘ Seguridad Social Sin pago

Otros Sin pago

‘ Otros Pago

Otros Pago
‘ Otros Sin pago

‘ Otros Pago

Otros Pago

Nota: Elaboracion propia.

Los tramites con mayor porcentaje de confianza son aquellos en donde se obtiene un documento
de identidad, estos son CURP, acta de nacimiento y pasaporte. Cabe resaltar que la CURP que
es el documento con mayor porcentaje de confianza no tiene costo, es decir no se comparten
datos bancarios, respecto a datos personales s0lo se comparte fecha y lugar de nacimiento. Esto

confirma los datos observados en los grupos de enfoque.

Oro: Por ejemplo, todo lo que es un CURP ;no?, un acta de nacimiento,

MB mientras tus datos estén bien, funciona sin ningun problema haciéndolo
desde el celular.

Morado: Si, yo por ejemplo, he tenido muy buenos resultados con actas de

BBA nacimiento, que tengo que sacar, certificadas mias o de los trabajadores
llegan perfecto bajo el pago de inmediato y se ve muy bien. Igual con el
CURP y también me piden luego para los trabajadores de antecedentes

no penales por internet, también es muy buen servicio.
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Se encuentran en verde también los trdmites de pago de servicios de agua potable y energia
eléctrica, que son tramites que se realizan de forma bimestral. Se puede inferir, que a pesar de
que se comparten datos bancarios para realizar la transaccion, el realizarlos con cierta frecuencia

contribuye a la familiaridad, y por ende a la confianza.

En segundo lugar, estan los tramites fiscales de declaraciones y constancia de situacion
fiscal, que a pesar de que son tramites complejos se percibe que el proceso para obtenerlo y la
informacion del documento es confiable. Por ultimo, en este grupo se encuentra la cita de
atencion médica en alguna institucion publica. Dos caracteristicas sobresalen de estos tramites,
el primero es que son emitidos por instituciones de nivel federal; y el segundo, que no tienen

costo.

En amarillo con al menos del 10% de confianza se encuentran los tramites vehiculares
de licencia de manejo y tenencia. Estos tramites son responsabilidad de los gobiernos estatales,
quienes definen también la periodicidad de los mismos. Se encuentra también el impuesto
predial, que es un tramite anual y que es competencia de los municipios. Todos estos tramites
involucran pagos, y por tanto se comparten datos bancarios para llevar a cabo la transaccion.
Los resultados de la encuesta coinciden con lo expresado en los grupos de enfoque, en donde se

encuentran opiniones mixtas sobre el tramite digital de la licencia de manejo.

Celeste: Uno pues en la en la renovacion de la licencia, en el pago de la luz, en el
GX2 pago del agua, en el pago del predial, eh ;qué mas? Salud... un tramite
por ejemplo en el ISSSTE, como el alta de los derechohabientes que son

de si hay algun dependiente mio, en esos, por ejemplo, si confio.

Escarlata: ... Intenté pagar mi licencia y fue mucho mads facil ir al super porque me

MA mandaba tantas como pagina de la pagina de la pagina que al final ya
no, supe, si lo tenia que pagar en la secretaria de caminos y transportes
o en transito de la Ciudad de México. O de que de verdad me meti asi de
literal en Google licencias y me empezo a mandar de aqui pagas y aqui
no sé qué, pero fueron como muchos después de sacar la cita, que esto
fue hace un par de arios que si se me hizo mas complicado y al final solo

fui pagué al super.
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De igual forma, se observan otros tramites como la constancia de no antecedentes
penales, que suele ser un requisito para ingresar a laborar a las agencias del sector publico, y el
registro escolar, que es obligatorio para que las nifias y los nifios acudan a clases. Estos ultimos
dos tramites, también se gestionan en agencias publicas de nivel estatal. Un tramite también
mencionado que tiene una légica distinta es la “Pension para el Bienestar”, que es la recepcion
de un beneficio, una transferencia econdémica no condicionada para adultos mayores del

gobierno federal.

En color rojo, con menos del 10% de confianza, se encuentran tramites de diversos tipos:
movilidad, vehiculares, seguridad social, fiscales, propiedad intelectual, transparencia, empleo,
proveedores y estd la denuncia en linea. En este grupo no se encuentra un patrén por nivel de
gobierno, por requerimiento de pago, o por tipo de informacion que se comparte, de hecho, en

el caso de la solicitud de acceso a la informacion esta puede ser anénima.

Siendo que la desconfianza es un componente interdependiente a la confianza, se
pregunt6 también a las personas en qué tramites desconfian, los resultados se muestran en la
Tabla 12. Para mantener la comparacion paralela se mantuvo un semaforo, pero ahora de
desconfianza, en donde aquellos tramites con mas de 30% de desconfianza se encuentran en
color rojo; aquellos con mas de 10%, pero menos de 10% de desconfianza estdn en color
amarillo; finalmente en color verde se agrupan los tramites con menos del 10% de desconfianza.
Los resultados confirman que la desconfianza tiene una légica propia, y no solo es la antitesis
de la confianza. Los tramites con menos confianza no son espejo de aquellos con un mayor

grado de desconfianza.

Tabla 12. Semaforo de desconfianza por tipo de tramite

Porcentaje de

Tramite desconfianza Grupo de tramite Transaccion

Otros Sin pago

Otros Sin pago

Otros Sin pago
Cita atencién médica 26% | Seguridad Social Sin pago
Crédito FOVISSSTE 22% | Otros Pago
Entrega pension Bienestar adulto
mayor 21% | Otros Sin pago de ciudadano
Alta beneficiarios 20% | Seguridad Social Sin pago
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Renovacion fiel 20% | Fiscales Sin pago

Alta derechohabientes 18% | Seguridad Social Sin pago
Declaracion fiscal 17% | Fiscales Sin pago
Jubilacién 16% | Seguridad Social Sin pago
Registro de marca 16% | Otros Pago
Constancia de situacion fiscal 14% | Fiscales Sin pago
Acta antecedentes no penales 13% | Otros Pago
Agua potable 13% | Servicios Pablicos Pago
Pasaporte 13% | Documento de identidad | Pago
Predial 13% | Otros Pago
Renovacion proveedor
Compranet 13% | Otros Pago
Acta de nacimiento 10% | Documento de identidad | Pago
Tarjeta de circulacion 10% | Movilidad Pago
Tenencia 10% | Movilidad Pago
Servicios Publicos Pago
Movilidad Pago
Otros Sin pago

Documento de identidad | Sin pago

Otros Pago
Movilidad Pago

Nota: Elaboracion propia.

El tramite con mayor nivel de desconfianza es la denuncia, se asume cualquier tipo de
denuncia, de cualquier tipo de delito (penal, civil, electoral, etc.), como de personas fisicas o
funcionarios que incurran en actos de corrupcion, irregularidades o faltas; sea a nivel local o
federal. Se desconoce el nivel de desconfianza en general de hacer denuncias en México de
forma presencial, sin embargo, estos resultados reflejan desconfianza en las agencias de
gobierno que realizan las tareas de investigacion de delitos. Lo anterior se infiere a partir de que
las denuncias digitales no tienen costo, y pueden ser anénimas, entonces la desconfianza se
relaciona menos con la incertidumbre y riesgo de robo de datos personales o bancarios y mas
con la falta de legitimidad de las instituciones. Se observa también en el segundo tramite con
mayor desconfianza que son las convocatorias de empleo en las plataformas de servicio civil de
carrera. Esto lo expresa de forma amplia Cian en el grupo de enfoque Generacion X 2 con nivel
de escolaridad superior, quien alude a un alto nivel de discrecionalidad de los funcionarios

involucrados en el proceso de las convocatorias.
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Cian: Si ahorita que Indigo tocé el caso del servicio profesional de carrera yo te

GX2 diria a ver: si confio, depende el tramite, si voy a sacar mi acta de
nacimiento, confio en ese tramite, si voy a sacar mi CURP confio en ese
tramite, pero si voy a participar por una... por un puesto de trabajo en la
administracion publica federal en el... en la plataforma de trabajaen no
confio. Pero no porque la plataforma eh falle, tiene errores de disero,
tiene una mala estructura interna, sino porque el proceso con el que fue
planeado tiene dreas de oportunidad o areas de discrecionalidad, como
acertadamente lo dijo, del servidor publico que esta atras de la silla, y
que permite la... el manejo poco transparente del concurso en cuestion.
Entonces creo que es muy importante el tipo de tramite que se realiza en

ese sentido.

El tercer tramite con mayor nivel de desconfianza es la solicitud de acceso a la
informacion. Como se mencion6 este tramite puede ser anénimo y es gratuito. De acuerdo con
los datos de los grupos de enfoque la desconfianza se debe a la complejidad de experiencia de

interfaz de usuario. Como sefiala a Indigo a continuacion:

Indigo: ...por ejemplo en algun momento solicité justo una... un... hice una

GX2 solicitud de Acceso a la Informacion Publica que si me parecio algo
complicado, eh porque al generarte un numero de folio de repente tu no...
tu puedes ver tu... tu respuesta, pero a veces es este... hasta engorroso
estar si, si ya perdiste el correo donde te mandaron la respuesta, entonces

tienes que ir a la pagina y estar rastreando...

En el color amarillo es en donde se encuentra la mayor cantidad de tramites, es decir que
tienen entre 30% y 10 % de desconfianza. Este grupo, tiene una diversidad de tramites y de
opiniones mixtas respecto a su confiabilidad. Se encuentran, al igual que en el semaforo de
confianza, tradmites de movilidad, seguridad, social, servicios publicos, vehiculares, fiscales,

impuesto predial, registro de marca, entre otros que se pueden observar en la tabla. De igual
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forma, estos resultados son similares a lo expresado en los grupos de enfoque, particularmente

sobre la renovacion de la FIEL, que se percibe como un tramite complejo.

Oro: Este, pues yo confio, creo que también mas en los tramites en linea,
MB excepto algunos procesos que son complicados, o sea, por ejemplo, en la

renovacion de mi FIEL ((firma electronica de asuntos de impuestos)) o
eso, como que siempre me queda la duda (se rie), si lo hice bien o mal, o
sea, porque te piden como ciertos codigos o pasos que tal vez no son tan
claros, entonces cuando no estoy segura de que estoy haciendo bien el
proceso si me gusta mds ir en persona, pero en general si son procesos

sencillos yo prefiero hacerlos mucho mas en linea, y confio mas en linea.

En el color verde, con un nivel de desconfianza menor al 10% se encuentra en primer
lugar la aplicacion de Ecobici de la Ciudad de México, seguido de la constancia de no
inhabilitacion federal, la CURP, registro escolar, licencia de manejo y servicio de energia
eléctrica. Se observa que estos tramites son de diversos niveles de gobierno y atienden tanto a

documentos de identidad, como asuntos escolares, de movilidad y servicios publicos.

De acuerdo con los datos de la encuesta y los resultados de los grupos de enfoque se
observa uniformidad respecto a que los tramites con mayor nivel de confianza son los
documentos de identidad. En general CURP y acta de nacimiento se perciben como los mas
confiables. Ambos tramites se emiten por la Secretaria de Gobernacion, y se considera por los
participantes que la plataforma para obtenerlos es amigable y sencilla, caracteristicas que se
relacionan con el componente de experiencia positiva. Por otra parte, estos documentos si bien
no cambian de contenido, es decir se expiden una sola vez y a pesar de que se descarguen
multiples veces la informacion es la misma, sin embargo, son los documentos esenciales de
comprobacion de identidad que se requieren para otros tramites escolares, laborales, salud,
seguridad social, financieros, vivienda o vehiculares. Debido a lo anterior se considera que
existe una familiaridad con el documento y con el tramite necesario para su obtencién, lo cual

contribuye a la confianza para obtenerlo de forma digital.

