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EL GOBIERNO ELECTRONICO COMO HERRAMIENTA DE INCLUSION

RESUMEN

El objetivo de la investigacion radica en establecer la situacion actual del uso de las
herramientas tecnoldgicas en Ecuador por parte del Gobierno y los diferentes usuarios de
sus dependencias. Para el estudio se utilizaron fuentes secundarias, bases de datos de
instituciones confiables y revisién histérica. Los principales resultados sefialan que en el
Ecuador del total de la poblacién el 50% utiliza internet y el pais ocupa el puesto nimero
74 en el ranking mundial de gobierno electrénico. Una mezcla inteligente de estrategias de
marketing on line y off line permite llegar a todos los segmentos en Ecuador, lo que se
convierte en una herramienta de inclusion social.

INTRODUCCION

Este estudio tiene como propédsito caracterizar la situacion actual del uso de las
herramientas tecnolégicas en Ecuador por parte del Gobierno, en mejorar la calidad de los
servicios brindados a los ciudadanos fomentando la inclusion. Para el andlisis se considera
la rapida introduccién del internet y su vertiginoso crecimiento en el pais, lo que ha
permitido el desarrollo de varias industrias, en los campos cientifico y econémico, asi como
en los procesos de liberacién de los mercados y la globalizacién de la economia (Vega,
2015).

La informacion que se maneja en internet, en el comercio electrénico, gobierno electrénico
y en el marketing digital, constituye un papel fundamental en el contexto, pues tiene la
capacidad de influir en los consumidores para realizar una compra o adquirir un
comportamiento frente a una marca determinada. El objetivo del estudio radica en la
importancia de hacer una radiografia en el Ecuador, y conocer el estado actual en el que
se encuentra la evolucién del consumidor convencional al consumidor digital.

Una tendencia actual que debe preocupar a todos los negocios es la necesidad imperiosa
de conocer a los shoppers (compradores), (Matute, Cuervo, Salazar, & Santos, 2012),
debido a que el acceso a la informacién, les permite convertirse en consumidores
inteligentes, exigentes con la calidad, el precio, pues se informan y comparan entre varios
ofertantes antes de realizar la compra. De ahi nace la hip6tesis de la investigacion, el E
Commerce, y el E Government son herramientas de marketing para permanecer
posicionado positivamente y en permanente gestion para fidelizar a los clientes,
consumidores y ciudadanos.

Las empresas que interpretan adecuadamente la cultura del Internet, priorizaran las
actividades para crear un canal de negocios con los clientes(Carballo, Baez, Bosowsky, &
Busquets, 2006), es lo que se siente a nivel mundial y en lo que poco a poco, las empresas

de Latinoamérica van incursionando, pues la demanda asi lo exige. Sin embargo para



llegar a interpretar las nuevas culturas tecnolégicas, las TICS, es indispensable conocer el
origen del marketing e identificar que el objetivo de las empresas que adoptan esta cultura
es mejorar el servicio, fidelizar, no solo vender.

Para la American Marketing Association, marketing es la actividad, conjunto de practicas
relevantes y procesos para crear, comunicar, liberar e intercambiar las ofertas que tengan
valor para los clientes, los socios y la sociedad en general. (Amercan Marketing
Association) E Commerce, e marketing y E Government, apuntan a beneficiar a los
consumidores de distintas formas, desde facilitar el proceso de compra, ahorrar tiempo y
aporta al desarrollo de toda la sociedad, asi lo afirma el informe EI Comercio Electrénico y
el Desarrollo 2003, de la Conferencia de las Naciones Unidas sobre Comercio y Desarrollo
(UNCTAD) en donde indica que los creadores de politicas, las empresas y la sociedad en
general aceptan hoy que las TIC, generan una transformacién econdémica y social que
afecta a todos los paises. (Matute, Cuervo, Salazar, & Santos, 2012), se habla entonces
de tendencias globales.

