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RESUMEN

La investigacion tuvo como proposito principal contextualizar el uso de las herramientas
TICs como estrategia que viabiliza la transparencia en la concesion oportuna de las jubilaciones
por vejez por parte del sistema de seguridad social. Caso de estudio: Direccion Provincial del
Instituto Ecuatoriano del Seguro Social - IESS, provincia de Manabi; la investigacion se da
desde un enfoque fenomenoldgico e interpretativo, con una dimensién inductiva que permitié dar
a conocer, desde los niveles mas bajos de la estructura funcional, el conocimiento emergente; los
informante claves participan directamente en puestos de direccion dentro del caso de estudio,
identificados en la seccion a la metodologia aplicada. Los instrumentos para la recoleccion de
informacion utilizados fueron la observacion directa y participante por parte de la investigadora,
asi como la estrategias del grupo focal mediante el esquema de respuestas abiertas y lluvia de
ideas; la estrategia utilizada para la interpretacion del discurso de los informantes fue la
propuesta por la Teoria Fundamentada (Strauss y Corbin), partiendo de la triangulacion de los
datos obtenidos (teorias, entrevistas y hallazgos), apoyada en una estrategia de interpretacion
hermenéutica (Gadamer), resultando categorias, para al final, luego del mismo proceso
hermenéutico surgieran las vertientes que dan origen a buenas praxis: V.1 Transformacion digital

e inteligente & V.2 Fomento de una simplificacién administrativa articulada.

Palabras clave: Transparencia, gobierno, gobernanza, transformacion digital
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REVELANDO EL CONTEXTO

La ciudadania, en cierta forma, acostumbrada a los retrasos administrativos por los
excesos pasos burocraticos que no suman valor agregado al final del proceso, se ha visto en la
situacion de entregar todo tipo de documento (requerido o no) que bien considere posible
aumentar sus opciones de una respuesta favorable, 0 como también sucede en otros casos, no
presentar los requisitos exigidos para la continuacion de tramite. Esto de alguna manera, dentro
de un proceso administrativo, hace que los gestores utilicen tiempo y recursos materiales en el
proceso de revision (por demas, manual) para una posible aprobacidn o rechazo de la solicitud
del ciudadano. Frente a este escenario surge la propuesta de incluir el uso de herramientas TICs
en las organizaciones que buscan dar respuestas oportunas a quienes la requieran (afiliados,

usuarios, clientes o ciudadanos).

El uso de las herramientas Tecnologias de la Informacion y Comunicaciones (TICs) ha
permitido que las organizaciones, publicas o privadas, puedan mostrarse antes sus usuarios o
ciudadanos -cada una desde su contexto- como una organizacién que busca encontrar espacios de
innovacion para dar respuestas oportunas. En el caso especifico que compete a la investigacion
(administracion publica), la instrumentacion de las TICs, ha generado un desarrollo sustantivo

dentro de las propias estructuras funcionales del sector publico.

No cabe dudas sobre la aceleracion tecnoldgica la cual ha generado una
desburocratizacion radical en muchas administraciones publicas, en la que la misma busca
orientar la generacion de valor publico hacia la integracion de sistemas y procesos de gestion de
la informacidn que ofrezcan una atencion mucho maés personalizada a la ciudadania,
simplificando tramites y procedimientos. En este proceso de desburocratizacion, las TICs

contribuyen mucho en su ejecucién. Logicamente, la estrategia de usar herramientas TICs para
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simplificar tramites y dar respuestas oportunas pasa, necesariamente, por un acomodo

institucional, estructural y funcional, mas alla de la voluntad gerencial o administrativa.

Este acomodo requiere de una institucion solida, pensada integralmente en servir al
usuario o ciudadano y con un grupo de colaboradores orientados a la respuesta oportuna,
fomentando la transparencia en la gestion pablica, diversificando los medios de comunicacion y

de contacto entre la ciudadania y la propia administracion publica.

Segln su pagina web, el Programa de la Naciones Unidas para el Desarrollo (PNUD,
2022), defina las TICs de la siguiente manera: “Son un instrumento cada vez mas poderoso para
poder participar en los mercados mundiales; promover la responsabilidad politica; mejorar la
provision de servicios basicos, y realizar las oportunidades de desarrollo local.

(https://www.undp.org/es)

De igual forma, en su pagina web, la Comision Economica para América Latina y el

Caribe (CEPAL, 2022), en cuanto al uso de las TICs, plantea que:

El desafio es como integrar las tecnologias de informacion en la planificacion estratégica
considerando aspectos sociales, econdmicos y politicas medioambientales de manera de facilitar
una adecuada gestion publica y permeando los diferentes niveles de la administracion pablica.

(https://www.cepal.org/es)

Por su parte, el Centro Latinoamericano de Administracion para el Desarrollo (CLAD,

2020), manifiesta que el uso de las TICs permite:


https://www.cepal.org/es
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1.- Conocer, con la facilidad que implican los medios electrénicos, lo que estan haciendo
tales Administraciones. 2.- Hacerlas méas transparentes y, por ello mismo, més
controlables contribuyendo a luchar contra la corrupcion y generando la confianza de los
ciudadanos. 3.- Eliminar las barreras que el espacio y el tiempo ponen entre los
ciudadanos y sus Administraciones y que alejan al ciudadano del interés por la cosa
publica. 4.- Promover la inclusién y la igualdad de oportunidades de forma que todos los
ciudadanos puedan acceder, cualquiera que sea su situacion territorial o social a los

beneficios que procura la sociedad del conocimiento. (https://clad.org/)

Estos tres organismos internacionales, de connotada trayectoria gracias a sus aportes a la
comunidad regional y global, han dado una especial importancia al tema de una gestién publica
moderna adecuada a los nuevos tiempos, cuyos beneficiarios siempre seran la ciudadania y el
desarrollo. Por ello, sus orientaciones han permitido a los diversos paises de la region,
direccionar sus acciones de gestion publica hacia grandes transformaciones estructurales y

gerenciales, gracias a sus minuciosos estudios y datos consolidados.

A raiz de la pandemia (COVID-19) los paises, y en especial sus administraciones
publicas, habilitaron procesos y procedimientos electrénicos (incluso virtuales) orientados a una
pronta y pertinente atencion de la ciudadania, sobre todo en temas de salud, desarrollo de
tramites urgentes y el necesario seguimiento de politicas sociales que no se podian dejar de lado.
No cabe la menor duda, que la respuesta de la administracion publica (sobre todo en el sector
salud) procuro adaptarse al menor tiempo posible a la situacion de emergencia presente, logrando
(sin plantearselo en ocasiones) cambiar buena parte de su estructura funcional gracias al uso y

adaptabilidad de las TICs en sus instituciones. Instituciones propias de la administracién pablica,


https://clad.org/
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con sentido visionario, lograron cambiar su modelo de gestion gracias a esta situacion de
emergencia, logrando ofrecer otros tipos de servicios -ahora en linea- calificados de novedosos o

innovadores, mediante el teletrabajo.

En el caso especifico de la presente investigacion, la misma se plante6 establecer una
relacion directa entre las TICs y la posibilidad de facilitar la concesion de beneficios a los
ciudadanos, a través del uso oportuno de la innovacion tecnoldgica y comunicacional en la
administracion publica, concretamente en el servicio que presta el Instituto Ecuatoriano del
Seguro Social — IESS como institucion ejecutora del sistema de seguridad social del Ecuador.
Antes de proceder a detallar la situacion problematica observada dentro del IESS, se hace
necesario contextualizar un poco el historial de esta importante institucion del sistema de

seguridad social ecuatoriano.

La Seguridad Social en Ecuador nace el 13 de marzo de 1928 en el gobierno del Dr.
Isidro Ayora. Esta institucion fue creada con el objetivo de otorgar prestaciones a sus afiliados,
inicialmente nombrada Caja de Pensiones entregaba prestaciones de jubilacién, montepio y
fondo mortuorio, con el pasar del tiempo y debido a las necesidades de sus afiliados, en el afio
1937, nace la Caja de Seguro de Salud, para el afio 1970 transformarse en lo que hoy conocemos

como el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social.

La seguridad social esta claramente definida en los Convenios de la OIT (Organizacion
Internacional del Trabajo) y en los instrumentos de la ONU como un derecho fundamental,
orientado hacia las naciones para que dicten instrumentos y politicas que contribuyan a mejorar

las condiciones y beneficios de sus trabajadores.
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El Seguro General Obligatorio en Ecuador, constituye un sistema nacional que se
encuentra fundamentado por los principios de solidaridad, obligatoriedad, universalidad,
equidad, eficiencia, subsidiaridad y suficiencia, en ellos convergen varios aspectos tendientes a
la aplicacion de normas que permitan ayuda mutua entre todos sus asegurados, cuya
obligatoriedad se ve reflejada en el derecho de recibir proteccion, manteniendo iguales

oportunidades y equidad en la entrega de las prestaciones.