Tanto en el semaforo de confianza como en el de desconfianza existe heterogeneidad

respecto al tipo de trdmites en el color amarillo. En este color se presenta una diversidad de
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tramites tanto por nivel de gobierno responsable, como por tipo de transaccion y de informacion
que se comparte. No se identifica una caracteristica comun en estos tramites, se considera que,
dependiendo de la familiaridad del tramite, de la percepcion de facilidad de uso, o de haber
tenido una experiencia positiva o negativa con la herramienta se evalua el nivel de confianza o

desconfianza.

De igual forma, se identifica que los tramites con una mayor percepcion de desconfianza
son las denuncias, las convocatorias de empleo y las solicitudes de acceso a la informacion
publica. Estos tramites tienen una caracteristica en comun, ninguna tiene costo, por lo tanto, el
riesgo o incertidumbre de compartir datos bancarios que puedan ser robados o deriven en ser
victimas de fraude no es relevante. De igual forma, como expresado en los datos de los grupos
de enfoque, a pesar de que las plataformas tengan un disefio adecuado o sea accesible, para los
casos en donde se percibe un alto grado de discrecionalidad de los funcionarios que procesan la
informacion no se tiene confianza, o bien no se tiene confianza en el proceso mismo. Para el
caso de las denuncias mas de la mitad de los participantes opina que esta gestion es en la que
mas se desconfia. Siguiendo el modelo dual de confianza ciudadana en las herramientas digitales
de gobierno para realizar tramites, esta desconfianza se relaciona con la incertidumbre del
proceso y del destino de la informacidén que comparten, aunque no se trate de datos personales
o bancarios — la denuncia es anonima y gratuita-, dicha informacion puede significar una
situacion de alta vulnerabilidad y exposicion. Esta percepcion generalizada puede relacionarse
a la desconfianza en las autoridades, al igual que a los altos niveles de impunidad en México, lo
cual indica que la digitalizacion no es una solucion a un proceso que la opinion publica no

considera legitimo, no importan los medios o las herramientas tecnologicas que se destinen.

Sobre el caso particular de las solicitudes de acceso a la informacion publica, que esta
estrechamente vinculado a la transparencia y rendicion de los gobiernos a los ciudadanos, la
desconfianza se asocia a la complejidad de interfaz de usuario, en donde la experiencia es de
frustracion y tedio, el portal tiene un disefio poco intuitivo que confunde a las personas, y el
tiempo de respuesta es indeterminado. A diferencia de la constancia de situacion fiscal que
también se observa como un tramite complejo respecto a la interaccion con la interfaz de

usuario, aunque tome tiempo se obtiene el documento esperado, es decir existe certeza. En
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cambio, en la solicitud de acceso a la informacion existe incertidumbre sobre la respuesta que

se recibird, aun atravesando una plataforma poco amigable.

Por ultimo, es relevante considerar estos hallazgos para visualizar que la digitalizacion
de los tramites no significa que en automatico los procesos son sencillos, las respuestas son
rapidas o que desaparezcan los errores. Tomando en cuenta los resultados, se observa que los
tramites mas especializados como registro de marca o renovacion de FIEL requieren de una
cantidad mayor de informacién que emitir en comparacion con la CURP, o el Acta de
nacimiento, independientemente del canal en el que se lleve a cabo. Por lo tanto, es necesario
que se evaluen y simplifiquen los procesos del tramite, o se incremente la orientacién para

facilitar a las personas su gestion.

Recomendaciones ciudadanas

Como parte de la discusion dentro de los grupos de enfoque se les pregunto a las y los
participantes: Si ustedes tuvieran enfrente a la persona responsable de desarrollar esa pagina
o esa aplicacion, ;qué le dirian ustedes que es importante para que las personas confien en esa
pagina o mejoren la app? Esta pregunta tiene como objetivo conocer las propuestas de mejora
de las personas que utilizan estas herramientas, es decir, se centra en el usuario, sus experiencias
y sus necesidades. Las respuestas obtenidas se ordenaron y clasificaron de acuerdo con la
dimension de la recomendacion. Las dimensiones obtenidas atienden temas de accesibilidad,
seguridad, necesidades de los usuarios, autenticidad, confirmacién y respaldo de la transaccion,
atencion de problemas, tiempo de respuesta y regulacion. En la Tabla 13 se muestran las
menciones por cada dimension.

Tabla 13. Recomendaciones ciudadanas para la mejora de las herramientas digitales de
gobierno para realizar tramites por dimension

Dimension recomendacion Menciones
Accesibilidad 17
Seguridad 5
Necesidades usuarios 3
Autenticidad 2
Confirmacion y respaldo transaccion 4
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Atencion problemas 2

Tiempo de respuesta 2

Regulacion 2

Nota: Las menciones atienden a la codificacion por repeticion del tema dentro de los datos obtenidos.

La accesibilidad de los portales web es la principal tarea que se identifica necesaria para
mejorar la percepcion de confianza de las herramientas digitales de gobierno para realizar
tramites. Por accesibilidad se entiende disenar y desarrollar sitios y aplicaciones mas amigables
y sencillas. Esta sugerencia es la que mas se repite (10 veces), se presentd en todos los grupos
de enfoque. Esto es importante porque tanto los mas jovenes y los adultos mayores encuentran
que estos sitios son complejos, independientemente de si son nativos digitales o no. Lo mismo
sucede con el nivel de escolaridad, tanto las personas con estudios de posgrados como de
escolaridad bésica, identifican que hay muchos clics y muchos pasos dentro del proceso de
realizar un tramite en linea. Las recomendaciones emitidas por las y los participantes en este
rubro se centran en la claridad de las instrucciones desde el inicio y en minimizar pasos y clics

en el proceso.
A continuacion, se observan algunos ejemplos de lo anterior.

Coral: Si coincido en que o sea creo que desde las instrucciones hay algunas

MS que son un poco confusas no son tan claras. Creo que agregaria también
como como desde el principio antes de meterte y dar tantos clics las
opciones que tienen de pago porque justo uno las descubre hasta que ya

estds ahi, ;no?

Morado: Los pasos que sean muy importantes, el ABC; haga el uno, dos, tres, y
BBS pase aca, nada complicado.

Oro: Yo pienso que tienen que ser faciles, o sea sobre todo es que sea practico
MB entrar. Prdctico eh si tienes que leer como pasos a seguir que no te

confundan, que si te mandan a un enlace realmente se sea el enlace

donde vas a hacer ya como tal el tramite donde tienes que solicitar algo,
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como te digo el problema a veces es que te mandan como a otras

paginas o que no es tan facil entenderlo

Se incluyen también en la dimension de accesibilidad las sugerencias que consideran
incluir instrucciones en audio y de forma gréafica, ademas de escrita. Estas sugerencias se
encaminan a facilitar el uso de las herramientas digitales de gobierno para realizar tramites a
adultos mayores o personas con deficiencia visual o auditiva. También, se habldé de que los
portales sean igualmente faciles de navegar tanto en computadoras como en dispositivos
moviles, porque en algunos casos la version mévil no es practica ni sencilla, es decir se observa
una heterogeneidad en la operacion de la herramienta segtn el tipo de dispositivo. En este mismo
sentido, se observa una heterogeneidad en los tramites, dado que algunos se realizan 100% en
linea y otros son mixtos, es decir algunos pasos son en linea y otros presenciales, o bien se
comienza el proceso en linea y se repite el mismo de forma presencial. Ante ello se sugiere que
se unifique en un solo canal el tramite, de preferencia en linea para evitar acudir a las oficinas

con documentos impresos.

Por ultimo, una recomendacion mas sobre la accesibilidad se relaciona con el ingreso a
los portales, con el registro de un usuario y contrasefia para cada portal. La sugerencia en este
caso es que se tenga una sola forma de identificacion en el portal, esta puede ser la CURP o
algin nimero Unico que cada persona tenga y que sea reconocible por el sistema. Esto evitaria
registrar y olvidar una contrasefia por portal y que se tome tiempo para realizar un nuevo registro
o recuperar la contrasefia. Otra alternativa es que similar a las herramientas bancarias, se tenga

acceso mediante datos biométricos que no permitan a nadie mas ingresar al portal.

Una segunda dimension es la de seguridad, aqui se encuentran las recomendaciones
dirigidas a la proteccion de datos y privacidad como una responsabilidad de los desarrolladores.
Las propuestas de las y los ciudadanos en este rubro abarcan elementos que garanticen la
proteccion de datos y un aviso de responsiva de datos que sea visible e identificable al ingresar
al portal antes de iniciar el tramite. De igual forma, se recomienda que se garantice que los datos
se resguardan con las medidas adecuadas de proteccion. En resumen, estas medidas solicitan a
los desarrolladores a informar a los usuarios desde un inicio sus politicas de seguridad,

privacidad y resguardo de los datos de forma clara, breve y sencilla al inicio de la interaccion.
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Lo anterior corresponde a informar al usuario, no obstante, también se considera importante la
certificacion del portal respecto a estdndares como los que siguen los bancos y que se regulan
por las agencias oportunas. Cuando se trate de trdmites que requieren pagos, se sugiere también
que se vinculen directamente a la aplicacion del banco para que ahi se lleve a cabo la transaccion
sin requerir de otros sitios web. Estas sugerencias se emitieron en los grupos Millenial y

Generacion X 2 con nivel de escolaridad superior.

Celeste: Meterte a cosas técnicas bueno, qué te diria... bueno quiero que a lo

GX2 mejor en algo de un tramite donde tengas que pagar bueno quiero que...
que tengas el... las herramientas que me garanticen que cuando yo
ingrese mi tarjeta no se va a clonar o no se va a pasar la informacion a
otro lado, ;no? Como todo eso, pero es... te digo es muy complicado
porque como lo explicas a alguien, o sea, desde la parte de ciudadano

Jcomo se le explicas a un tecnologico?

Carmin: ...poder firmar como estas responsivas o temas de transparencia de

MS datos, ;no? O sea que te aseguren que tus datos pues estan siendo
resguardados, o sea, mas bien que estan seguros, ;jno? Y que nadie tiene
acceso a ellos, o sea creo que pues no todas las paginas realmente te
aseguran eso. Entonces creo que pues si, tener como una politica de

datos como muy clara también, o sea, si.

En tercer lugar, estdn las recomendaciones dirigidas a confirmar y respaldar las
transacciones que se realizan en los portales de gobierno. Por confirmar la transaccion, se
entiende que el emisor haga llegar a la ciudadana o ciudadano una notificacion respecto al
estatus de su asunto y valide que el tramite se hizo de forma correcta o no, y si es asi, que indique
de forma sencilla qué es lo que se necesita para cumplir adecuadamente. Por respaldo de la
transaccion se refiere a tramites que requieren de pago, que en caso de que no se refleje de forma
inmediata la entidad bancaria y la agencia gubernamental identifiquen el estatus y lo notifiquen
a las personas para evitar doble cobro. Estas recomendaciones se realizaron por Baby Boomers

con nivel de escolaridad superior. Para ellas y ellos es importante tener algln tipo de acreditacion
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emitida por las instituciones involucradas. En algunos casos, como se menciond en los grupos
Millenial, se envia de forma automatica un correo electronico de notificacion del pago o estatus
del tramite, o se puede consultar en la aplicacion del banco. Estas medidas o mensajes no se
reconocen o identifican por los Baby Boomers, ellos sugieren que se envien también las

notificaciones por Whatsapp.