Caracterizacion del E Commerce

El comercio electrénico consiste en la oferta y demanda de productos a través de mercados
virtuales, es decir medios electronicos como el internet, que nos lleva al uso de redes
sociales, paginas web, tiendas virtuales, Marketplace, aplicaciones y otras redes
informaticas. Para autores como Laudon y Guercio, el comercio electronico retne las
siguientes caracteristicas: difusion, publicacién y comercializacibn de un producto o
servicio, el cual se realiza dentro de las siguientes pautas: ubicuidad (se puede negociar
desde cualquier lugar y en cualquier momento); alcance global (el mercado potencial para
las empresas de comercio electrénico es toda la poblacion mundial con acceso a internet);
estandares (estandares internacionales globales, que disminuyen los costos de entrar al
mercado para las empresas y también reduce el esfuerzo de busqueda por parte de los
consumidores), multimedia (permite enriquecer los documentos con colores, audio, texto,
entre otros, con un costo muy bajo), interactividad, densidad de informacion (cantidad y
calidad disponible) y personalizacién (Laudon & Guercio, 2011)

De acuerdo a (Rob & Coronel, 2003), las relaciones o tipos de comercio electrénico que se
pueden realizar son: B2B negocios entre empresas, B2C, empresas que comercializan al
publico en general, B2G, empresas que venden a instituciones del gobierno, C2C, comercio
entre consumidores.

En Ecuador realizar transacciones utilizando un computador o teléfono inteligente no son
actividades extrafias, su crecimiento esta en una tasa promedio de entre el 18% y 35%
segun el sector desde el 2013. (Del Alcazar, 2015). Los lideres de las compras y ventas
gue se realizan en linea son las plataformas de Amazon.com, Mercadolibre.com.ec,

Aliexpress.com. Ebay.com, Alibaba.com (Alexa.com, 2015).



Segun el Instituto Nacional de Estadisticas y Censos (INEC, 2014) de Ecuador, en el tltimo
estudio realizado en el afio 2014, se plasmaron transacciones en internet por 540 millones
de dolares, de este valor 180 millones fueron compras por medio del sistema 4 x 4 (esta
resolucion 023 del Consejo de Comercio Exterior, permitia importar, sin pagar impuestos
hasta 4 kilos por un monto de hasta 400 délares) (EI Comercio, 2014), que contaban con
un valor de 74,45 dolares, sin embargo posteriormente comenzaron a pagar adicional al
transporte y servicio un valor fijo de 42 délares, lo que provoco que este sistema de compra
sea poco atractivo y se haya reducido en mas del 70%. De acuerdo a Correos del Ecuador,
el 89% de compras realizadas bajo el sistema 4x4 fueron en Estados Unidos y de este total
mas del 60% en la plataforma de Amazon.com

La tecnologia ha promovido el desarrollo de leyes en materia de comercio electrénico,
instituciones como: Organizacion de las Naciones Unidas, Organizacion Mundial del
Comercio, Acuerdo de Libre Comercio de las Américas, Comunidad Andina de Naciones,
Cumbre de las Américas, han contribuido a que en Ecuador se promulgue la Ley de
Comercio Electrénico en el suplemento del Registro Oficial 557 del 17 de abril de 2002,
cuyo objetivo es normar, regular y controlar los contratos de caracter civil y mercantil
ejecutados a través de servicios de redes electronicas, para facilitar las relaciones
econdmicas y de comercio en el pais. (Buendia, Salas, & Calero, 2015)

1.2 Caracterizacion del Gobierno Electronico

Se podia definir al E Government, como a la realizacion de prestaciones administrativas
apoyadas en las TICS, con el objetivo de ofrecer servicios a la comunidad veinticuatro
horas al dia, siete dias a la semana. La Carta Iberoamericana de Gobierno Electronico, lo
define como, el uso de las TIC en los 6rganos de la Administracion para mejorar la
informacion y los servicios ofrecidos a los ciudadanos, orientar la eficacia y la eficiencia de
la gestion publica e incrementar sustantivamente la transparencia del sector publico y la
participacién de los ciudadanos. (Barragan & Guevara, 2016)

Por otro lado CELA, lo define como “capacidad y voluntad del sector publico de utilizar las
Tecnologias de la informacién y Comunicaciones para mejorar la informacion y el
conocimiento al servicio de los ciudadanos” (EVERIS, Universidad de Navarra, 2010).
Entre los principales tipos de e Government de acuerdo a la Comisién Econémica para
Ameérica Latinay el Caribe, estan: G2C Gobierno a ciudadanos, G2B Gobierno a Empresas,
GZ2E Gobierno a Empleados, G2G Gobierno a Gobierno. (CEPAL, 2013)

La mayoria de paises desarrollados y econémicamente avanzados, la utilizacién de las
TIC'S por parte de los gobiernos a través de sus instituciones, es una realidad, las
principales caracteristicas del gobierno publico son: el componente econémico que resulta
necesario para financiar las transformaciones necesarias, e infraestructura de

telecomunicaciones y suministro eléctrico y capital humano. Todo esto acompafiado por



una buena camparfia de marketing para difundir y promocionar los servicios, acompafado
y contando con que las paginas web que pertenezcan a las instituciones publicas sean:
funcionales, atractivas, amigables y que tengan la facilidad para que todos los ciudadanos
puedan realizar sus tramites o consultas.