Se busca el bien comun, con la aplicacion eficiente de los recursos econémicos generados
de las contribuciones de sus aportantes, el cual para el fin de la entrega de las prestaciones en las
que no pueden ser financiadas totalmente deben ser asumidas por el Estado, esto en procura del

bien de la poblacion afiliada.

Las prestaciones que concede este régimen y que constan determinadas en el Reglamento
Interno del Régimen de Transicion del Seguro de Invalidez, Vejez y Muerte son: jubilaciones por
invalidez que incluye subsidio transitorio por incapacidad; jubilacién ordinaria por vejez,
pensiones de montepio; y, auxilio para Funerales; dentro del presente trabajo de investigacion se

contemplarén las jubilaciones de vejez (del seguro general de vejez y de vejez de discapacidad).

Los asegurados que cumplan con los requisitos precedentes, podran ingresar al portal del
IESS (http://www.iess.gob.ec/) y seleccionar la opcion Solicitud de Pensiones e ingresar el
numero de cédula de identidad, escoger la opcion Jubilacion de Vejez, digitar su clave y llenar el

formulario correspondiente con la informacion solicitada.

Una vez ingresada la solicitud de jubilacion, antes de ejecutar la liquidacién por parte del
servidor del area de Pensiones, se verifica la cuenta individual del solicitante a fin de determinar

el cumplimiento de los requisitos establecidos en la Ley de Seguridad Social, de no existir
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impedimento, se liquidara la jubilacion, es decir; el otorgamiento de la renta mensual que
percibira el interesado de por vida a los veinte (20) dias de cada mes. En el caso del jubilado que
reingresa a laborar bajo relacion de dependencia, tiene derecho a una mejora en su pension de

jubilacién, una vez que cese en su huevo empleo y haya aportado como minimo doce meses.

El Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social ampara sus actos en la Ley de Seguridad
Social art.17, tiene la mision de proteger a la poblacion urbana con relacion de dependencia
laboral o sin ella, contra las contingencias de enfermedad, maternidad, riesgos de trabajo,

discapacidad, cesantia, seguro de desempleo, invalidez, vejez y muerte.

Entre las situaciones problematicas detectadas, se hace imperante corregir la entrega de la
prestacion de jubilacion ordinaria por vejez para que sea oportuna y agil, la cual plantea como un
punto relevante y fundamental el hecho de que el afiliado revise su historia laboral de manera
periodica, lo que permitira detectar las posibles inconsistencias; las que deberan ser subsanadas

antes de la presentacion de la solicitud de jubilacion.

En el caso de estudio propuesto por la investigadora, la citada verificacion de la cuenta
individual por parte de cada uno de los asegurados, conlleva a que los procesos internos de la
Coordinacién Provincial de Prestaciones de Pensiones de Manabi, fluyan de manera 6ptima, lo
que se vera reflejada en el cumplimiento de los indicadores de gestion administrativa, y en mayor
grado en la satisfaccion por parte del usuario externo por la entrega oportuna de su renta. Como
dato adjunto, se podria indicar que las estadisticas del Seguro de Pensiones en la Provincia de
Manabi, indican el namero de los jubilados a diciembre del 2019 asciende a 21.887 (IESS,
2019); a diciembre de 2020 asciende a 22.378 (IESS, 2020); y, a noviembre 2021 asciende a

24.402 (IESS; 2021), esto da cuenta de la importancia del uso de las TICs para el procesamiento
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de la data y la toma adecuada de decisiones para una mejor gestion de los procesos y

procedimientos.

A lo anterior, la investigadora, con el claro propdsito de reflexionar sobre el uso de la
TICs en la administracion publica, y con especial atencidn a su incorporacion dentro de la
gestion de la Coordinacion Provincial de Prestaciones de Pensiones de Manabi, como unidad
integrante del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social — IESS de la misma provincia, se

planted la siguiente interrogante:

¢En gqué contexto se podréa instrumentar el uso de las TICs como estrategia que viabiliza
la transparencia en la concesion oportuna de las jubilaciones por vejez por parte del sistema de
seguridad social? Caso de estudio: Direccion Provincial del Instituto Ecuatoriano de Seguridad

Social - IESS, provincia de Manabi.

Propésito de la investigacion

Contextualizar el uso de las herramientas TICs como estrategia que viabiliza la
transparencia en la concesion oportuna de las jubilaciones por vejez por parte del sistema de
seguridad social. Caso de estudio: Direccién Provincial del Instituto Ecuatoriano de Seguridad

Social - IESS, provincia de Manabi.

Directrices especificas

- Comprender el uso de las TICs en instituciones publicas de la seguridad social

como estrategia que viabiliza la transparencia de la informacién ciudadana

- Interpretar la importancia de las TICs en instituciones publicas de la seguridad

social desde una perspectiva de la organizacion interna
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- Sugerir el uso de herramientas TICs como estrategia que viabiliza la transparencia
en la concesion oportuna de las jubilaciones por vejez por parte del sistema de seguridad social.
Caso de estudio: Direccion Provincial del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social - IESS,

provincia de Manabi.
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ESCALADAS DE LA CIENCIA Y LAS TEORICAS

En esta seccion se encuentran aquellos investigadores y tedricos que han realizado una
escalada en el &ambito de la temética abordada, dando especial atencion a aquellas que permiten
una construccion discursiva basada en el rol de las TICs en la administracion pablica, y conexa

al propdsito de la investigacion y sus directrices especificas.

La investigadora asume la postura de una argumentacion administrativa, basada en la
propuesta de C. Hood y M. Jackson, en la que se toma como premisa la experiencia de la accion
en el propio contexto de la gestion desarrollada por la unidad en estudio, como lo es el Instituto

Ecuatoriano de Seguridad Social, especificamente en la Direccion Provincial de Manabi.

Esta teoria de Hood y Jackson es un trabajo de investigacion que abarco el estudio de 99
doctrinas administrativas a través del tiempo, contempla el andlisis entre la retorica y su relacion

con las doctrinas, filosofias y justificaciones, en la que se generan tres tipos genéricos.

La propuesta del mismo Hood y Jackson (1997) en su obra “La argumentacion
administrativa” orientd en buena parte el elemento discursivo de la presente investigacion, estos
autores destacan que la argumentacion administrativa y la doctrina administrativa, en el acapite
correspondiente a “Vamos a organizarnos”, toma distancia del tratamiento usual a esta cuestion y
plantea en cambio, el interrogante de cuéales son las doctrinas y argumentos que convencen para

adoptar una u otra forma de organizacion.

En la seccion en la que abordan “Las doctrinas y la persuasion en la argumentacion
administrativa”, muestran un analisis entre las doctrinas y la “ciencia” de la administracion. Se
generan tres posibilidades, la “hobbesiana” que plantea una forma para sefialar cual es el modo

de organizarse, y ponerlos a prueba; la “aristotélica” que sustenta que no hay una forma mejor de
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organizarse, pues ello depende de las situaciones, y por Gltimo la relacion entre argumento y

aceptacion, antes que el vinculo existente entre disefio y desempefio.

Esta la seccion en la que establecen que las ficciones y metaforas son instrumentos de la
explicacion y la interpretacion (reconociéndose que existe una linea delgada entre ambas) siendo
parte de la justificacion, sin embargo, sostienen firmemente que la metafora y la ficcion son
decisivas para el desarrollo practico e intelectual de la administracion, aseguran que para igualar
a los “econdcratas” se requeriria obtener la estrechez adiestrada que nace de acoger

consistentemente aparentes falsos.

Los aportes de Hood y Jackson sin dudas son relevantes para la investigacion en virtud de
poder mostrar la importancia del discurso desde la doctrina, la ciencia y por supuesto la

persuasion en la argumentacion.

Por otro lado, se toma en consideracion la estrategia del institucionalismo discursivo
como oportunidad, especialmente en su planteamiento que conlleva a que las instituciones son el
marco en el que los actores piensan y se comunican con otros, aca la misma investigadora
construye su propio discurso, en la que el contraste de la praxis con la teoria permite configurar

una postura propia y de orden sustantivo.

Escalada de la ciencia

A partir de este espacio, se encuentran las investigaciones mas recientes sobre el uso de la

TICs en la administracion publica. Veamos:

Juan Gustavo Corvalan (2017) Administracion Puablica digital e inteligente:
transformaciones en la era de la inteligencia artificial. Este articulo se baso en destacar los

desafios, retos y oportunidades para transformar la Administracion Publica por el impacto de la
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inteligencia artificial. Su aporte a la investigacion se da desde la interpretacion que condiciona la
Ilegada de la cuarta revolucion industrial, siendo clave el impulsar un Gobierno y una
Administracion digital e inteligente, que promuevan la efectividad de los derechos y un

desarrollo tecnolégico inclusivo que asegure la dignidad digital de las personas.

Milton A. Freire Briones (2019) destaca en su trabajo de investigacion Modernizacion
de la gestion publica y rendicion de cuentas: andlisis del caso ecuatoriano, se pretende
entender por qué la modernizacion de la administracion pablica es necesaria desde la
contribucion que pueden brindar las TICs. Su aporte estad dado desde un concepto de innovacién
digital que debe considerarse por las instituciones e la administracion pablica, mostrando la

importancia de la fluidez que se debe de propiciar en cada proceso o procedimiento establecido.