Violeta: Y punto numero tres, que tuviera uno como una retroalimentacion de

BBS decir “ya hizo usted su tramite” ;no? Un poco lo que decia Zafiro este...
saber que el recibo que yo tengo que va a ser digital o que me lo van a
enviar por mi correo o como sea o por WhatsApp, pues que sea también
claro y que tenga yo la certeza de que ese tramite que yo hice ante una
dependencia de gobierno fue también validado por ellos y que yo pasé,

pasé exitosamente ese... ese tramite, eso, serian esos tres puntos.

Morado: Y lo que dice Violeta, que es muy importante, la... la... la respuesta de

BBS que se efectuo el pago en tal fecha y todo, y que lo podamos consultar
después: “Oiga, o entrar a tal pagina, quiero ver si esta acreditado mi
pago del predial de tal fecha, por decir- “Ah si esta acreditado”- “Ah,
perfecto”. Eso ya me daria mucha confianza en mi. Con sencillez,
porque yo luego algunas paginas que he entrado como esa del IMPI es

muy complicada. Pero que tuvieran sencillez.

Una dimension mas son las necesidades de los usuarios, en este caso se refiere a
elementos de disefio y de implementacion. Se menciond que desde la perspectiva del disefio
estas aplicaciones atienden a culturas extranjeras y no a la cultura mexicana. Se sugiere que para
adaptar o adecuar las aplicaciones o los portales se realicen encuestas para conocer las
necesidades de las personas y que sean inclusivas, que tomen en cuenta los requerimientos para
personas con discapacidad o adultos mayores. Precisamente sobre los adultos mayores, una
participante sefialé que las transferencias bancarias de programas sociales para este sector de la
poblaciéon pueden generar situaciones no deseadas debido a que existen beneficiarios que

desconocen cémo hacer uso de sus tarjetas o cuentas bancarias, y en la busqueda de un
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intermediario, esto puede devenir en robos o fraudes. Estas propuestas se generaron en el grupo

de Generacion X 1 nivel de escolaridad superior.

En el grupo de Baby Boomers con nivel de escolaridad superior surgieron ideas de
mejora relacionadas con identificar la autenticidad de los portales de oficiales de gobierno. En
este grupo se compartioé una experiencia sobre una pagina apocrifa para tramitar el pasaporte,
esta pagina contaba con el logotipo de la SRE y otros elementos de imagen que pueden confundir
a las personas. Por lo tanto, se sugirid que se cuente con elementos que validen la autenticidad
del portal, o se certifique que es un sitio oficial. Si bien en otros grupos se identifican elementos
de seguridad como la direccion https o el dominio .gob.mx, estos se desconocen por las y los
participantes Baby Boomer, es asi como se propone que se coloqué algtin elemento visual y facil

de identificar que tenga las palabras “certificacion”, “validacion”, y “oficial” que se asocian con

la autenticidad del sitio.

Violeta: Punto numero uno validar su autenticidad.

BBS

Morado: Si eso, o sea que tenemos la certificacion de que es un sitio oficial, seguro.
BBS

Se identifica que un area de oportunidad de las herramientas digitales de gobierno para
realizar tramites es la atencion de problemas. Cuando los tramites son complicados las personas
buscan orientacion y respuestas a sus dudas para poder seguir con el tramite, sin embargo, los
chatbots o la linea telefonica no son suficientes. Se sugiere que de inicio los datos digitalizados
sean correctos, de no ser asi que sea posible solucionarlo en linea. De igual forma se propone
que se tenga un apartado claro y visible para solicitar ayuda al momento en el que se esta
navegando en el portal o bien para dejar comentarios respecto a su experiencia con el tramite.
Estas sugerencias surgen tanto del grupo Millenial con nivel de escolaridad bésica como en el

grupo Baby Boomer con nivel de escolaridad superior.

Oro: Es que si hay tramites, o sea, por ejemplo, pagos de algunos son muy
MB faciles, pero otros no tanto y los tramites del gobierno... Digo a lo mejor

un acta de nacimiento, un CURP, mientras tengas todos tus datos
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correctos es facil, pero si no ya es imposible y a fuerza, vas a tener que
ir a una oficina para poder arreglar tu problema, ;jno? O tu papel o lo
que sea, entonces si creo que deberian de hacer las cosas pues mas

faciles en general. Hasta ellos evitarian filas y atender a tanta gente...

Yo creo.
Morado: A mi me gustaria también que hubiera una especie de comentarios, ;no?
BBS Entro a tal pagina, tengo tal problema, a ver comentarios con tal boton.

“Oiga pues me paso esto y esto, y esto, y tengo este problema.” Porque
si no, pues yo he entrado luego y pues no me resuelven el caso, y pues ya

me voy muy triste y no tengo ni donde comentarles o sugerir algo, ;jno?

Eso...

Se encuentran también recomendaciones de mejora del tiempo de respuesta en linea.
Una de las participantes identifica que previamente los tramites tenian un periodo de respuesta
menor al que se tiene en la actualidad, como pada con la solicitud de acceso a la informacion.
De esta manera, se recomienda que los pasos de los sistemas sean pocos y breves para motivar
y facilitar que las personas los utilicen. Por ultimo, se encontraron sugerencias sobre la
regulacion de las herramientas digitales de gobierno para realizar tramites. La regulacion se
propone en dos vias, una dirigida a la seguridad de los datos y su almacenamiento, y otra dirigida

hacia sistemas concretos y amigables para la ciudadania.

Rojo: Yo lo que veo es al menos para la parte bancaria, la Comision Nacional

MS Bancaria de Valores regula todos los actores, pero muy muy fuerte ;Y a
base de qué? Pues a base de que si no cumplen los controles o perdemos
la licencia o caen multas muy fuertes, pero muy muy fuertes entonces bajo
el miedo, y bajo la idea de prestar un buen servicio también a los clientes

es como he visto que funcionan las cosas.

Cian: Yo creo que la sugerencia que se tiene que motivar es igual como en

GX2 transparencia, que dicen que en tres clics debes de poder acceder a la
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informacion que corresponda, creo que habria tener que... no sé si
regular seria la palabra correcta, para establecer que todos los sistemas
informaticos publicos fueran breves, que guiaran al ciudadano, al usuario

de forma rapida y de forma muy concreta.

En conclusion, las recomendaciones emitidas por las y los participantes son un reflejo
de las experiencias y percepciones sobre las herramientas digitales de gobierno para realizar
tramites. Se obtuvieron sugerencias en todos los grupos de enfoque, independientemente del
grado de familiaridad en ellas. La principal solicitud es que las herramientas sean sencillas y
amigables de utilizar para los usuarios de cualquier edad o perfil profesional, esto significa
pocos pasos, instrucciones claras accesibles e inclusivas. Si analizamos los componentes de la
confianza y la desconfianza, estas recomendaciones atienden al elemento de complejidad. Se
busca reducir la complejidad de los portales web de gobierno para tener una mayor confianza

en ellos.

Luego se encuentran las prioridades de seguridad y autenticidad para que las personas
tengan la certeza de que entran a un espacio seguro y de que sus datos personales y bancarios se
van a proteger adecuadamente. Lo anterior se vincula con la necesidad de certeza de las personas
para conocer el estatus de su tramite y recibir informacion del emisor sobre ello. Estas
sugerencias atienden al componente de incertidumbre en donde las personas buscan
confirmacion y validacion de sus acciones para dar cumplimiento al tramite, porque las
implicaciones del no cumplimiento pueden ser ademas de pérdidas monetarias, multas y barreras
para realizar otras transacciones. Una solucion posible para abordar estas sugerencias es realizar
pruebas piloto de las aplicaciones y portales de gobierno en donde se evalte la experiencia del

usuario y se pongan a prueba las medidas de seguridad.

Conclusiones

El andlisis de la confianza ciudadana en las herramientas digitales de gobierno para
realizar trdmites muestra su multidimensionalidad y permite observar otros fendmenos como la
confianza en los tramites segun su tipo. De igual forma, tomando en cuenta el modelo dual de
confianza en donde la desconfianza es otra cara de la moneda con sus propios componentes,

estos se reflejan cuando se sefialan las caracteristicas de los tramites en los que mas se desconfia,
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como incertidumbre, falta de legitimidad de las instituciones y discrecionalidad. Identificar esta
relacion fue posible gracias a la riqueza de los datos cualitativos que reflejan la complejidad de

la interaccion de las personas con la tecnologia de gobierno.

Se considera que esta informacion es particularmente util para los funcionarios que
desarrollan e implementan herramientas digitales de gobierno. De igual forma, orientar el disefio
hacia las y los usuarios es una via para mejorar la calidad de la oferta de los servicios publicos.
Los semaforos de confianza y de desconfianza indican claramente las percepciones de la
ciudadania, lo cual permite conocer cuéles son los tramites que requieren mejoras, los ajustes
de interfaz o de seguridad de las herramientas, o cudles son un modelo que seguir para que sean

confiables y utilizados por las personas.

El objetivo de destacar las propuestas ciudadanas de mejora, que tienen origen en las
opiniones, experiencias y percepciones de la ciudadania, dista de ofrecer soluciones
tecnologicas sofisticadas o especializadas, el objetivo es colocar en la mesa de los involucrados
en desarrollar herramientas digitales de gobierno las perspectivas y necesidades de las personas.
Una preocupacion constantemente encontrada en los distintos grupos de enfoque es la seguridad
digital, este es un asunto que requiere atencion en el presente, dia a dia las personas enfrentan
riesgos de robo de datos y fraude para lo cual es necesario destinar recursos que atiendan esta
situacion. De la misma forma es importante pensar a futuro en la atencion de esta problematica,
si las generaciones mas jovenes son las que mas uso hacen de la tecnologia es relevante que se
realicen las mejoras necesarias para que sean cada vez mas seguras y confiables. Por otra parte,
la interfaz de usuario y facilidad de uso de las herramientas es fundamental, en los programas
de gobierno generalmente se consideran planes de transformacion digital que contemplan
ampliar el acceso de Internet para que los servicios lleguen a mas personas, sin embargo, es
basico que las herramientas digitales de gobierno que las proveen sean accesibles y amigables,
para que efectivamente tengan el efecto y beneficio esperado en la calidad de vida de la

ciudadania.
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6. Conclusiones

En afios recientes, particularmente después de la pandemia de COVID-19, los gobiernos
en México tanto municipales, estatales y federal, han ampliado su oferta de tramites en linea
para las personas. Son cada vez mas comunes los anuncios en medios convencionales y en
Internet que exponen los beneficios de descargar las aplicaciones de servicios como energia
eléctrica, agua potable o movilidad en las zonas metropolitanas. Como revisado en la literatura,
disciplinas como la sociologia, psicologia, economia, administracion publica o ingenieria en
sistemas estudian la adopcion, desarrollo, aplicaciones, sistemas e impacto de las herramientas
digitales de gobierno que se incrementan con el mismo avance de la tecnologia. Esta tesis
pretende sumarse a entender y ampliar el conocimiento sobre las herramientas digitales de
gobierno con un enfoque central en las perspectivas ciudadanas. Son las personas las usuarias y
usuarios externos de las herramientas digitales de gobierno; su opinidon, percepcion y
experiencias son fundamentales para entender qué sucede con estas nuevas formas de
interaccion entre los gobiernos y la ciudadania. ;Como las perciben las personas? ;Confian en
ellas? ;Desconfian? ;Qué las hace confiar? ;Qué las hace desconfiar? Esta tesis ofrece

respuestas.