Las Naciones Unidas cada dos afios, realiza a través del Departamento de Asuntos
Econdmicos y Sociales un sondeo de gobierno electronico para medir el uso de las
tecnologias en los gobiernos y la capacidad que estos tienen para mejorar e incrementar
la transparencia y eficiencia en la gestion publica, este es el indice de desarrollo de e-
Government es el IDEG (Naciones Unidas, 2016), para el afio 2010, Ecuador estaba como
lo se lo puede revisar en el siguiente grafico.

Gréafico No. 1 indice de desarrollo de e-Government
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Fuente: (EVERIS, Universidad de Navarra, 2010)

En el desarrollo del e-Government, Corea del Sur encabezaba las posiciones con 0.88
puntos, mientras que Ecuador estaba en con 0.43 puntos, que conjuntamente con Bolivia
y Paraguay estaban en la peor posicidn y en los puestos 95, 98 y 101 del mundo, del total
de 193 paises que pertenecen a las Naciones Unidas.

Para conocer la evolucion del gobierno electrénico en el pais, se revisa a continuacion la
historia de la progreso de la tecnologia. El uso de internet se afianza a partir del afio 2010,
de acuerdo al informe de Tecnologias de la Informacion y Comunicaciones (TIC'S) 2013,
proporcionado por el Instituto Nacional de Estadisticas y Censos (INEC, 2013)

Grafico No. 2 Equipamiento tecnoldgico del hogar a nivel nacional (Ecuador)
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Fuente: (Encuesta Nacional de Empleo Desempleo y Subempleo, 2013)

Como se puede observar en el grafico, existe un incremento del 3.5% de computadoras de
escritorios en los hogares y un incremento del 9.1% de computadoras portatiles desde el
2010 al 2013.

Gréfico No.3 Porcentaje de personas que han utilizado internet en los Gltimos doce meses
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Fuente (Encuesta Nacional de Empleo Desempleo y Subempleo, 2013)

Se puede observar claramente un incremento en la utilizacion del internet, el 40.4% de la
poblacién ha utilizado el servicio.

Gréfico No. 4 Frecuencia de uso de internet a nivel nacional
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Fuente (Encuesta Nacional de Empleo Desempleo y Subempleo, 2013)

Para el 2013, el 64% de la poblacién accede a internet por lo menos una vez al dia. El 32%
al menos una vez a la semanay el 3% una vez al mes. El incremento mas notorio es en el
uso diario del internet.

Para el afio 2014, un afio después de conocer los resultados arriba indicados, el Gobierno
ecuatoriano, presenta el Plan Nacional de Gobierno Electrénico 2014-2017, los principales
objetivos, giran en torno a tres ejes principales, gobierno cercano, gobierno abierto y
gobierno eficiente y eficaz, en donde se involucra a las ciudadanas y ciudadanos, Gobierno,
sector productivo, servidoras y servidores publicos. (Secretaria Nacional de la
Administracion Publica , 2014)

2.- Materiales y Métodos

Para el estudio realizado durante el afio 2016, se considerd la historia del Ecuador en
medios tecnoldgicos desde el afio 2010, tanto para el comercio como para el gobierno
electrénico, se empled el método cualitativo, documental, utilizando fuentes secundarias
como con revision bibliografica de las principales entidades publicas y privadas, para E
Commerce, Instituto Nacional de Estadisticas y Censos INEC, investigaciones de revistas
especializadas, evento e Commerce day , Secretaria Nacional de Planificacién y Desarrollo
(SENPLADES), entre otros. Para el caso de E Government, las bases de datos de la
Secretaria Nacional de la Administracion Publica, Secretaria de Gobierno Electrénico,
Estudio de las Naciones Unidas, INEC, Ecuador en Cifras, Consejo de Regulacion y
Desarrollo, de la Informacion y la Comunicaciéon, Ecuador Universitario, Ministerio de
Industria y Productividad, entre otros. Se tomaron en cuenta articulos y documentos
importantes relacionados con los temas de estudio.