Irma Jara Ifiiguez y Jenny Cedefio-Alcivar (2019) en su articulo Transparencia y Nueva
Gestion Publica en Ecuador se analiza Ley Organica de Transparencia y Acceso a la
Informacion Publica, y a su vez la evolucion del modelo de gestion que se ha desarrollado desde
la expedicion de dicha ley, para asegurar la transparencia y el cumplimiento del derecho de
acceso a la informacién publica en el pais. Su aporte esta representado en el analisis exhaustivo

que se da esta ley y la aplicacion de la misma al modelo de gestion.

Luis Carlos Correa Ortiz, Andrés Felipe Toro Garcia y Cristian Camilo Gutiérrez Vargas
(2020) en su trabajo Estrategia de Gobierno Digital para la Construccion de Gobiernos Mas
Transparentes y Proactivos, este estudio tuvo como objetivo la seleccion y revision de diversas
fuentes de informacion acerca de la estrategia del gobierno digital, que involucra los datos
abiertos y con ello la transparencia. Su relacion con esta investigacion esta dada desde los
elementos conceptuales abordados, ademas de las experiencias sefialadas en la metodologia de

abordaje.


https://www.researchgate.net/profile/Jenny-Cedeno-Alcivar?_sg%5B0%5D=uZzIQcSZcz6ur6mMWXkkmgOeBnpO5chB16PGdLyCQIbXBRyrBYpIJNC4SCuygb-GeDm8yD4.F3snpsUDG9LgKja_1Uo-11ilJTX1oUldLPX-O9ge1wwgIiVeYeY2mR6m38hrHRXtEDwx6WOPw__Jypo18RegBw&_sg%5B1%5D=jaWMdJlYW_NeCC0Ges7hr16V2jXMl0E3qon4sZEN8YshIbajkge0Jvt3eesjkD8CKX7HdL0.5tY0eT1R8pls0-fdeR2Ake1tMdwtXskrtfvjDHKXhDqAtrTDwOwATfHN7YCx579aJ4KgTyLo_xo7UJjEiGPX4Q
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Emilio Suarez (2020) en su trabajo de investigacion Transparencia administrativa y
gestion puablica: entre la gestion documental y el acceso a la informacion aborda estos temas
desde las perspectivas de la gobernanza y la participacién ciudadana en la formulacion de
politicas publicas, la gestion de informacion como elemento potenciador de la institucionalidad.
El aporte de este trabajo es significativo en los términos de la importancia que tiene el acceso a la
informacion publica para poder legitimar acciones gubernamentales, pero desde una perspectiva

de gobernanza, la cual es la linea de investigacion en la cual se sumerge esta investigacion.

Arévalo Montalvan, R. A., y Barbaran Mozo, H. P. (2021) en su articulo cientifico La
transparencia en la administracion de los recursos publicos tuvieron como objetivo principal
establecer opciones para combatir la corrupcion que permitieran fomentar cada vez
mas mecanismos de transparencia en la administracion de los recursos publicos. Este trabajo
desarroll6 un escenario relacionado con el principio de la transparencia de los recursos publicos,
lo cual contribuye con esta investigacion desde este principio como eje transversal de la

administracion publica y la confianza del ciudadano en sus instituciones publicas.

Encarna Hernandez Rodriguez y Cristina Moreno Martinez (2021) en su trabajo La
transparencia en el escenario POST COVID_19: Hoja de ruta para una administracion
mas abierta, se propusieron profundizar en una hoja de ruta para el futuro, centrada en una
administracion mas transparente, participativa y colaborativa. Estas pautas desarrolladas en la
investigacién mencionada, contribuyeron en la forma en que son debatidas las posturas desde la

institucionalidad y la ciudadania como ejes fundamentales de la gestion publica.

Escalada tedrica
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En esta parte del documento se hara referencia de los principales tedricos que
contribuyeron en la construccion del discurso administrativo desde las pautas que impone un
modelo de gerencia en la administracion pablica en la que las TICs, juegan un rol protagonico

para su éxito.

Tecnologias de la Informacion y Comunicacion — TICs

El Programa de las Naciones Unidas para el Desarrollo (2022) se refiere al uso de las TIC
por parte de las instituciones de gobierno para mejorar cualitativamente los servicios e
informacion que se ofrecen a la ciudadania, aumentar la eficacia y eficiencia de la gestion
publica; asi como, para incrementar sustantivamente la transparencia del sector pablico y la

participacion ciudadana. (https://www.undp.org/es)

Para la CEPAL (2018) las Tecnologias de Informacion y Comunicacién (TIC) “a menudo
han jugado un rol decisivo en facilitar o gatillar cambios paradigmaticos de las organizaciones
generando mayor conocimiento, desarrollo e innovacion. No se trata, por cierto, de cambios
menores ni simples mejoras de eficiencia” esta reflexion de la CEPAL, dada en su pagina web

(https://www.cepal.org/es) es una forma de indicar la importancia que tienen las tendencias que

se generan a partir del uso de las TICs en las que la innovacion juega un rol decisivo en la

incorporacion de nuevos mecanismos de interaccion con la ciudadania.

En este sentido, cabe traer a colocacion lo comentado por Corvalan (2017), quien
manifiesta que “no se trata solamente de “adaptar” el Gobierno y la Administracion al expediente
digital, a la web o a las redes sociales. [...], hay que transformar de raiz todo lo que rodea al

poder publico y su vinculacion con las personas”. (p.5)


https://www.undp.org/es
https://www.cepal.org/es
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Por su parte, la Organizacién de Estados Americanos (OEA, 2022), promueve en su Carta
OEA la utilizacidn de las nuevas tecnologias a partir de la configuracion de cuatro grandes
objetivos y postulados que se resumen a continuacion: 1) aunar esfuerzos para lograr que los
pueblos alcancen un desarrollo integral, que abarque el campo cientifico y tecnoldgico; 2)
estimular el uso de la tecnologia orientada hacia el mejoramiento integral de la persona humana
y como fundamento de la democracia, la justicia social y el progreso; 3) promover la
investigacion cientifica e impulsar el adelanto tecnolégico para su desarrollo integral; 4)
fomentar la ciencia y la tecnologia mediante actividades de ensefianza, investigacion y desarrollo

tecnoldgico, y programas de difusion y divulgacion (https://www.oas.org/es/)

Para el CLAD (2022) las TICs tiene un objetivo estratégico e indirecto: promover la
construccion de una sociedad de informacion y conocimiento, inclusiva, centrada en las personas

y orientada al desarrollo. (https://clad.org/)

La Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econémicos (OCDE, 2021)
reflexiona sobre el papel de las TICs en la administracion pablica, al comentar que estas son “un
mecanismo clave para fortalecer la gobernanza pablica que puede contribuir a que los gobiernos
sean mas abiertos, eficaces y eficientes, ademas de permitir integrar las preferencias de los

usuarios en el disefio y la prestacion de los servicios publicos”. (p 391)

Lo planteado por estos organismos orientadores de la administracion publica en términos
buenas praxis, hace que la investigacion entre un poco mas alla de la temaética inicialmente
planteada, dado que las propias TICs han dado espacio para reconocer nuevos conceptos que han

emergido de su propia instrumentacion, tal como lo


https://www.oas.org/es/
https://clad.org/
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Han surgido una variedad de cambios (quizas muy rapidos) que no han permitido digerir
adecuadamente los momentos de aporte significativo que cada uno ha hecho, gracias a la
instrumentacion de las TICs. Todo comenz6 con el denominado “gobierno electronico”, el cual,
casi de inmediato dio paso al gobierno digital, este tltimo circunscrito al llamado gobierno
abierto; donde ahora incluso, desde este mismo gobierno abierto, emerge la llamada gobernanza

digital. Veamos.

Gobierno electronico

Antes de comentar sobre el gobierno electrénico se hace necesario hacer un breve
apartado sobre una propuesta que nacié en los afios 50 y que se convirtié en la base de lo que

hoy dia conocemos como medios electronicos y digitales: la cibernética

La cibernética nace de la propuesta dada por Norbert Wiener (1950), en la que se esmero
en desarrollar una filosofia general de la tecnologia. Para ello, Wiener se propuso reunir de
manera tedrica y de forma logica, un conjunto de conocimientos rigurosos dispares o, en sus
propias palabras, explorar "una tierra de nadie entre varios campos establecidos [...], las regiones

en los linderos de la ciencia” (1949, p. 8).