Para plantear las conclusiones de la tesis, es importante mencionar que la investigacion
surge de una inquietud inicial por entender por qué las personas en su mayoria realizan los
tramites de gobierno de forma presencial cuando existe otro canal mas eficiente en tiempo y
costo, que son los trdmites en linea. Esta inquietud surgi6 antes de la pandemia, cuando entonces
se registrd en la Encuesta Nacional de Calidad e Impacto Gubernamental (ENCIG) que el 4.8
% de las personas realizaba tramites en linea (INEGI, 2020a). Actualmente esta cifra aumentd
yesel 16.2 % (INEGI, 2024), no obstante el considerable aumento, el canal més utilizado es el
presencial con mas 50% tanto en el afio 2019 como en el 2023. Si bien la pregunta de
investigacion se enfoca en la confianza en las herramientas digitales de gobierno y su
conceptualizacion, los hallazgos contribuyen a tener un mapa que cubre un area nueva en el

entendimiento de la relacion entre la ciudadania y las herramientas digitales de gobierno.

La pregunta de investigacion de esta tesis es ;como definen los ciudadanos la confianza

en las herramientas digitales de gobierno para realizar tramites? Esta respuesta estd
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fundamentada en los datos obtenidos de 6 grupos de enfoque y 21 participantes. Es decir, se
obtuvo gracias a que las personas compartieron sus experiencias de interaccion con las
plataformas web y las aplicaciones en la gestion de tramites y servicios, las cuales son

mediadoras entre los ciudadanos y los gobiernos.

La confianza ciudadana en las herramientas digitales de gobierno para realizar trdmites
€s una creencia, sensacion o sentimiento que se construye luego de un proceso de familiarizacion
con las herramientas digitales de gobierno para realizar tramites, en donde se obtienen los
resultados esperados (el cumplimiento de obligaciones u obtencion de derechos) de forma
rapida, sencilla y comoda. Los beneficios centrales que se obtienen de esta interaccion son el
ahorro de tiempo y la autonomia para realizar el tramite desde cualquier lugar y en cualquier
momento. De igual forma, las herramientas digitales bancarias que se integran a las plataformas
web o aplicaciones de gobierno incentivan y fortalecen la confianza, porque adicionan

elementos de corresponsabilidad y seguridad.

La confianza, no obstante, se pierde o disminuye cuando las herramientas son dificiles
de entender y cuando no se tiene certeza de la proteccion de la informacion privada registrada
en la web. La complejidad de interfaz de usuario, el riesgo, y la incertidumbre generan
desconfianza. Por una parte, existe desconfianza hacia objetos, en otras palabras, hacia la
tecnologia en general, Internet y las herramientas digitales de gobierno. Por otra, existe
desconfianza hacia los sujetos, desconfianza en si mismos por temor a un error que los
perjudique, hacia los funcionarios que operan los sistemas informaticos y hacia los hackers o
personas que acceden a la informacion de forma ilegal. Las personas reconocen y conocen
personalmente los riesgos de robo de datos, fraude, extorsion o invalidez del documento digital

o del tramite en linea, los cuales menoscaban la confianza.

El estudio de la confianza en las herramientas digitales de gobierno para realizar tramites
permite observar nuevos patrones de comportamiento en la interaccion no presencial entre las
personas y la tecnologia. Se identifica que los valores para la toma de decisiones son diversos,
y que la vision racionalista de analisis costo-beneficio excluye el contexto de las personas y su
efecto. Esta investigacion explica de forma integral y amplia qué entienden las personas por
confianza en las herramientas digitales de gobierno, lo que la rodea, configura y construye. En

esta tesis se conceptualizo la confianza ciudadana en las herramientas digitales de gobierno para
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realizar tramites con la finalidad de contribuir a describir y entender el fendmeno de la
interaccion entre personas y tecnologia de gobierno considerando las condiciones y elementos
especificos de este fenomeno. En concreto, se analizo lo que representa para las personas realizar
un tramite sin acudir a una ventanilla, sin ser atendido por un funcionario, sino interactuar con

el gobierno con herramientas digitales como mediadoras de la gestion.

Como se sefiald y describi6é de forma detallada en el capitulo 3, es importante sefalar
que, aunque esta tesis se analiz6 bajo un enfoque de teoria fundamentada, los resultados de los
datos confirman la relevancia de factores mencionados en la literatura para la conceptualizacion
de la confianza ciudadana en las herramientas digitales de gobierno para realizar tramites. Estos
factores son: falta de confianza en el gobierno para gestionar la informaciéon compartida en
Internet; percepcion de riesgos de posible pérdida del monto de la transaccion o fraude, o de
monitoreo indeseado; y facilidad de uso y accesibilidad a las plataformas y aplicaciones para

realizar tramites en linea.

Sin embargo, una de las contribuciones de esta tesis es precisamente describir y analizar
como se expresan estos factores y qué significado tienen para las personas que interactiian con
estas herramientas. En algunos casos se expresé ademds de miedo al uso inadecuado de sus
datos, experiencias donde fueron victimas de fraude o filtracion de datos, que refuerzan el temor
y la desconfianza en ciertos tipos de tramites en linea. La narracion de estas experiencias de
forma abierta y ante un grupo, con reacciones de empatia o coincidencia, brindan colores y
matices relevantes para el entendimiento de la confianza en este contexto que s6lo surgen gracias

a los datos cualitativos obtenidos.

Contribuciones tedricas, metodologicas y practicas

Respecto a las contribuciones teoricas de la tesis se identifican tres elementos clave para
ampliar el entendimiento y conocimiento de la confianza ciudadana en las herramientas digitales
de gobierno: la primera es la intermediacion; la segunda la tension entre valores para la toma de
decisiones en la interaccion en linea; y la tercera que la edad y el grado de escolaridad son
relevantes no sé6lo en la adopcidn, también en la confianza en las herramientas digitales de
gobierno. Lo anterior evidencia el estiramiento conceptual, porque la confianza aqui es mas que

la interseccion de confianza en el gobierno, confianza en Internet y confianza en la tecnologia.
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Un elemento clave es la intermediacion de la confianza en tecnologia de gobierno. Tanto
los bancos y sus herramientas digitales, como las hijas y los hijos de las personas mayores de
60 afios (aunque no es exclusivo), fungen como intermediarios entre las personas y los portales
para realizar tramites de servicios de gobierno. Si bien en la literatura se mencionan factores
intermediarios de la confianza como la familiaridad o la experiencia, en esta investigacion se
trata de nuevos actores que también interactuan con la tecnologia de gobierno, pero que no
reciben directamente los resultados de la interaccion. La familiaridad cobra un nuevo sentido,
no solo es necesaria la familiaridad con las herramientas digitales de gobierno, sino que la falta
de familiaridad en ellas se compensa con familiaridad y confianza en otros actores. Por un lado,
el banco que tiene una percepcion generalizada de mayor confianza y mejor reputacion en
cuanto a oferta y calidad de servicios que el gobierno, y por otro lado, las hijas y los hijos en
quienes se confia plenamente y se delegan las tareas de interaccion con la tecnologia, porque

poseen habilidades tecnoldgicas y digitales que ellas y ellos mismos no poseen.

En relacion con la tension entre valores para la toma de decisiones en la interaccion en
linea la comodidad se distingue como el valor preponderante para la toma de decisiones, sin
embargo, este se encuentra en tension con otros valores como la seguridad y la privacidad. En
este caso, la comodidad va més alla de la facilidad de uso y accesibilidad de las herramientas
digitales de gobierno. En primer lugar, se observa que este es un valor prioritario para la
generacion Millenial quienes realizan otras actividades académicas y productivas en linea. El
beneficio de ahorro de tiempo, ahorro de traslado, evitar filas, evitar interaccién con
funcionarios es significativo. En segundo lugar, en este mismo grupo generacional la comodidad
tiene un valor por encima de la privacidad y la seguridad, se encuentra que se prefiere compartir
datos personales como correo electronico, teléfono, o datos bancarios como nimero de tarjeta

de crédito o débito, aun teniendo conocimiento que estos pueden ser robados o clonados.

Para prevenir riesgos, las personas aplican estrategias de proteccion de datos para
sentirse seguros con la transaccion. Se prefiere hacer el tramite sin salir de casa o desde la
oficina, a invertir horas para traslado y atencion en un horario de tiempo limitado. En otras
palabras, se prefiere hacer el tramite desde un dispositivo tecnologico que esta disponible en el

tiempo y espacio que las personas requieren, en cambio acudir de forma presencial requiere
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ajustarse a un espacio y a tiempo que las agencias de gobierno determinan, no los ciudadanos.

De ahi que la comodidad se vincula con la autonomia, como mencionado anteriormente.

De igual manera, se encuentra en los datos que la eficiencia no es el valor que prevalece
en cuanto a la preferencia de las personas para realizar tramites en linea o no. Los valores que
las personas mencionan son comodidad, seguridad, privacidad. Esto se asocia con el
planteamiento inicial del problema, en donde se parte del hecho en el cual los tramites en linea
toman casi una cuarta parte del tiempo que requiere hacerlos de forma presencial, sin embargo,
las personas en su mayoria lo realizan de forma presencial. De acuerdo con los hallazgos no se
observan o evaltian las herramientas digitales de gobierno en términos de eficiencia, sino de que
sean sencillas, accesibles y amigables. Se habla de eficiencia cuando se mencionan las agencias
o funcionarios de gobierno, pero no para calificar sitios web de gobierno o aplicaciones de

servicios publicos.

En tercer lugar, se identifica que la edad y el grado de escolaridad son relevantes no solo
en la adopcion (como revisado en la literatura), igualmente en la confianza en las herramientas
digitales de gobierno. Existe una diferencia notable por generacion en la toma de decisiones y
de comportamiento en la interaccion en linea, al igual que una variacion por edad y escolaridad
en la percepcion de confianza en la tecnologia. En otras palabras, las caracteristicas
sociodemograficas de las personas y sus contextos son relevantes en la percepcion e
interpretacion de la confianza en las herramientas digitales de gobierno. Es claro que para la
generacion Millenial y X, la eleccion del canal presencial para realizar tramites se evita, significa
invertir tiempo para acudir a la oficina. En cambio, para la generacion Baby Boomer,
principalmente con nivel de escolaridad baésica, la eleccion del canal en linea se descarta,
significa invertir tiempo y energia para aprender habilidades digitales, reconocen sus ventajas,

pero siendo asi, no se identifican con estas.

Finalmente, los hallazgos contribuyen a la discusion inicial sobre lo que atrae a las
personas a acercarse a los servicios publicos mediante las herramientas de gobierno digital. Para
quienes las utilizan la clave esta en la comodidad, para quienes no las utilizan las repele la
complejidad de interfaz de usuario, y para todas y todos es relevante el riesgo al uso indebido
de sus datos. Realizar tramites en linea requiere habilidades tecnoldgicas especificas, la

presencialidad no. El bajo nivel de adopcion de herramientas digitales de gobierno también se
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relaciona con el acceso a la tecnologia, para quienes no tienen una computadora, no ven el ahorro
de dinero. Sucede igual con quienes no tienen banca electronica, y para quienes entonces es

completamente ajeno el beneficio.

Se identifica que las contribuciones metodoldgicas se relacionan con el uso del enfoque de
teoria fundamentada en conjunto con la técnica de grupos de enfoque. Esta combinacién analiza
experiencias cotidianas de los ciudadanos, como lo son realizar trdmites y pagos de servicios en
linea, y atar sus experiencias y percepciones a la pregunta de investigacion de forma abierta,
flexible y detallada. Ello a su vez, facilita el andlisis y el entendimiento sobre los significados
de la confianza en el contexto de la interaccidon con las herramientas digitales de gobierno. De
la misma forma, esta metodologia es pertinente porque la discusion por grupos permite observar
los patrones de comportamiento de diversos segmentos sociales que comparten caracteristicas
y que interpretan la confianza de forma similar, y a su vez contrastarlo con las interpretaciones

de otros grupos.