El Universo en el analisis del E Commerce lo constituyen el total de las empresas del pais,
es decir 704.556 empresas (Instituto Nacional de Estadistica y Censos, 2014), para el caso
del E Government lo constituyen los sectores que utilizan las Tecnologias de Informacion

y Comunicacion a favor del desarrollo econémico social del pais, para los cuales se



utilizaron las técnicas de observacion con medios electrénicos e internet. Asi mismo se
considero el acceso de los consumidores a la tecnologia y su respectiva utilizacién, en
donde el universo es de 16°320.179 habitantes de acuerdo al INEC para el afio 2015. Una
vez identificados las empresas e instituciones, se organizaron y clasificaron para tener una
radiografia del mercado digital de Ecuador.

3.- Resultados y Discusién

3.1 E Commerce

El Instituto Nacional de Estadistica y Censos, conjuntamente con la Secretaria Nacional de
Planificacién y Desarrollo, proporcionan el directorio de empresas actualizado al afio 2014,

gque a continuacion se presentan:

Grafico No.5 Clasificacion de las empresas de Ecuador
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Fuente: (Instituto Nacional de Estadistica y Censos, 2014), Elaboracion: Autores

De acuerdo con la investigaciéon del 100% de las empresas (704.556), el 89.60%
corresponde a las microempresas, seguido del 8.2% pequefas, 1.7% medianas y 0.5%
grandes empresas.

Gréfico No. 6
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Fuente: (Instituto Nacional de Estadistica y Censos, 2014), Elaboracién: Autores
Los sectores que predominan en las empresas son el comercio con el 39%, los servicios
con el 35% y otro con el 26%.

Gréfico No. 7. Ventas por sectores
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Fuente: (Instituto Nacional de Estadistica y Censos, 2014), Elaboracién: Autores

El principal sector es el comercio con el 40.5%, seguido por la industria manufacturera
27.4%, servicios con el 24.3%, agricultura, ganaderia, silvicultura y pesca con el 4.7% y
minas y canteras con el 3.1%.

Gréfico No. 8. Empresas que emplean E Comerce

Empresas que emplean E Commerce

mS| mNO
95,00%
56,90%
52,00% 52,00% !
48,00% ° ° 48,00% 43,10%
MICROEMPRESAS PEQUENAS MEDIANAS GRANDES

Fuente:(Ministerio de Telecomunicaciones de la Informacién, 2015), Elaboracion: Autores
En el estudio realizado en el 2015 por el Ministerio de Telecomunicaciones de la
Informacion sefiala que del total de microempresas el 48% utiliza internet y otras
herramientas informaticas asi como redes sociales para sus actividades, del segmento de
las empresas pequefias tenemos el 52%, de las medianas el 56.9%, y las grandes con el
95%.

De acuerdo a las estadisticas la mayor parte de las transacciones de E Commerce se
concentran en bancos, instituciones financieras e instituciones publicas, seguidas por pago
de educacion, viajes y compras en linea. Las principales motivaciones para realizar
transacciones en linea por parte de los usuarios, son principalmente ahorro de tiempo y
esfuerzo, facilidad y comodidad, es mas econémico.

3.2 Consumidores

Gréfico No. 9 Estado de la tecnologia en Ecuador 2015
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Fuente: (INEC Estadisticas Sociales_TIC 2015, 2015)
Para el afio 2015, de acuerdo a la investigacion el 30% de los hogares tiene una

computadora de escritorio, el 92.4% de los hogares tiene un teléfono celular, el 34.7% tiene
acceso a internet y 2°807.282 personas usan redes sociales a través de un smartpnone.
El estudio realizado por Formacién Gerencial, actualizado al mes de enero del 2015, nos
revela la siguiente informacion:

Existen 8.5 millones de usuarios de internet en Ecuador, hablando de redes sociales y su
uso, Facebook continua siendo lider absoluto habiendo captado 8.1 millones de usuarios
en el pais., de ellos el 69% accede desde sus dispositivos méviles (Del Alcazar J. , 2015),
Twitter cuenta con 2 millones de usuarios de los cuales el 53% accede a la red desde sus
teléfonos. LinkedIn, la red social profesional se consolida también como una de las mas
importantes del pais, con mas de 1°251.148 usuarios registrados.

Gréfico No. 10 Ranking de E Commerce Ecuador

RANKING E-COMMERCE WEB
ECUADOR ENERO 2015 .

1 Mercadolibre.com.ec

Despegar.com.ec
Lan.com

Deprati com_ec
Comandato.com
Tame, com.ec

Avianca.com

Fuente: (Alexa.com, 2015)

Las principales empresas son Mercado Libre (compra y venta de productos y servicios),
Despegar (viajes y hoteles), Lan (linea aérea), De prati (ropa, bisuteria y articulos para el
hogar), Comandato (comercializacion de electrodomésticos), Tame y Avianca (lineas
aéreas).