Segun Breton (2000) la cibernética representa el estudio tedrico de los procesos de
comunicacion y de control en sistemas bioldgicos, mecanicos y artificiales. Su nombre proviene
de la voz griega kybernetes, traducida como timonel o gobierno, con lo que la comunicacion es

asociada con las nociones de control, regulaciéon y dominio. (p.12)

Segun lo planteado, la cibernética consiste en una ciencia de las leyes generales de la
comunicacion, aplicadas a una diversidad de entidades, en la cual el concepto de informacion

ocupa un lugar privilegiado en las formas de comprender al ser humano y sus relaciones con el



25

ambiente. Desde el enfoque cibernético, la comunicacion representa el "modo de ser" de todos
los fendmenos y, por lo tanto, su estudio no debe asumirse como un saber més, sino como el
elemento comun de todas las disciplinas. Sin dudas, la comunicacion es la ciencia de las

relaciones entre los fenémenos que permite distinguir su parte esencial, su naturaleza.

Ahora bien, en cuanto al gobierno electronico como “hijo” de la cibernética, el PNUD
(1997) destaca una relacion inicial entre las TICs y el propio gobierno electrénico, y este a su vez
suplido por el denominado gobierno digital, ambos referenciados en este texto un poco mas
adelante. VVolviendo a lo propuesto por el PNUD, en el afio 2012, presentd un informe llamado
“Gobierno electronico para el pueblo”, en el mismo se abordan seis grandes aspectos. Primero,
se analiza el estado de situacion del Gobierno digital en todos los Estados miembros; segundo, se
enfoca en los avances en la prestacion de servicios en linea por parte de los Estados; tercero, se
propone la adopcion de un enfoque de gobierno integrado; cuarto, se propicia el apoyo a la
prestacion de servicios multicanal; quinto, se reconoce la brecha digital existente, y se propone
su reduccidon mediante el acercamiento a las poblaciones vulnerables; sexto, teniendo en cuenta
su expansion, se brinda un panorama actual y se esbozan los desafios que se presentan.

(https://www.undp.org/es)

La Carta Iberoamericana del Gobierno Electronico, adoptada por la XVII Cumbre
Iberoamericana de Jefes de Estado y de Gobierno. La Resolucién No. 18 de la «Declaracion de
Santiago» del 2007, abri6 la posibilidad de incursionar, por parte de las administraciones
publicas, y bajo un eje orientador, de como abordar las ventajas del uso de las TICs en la propia
gestion publica. Esta Carta Iberoamericana busca dar la razon al rol irreemplazable que le
corresponde a los Estados en estos asuntos, para garantizar su universalizacion a toda la

poblacion, el encadenamiento de los servicios electronicos y el fortalecimiento de la democracia.


https://www.undp.org/es
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Entre las principales finalidades del gobierno electrénico ha sido el incrementar la calidad
de los servicios y productos publicos que el Estado tiene que suministrar a los ciudadanos al
mejorar la eficiencia, la eficacia y una mayor transparencia. La misma Carta Iberoamericana
conceptualiza al gobierno electrénico 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 eficiencia de la gestion pablica e incrementar sustantivamente la transparencia del

sector publico y la participacion de los ciudadanos”. (p.10)

Se promulgaron principios como los que se destacan a continuacion: 1.- Principio de
transparencia y accesibilidad: garantiza que la informacion de las administraciones publicas y el
conocimiento de los servicios por medios electrénicos se haga en un lenguaje comprensible
segun el perfil del destinatario, y 2.- Principio de adecuacion tecnoldgica: las administraciones
elegiran las tecnologias mas adecuadas para satisfacer sus necesidades. Se recomienda el uso de
estandares abiertos y de software libre en razén de la seguridad, sostenibilidad a largo plazo y
para prevenir que el conocimiento publico no sea privatizado. En ningln caso este principio
supondréa limitacion alguna al derecho de los ciudadanos a emplear la tecnologia de su eleccién

en el acceso a las administraciones publicas.

Ambos principios (entre otros), han sido rescatados por la propuesta que les sustituyo:

gobierno digital.

Para la Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econdmicos (OCDE) el
gobierno electronico es “la utilizacion de las TIC, y en particular internet, como una herramienta

para lograr una mejor gobernanza” (p.391).
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Ambas posturas -Carta Iberoamericana y la definicion de la Organizacion para la
Cooperacion y el Desarrollo Econémicos (OCDE, 2016)- esta dadas bajo los supuestos de una
respuesta de adentro hacia afuera, en la que solo hay una solitud y una respuesta. Esta situacion
tiene un cambio sustancial debido al aceleramiento de las tecnologias en materia digital, con un
vertiginoso creciente dentro de los gobiernos, generando un nuevo cambio de paradigma,

pasando de e-gobierno (gobierno electrénico) a gobierno digital.

Para la OCDE (2016) lo que origina este sustancial cambio es que un gobierno digital
asume un perfil muy distinto al del gobierno electrénico, “ya no se refiere solamente a poner
servicios en linea y lograr la eficiencia operativa, sino que los gobiernos estan adoptando una

nueva concepcion de las TIC como elemento basico de la transformacion del sector publico”.

(p.391)

Segun Fullin y Da Silva (2020) definen el gobierno electronico como “la atencion o las
iniciativas que las autoridades realizan para que los ciudadanos, mediante medios electrénicos,
puedan dar a conocer su parecer y participar de manera activa en las decisiones que a la larga les
afectard o influird en ellos” (p,22). En este sentido, Vergara y Rincon (2017) acotan que esta
manera de participacion permite que “las personas puedan acceder de forma mas féacil a la
informacion ya que mantiene la trasparencia como un factor clave, debido a que se basa en una

relacion de confianza entre las entidades publicas y privadas y la sociedad gobernada” (p.32)

Reyna (2020) acota que en el gobierno electronico “desaparece los procedimientos
burocréticos y facilita la ejecucion de tareas, nace como resultado de la adaptacion del uso de
tecnologias, el cual viene a ser un peldano en la busqueda de promesas constitucionales™ (p12).

Por su parte, Malodia (2021) reconoce que “existen algunas ventajas tangibles en cuanto a la
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implementacion del gobierno electrdnico en la gestion publica, tales como reduccion de costos

en la prestacion de los servicios publicos, costos en almacenamiento”. (p,11)

Gobierno digital

Con la llamada 4ta revolucidn industrial, llega lo que se conoce como interaccion digital,

desplazando todo lo propuesto por el gobierno electronico.

La misma Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econémicos (OCDE)

manifiesta que un gobierno digital esta representado por:

El uso de las tecnologias digitales como parte integral de las estrategias de modernizacién
de los gobiernos con el fin de crear valor publico. Esto se basa en un ecosistema de gobierno
digital constituido por los actores estatales, organizaciones no gubernamentales, empresas,
asociaciones de ciudadanos y personas encargadas de la produccion y acceso a los datos,

servicios y contenidos a través de interacciones con el gobierno (p 391).

Tal como se observa, la propuesta del gobierno digital reside en establecer una nueva
configuracién del valor pablico, en la que el servicio y los procedimientos de la administracion
publica sean de disefio digital por naturaleza propia, lo que requiere la unificacion de las TICs en

una agenda publica de reforma continua para el propio sector desde su particularidad.

Para ello, la propia OCDE (2019) establecio una serie de premisas que dan soporte al

gobierno digital, tales como:

- Es digital por disefio cuando gobierna y aprovecha las tecnologias digitales para
repensar y redisefiar los procesos publicos, simplificar los procedimientos y crear nuevos canales

de comunicacion y participacién para la ciudadania;
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- Es impulsado por los datos cuando valora los datos como un activo estratégico
y establece los mecanismos de gobernanza, acceso, intercambio y reutilizacion para mejorar la

toma de decisiones y la prestacion de servicios;

- Actla como plataforma cuando despliega una amplia gama de herramientas,
normas y servicios para ayudar a los equipos a centrarse en las necesidades de los usuarios para

el disefio y la prestacion de servicios publicos;

- Es abierto por defecto cuando pone a disposicion del publico los datos del
gobierno y los procesos de formulacion de politicas (incluidos los algoritmos), dentro de los

limites de la legislacion vigente y en equilibrio con el interés nacional y publico;

- Es dirigido por el usuario cuando concede un papel central a las necesidades y la
conveniencia de las personas en la configuracion de los procesos, servicios y politicas; y al

adoptar mecanismos inclusivos que permiten que esto suceda;

- Es proactivo cuando se anticipa a las necesidades de la ciudadania y es capaz de
responder rapidamente a ellas, simplificando la interaccion con los usuarios y evitando la

necesidad de procesos burocraticos y engorrosos (p.2)

Lo anterior se vuelve interesante cuando la ciudadania también esta acoplada a las
intenciones del gobierno de establecer una propuesta de gestion digital, lo que lleva a revisar lo

indicado por Ramirez-Alujas, Jolias y Cepeda (2020), quienes dicen:

...de transitar hacia un sector publico mas agil e inteligente, pero también de uno que
pueda llenar las expectativas y valores de la ciudadania actual y de las siguientes
generaciones digitales. Mas fundamentalmente, se trata de restaurar la confianza de los

ciudadanos en el gobierno. Estamos en una encrucijada que definira el futuro, uno en el
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cual los gobiernos podrén incrementar la confianza ciudadana, mejorando la calidad de
los servicios publicos, apalancando soluciones digitales y manejando de manera

estratégica, ética y responsable sus datos. (p.9)