Asimismo, estos hallazgos contribuyen en el &mbito de la practica, el modelo conceptual de
confianza ciudadana en las herramientas digitales de gobierno es aplicable tanto en el disefio
como en la evaluacion de estas. De igual forma, esta conceptualizacion tiene implicaciones en
la oferta de servicios y programas publicos en general porque la confianza, o bien la
desconfianza, es basica en la implementacion de politicas publicas y en la gobernanza. El
modelo dual de confianza y desconfianza ciudadana en las herramientas digitales de gobierno
para realizar tramites puede utilizarse por cualquier agencia de cualquiera de los tres niveles de

gobierno que desarrolle aplicaciones o sitios web de oferta de servicios en linea.

Una fortaleza de este modelo es que considera diversos actores involucrados en la
interaccion entre las personas y las herramientas digitales. Si se pensaba que esta es una relacion
unilateral, la relacion es mas compleja, porque los intermediarios juegan un papel relevante para
la ciudania. El disefio de dichas herramientas necesita estar abierto a la colaboracion. El
desarrollo de tecnologia digital de gobierno tiene una logica que va mas alld de la mejora
regulatoria o simplificacion administrativa, porque se integra a una red de Internet que conecta
a millones de usuarios al mismo tiempo y en el mismo espacio sin pausa, es decir las 24 horas
del dia, todos los dias de la semana, no s6lo en el horario de atencion al publico de las oficinas

gubernamentales. Involucrar en el disefio a desarrolladores de herramientas digitales bancarias
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puede aportar informacion util para construir herramientas digitales de gobierno mas accesibles
y seguras. Es importante también colaborar en compartir experiencias respecto a temas técnicos
como almacenamiento de informacion, respuesta a fallas o hackeo, y actualizacion de las

herramientas; es un trabajo continuo que los portales o las aplicaciones operen adecuadamente.

Una accion que aborda el problema de la complejidad de interfaz de usuario es un disefio
que integre la heterogeneidad de las necesidades de las y los usuarios. Es a su vez es una forma
de abordar la inclusion que se requiere para que un mayor nimero de personas confie y haga
uso de las herramientas digitales de gobierno. Personalizar, o disefiar diversas interfaces o
aplicar algoritmos que identifiquen los grupos generacionales es una manera de mantener la
neutralidad de la atencion y al mismo tiempo diferenciar las habilidades digitales de las
personas. En concordancia con lo anterior, respecto a la implementacion, incluir modulos en
donde los funcionarios realicen una demostracion a la ciudadania sobre el uso de los portales o
aplicaciones para acceder a los servicios que ofrecen en linea abona a la familiaridad y a la
confianza. Al ser una intervencion en donde las personas aprenden de forma presencial, se
brinda un espacio para preguntas y respuestas en directo que faciliten realizar tramites en linea

en un futuro por cuenta propia.

Otra aplicacion del modelo dual de confianza y desconfianza en las herramientas digitales
de gobierno para realizar tramites es en la evaluacion de ellas. Una practica que contribuye a la
mejora de la calidad en la oferta de los servicios es la encuesta de satisfaccion. Una encuesta en
donde se operacionalice que tanto las personas perciben familiaridad, experiencias positivas,
complejidad de interfaz de usuario, riesgo o incertidumbre es una fuente directa de informacion
para pulir y ajustar las herramientas para que sean mas confiables. Por otro lado, las
evaluaciones revisadas consideran un enfoque racional funcionalista de tiempo y en costo, por
lo tanto, replantear las evaluaciones y comparaciones entre los canales segun su eficiencia, y
complementar integrando informacion sobre seguridad de la transaccion, proteccion de
privacidad en el manejo de los datos, serd valioso para ilustrar los beneficios directos para las

personas en términos mas amplios.

Una contribucion empirica es que esta investigacion se realiz6 en un pais del sur global,
en América Latina, en donde la mayoria de los paises no cuenta con el desarrollo de tecnologia

digital de gobierno de paises como Estados Unidos o Gran Bretafia, que son en donde
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comunmente se realizan estudios de “gobierno digital”. Lo anterior significa que el modelo dual
de confianza y desconfianza en las herramientas digitales de gobierno para realizar tramites es
transferible a contextos similares. Por ejemplo, si un municipio en Brasil estad considerando
disefiar una plataforma para pago de multas de transito, aplicar el modelo dual permite entender
que en un inicio el uso puede ser bajo, pero conforme pase el tiempo y se tenga familiaridad la
confianzay el uso aumentara. Se entendera también que la transaccion sera mas facil y confiable
para las personas si se vincula al banco, que si se hace directamente con la tesoreria del

municipio.

Los resultados de la investigacion son utiles igualmente se relacionan con politicas
publicas que requieran de un cierto grado de confianza para ser implementadas, o en los cuales
las personas depositen datos personales para participar. Se piensa que, en programas de salud
como la vacunacién, se presentan elementos similares vinculados a los componentes de
confianza de riesgo o incertidumbre. A partir de la pandemia de COVID-19 surgieron campaiias
antivacunas en donde creci6 el escepticismo y se compartia informacion falsa en Internet sobre
los efectos de las vacunas (Colomina, 2021), lo cual deriva en un impacto en la salud de las
personas y en los recursos publicos para su atencion. En el sistema judicial en México las
demandas laborales se pueden llevar a cabo en linea, o el poder judicial de estados como la
Ciudad de México se llevan en linea también casos de divorcios, dependencia econdmica o
acreditacion de concubinato. Estos procesos demandan compartir documentos con informacion
personal en plataformas que no especifican las medidas de seguridad y almacenamiento de los

datos.

Sintesis

En el capitulo 1 se realiz6 una revision de literatura que contempld teorias generales de
confianza y trabajos empiricos de tecnologia digital. Se puntualizaron dos perspectivas de la
sociologia sobre la confianza, la sistémica (Luhmann, 1979) y la estructuralista (Giddens,
1990), las cuales abordan la relacién de confianza entre las personas y los objetos o sistemas
abstractos. Existen también elementos en comin con los trabajos tedricos-conceptuales y
empiricos actuales que abordan la confianza en el escenario de las tecnologias digitales:
componente emocional de confianza y elementos de seguridad y proteccion de la informacion.
Tanto en estudios con enfoque positivistas que miden y relacionan la confianza con otras

variables sin definirla, como en estudios constructivistas que exploran el uso de las herramientas
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digitales de gobierno se encuentra que la confianza es una composicion de confianza cognitiva
y confianza emocional y que la seguridad y la proteccion de la informacién son centrales para

la confianza en las herramientas digitales de gobierno.

En el capitulo 2 se detallan las decisiones metodoldgicas recabar y analizar la
informacion. Para obtener informacion sobre las experiencias y opiniones de las personas se
realizaron grupos de enfoque que llevaron a cabo en linea, la muestra considera la generacion
a la que pertenecen las personas, Millenial (23-43 afios), Generacion X (44-59) y Baby Boomer
(60-77 afos), dado que cada generacion tiene un acercamiento distinto a la tecnologia (Prensky,
2001). Igualmente, se tomo en cuenta el grado de escolaridad y se clasifico en basico (hasta
preparatoria o equivalente) y superior (licenciatura o equivalente y posgrados), debido a que
este factor permea en la percepcion de confianza como concepto de cultura politica (Morales et
al., 2018). Se recabaron y analizaron los datos a partir de los principios de la teoria
fundamentada codificando conceptos, identificando patrones y relacionando categorias de
forma inductiva y abierta, con libertad, creatividad, sensibilidad y flexibilidad. Finalmente, se
describieron los distintos instrumentos empleados como diario de campo, memos, guion de la
moderadora y consentimiento informado- integrando las consideraciones éticas necesarias-; y

se describe el proceso que se sigui6 de codificacion abierta, axial y selectiva.

Siguiendo con el capitulo 3, se expusieron los resultados del andlisis de la informacién
cualitativa desde la optica de teoria fundamentada que generaron la definicion y el modelo ya
mencionado de confianza ciudadana en las herramientas digitales de gobierno para realizar
tramites. Para llegar a este modelo se describieron ampliamente las categorias centrales que
construyen la conceptualizacién de confianza: banco intermediario, familiaridad, experiencia,
desconfianza, complejidad y riesgos. Estos, como se dijo en un principio se clasifican en
motivadores de confianza y de desconfianza. Un hallazgo importante es que para quienes usan
frecuentemente estas herramientas se identifica un frade-off entre comodidad y privacidad en
donde quienes prefieren realizar tramites en linea priorizan la accesibilidad y el ahorro de tiempo

sobre el anonimato de sus transacciones.

El capitulo 4 responde a la pregunta ;quiénes confian y quiénes desconfian en las
herramientas digitales de gobierno? La respuesta es que, dependiendo de la edad, o en este caso

grupo generacional, y el nivel de educacion la ciudadania experimenta de diversas formas las
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herramientas digitales de gobierno, lo cual deriva en diversos tipos de confianza. Las personas
de la generacion Millenial expresan una confianza abierta, es decir las utilizan porque son
accesibles y comodas. Los grupos de Generacion X y Baby Boomer con nivel de escolaridad
superior perciben una confianza condicionada o selectiva, en donde confian dependiendo del
tramite o de que la figura de banco intermediario esté presente. Por ltimo, en el grupo Baby
Boomer con nivel de escolaridad basica la confianza se encuentra en los hijos intermediarios,
quienes si estan familiarizados con estas herramientas. En cada grupo se encuentran diversas
habilidades y competencias digitales, siendo la Generacidén X con nivel de escolaridad superior
y con experiencia profesional en el sector publico el grupo con mas competencias digitales que
abarcan comunicacion, analisis de datos, estrategias de seguridad y reconocimiento de

elementos de seguridad en los portales web y aplicaciones moéviles.

Las confianza y desconfianza por tipo de tramite se describen en el capitulo 5. Se
mencionaron 27 tramites distintos que las y los participantes han realizado en linea y se
diferencia segun el tipo de informacion que se comparte en la red de Internet, la cantidad de la
transaccion cuando se trata de pagos, y problemas en la gestion, tanto humanos como técnicos.
Con esta informacion se elabor6 una breve encuesta en la que participaron 102 personas, y con
ello se construy6 un semaforo de confianza y otro de desconfianza en los tramites de gobierno
en linea, entre los trdmites con mayor nivel de confianza son los documentos de identidad acta
de nacimiento, CURP y pasaporte; en nivel medio estan los pagos de servicios y predial; y en
tercer lugar la solicitud de acceso a la informacion, las denuncias y las convocatorias del servicio
civil de carrera. Se sefalaron también las mejoras y recomendaciones que las y los participantes
sugieren para que estas herramientas sean mas confiables. Algunas de estas recomendaciones
solicitan a los desarrolladores a informar a los usuarios desde un inicio sus politicas de
seguridad, privacidad y resguardo de los datos de forma clara, breve y sencilla al inicio de la

interaccion.

Limitaciones

Durante esta investigacion se enfrentaron diversos retos, un primer reto fue la
convocatoria, un segundo reto fue identificar sesgos por efecto arrastre en los grupos de enfoque,
y un tercero es el limite espacial. En un principio estaba pensado que los grupos fueran de
minimo cuatro personas, y que se abordaran los diversos niveles de escolaridad por generacion.

Aun asi, no fue posible realizar los 6 grupos como estaba planeado, a pesar de contactar
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personalmente personas pertenecientes a la Generacion X con nivel de escolaridad bajo, al dar
seguimiento a la invitacion se cortd la comunicacion. Se intentd por otros medios y con otros
contactos, pero a la fecha no ha habido respuesta. Esto conlleva a que el tamafio de la muestra
sea relativamente pequefio y a que no se encuentre representado un sector de la poblacion. De
igual forma, no se logr6 un equilibro por género en los grupos, hubo dos grupos unicamente con
mujeres. Sin embargo, el objetivo de esta investigacion es extraer de los datos el concepto de
confianza ciudadana en las herramientas digitales de gobierno, no se busca la generalizacion de
un resultado, sino el entendimiento del fendmeno, lo cual se cumplié al encontrar patrones con

las categorias centrales de la confianza.