3.3. E Government

Gréfico No. 11 Desarrollo de Gobierno Electrénico n Ecuador



Fuente: (Gobierno Electronico Ecuador, 2016)

El ranking mundial de gobierno electrénico establecido por la Organizacion Naciones
Unidas, en donde se incluye a 193 paises mediante el indice (EGDIE), posicion6 al Ecuador
para el afio 2016 en el puesto 74 con un indice del 0.56 como se puede observar en el
grafico (en donde se refleja el desarrollo a partir del 2005), lo que significo escalar 28
puestos respecto al afio 2012 y estar sobre la media mundial que es de 0.49.

Para el 2016, Reino Unido encabeza el ranking mundial, en Latinoamérica Uruguay
encabeza la posicion y Ecuador esta en el puesto No. 10 y 74 a nivel mundial.

Gréfico No. 12 Indicadores del Plan Nacional del Gobierno Electrénico
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En el resumen de indicadores del Plan Nacional a septiembre 2016, revela que existen
139 servicios en linea (Gobierno cercano), 192 instituciones con conjunto de datos abiertos
(Gobierno Abierto), el 100% de las instituciones utilizan sistemas gubernamentales
(Gobierno eficaz y eficiente).

Gréfico No. 12 Ranking de E-Government
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Encabeza el ranking, el Servicio de Rentas Internas, luego el Instituto Ecuatoriano de
Seguridad Social, en tercer lugar el Ministerio de Educaciéon, Banco del Instituto
Ecuatoriano de Seguridad Social, Compras Publicas, Agencia Nacional de Transito,
Ministerio de Relaciones Laborales, Socioempleo, Relaciones Laborales y finalmente la
pagina de Funcién Judicial.

CONCLUSIONES

La investigacion permite afirmar la hip6tesis; el E Commerce, y el E Government son
herramientas de marketing, las mismas que buscan permanecer posicionado
positivamente y en permanente gestion para fidelizar a los clientes, consumidores y
ciudadanos, con el beneficio de que las empresas y gobiernos reducen sus costos y
aumentan sus ingresos.

En Ecuador segun el INEC, existen 16°320.179 de habitantes, de los cuales 8.5 millones
tienen acceso a internet, los datos de compras en linea estan actualizadas al afio 2013, y
registran 700 millones de dolares. Lo positivo es que fuentes como el INEC, Camara de
Comercio de Guayaquil y Linio, coinciden que las transacciones en linea creceran en un
42% hasta el 2018. (Expreso.ec, 2015).

Otro punto importante es que el 51% de transacciones en linea se cumplen las ciudades
de Guayaquil, Quito y Cuenca, mientras que el segmento de personas que mayormente se
conecta a internet oscila entre los 15 y 35 afios, siendo las principales razones, blsqueda
de informacion, estudio y trabajo. Sin embargo es importante destacar que aun existe
analfabetismo digital en el pais, y las TICS no son aprovechadas al maximo. Conociendo
gue los negocios en linea son el futuro, deben intervenir diferentes organismos
gubernamentales y no gubernamentales en capacitacién digital, sobre todo a los
estudiantes de escuela, colegio y universidades.

La investigacion de (Buendia, Salas, & Calero, 2015), permiten determinar que los
consumidores consideran que aun falta informacion como consumidor digital, existe
desconfianza al momento de brindar datos de tarjetas de crédito. Por otro lado el Gobierno

Electronico determina que existe un alto grado de satisfaccion de los ciudadanos debido a



que existe mayor transparencia en los procesos, ahorro de tiempo en la atencién, lo que
genera una buena percepcién en la innovacion tecnoldgica en la que ha emprendido el
Gobierno. los resultados finalmente se evidencian el IGDI que este afo posiciona a
Ecuador en el puesto niumero 74 a nivel mundial y en el numero 10 a nivel de
Latinoamérica.

Una mezcla inteligente de E Commerce con E Marketing en el caso de las mipymes (micro,
pequefias y medianas empresas) y de E Government con E Marketing, permiten mejorar
los procesos con todos los publicos, sin olvidar en el caso de Ecuador, que hay un 50% de
consumidores que aun no estan involucrados en el uso activo del internet, por lo tanto las
estrategias deben ser on y off line, para llegar a todos los segmentos.
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