Pérez (2015) expone que el gobierno digital estd encauzado en “el aprovechamiento de
las TIC en mejorar la gestion interna de las dependencias gubernamentales, otorgando mejores
servicios digitales, facilitando la interaccién con la poblacién y el acceso a fuentes de

informacion, asi como la transparencia en la administracion”. (p.44)

Gobierno digital en Ecuador

En el programa Estrategia Ecuador Digital, lanzada por el MINTEL, se encuentra la linea
de accion “Ecuador Conectado”, cuyo objetivo consiste en: “Fomentar la licitacion de espectro
para la masificacion de 4G y despliegue de 5G, impulsando tecnologias emergentes como
Internet de las Cosas y Big Data”. La meta, aunque consiste en el uso de tecnologia 5G para
2021 y 2022, hasta 2019 el MINTEL se encontraba en la fase de planificacion de este proyecto
(MINTEL 2019). El despliegue de esta tecnologia requiere de plataformas seguras y confiables
como el blockchain (registro Gnico), que funciona como una cadena de bloques conectados entre
si (Mela y Cedefio, 2020), generando entornos seguros de consenso Y distribucion entre nodos de
red. Con estos antecedentes, la produccidn, transmision, procesamiento, difusion y
almacenamiento de datos crece dia a dia en la comunidad digital. En este escenario, el
término big data define el volumen, la variedad y velocidad (3V) de datos que se dispone con el

uso de la Internet. (https://www.gob.ec/mintel)
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No cabe dudas de que un trénsito al gobierno digital puede beneficiar no solo al usuario o
ciudadano, sino que también permite depurar en la gestion y al gobierno, eliminando la

recoleccion de informacion repetida e innecesaria.

Gobernanza digital

Antes de definir la gobernanza digital, veamos unas breves definiciones del término

gobernanza.

El Banco Mundial (2022), la gobernanza se define como “el proceso mediante el cual los
grupos estatales y no estatales interactian para disefiar y aplicar politicas, trabajando en el marco
de un conjunto de reglas formales e informales que son moldeadas por el poder” (p.19). Aqui se
observa la importancia que tiene el poder para influir y decidir sobre la posibilidad de disefiar

politicas de bienestar con actores influyentes.

Posteriormente, el propio Banco Mundial (1992) describe la gobernanza como una
“gestion imparcial y transparente de los asuntos publicos, a través de la creacion de un sistema
de reglas aceptadas como constitutivas de la autoridad legitima, con el objetivo de promover y

valorizar valores deseados por los individuos y los grupos” (p.18)

Por su parte el Alto Consejo Francés de la Cooperacion Internacional (2020) da una

descripcién de la propia gobernanza, al referirse a ella como una:

una vision no- intervencionista y minimalista del Estado, una concepcion estrictamente
funcionalista e instrumentalista que reduce a éste a la cuestion de la gestion técnica de los
recursos publicos, dejando al margen la esfera politica como lugar de determinacion de
un proyecto de sociedad, en beneficio de un enfoque en términos de procedimientos, de

reglas y de la creacion de instituciones de regulacion de los mercados (p.33)
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La Comision Europea (2001) en su Libro Blanco sobre la Gobernanza Europea, sentencia
que es un conjunto de “reglas, los procedimientos y las actitudes que influyen sobre el ejercicio
de los poderes al nivel europeo, en particular, desde el punto de vista de la apertura, de la

participacion, de la responsabilidad, de la eficiencia y de la coherencia”. (p.29)

El Programa de las Naciones Unidas para el Desarrollo (PNUD, 2022) aporta su postura

en relacion a la gobernanza, en la que la considerada como:

El ejercicio de la autoridad econdmica, politica y administrativa con el objetivo de
manejar las cosas de un pais en todos los niveles. Ella engloba los mecanismos, procesos
e instituciones por las cuales los ciudadanos y los grupos expresan sus intereses, ejercen

sus derechos juridicos asumiendo sus obligaciones. (p.22)

Tambien se incluye, lo expresado por la Comision de Gobernanza Global (CEPAL, 2022)

la cual considera que la gobernanza es:

Es la suma de las muchas formas en que las personas e instituciones, publicas y privadas,
gestionan sus asuntos comunes. Es un proceso continuo a través del cual se pueden
acomodar intereses en conflicto o diversos y se pueden tomar acciones cooperativas.
Incluye instituciones y regimenes formales facultados para hacer cumplir, asi como
acuerdos informales que las personas e instituciones han acordado o perciben que les

conviene. (p.82)

La Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econémicos (OCDE, 1995) en
relacion a la gobernanza, destaca que esta “denota el uso de la autoridad politica y el ejercicio del
control en una sociedad en relacidn con la gestién de sus recursos para el desarrollo social y

economico”. (p.32)
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Tal como se da de manifiesto en las diferentes posturas de los principales organismos
internacionales que apoyan el concepto y la instrumentacion de la gobernanza, como una nueva
fuente de poder, esta se convierte en un proceso dinamizador de la participacion ciudadana, la
cual invita a procesos de gestion mas transparente y de orden abierto para ser una gestion pablica

mucho mas visible.

Ahora bien, desde la misma OCDE (2021) se plantea la denominada gobernanza digital,

como:

La articulacion y concrecién de politicas de interés publico con los diversos actores
involucrados (Estado, sociedad civil y sector privado), con la finalidad de alcanzar
competencias y cooperacion para crear valor publico y la optimizacion de los recursos de

los involucrados, mediante el uso de tecnologias digitales. (p.32)

Por su parte, Barros, Campero y Cabello (2016), manifiestan que es la “organizacion y
reglas presentes en un gobierno para conducir su politica y estrategia de digitalizacion con el

objetivo de mejorar su gestion y brindar servicios a los ciudadanos y las empresas” (p.32)

El Estado ecuatoriano, desde su constitucion nacional se plantea una estructura permite y
facilita el proceso de gobernanza en sus diferentes niveles de administracion publica, no solo
desde lo territorial, sino también desde su estructura de gestion. Los lineamientos en el PND
2021-2025 establece la denominada gobernanza colaborativa, alli se expone lo siguiente: 1.
Incentivar la participacion ciudadana en el ciclo de la politica publica en articulacion con los
diferentes niveles gubernamentales. 2. Garantizar la articulacion, integracion y coordinacién de
acciones intersectoriales de instituciones publicas de la funcion ejecutiva y los GAD, para la

planificacion e intervencion efectiva en territorio. Tal como se observa, los puntos 1y 2 dan
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viabilidad a la investigacion desde el punto del caso de estudio que se ha presentado, como lo es

el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social de la Direccion Provincial de Manabi.

Transparencia

La pérdida de confianza por parte de la ciudadania en las instituciones publicas, ha sido
mayormente por actos de corrupcién y la ausencia de mecanismos para minimizarlos. La
confianza publica es algo que se gana desde la accidn basica de una formulacion de objetivos que
enmarcan una gestion, pasando légicamente por fases de veeduria y control que muchas veces
son debilitadas por la misma institucionalidad, por los excesos de procesos que se establecen.
También por procedimientos poco claros y que son aprovechados por los usuarios para demandar

mayor transparencia.

La transparencia viene a ser el resultado de una buena gestion de gobierno en la que sus
recursos son utilizados para generar valor publico. Desde los temas comentadas anteriormente,
tales como la utilizacion de las TICs, el gobierno electronico, gobierno digital, para
posteriormente resaltar el ejercicio de la gobernanza digital, ha permitido el poder contextualizar
la importancia que tienen estas herramientas para que la administracion publica este cada vez
mas pensada en la ciudadania, y de la capacidad de respuesta de la propia gestion publica para

cubrir las necesidades de la gente.

El CLAD (2020) hace un aporte al definir la transparencia, la cual la define como:

La obligacién del Estado de proveer informacién sistematica a los gobernados, debe
permitir que sea explicito para cualquier ciudadano no sélo qué hace su gobierno y como
lo hace, sino ademéas cdmo se hace y porqué se tomaron ciertas decisiones que dejaron de

lado otras posibilidades. (p.65)
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Por su parte, Delpiazi (2018) dice que la transparencia:

Se asocia a lo que es visible y accesible, a lo que puede ser conocido y comprendido, por
contraposicion a lo cerrado, misterioso, inaccesible o inexplicable. Igualmente, la
transparencia se asocia a una carga afectiva ligada a la tranquilidad y serenidad probada
por todo aquello que se domina y racionaliza, por oposicion a la angustia y perturbacion

de lo misterioso y desconocido (p.43)

Schiavi (2017) considera que:

La transparencia activa implica una accion proactiva del Estado de presentar informacion
determinada como minima, sin que las personas deban solicitarla, siendo fundamental
para el fortalecimiento democratico en la medida que coadyuva a la generacion de

participacion y confianza entre gobernantes y gobernados. (p.14)

Para Mendel (2018) la transparencia:

Usualmente se extiende a la informacion clave de los organismos sobre como operan, sus
politicas, las oportunidades para la participacion publica en su trabajo y como solicitar
informacion. Publicar la informacién de esta manera se reconoce cada vez mas como una
de las maneras mas eficaces de mejorar el acceso a la informacion que esta en manos de

entidades publicas. (p.11)

Para Vazquez Pedrouzo, (2017) “la transparencia implica apertura, comunicacion y
rendimiento de cuentas, y el acceso a la informacion publica constituye instrumento fundamental

para su realizacion”. (p.42)
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Todas estas posturas, sin dudas muy relevantes, dan claridad a dos elementos: acceso e
intercambio de informacidn de lo que por naturaleza propia se considera un acto de gestion
publica para una buena toma de decisiones, y de acciones que benefician al usuario, y dan

visibilidad a la propia administracion puablica.