Una debilidad de los grupos de enfoque es que no se tiene el control completo de las
intervenciones de los participantes Al ser un grupo de enfoque un grupo social, inherentemente
surgen dindmicas que pueden tanto incentivar como desincentivar la participacion. En algunos
grupos emergieron figuras de liderazgo que influenciaban las respuestas del resto, este liderazgo
se debid a la exposicidon de conocimiento técnico o especializado de algunos que dejo
sorprendido a las y los demés. Empero, se considera que estas dindmicas promovieron el

consenso, pero no inhibieron las participaciones.

Finalmente, una tltima limitante es que los participantes son todas y todos habitantes de
la Ciudad de México, la cual tiene un alto nivel de uso y al menos una década ofertando
herramientas digitales de gobierno, asi como de inclusion financiera en comparacion con el sur
y occidente del pais. Si este estudio se replicara en otras entidades federativas los resultados
pueden variar, pueden inclinarse a una menor familiaridad con esta tecnologia, o a una mayor
desconfianza. De igual forma, las personas habitan en zona urbana, por lo que se espera que, si
se realiza la investigacidon con participantes provenientes de zonas rurales, en donde la brecha

digital y la exclusion financiera son mayores, los resultados cambiarian.

Investigacion futura

Esta investigacion presenta un mapa amplio sobre como se ve la confianza ciudadana en
las herramientas digitales de gobierno para realizar tramites, quiénes confian y cudles son las
condiciones que favorecen y desfavorecen tal confianza. Se considera relevante, una vez que se
exploro6 la perspectiva ciudadana, continuar con trabajos que busquen conocer la perspectiva del

resto de los actores involucrados: los desarrolladores de las herramientas y los servidores
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publicos. ;Cual es la percepcion de los funcionarios sobre las herramientas digitales, facilita o
aumenta la carga administrativa? ;Coémo podrian atenderse las recomendaciones ciudadanas
para reducir la complejidad de las herramientas? ;Qué cambios organizacionales se necesitan
para garantizar la proteccion de datos de los sistemas? Son algunas de las preguntas que surgen

a raiz de los hallazgos en esta tesis.

Un tema que se estima de urgente atencion es el de los ciberataques a los portales web y
plataformas de gobierno y que ello tenga como consecuencia que la ciudadania sea victima de
robo de datos, fraude o extorsion. Es por ello, que se consideran dos dmbitos de investigacion
pertinentes: ciberseguridad, estudios comparados sobre el estado de este problema y las formas
en las que se ha abordado en otros contextos; y regulacion del ciberespacio, analizar cual es la
regulacion existente en nuestro pais a nivel federal y estatal, y tomando en cuenta los hallazgos
de esta investigacion determinar qué areas estan fuera del marco juridico y es necesario que se

integren para fortalecer las medidas y acciones de seguridad

Por ultimo, a modo de triangulacion seria util explorar otras técnicas de obtencion de
datos como entrevistas, storytelling y estudios de caso para analizar las herramientas digitales
de gobierno. Mediante el uso de entrevistas semiestructuradas es posible recabar informacion
sobre experiencias y percepciones ciudadanas respecto a la confianza en herramientas digitales
de gobierno para realizar tramites, de forma individual. Una fortaleza de esta técnica es que se
eliminan los sesgos de conformidad con otros participantes y se puede profundizar en las
experiencias de cada persona para ampliar el entendimiento de la interaccion individuo-
tecnologia de gobierno. En este sentido una técnica oportuna es la de storytelling en donde de
forma mas natural y espontdnea las personas narran sus vivencias, lo cual es valioso para
profundizar en los retos, aprendizajes o consecuencias del uso de las herramientas digitales de
gobierno. Los estudios de caso en cambio pueden mostrar las variaciones dentro y entre las
herramientas digitales de gobierno, por ejemplo, podria estudiarse la variacion en el tiempo de

su complejidad.
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Anexos

Anexo I. Guion grupos de enfoque generacion Millenial

Guion grupos de enfoque: Confianza ciudadana en las herramientas digitales de gobierno

Grupos: Generacién Millenial

Introduccion
(Tiempo estimado: 5 min)

Buenas tardes a todos y todas, en primer lugar, quiero agradecerles su tiempo y disposicion para
participar en este grupo de enfoque. Me presento, mi nombre es Lidya Margarita Ugalde Gauzin,
me gusta que digan Lidya, estudio el doctorado en Politicas Publicas en el Centro de
Investigacion y Docencia Econdmicas, CIDE. Este grupo de enfoque forma parte de mi proyecto
de tesis sobre confianza y tramites de gobierno en linea.

El objetivo de la conversacion es conocer las opiniones y experiencias que tienen las personas
respecto a los tramites de gobierno en linea o Internet, especialmente discutir qué piensan sobre
la confianza en hacer los tramites de esta forma.

En segundo lugar, la sesion tiene una duracion de 60 minutos, va a ser grabada una vez que
todos estén te acuerdo, esto es para analizar a detalle el contenido de la conversacion;
precisamente por esa misma razon tenemos la presencia de un/dos observador/es que llevaran
registro de los puntos importantes que se mencionen. El uso del video serd exclusivamente para
fines de la investigacion para la tesis u otras publicaciones académicas afines.

Sobre la dinamica de la conversacion les comento: yo seré la moderadora, por lo tanto, les estaré
dando la palabra de acuerdo con como ustedes levanten la mano en el icono de la mano, que
esta en la parte de debajo de la pantalla.

Por favor sean honestos con sus opiniones, no hay respuestas correctas o incorrectas. No es
necesario que estén de acuerdo con lo que dicen los demas, pero es importante respetar sus
opiniones y permitir que hablen.

Podra haber casos en los que sea necesario que yo los interrumpa para cambiar la conversacion
hacia el objetivo del grupo de enfoque.

Finalmente, quiero decir que su participacion es confidencial, todo lo que ustedes expresen aqui
sera analizado con fines académicos, y serd andnimo, sin embargo, si por algiin motivo durante
la sesion prefieren salir o se sienten incomodos siéntanse libres de hacerlo. Quiero confirmar
también si ustedes estan de acuerdo con el consentimiento informado o si tienen alguna duda
(dar momento para preguntas y respuestas).

Ahora comenzaremos con la grabacion.
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Iniciar grabacion.

I. Presentaciones participantes
(Tiempo estimado: 10 minutos)
Bien, ahora, para comenzar con la conversacion les pido por favor se presenten, nos digan su
nombre, a qué se dedican y que respondan si fueran una fruta cudl serian y por qué.

Presentaciones individuales
jPerfecto, muchas gracias a todos!

Muy bien, antes de comenzar con las preguntas, voy a compartirles un video muy breve sobre
un ejemplo de tramites de gobierno en linea para recordar un poco qué es y coémo funciona.

Poner video tramites y servicios en gob.mx

https://www.sacmex.cdmx.gob.mx/pago-agua-linea/

I1. Pregunta introductoria
(Tiempo estimado: 10 minutos)
(Qué les parecio? Lo primero que quisiera preguntarles es ;Qué opinan sobre el gobierno
digital? ;Qué opinan de realizar tramites de gobierno en linea?

[Para mi, explorar ;qué los lleva a pensar eso? Escuchar bien y hacer preguntas de
seguimiento|

Preguntas clave

(Tiempo estimado: 20 minutos)
Recordando que no hay preguntas correctas o incorrectas ;Ustedes confian en los tramites en
linea?

Ahora por favor les pido por favor que tomen un minuto para completar la siguiente oracion:

Para quienes no confian. Opcion de desconfianza percibida en el grupo: yo confiaria en los
tramites de gobierno en linea si...

Para quienes confian. Opcion de confianza percibida en el grupo: yo confio en los tramites de
gobierno en linea porque...

[Para mi: ;Qué pasa si hay quienes confian en x de confianza, pero no en y de confianza? En
ese caso estar atenta e identificar aspectos. Ejemplo: confiar en aspectos técnicos como el
dominio institucional y no confiar en aspectos administrativos, como los funcionarios]

Detonadores abiertos:
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Seguridad

Aspectos técnicos

Aspectos administrativos

Variacion de confianza por tipo de tramite
Intermediarios- bancos

Si pudieras platicar con el responsable de la pagina o la aplicacion de alguno de los tramites
que hemos discutido ;qué le dirian que es lo més importante para que las personas confien en
hacer sus tramites o pagos en linea?

(Qué es necesario para que ustedes tengan confianza en los trdmites de gobierno en linea?

(Qué caracteristicas identifican como confiables al realizar tramites de gobierno en linea? Por
ejemplo ;buscan que la pagina tenga la imagen de la organizacion y se vea facilmente, que les
manden un mensaje de confirmacion?

I. Pregunta cierre
(Tiempo estimado: 5 minutos)
A partir de sus opiniones y comentarios a continuacion les comparto una breve sintesis de lo
que hemos platicado (tomar unos minutos para leer/decir la sintesis)

(Quisieran agregar algo mas sobre la confianza y los tramites de gobierno en linea?
mas sobre la confianza y los tramites de gobierno en linea?

II. Agradecimiento
(Tiempo estimado: 2 minutos)

Agradezco mucho su atencion y su tiempo para poder realizar este grupo de enfoque, todas sus
aportaciones son muy valiosas. Proximamente enviaré el informe de investigacion que se
genere al final del estudio a los correos electronicos o contactos respectivos. Finalizaremos
aqui la grabacion.

Finalizar grabacion.
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Anexo II. Guion grupos de enfoque Generacion X y Baby Boomer

Guion grupos de enfoque: Confianza ciudadana en las herramientas digitales de gobierno

Grupos: Generacion X y Baby Boomers

Introduccion
(Tiempo estimado: 5 min)

Buenas tardes a todos y todas, en primer lugar, quiero agradecerles su tiempo y disposicion para
participar en este grupo de enfoque. Me presento, mi nombre es Lidya Margarita Ugalde Gauzin,
me gusta que digan Lidya, estudio el doctorado en Politicas Publicas en el Centro de
Investigacion y Docencia Econdmicas, CIDE. Este grupo de enfoque forma parte de mi proyecto
de tesis sobre confianza y tramites de gobierno en linea.

El objetivo de la conversacion es conocer las opiniones y experiencias que tienen las personas
respecto a los tramites de gobierno en linea o Internet, especialmente discutir qué piensan sobre
la confianza en hacer los tramites de esta forma.

En segundo lugar, la sesion tiene una duracion de 60 minutos, va a ser grabada una vez que
todos estén te acuerdo, esto es para analizar a detalle el contenido de la conversacion;
precisamente por esa misma razon tenemos la presencia de un/dos observador/es que llevaran
registro de los puntos importantes que se mencionen. El uso del video serd exclusivamente para
fines de la investigacion para la tesis u otras publicaciones académicas afines.

Sobre la dinamica de la conversacion les comento: yo seré la moderadora, por lo tanto, les estaré
dando la palabra de acuerdo con como ustedes levanten la mano en el icono de la mano, que
esta en la parte de debajo de la pantalla.

Por favor sean honestos con sus opiniones, no hay respuestas correctas o incorrectas. No es
necesario que estén de acuerdo con lo que dicen los demas, pero es importante respetar sus
opiniones y permitir que hablen.

Podra haber casos en los que sea necesario que yo los interrumpa para cambiar la conversacion
hacia el objetivo del grupo de enfoque.