El Estado Ecuatoriano, en su Plan Nacional de Desarrollo 2021-2025 (Creacion de

oportunidades) se expresa a si mismo como:

Un Estado pequefio, sélido y eficiente. Trabaja con un presupuesto balanceado y no
necesita endeudarse para poder brindar a la ciudadania la atencion que necesita. La
implementacion de politicas publicas integrales para la lucha contra la corrupcion evita la
impunidad en el ambito publico y privado, y garantizan el buen uso de los recursos

publicos, lo que promueve la eficiencia y la transparencia. (PND 2021-2025)

Ademas, en el mismo Plan Nacional de Desarrollo 2021.2025, se especifica en su
Objetivo 15. Fomentar la ética publica, la transparencia y la lucha contra la corrupcion: La
integridad publica es la coherencia y armonia de la actuacion de los diferentes actores sociales
con las reglas, valores, principios y normas éticas compartidas por la sociedad en su conjunto,

con el proposito de priorizar el interés publico y generar valor publico.



METODOLOGIA APLICADA
Formulacion del proyecto de investigacion

El proceso de disefio de la investigacion partio inicialmente de un proyecto formulado
segun las directrices emanadas por el Programa de Maestria en Administracion Publica de la
Pontificia Universidad Catolica del Ecuador sede Manabi, con las respectivas orientaciones del

Director de Titulacién, dando alcance a la linea de investigacion: Gobernanza institucional.

En la figura 1, se muestra de como inicia el proceso con el Plan de Investigacion, en la
que a partir de alli se fueron incorporando elementos (Valor agregado) que dan sustento al

informe final de investigacion.

Figura 1. Ruta de inicio (Plan de Investigacion)
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Elaboracién propia (2022)
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En la siguiente Figura 2 se muestra el direccionamiento metodologico que lleva hasta la

finalizacion de Informe Final de Investigacion Aplicada, cuya intencion final sera sugerir su

instrumentacion en el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social, especificamente en la Direccion

Provincial de Manabi, en la que dicha sugerencia se basa en los procesos de comprension e

interpretacion analitica desarrollada por la investigadora, dando elementos suficientes para ser

considerada como una buena praxis dentro de la administracion publica.

Figura 2. Direccionamiento metodoldgico de la investigacion
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Enfoque de la investigacion

La investigacion partio con una intencion fenomenoldgica interpretativa, con un enfoque
cualitativo. Partiendo de un propdsito investigativo en la que se propuso contextualizar el uso de
las tecnologias de informacion y comunicacion en la administracion publica, especificamente en
el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social, en su Direccidn Provincial de Manabi; a partir de
este contexto se establecio un proceso de comprension, entendimiento e interpretacion del caso

de estudio y sus particularidades frente al uso de las propias TICs.

Se desarrollé un recorrido por la situacién neuralgica, o problematica del caso de estudio:
Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social, en su Direccion Provincial de Manabi; expuesta en la
seccién Revelando el contexto. Es importante destacar el analisis critico e interpretativo no
valorativo ni de juicio, ejecutado desde el principio de la investigacion con el objeto de mantener
la objetividad que se requiere en todo tipo de investigacion cientifica. Esta interpretacion estuvo
basada en las estrategias del método hermenéutico propuesto por Gadamer (2000), aplicado al
momento de analizar la informacion recaba por la investigadora en el mismo escenario (IESS,
Direccion Provincial de Manabi). La interpretacion, nace un de un proceso previo de

comprensién de los aspectos que dan origen a la problematica.

El uso del método hermenéutico se hizo en base a lo expuesto por el mismo Gadamer

(1999):

También la comprensidn de expresiones se refiere en definitiva no sélo a la captacion
inmediata de lo que contiene la expresién, sino también al descubrimiento de la
interioridad oculta que la comprension permite realizar, de manera que finalmente se

Ilega a conocer también lo oculto. Pero eso significa que uno se entiende con ello. En este
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sentido, vale para todos los casos que el que comprende se comprende, se proyecta a si

mismo hacia posibilidades de si mismo. (p.328)

La investigacion se da dentro del contexto de la administracion pablica, especificamente
en la gestion del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social, en su Direccion Provincial de
Manabi (estudio de caso), en la que se observé de manera meticulosa los inconvenientes que se
generan al no contar con procesos y procedimientos automatizados y/o digitalizados que hacen
que su capacidad de respuesta sea poco agil; por otro lado, se desarrollo un proceso inductivo
que bien permitid identificar, desde las realidades y hallazgos, la importancia de las TICs desde
una lectura microsociologica, gracias a la informacion suministrada de parte de los informantes

claves de esta investigacion.

Lo anterior se dio gracias a que la técnica de recoleccion de informacion establecida
(focus group) permiti6 obtener con facilidad las impresiones y datos por parte de quienes
realizan las funciones diarias dentro del caso de estudio (Instituto Ecuatoriano de Seguridad
Social, Direccién Provincial de Manabi), llevando un proceso totalmente adaptable dentro de una
investigacion cualitativa. En este sentido, Strauss y Corbin (2002) establecen que “la
investigacion cualitativa produce hallazgos a los que no se llega por medio de procedimientos
estadisticos u otros medios de cuantificacion” (p.32); por su lado, Sampieri (2018) asienta que la
investigacion cualitativa “se enfoca en comprender los fendmenos, explorando desde la

perspectiva de los participantes en un ambiente natural y en relacion con su contexto” (p.11).

Alvarez-Gayou, (2018) indica que la investigacion cualitativa “va en basqueda de la
subjetividad, asi como, explicar y comprender como interactdan estas y los significados
subjetivos individuales o grupales, esto la hace inductiva, ya que permite al investigador, a partir

de los datos desarrollar conceptos e interacciones”. (p.54)
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Segun Vegas (2015) mediante el enfoque cualitativo “se logra encontrar y analizar un
area problemaética -con su debida delimitacion- por medio de una indagacién y revision de
naturaleza teorica realizada en profundidad y de manera sistematizada a través del uso de fuentes
escritas” (p.32). Y en cuanto a la recoleccion de informacion en las unidades de estudio, el
mismo Vegas (2015) que se pueden combinar diversas técnicas de recoleccion de informacion
como “los focus group, la etnografia o las entrevistas en profundidad a informantes relevantes
con mucho que aportar, convirtiéndose en fuentes primarias y confiables, buscando al final, solo

explicar y comprender sus significados”. (p.35)

El Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social al ser considerado por la investigadora como
fuente micro socioldgica (Direccion Provincial de Manabi), busco informacién de primera
instancia, identificando a sus principales actores generadores de cambio (informantes claves),
quienes mostraron interés en contribuir con una propuesta de solucién desde una perspectiva
interna de la organizacion, mostrando matices gerenciales que bien pueden ser considerados para
mejorar la praxis actual, lo que de alguna manera conlleva a procesos mas transparentes y
ayudan a visibilizar conductas de un gobierno digital, soportada en plataformas de gobernanza
digital, gracias a la participacion de una sociedad cada vez mas formada en las tecnologias de

orden digital.

Unidad de estudio

La unidad de estudio es el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social (Direccion
Provincial de Manabi), ha sido seleccionada por la investigadora en virtud de que forma parte de
los colaboradores que desarrollan sus operaciones y funciones organizacionales en beneficio de
la ciudadania demandante de los servicios de esta institucion, en la que, como ya se dijo al inicio

de este informe de investigacion aplicada se le da el tratamiento de caso de estudio a las
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particularidades que en el ocurren, y en la que se requiere dar soluciones a corto plazo para
mejorar no solo sus procesos en tiempos de respuesta y servicios, sino su capacidad de generar

valor publico.

Segin Yin (1994) el estudio de casos es “una investigacion empirica que estudia un
fendmeno contemporaneo dentro de su contexto de la vida real, especialmente cuando los limites

entre el fendmeno y su contexto no son claramente evidentes”. (p.11)

Monje (2010) manifiesta que la investigacion basada en estudio de casos, es aquella que:

Trata exitosamente con una situacion técnicamente distintiva en la cual hay muchas méas
variables de interés que datos observacionales y, como resultado, se basa en multiples
fuentes de evidencias, con datos que deben converger en un estilo de triangulacion;
ademas, se beneficia del desarrollo previo de proposiciones tedricas que guian la

recoleccion y el anélisis de datos. (p.44)

Por otro lado, y como bien es conocido, la investigacion de enfoque cualitativa no busca
mostrar representatividad matematica, estadistica o probabilistica, solo busca una
representatividad basada en aportes conceptuales y empiricos, los cuales estan sustentados en las
experiencias de vida y la sabiduria de los acciones, sin mayores complejos de verificacion y
razonamiento objetivo; en contraste, se indaga desde una subjetividad que favorezca al emerger
del conocimiento sustantivo, para luego concebir como se generan los procesos desde el propio

pensamiento de la base funcional de la organizacion.

Disefio de la investigacion
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Al ser una investigacion de enfoque cualitativo, tiene un componente inductivo. Vegas
(2015) manifiesta que lo inductivo “permite al investigador desarrollar acercamientos tedricos,
comprensiones e interpretaciones desde los datos recogidos; estos datos no son para ser evaluar
hip6tesis alguna, modelo establecido o posturas tedricas preestablecidas. En este punto, la

flexibilidad es un buen aliado en la investigacion”. (p.27)

El nivel de profundidad de la investigacion es de tipo descriptiva, de campo (naturalista),
no experimental. La estrategia de analisis utilizada fue de tipo critico e interpretativo, tomando
en consideracion el modelo propuesto por la denominada Teoria Fundamentada (Strauss y
Corbin, 2002). Desde el nivel de profundidad descriptiva se pudo observar como el Instituto
Ecuatoriano de Seguridad Social (Direccion Provincial de Manabi) (unidad de estudio) se
comporta frente al entorno, en la que se logré descubrir una serie de atributos y componentes que
ayudaron a conducir a la investigacion a lo largo de las diferentes fases de la metodologia
cientifica, generando aportes muy caracteristicos del caso de estudio, gracias a la realidad que se

logré formular.

Sampieri (20217) hace una breve representacion de lo que representa la investigacion de

nivel descriptiva:

Con los estudios descriptivos se busca especificar las propiedades, las caracteristicas y
los perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier otro
fendmeno que se someta a un analisis. Es decir, Gnicamente pretenden medir o recoger
informacion de manera independiente o conjunta sobre los conceptos o las variables a las

que se refieren, esto es, su objetivo no es indicar cdmo se relacionan éstas. (p.21)
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Por ser una investigacion de enfoque cualitativa, el proceso descriptivo se muestra
genérico, sin ninguna intencion de ser especifico; no se busca ningun tipo de medicién. Se
describen los hechos desde la misma manera que se presentan, soportada en buena parte este
proceso investigativo en la observacién directa por parte de la investigadora dentro de la unidad
de estudio, registrandose todo lo que sucede, y como sucede. Una narrativa sin introducir

alteraciones.

La investigacion se soport6 en una estrategia de tipo documental. La utilizacion de
investigaciones que permitieran contrastar lo estudios previos ayudo en no redundar sobre lo ya
investigado, logrando a su vez identificar nuevos métodos y componentes necesarios para
elaborar un constructo investigativo que diera sustento al reconocimiento cientifico de las
herramientas TICs y su aplicabilidad en instituciones publicas de la seguridad social como
estrategia que viabiliza la transparencia de la informacién ciudadana. A su vez, la utilizacion de
referentes tedricos, que, sin dudas, lograron perfeccionar el discurso reflexivo de la
investigacion, y de la propia investigadora, sobre todo desde la concepcion del institucionalismo

discursivo y la argumentacion administrativa.

Ambos aportes, investigativo y tedrico, permitieron sentar las bases para una
triangulacion de ambos componentes con la idea de buena praxis propuesta por la investigadora,

asi como de los datos recogidos en el focus group.

Como forma de organizar la investigacion, la investigadora se planted la técnica del
mapeo tedrico, esto con el fin de identificar de manera oportuna a los principales investigadores

y proponentes de las tematicas expuestas. EI mapeo se muestra de la siguiente manera (Figura 3):
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Figura 3. Mapeo tedrico

Mapeo teorico

Contextualizacion del uso de herramientas tics como estrategia que viabiliza la transparencia en la concesion
oportuna de las jubilaciones por vejez por parte del sistema de seguridad social. Caso de estudio: Direccion
provincial del IESS en Manabi.
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Fuente: Elaboracion propia (2022)

Dado que la investigacion se planteo en el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social
(Direccién Provincial de Manabi), con la participacion directa de la propia investigadora en

dicha unidad de estudio, hace que la misma se de campo (expresando anteriormente)

Para Stocking (2018) la investigacion de campo “es la experiencia constitutiva de la
antropologia, porque distingue a la disciplina, cualifica a sus investigadores y crea el cuerpo

primario de sus datos empiricos” (p.91).

Lo comentado por Stocking, en cuanto a la antropologia se destaca en el discurso de este
autor debido a la importancia que tiene la actuacion de la investigadora en el ambito naturalista

(campo), al tener que reconocer e identificar rasgos propios de la institucion y aspectos culturales
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relacionados con la gestion o gerencia de los mismos procesos que dan vida institucional al

estudio investigativo propuesto.

Por otro lado, la investigacion es no experimental dado que no existe manipulacion de las
variables por parte de la investigadora; por ello, cada elemento emergente como definiciones,
conceptos, dimensiones, variables, categorias o grupos constituidos se manifiestan sin que
existiese intervencion alguna de la misma investigadora; registrando la esencia de la unidad de
estudio. En el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social (Direccion Provincial de Manabi) se
observo cada situacion o acontecimiento de la manera mas natural posible, siendo analizados

posteriormente cada uno de ellos.

Instrumentos de recolecciéon de informacién

Esta recoleccion de informacion se dio bajo la idea de encontrar o recoger de manera
originaria cada variable, significacion o concepto emergente, evitando indicar como se
relacionan entre si estos elementos; sin perder de vista el propdsito de la investigacion, como ha
sido el contextualizar el uso las herramientas TICs como estrategia que viabiliza la transparencia
en la concesion oportuna de las jubilaciones por vejez por parte del sistema de seguridad social
en la Direccion Provincial del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social — IESS. El hecho de
evitar matizar la relacion entre las variables, hace que no sea necesaria la formulacion de una
hipdtesis al inicio de la investigacion para su posterior comprobacién al final del trabajo; aunque

si se hace necesario dar sustento a lo descrito.

Unos de los principales instrumentos de recoleccién de informacidn fue el uso de la

investigacion participante. En este sentido es importante detallar cuales son las particularidades
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de este tipo de observacion. Por ello, se considera lo expuesto por Taylor y Bogdan (1984)

quienes manifiestan que este tipo de participacion:

Involucra la interaccion social entre el investigador y los informantes en el milieu
(escenario social, ambiente o contexto) de los ultimos, y durante la cual se recogen datos
de modo sistematico y no intrusivo. Implica la seleccidn del escenario social, el acceso a
ese escenario, normalmente una organizacion o institucion (por ejemplo, un hospital), la
interaccion con los porteros (responsables de las organizaciones que favorecen o
permiten el acceso del investigador al escenario), y con los informantes, y la recoleccién

de los datos. (p.32)

Desde la perspectiva de McKernan (2001) este tipo de investigacion se fundamenta en
tres columnas: 1.- Los participantes que estan viviendo un problema son los mejor capacitados
para abordarlo en un entorno naturalista; 2.-La conducta de estas personas esta influida de
manera importante por su entorno natural; y 3.- La metodologia cualitativa es la mas conveniente

para el estudio de los entornos naturalistas, puesto que es uno de sus pilares epistemoldgicos.

(p.33)

Tal como se ha planteado desde el inicio, la investigadora concentro sus energias
investigativas en la Direccion Provincial del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social — IESS,
observando directamente, analizando de manera critica-positiva cada aspecto discordante o fuera
de lugar, dando paso al sentido comun de la praxis investigativa durante todo el camino
observado, permitiéndose cada vez mas involucrase en la problematica y las posibles
consecuencias a futuro; ademas de entender sus propios compromisos como componente

influyente en la cimentacion de un mejor resultado para la institucion.
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El instrumento que permitid recoger las expresiones de los informantes claves ha sido la
técnica de los grupos focales (focus group), también conocido como lluvia de ideas desde una
entrevista grupal. Kitzinger (2015) la define como “una forma de entrevista grupal que utiliza la
comunicacion entre investigador y participantes, con el propdsito de obtener informacion”
(p.11); para Martinez-Migueles, (2018) el grupo focal "es un método de investigacion
colectivista, mas que individualista, y se centra en la pluralidad y variedad de las actitudes,
experiencias y creencias de los participantes, y lo hace en un espacio de tiempo relativamente

corto”. (p.21)

También se encuentra lo expresado por Vegas (2015) en cuanto al focus group, quien

indica que:

La técnica de los grupos focales representa un conjunto de conocimiento expresado de
manera colectiva, en la que el moderador (investigador) establece un tema de interés
sensible y de orden vinculante con las necesidades, actitudes y las experiencias de los
participantes, en la que, a su vez, se puede indagar mas sobre el conocimiento y la

experticia de las personas involucradas en un ambiente de plena interaccion entre si.