Finalmente, quiero decir que su participacion es confidencial, todo lo que ustedes expresen aqui
sera analizado con fines académicos, y serd andnimo, sin embargo, si por algiin motivo durante
la sesion prefieren salir o se sienten incomodos siéntanse libres de hacerlo. Quiero confirmar
también si ustedes estan de acuerdo con el consentimiento informado o si tienen alguna duda
(dar momento para preguntas y respuestas).

Ahora comenzaremos con la grabacion.
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Iniciar grabacion.

I. Presentaciones participantes
(Tiempo estimado: 10 minutos)
Bien, ahora, para comenzar con la conversacion les pido por favor se presenten, nos digan su
nombre, a qué se dedican y que respondan si fueran una fruta cudl serian y por qué.

Presentaciones individuales
jPerfecto, muchas gracias a todos!

Muy bien, antes de comenzar con las preguntas, voy a compartirles un video muy breve sobre
un ejemplo de tramites de gobierno en linea para recordar un poco qué es y coémo funciona.

Poner video tramites y servicios en gob.mx

https://www.sacmex.cdmx.gob.mx/pago-agua-linea/

I1. Pregunta introductoria
(Tiempo estimado: 10 minutos)
(Qué les parecio? Lo primero que quisiera preguntarles es ;Qué opinan de realizar tramites de
gobierno en linea?

(Han hecho tramites en linea?
(Como prefieren hacer los tramites?

III.  Preguntas clave
(Tiempo estimado: 20 minutos)

Recordando que no hay preguntas correctas o incorrectas ;jUstedes confian en los tramites en
linea? ;Quiénes si? Levanten su mano ;Quién no?

Ahora por favor les pido por favor que tomen un minuto para completar la siguiente oracion:

Para quienes no confian. Opcion de desconfianza percibida en el grupo: yo confiaria en los
tramites de gobierno en linea si...

Para quienes confian. Opcion de confianza percibida en el grupo: yo confio en los tramites de
gobierno en linea porque...

Si pudieras platicar con el responsable de la pagina o la aplicacion de alguno de los tramites
que hemos discutido ;qué le dirian que es lo méas importante para que las personas confien en
hacer sus tramites o pagos en linea?

(Qué es necesario para que ustedes tengan confianza en los tramites de gobierno en linea?
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(Qué caracteristicas identifican como confiables al realizar tramites de gobierno en linea? Por
ejemplo ;buscan que la pagina tenga la imagen de la organizacion y se vea facilmente, que les
manden un mensaje de confirmacion?

IV.  Pregunta cierre
(Tiempo estimado: 5 minutos)
A partir de sus opiniones y comentarios a continuacion les comparto una breve sintesis de lo
que hemos platicado (tomar unos minutos para leer/decir la sintesis)

(Quisieran agregar algo mas sobre la confianza y los tramites de gobierno en linea?

V. Agradecimiento
(Tiempo estimado: 2 minutos)

Agradezco mucho su atencion y su tiempo para poder realizar este grupo de enfoque, todas sus
aportaciones son muy valiosas. Proximamente enviaré el informe de investigacion que se
genere al final del estudio a los correos electronicos o contactos respectivos. Finalizaremos
aqui la grabacion.

Finalizar grabacion.
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Anexo III. Consentimiento Informado
FECHA, LUGAR

Consentimiento Informado para Grupos Focales en linea

Estimad NOMBRE DEL PARTICIPANTE:

El proposito de este protocolo es informarle sobre el proyecto de investigacion y solicitarle su
consentimiento. Esta informacion es importante, por favor tome unos momentos para revisarla
antes de ingresar a la sesion, si usted estd de acuerdo entonces por favor ingrese a la sesion.

La presente investigacion corresponde a la tesis que se titula “Confianza ciudadana en las
herramientas digitales de gobierno para realizar tramites” y es conducida por Lidya Margarita
Ugalde Gauzin, quien es estudiante en el programa de Doctorado en Politicas Publicas en el
Centro de Investigacion y Docencia Economicas (CIDE).

1. Objetivo de la investigacion

El objetivo de esta investigacion es conocer las opiniones y experiencias de las personas respecto
a las plataformas o aplicaciones en Internet que ofrecen los gobiernos para realizar tramites,
especificamente se busca saber si confian en ellas o no y por qué.

2. Breve descripcion del proyecto

El tema principal del proyecto, como su nombre lo dice, es la confianza que tiene la ciudadania
en las herramientas digitales de gobierno para realizar tramites, por ejemplo, paginas en Internet
para hacer pagos de servicios como luz eléctrica o agua potable, o bien hacer citas para renovar
licencia de conducir o descargar actas de nacimiento. Cada vez es mas comun que se ofrezca la
opcidn de hacer tramites en linea, especialmente luego de las medidas de distanciamiento social
con la pandemia de COVID-19. Ademas, se ha demostrado que es mds eficiente en costo y
tiempo, tanto para los funcionarios como para la ciudadania, realizarlos desde casa o desde un
dispositivo movil. Sin embargo, en México las personas realizan trdmites en primer lugar de
forma presencial (45.7%), el canal de Internet tiene menor uso (14.4%) (ENCIG, 2021).
Entonces surgen las preguntas ;qué pasa con la nueva interaccion entre ciudadanos y gobierno

254



mediada por la tecnologia? ;Cudl es el papel de la confianza en esta interaccion? Esta
investigacion busca responder a estas preguntas a partir de las experiencias y opiniones de las
personas que realizan los tramites, y quienes son los destinatarios de estas nuevas herramientas.

3. Metodologia

El presente proyecto busca obtener informacién a partir de grupos de enfoque, es decir
conversaciones en grupo dirigidas a compartir, discutir y debatir un tema en especifico. Se
realizaran seis grupos de enfoque en linea, conformados de 4 a 6 participantes cada uno para
conocer cudl es su opinidn y experiencia en torno a realizar trdmites en linea, asi como las
caracteristicas de los elementos que generan confianza en ello. Estos grupos de enfoque se
llevaran a cabo en linea en por Google Meet y seran grabados y transcritos para su analisis.

4. Su participacion en el estudio

Su participacion en esta investigacion es de cardcter libre y voluntaria, usted puede
desconectarse de la sesion en el momento que usted lo desee si ese es el caso. Asi mismo, puede
solicitar ser excluido de ella y que sus intervenciones no sean consideradas en esta investigacion
sin justificacion previa ni perjuicio para usted.

Si usted participa en esta investigacion lo hace bajo su expreso consentimiento informado que
autoriza al ingresar a la sala de la reunion.

5. Confidencialidad
La confidencialidad de su identidad sera resguardada por las siguientes medidas:

1. Las grabaciones de los grupos de enfoque estaran cifradas para proteger los datos y solo
la investigadora responsable tendra acceso a los datos proporcionados en ellas.

2. Los grupos de enfoque recibiran un codigo por cada participante, que solo conocera la
investigadora responsable de este estudio.

Antes de realizar los grupos de enfoque se solicita llenar un breve formulario con datos
generales, estos datos a su vez serdn confidenciales.

En el analisis general de los datos se utilizard una estructura de codigos para identificar la
informacion que surja, su pertenencia al instrumento y el momento en que se realizd. Dadas las
caracteristicas del estudio los datos serdn usados solamente en instancias académicas de
investigacion y aquellas propias de la divulgacion investigativa.

Asimismo, la Investigadora Responsable asume un compromiso de confidencialidad para
resguardar identidad de todos los involucrados en este estudio.

6. Beneficios
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Este estudio no tiene beneficios directos para usted. En este sentido, producto de su participacion
no se generan incentivos econdémicos ni de ningun tipo. Cabe destacar también que su
participacion en este estudio tampoco tiene asociado ningln tipo de costo para usted, siendo la
Investigadora Responsable organiza las reuniones y envia las invitaciones para la sesion remota.

En tal sentido se piensa que la investigacion produce mas bien beneficios indirectos en sus
participantes puesto que les permitird exponer sus opiniones y experiencias que podran
compartir y reflexionar con el resto del grupo.

7. Riesgos o0 molestias asociadas a la participacion

Si se generara alguna controversia o molestia producto de alguna pregunta o reflexion durante
su participacion en los grupos de enfoque, la Investigadora Responsable procurard contener
emocionalmente y brindar la asistencia requerida al participante.

Se recomienda a los participantes conectarse a una red privada de Internet y no estar en un lugar
publico o en altavoz al entrar a la sesion. La investigadora responsable tendra el control de la
sala de espera para permitir el acceso Uinicamente a los participantes de la sesion.

8. Almacenamiento y resguardo de la informacion

Toda la informacion que se recabe de esta investigacion estara siempre resguardada y al cuidado
de la Investigadora Responsable.

Las grabaciones de los grupos de enfoque seran resguardadas por la investigadora responsable,
de igual manera, las transcripciones asociadas seran solo realizadas por ella. Todo material
electronico sera debidamente almacenado y respaldado en los equipos computacionales con
contrasefia de la investigadora.

Tanto este consentimiento, como los documentos impresos que se generen y sean necesarios
utilizar se almacenaran por cinco afios a contar del término del estudio, una vez finalizado el
plazo se procederd a su eliminacion de forma reservada.

9. Acceso a los resultados de la investigacion

Los participantes podran consultar la informacion que ha generado en cualquier momento
durante la ejecucion del proyecto previa solicitud a la investigadora responsable del estudio,
quien se compromete a brindar cooperacion y proponer vias para tal acceso.

Asimismo, la Investigadora Responsable se compromete con cada participante a enviar el
informe de investigacion que se genere al final del estudio a los correos electronicos o contactos
respectivos, asi también copia de los articulos cientificos que pudieran resultar de la tesis.
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10. Compromiso
Por su aceptacion los participantes se comprometen a:

1. Proveer informacion sincera en los grupos de enfoque y responder de acuerdo con sus
concepceiones, conocimientos y experiencias, asi también a utilizar lenguaje habitual al
responder.

2. No divulgar la identidad de los demaés participantes de esta actividad ni las opiniones y
experiencias conversadas en el contexto de esta actividad, eximiendo de cualquier accion
indebida por su parte al/a la investigador/a responsable de este proyecto.

11. Contacto

Si usted tiene preguntas acerca de sus derechos como participante de este estudio, reclamos o
dudas acerca de esta investigacion, por favor contdctese con la Investigadora Responsable,
Lidya  Margarita  Ugalde = Gauzin, teléfono 5548142625 o al  correo
lidya.ugalde(@alumnos.cide.edu o con el Director de la tesis Dr. Gabriel Purén Cid al correo
gabriel.puron@cide.edu.mx

Declaro conocer los términos de este consentimiento informado, los objetivos de la
investigacion, las formas de participacion, de los costos y riesgos implicados, y del acceso a la
informacion y resguardo de informacion que sea producida en el estudio. Reconozco que la
informacion que provea en el curso de esta investigacion es estrictamente confidencial y
anonima. Ademas, esta serd usada solo con fines de la tesis y de difusion cientifica.

He sido informado(a) de que puedo hacer preguntas sobre el proyecto en cualquier momento y
que puedo retirarme del mismo cuando asi lo decida, sin tener que dar explicaciones ni sufrir
consecuencia alguna por tal decision.

Nombre completo del participante:

Correo leCtIONICO: cvvueeeenieeeeieeeeeeeeraeeesssesesssesosssescsssssesssssanses

O 1 1 7

*Declaracion

La base del consentimiento informado en dos documentos: el documento Consentimiento
Informado para Grupos Focales del Comité de Etica Cientifico de la Universidad Catdlica del
Maule que se encuentra en el sitio https://portal.ucm.cl/content/uploads/2017/10/modelo-de-
consentimiento-informado-CEC-UCM-2.doc
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Y el modelo de protocolo de consentimiento informado para grupo focal de la Pontificia
Universidad Catélica de Peril que se encuentra en el sitio
https://investigacion.pucp.edu.pe/wp-content/uploads/2019/04/modelo-de-protocolo-de-
consentimiento-informado-grupo-focal.docx
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Anexo IV. Invitacion

¢Has realizado tramites o servicios de
gobierno en linea?
¢Te gustaria platicar sobre tu
experiencia?

Mi nombre es Lidya Ugalde y busco a personas mayores de 23
afos que quieran participar en la INVESTIGACION de mi
proyecto de tesis para el Doctorado en Politicas Publicas en
el Centro de Investigaciony Docencia Econémicas (CIDE)
sobre:

TRAMITES DE GOBIERNO EN LINEA Y CONFIANZA

Sera a través de conversaciones grupales (grupos en
enfoque) que seran llevadas a cabo en linea, con duracion
estimada de una hora en déonde pueden EXPRESAR su opinién
y experiencia sobre estas herramientas las hayan utilizado o
no.

Su opinidn sera muy atil para generar conocimiento sobre el
tema.

cTe interesa participar o quieres saber mas?

Por favor comunicate al Whatsapp 5548142625 o al correo
lidya.ugalde@alumnos.cide.edu
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Anexo V. Mensaje de invitacion para Whatsapp o correo electronico

Hola Nombre:
(Como estas? Espero que muy bien.

Te platico que ya estoy en la parte de trabajo de campo de mi tesis doctoral, que es sobre tramites
de gobierno en linea y confianza. Entonces, me gustaria hacerte una invitacion para participar
en un grupo de enfoque (conversacion grupal) donde el propdsito es discutir que opinan o que
experiencias han tenido haciendo tramites como pago de servicios de agua o luz, o renovacioén

de licencia, entre otros.

Los grupos de enfoque son en linea por Google Meet y tienen una duracion de 60 minutos. El
dia y hora se ajusta a tu disposicion de tiempo. La idea es que pueda ser la semana del 16 al 20

de octubre.

La participacion es voluntaria y los datos seran tratados con confidencialidad y se anonimizaran.
Los datos de la investigacion seran usados para elaborar mi proyecto de tesis para el Doctorado

en Politicas Publicas en el Centro de Investigacion y Docencia Econdmicas (CIDE).
Si conoces a alguien mas que pueda participar jjte agradeceria mucho compartirlo!!
Quedo atenta a tu respuesta jsaludos!

Lidya
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Anexo VI. Mensaje de confirmacion

Estimada Nombre:

Espero te encuentres muy bien.

Te confirmo que la sesion del grupo de enfoque quedo programada para el dia ...... ... de

octubre a las .... horas. Tendré una duracion estimada de 60 minutos.
Antes de conectarte te pido por favor que revises los siguientes documentos:

e Consentimiento informado (para que conozcas tus derechos como participante)
e Formulario de datos generales de Google Forms (liga)

¢ Recomendaciones (consejos para participar)

El enlace para conectarse es el siguiente:
Dia, Fecha, Hora

Zona horaria: America/Mexico_City
Informacion para unirse con Google Meet

Enlace de la videollamada: (liga)

(Me puedes pasar por favor tu correo para mandarte la invitacion?
Quedo atenta para cualquier duda o comentario.
iSaludos!

Lidya
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Anexo VII. Formulario datos generales

Datos generales grupos de enfoque

Este s un cuestionario breve que tiene la finalidad de capturar v analizar informacion
demografica sobre los ciudadanos que realizan tramites ya sea por el canal presencial o
en linea.

Aviso de privacidad: Los datos proporcionados serdn utilizados por Lidya Margarita
Ugalde Gauzin, con ndmero de contacto telefonico 5548142625 y correo

electronice lidya ugalde@alumnos.cide edu Las respuestas son andnimas, esta
inforrmacion serd totalmente confidencial y con fines de uso académico.

lidya123{@gmail.com Cambiar de cusnta 2y
&3 Nocompartido
£Cual es su nombre?

Tu respuesta

£Cual es su edad?

Tu respuesta

£Cual es su nivel de escolaridad

O Educacion basica (primaria y secundaria)
O Media superior (bachillerato, preparatoria)

O Superior (Licenciatura, Técnico Superior o Equivalente, Maestria, Doctorada)

iDe qué forma realiza tramites de gobierno?

() Presencial

() Enlinea o Internet

() Ambos
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Anexo VIII. Infografia con informacion para participantes

*
Informacion para
participantes de g > QL
Grupos Focales et

Bienvenido a participar en la investigacion sobre confianza ciudadana y tramites de

gobierno en linea. A continuacion te presento informacién util para prepararte.

éQué es un grupo de enfoque?
Es una conversacion en grupo dirigida por una moderadora o
moderador para compartir, discutir y debatir un tema en especifico.

¢Cual es el proposito de este grupo de
enfoque?

Conocer las opiniones y experiencias de las personas sobre las
plataformas o aplicaciones que ofrecen los gobiernos para realizar
tramites en Internet, principalmente para conocer si confian o no en
ellas, y por qué.

JQuiénes participan en este grupo de
enfoque?

En cada grupo participan 4 -6 personas mayores de 23
afios que han realizado o realizan tramites o servicios de
gobierno.

¢Cual es la duracion?
60 minutos.

Antes de conectarte:

Revisa el documento de consentimiento informado
Llena el formulario con tus datos generales
Verifica que tu conexién de Internet sea estable, ya sea desde una
computadora, tablet o teléfono celular

Verifica que tu cdmara y micréfono funcionen correctamente
Conéctate desde un espacio cémodo, privado y donde no se
presenten interrupciones

Da click a la liga de la reunién con unos minutos de anticipacién

.

Durante el grupo de enfoque:

Coloca el nombre con el que quieres ser llamada o llamado en
la reunion

Enciende tu camara

Para hablar levanta la mano en el icono, escucharemos a una @
persona a la vez

La moderadora guiara la discusion y dara la palabra para que

abras tu micréfono

Importante:

= No hay respuestas correctas o incorrectas para estas
preguntas, todas sus opiniones, comentarios y
experiencias son valiosas

Eres libre de abandonar la reunion si asi lo deseas, sin
importar el motivo, la participacion es voluntaria

No es necesario que estés de acuerdo con lo que
dicen los demas, pero es importante respetar sus
opiniones y permitir que hablen

Muchas gracias por tu participacion.

Para mas informacion puedes contactarme lidya.ugalde@alumnos.cide.edu 5548142625
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Anexo IX. Mensaje de agradecimiento

Estimada (o) Nombre:
Espero estés teniendo un buen dia.

Quiero agradecer tu participacion en el grupo de enfoque sobre tramites de gobierno en linea y

confianza que se realizo el dia xxx.

Tus aportaciones fueron muy utiles y me ayudan tener més claro cual es la opinion de las

personas sobre las herramientas de gobierno digital.

iMuchas gracias!

Saludos,

Lidya
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Anexo X. Control y registro convocatoria y confirmacion participantes

N NO ESTAT RESPUES GRUPO DETALLES FORMS
MB US TA TENT
RE
1 | A Enviado  Si MA Entre semana después de las 5, T Llenad Confirmacion
11/10 después de las 20:30 0 enviada 13/10
2 | D Enviado  No puede XA No puede esta con problemas
11/10 visuales
3 A Enviado  Si MB Si puede, martes 17, después de las  Llenad
11/10 18:00 0
4 | A Enviado  si MA Si puede después de las 20:00 Confirmacion
12/10 enviada 13/10
5 A Enviado  Si, XA
11/10 pendiente
fecha
6 | A Enviado  pendiente X y Baby Boomer
16/10
7 | P Enviado  Si MA Entre semana por la tarde Pendie = Confirmacion
11/10 nte enviada 13/10
8 | P Enviado  Si BBA Si puede Llenad
11/10 0
9 S Enviado no Baby No puede ocupado
12/10 Boomer
10 | A Enviado  Pendiente MA o Si puede Llenad Confirmacién
11/10 XA 0 enviada 16/10
1 | C Enviado  Si XA 17 o 18 a partir de las 18:00 Pendie = Confirmacion
11/10 nte enviada 13/10
12 | E Enviado  Si XA 16 o 18 por la tarde Llenad Confirmacion
11/10 o enviada 13/10
13 | M Enviado  sin XB
12/10 respuesta
14 | M (verbal) no Baby Boomer B
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15

16

17

18
19

20
21
22
23
24
25
26
27

28
29

30

31

32

33

34

35

36
37

(verb
al)
GY

>

z 4 ® " - W o®nyg

>

Si

No aplica EDOMEX

Enviado 11/10

Enviado  Si
11/10

Enviado 12/10
Enviado 13/10

Enviado 28/10
Enviado 2/nov
Enviado 2/nov

Enviado 2/nov

marcarle primero

Enviado 2/nov
Enviado 2/nov

Enviado 2/nov

Enviado 2/nov

Invitacion personal 15

nov

Invitacion personal 15

nov

Invitacion personal 17

nov

Invitacion personal 16

nov

17 después de las 19:00

Confirmacion

enviada 16/10

Confirmacion
enviada
Confirmacion

enviada 13/10

Confirmacion

enviada 13/10

Confirmacion

enviada 6/11

Si puede el miércoles 22 a las 6:30 , respondi6 16 de nov , se le

envio el consentimiento informado

Se envi6 consentimiento y tips 21

Se envid consentimiento y tips 21

MB Por las tardes
Millenial  Si puede
B
Millenial
B
Baby Boomer
XA Si puede
BBA Si puede
BBA
BBA
BBA
BBA
BBA
BBA
BBA Si puede
BBA Si puede
BBB
BBB
BBB? no puede
BBB
BBB

nov
BBB

nov
BBB sin respuesta
BBB no puede
BBB sin respuesta
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38

39
40
42

43
44
45
46
17

48

49

N

o4 » Z W

Invitacion 22/11 GXA No puede Fecha grupo de enfoque 28
nov 19:00

Invitacion 22/11 GXA Confirmada

Invitacion 22/11 GX

Invitacioén 22/11 GX No puede martes, ni miércoles, invitara a

alguien mas

Invitacion 22/11 GX

Invitacion 22/11 GX

Invitacion 22/11 GX

Invitacion 22/11 GX

Respuestas publicacion ~ GXA Fecha grupo de enfoque 28 nov
profe 19:00

Respuestas publicacion ~ GXA Fecha grupo de enfoque 28 nov
profe 19:00

Respuestas publicacion ~ GXA Fecha grupo de enfoque 28 nov
profe 19:00

Anexo XI. Transcripciones

a.

Grupo Millenial Nivel de Escolaridad Superior

Transcripcion MA161023.docx
Grupo Millenial Nivel de Escolaridad Bésico

Transcripcion MB171023.docx
Grupo Generacion X Nivel de Escolaridad Superior |

Transcripcion XA 181023.docx
Grupo Generacion X Nivel de Escolaridad Superior 11

Transcripcion GXA281123.docx
Grupo Baby Boomer Nivel de Escolaridad Superior

Transcripcion BBA071123.docx
Grupo Baby Boomer Nivel de Escolaridad Bésico

Transcripciéon BBB221123.docx

Anexo XII. Libro de codigos

Libro de c6digos final .xlsx
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https://cideo365.sharepoint.com/:x:/s/GruposdeEnfoqueTesisLidya/EcJrVNIiKDlJp2VGH_4jllYB8CU1r1mh1G1ZSOu78XXHoA?e=TVrkcs

Anexo XIII. Base de datos encuesta confianza por tipo de tramite

https://docs.google.com/forms/d/1liowNulujF4RdJ93nh11U51i3s1aMNaBy2 Mh izKOKE/edit
#responses
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