(p.43)

La intervencion de Vegas (2017) hace que la técnica de los grupos focales, ideal para una
investigacion de enfoque cualitativo, busque encontrar esa discursividad colectiva que permite

dar sostenibilidad al significado empirico de los hallazgos encontrados.

Los miembros de grupo focal estan identificados como:

Tabla 1:



Miembros del grupo focal

MIEMBROS DEL GRUPO FOCAL

Unidad de Estudio Actor Simbologia

Direccién Provincial del Funcionario IESS Al

Instituto Ecuatoriano de - .

Seguridad Social — IESS Funcionario IESS A2
Funcionario IESS A3
Funcionario IESS A4

Fuente: Elaboracion propia (2022)
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HALLAZGOS PRODUCTO DE LA INVESTIGACION

Luego de aplicar la metodologia de manera rigurosa, en el levantamiento de la
informacion, se procedié dar muestra a los hallazgos resultantes, para lo cual se utilizo la
estrategia de la llamada Teoria Fundamentada (mencionada anteriormente) para el
descubrimiento de los mismos en la que cada respuesta fue dando un “codigo in vivo™, en la que
cada miembro del focus group fue dando sus impresiones sobre las preguntas que hacia la
investigadora (moderada), este proceso conlleva a una posterior categorizacion. La técnica de
identificacion de los c6digos™ in vivo™ se sustentd en lo explicado por Strauss y Corbin (2002) en
la Teoria Fundamentada, en la que, al momento de hacer la codificacion axial, en la misma

matriz se ven las categorias que emergen.

La investigadora aplicé el focus group en un ambiente de cordialidad y colaboracion por
parte de los informantes. Cabe destacar que se realiz6 en un horario de convenienciay en

espacios laborales, lo cual permite la comodidad de la expresion in situ.

A continuacion, se muestra parte de los “codigos in vivo” que se han generado, a través

de la técnica del focus group. Véase la tabla Nro. 2.
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Tabla 2. Ideas del grupo focal

Lluvia de ideas - Focus group

(;3 ASOCIADOS CLAVE [3 ACTIVIDADES CLAVE % PROPUESTAS VALOR o RELACION CLIENTES n SEGMENTO

a S
[ Interaccion digital @

| \ Regist italizacié 1
L»C\udodanos O [ Regsto © | Digitalizacién @ :
- 4 LC»orjﬂanza publica @ §

§ | Ciudadania digital @

Informacién confiable

nstituciones @ B

1 gSUPe”OVES o L aajos conflables® L_____ ___J — K
: | d RECURSOS CLAVE PR canaies | Actores sociales @ Ll
) A : Equipos © Sibill _
4| Compafieros Quip Visibilidad © 3
| - P N = l e Gobierno abierfo @ Ecosisterna ©

* — B

-

Presupuesto @ l

. -

‘ @ Gcobiermodigital Gobernanza digital @
&dadanfa digital @ —

| Transparencia digital
e
Valor publico ©
PR 9P

Conflanza [+

1

@9enially

Fuente: Elaboracion propia (2022)

Luego de la identificacion de los “codigos in vivo” se procedio a la correspondiente
codificacion axial. Una codificacion axial es el proceso de relacionar las categorias a sus
subcategorias, denominado "axial" porque la codificacién ocurre alrededor del eje de una
categoria, y enlaza las categorias en cuanto a sus propiedades y dimensiones. (Strauss y Corbin,
2002). Esta identificacion de “codigos in vivo™” estdn dada como ideas o frases que resaltan en el
discurso de cada participante en el grupo focal, y que la investigadora considera a dicho codigo

descubierto un condicionante, en la que el propio participante sostiene su postura.

La siguiente fase ha sido la categorizacion. Previamente se han agrupado los “cédigos in
vivo” que emergieron de las cuatro participaciones, segiin sus coincidencias 0 semejanzas, en la
que a su vez se desarroll6 una asociacion con el contexto — TICs en la administracion publica-

dandose a mostrar en la investigacién; asi como con el caso en estudio (Instituto Ecuatoriano de
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Seguridad Social — IESS, Direccion Provincial de Manabi) con el objeto de dar una adecuada
agrupacion de los elementos resultantes, y que al final reciben el nombre de categorias. La
codificacion axial permitié relacionar las categorias resultantes, pudiéndose observar como se

entrecruzan y vinculan entre si.

Como parte del proceso, es importante no olvidar la vision paradigmatica de la
investigacion (fenomenoldgico interpretativo). Ello ha permitido buscar respuestas desde la
forma en que cada categoria se muestra por si misma. Ha sido necesario relacionar la estructura
(matriz axial) con la vision fenomenoldgica de la investigacion, esto dado a que la estructura
permite identificar el escenario en la que se comporta el fendmeno en estudio (administracion
publica) y visibiliza sus actores (informantes claves); por su parte, lo fenomenologico, recurre a
la accidn de buscar espacios para la interpretacion de los patrones de comportamiento, discurso y
acciones de la unidad de estudio (Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social — IESS, Direccion

Provincial de Manabi)

A lo anterior, la investigacion procurd responder la pregunta que la vision
fenomenologica siempre se hace: ¢ Qué esté sucediendo aqui? La busqueda constante de patrones
repetitivos sobre lo que esta sucediendo, asi como de acciones e interacciones que se develan
producto de la indagacion investigativa, ha permitido dar una respuesta cientifica a la pregunta

en cuestion.

Antes de comenzar a dar un significado y una definicién sustantiva de cada categoria,

veamos a continuacion la matriz axial que da sustento a todo lo anterior.



Tabla 3. Matriz axial de codigos emergentes - Categorizacion
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Posturas
discursi - .
vas Pregunta 1 Pregunta 2 Pregunta 3 Pregunta 4 Pregunta 5 e?rﬁglr%zztes Categoria
(Entrevi
stado)
5.- Segun su
experiencia ¢Qué
tipo de
herramientas TICs | visibilidad en
podrian dar tiempo real
respuestas
oportunas a la Produccion 'y
4.- Actualmente, ciudadania? acceso a datos
¢Qué herramientas confiables _
' . - | TICs son utilizadas en ;Co Transparencia
1.- ¢Podria Usted | 2.- Desde su punto | 3.- ;Como podria S S0n U 5.1.-¢Como digital
describir el uso de | vista, ;Cémo Usted definirel | la institucion? interpreta usted la
las TICs como influyen las TICs en | uso de las TICs posibilidad de un
estrategia de la solucion en los desde una cambio sustantivo
Al gestion llamados “cuellos de | perspectivade la [ 4.1.- ;Qué tipo de que conlleve al uso

institucional?

botella"?

seguridad social?

relacién tienen con los
procesos de
jubilacion?

de herramientas
TICs que faciliten
la concesion
oportuna de las
jubilaciones por
vejez parte del
sistema de
seguridad social en
el IESS, Provincia
de Manabi?

Considero que el
uso de las TICS es

indispensable

Que los tramites
fluyan con facilidad,
y No Se encuentren

Bueno en el
sentido de
facilidades tanto

-Intranet, correo y
quipux

- Pé4gina web de la
institucion.

Configuracion de

tecnologias
digitales

Valor publico

Nueva concepcién

sobre las TICs

Gobierno
digital




hasta cierto punto
ya que se facilita la
gestion o procesos
administrativos,
herramientas
necesarias para
mermar
documentacion
fisica y poder
agilitar los
tramites; sin
embargo se debe
considerar que
deben tener
seguridades para
no ser violentadas
y darles un mal
uso a las mismas.

represados.

para el servidor
como para el
usuario; y malo
porque se pueden
volver
manipuladoras de
informacion.

- De informacién y
resultados.

- Favorable para la
concesion de las
prestaciones.

1.- ¢Podria Usted
describir el uso de
las TICs como
estrategia de
gestion
institucional?

2.- Desde su punto
vista, (COmo
influyen las TICs en
la solucion en los
llamados “cuellos de
botella"?

3.- (Cémo podria
Usted definir el
uso de las TICs
desde una
perspectiva de la
seguridad social?

4.- Actualmente,
¢Qué herramientas

TICs son utilizadas en

la institucion?

4.1.- ;Qué tipo de

relacion tienen con los

procesos de
jubilacion?

5.- Segln su
experiencia ¢Qué
tipo de
herramientas TICs
podrian dar
respuestas
oportunas a la
ciudadania?

5.1.- ;Como
interpreta usted la
posibilidad de un
cambio sustantivo
que conlleve al uso
de herramientas
TICs que faciliten
la concesion
oportuna de las

Interaccion digital

Estrategias de
digitalizacion

Confianza publica

Ecosistema de
actores sociales

Gobierno abierto
con actores
abiertos

Ciudadania digital

Confianza de los
ciudadanos en el
gobierno
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Gobernanza
digital




jubilaciones por
vejez parte del
sistema de
seguridad social en
el IESS, Provincia
de Manabi?

Como una
herramienta que
hace que el
proceso sea mas
dindmico y sobre
todo eficiente y
eficaz.

Los requerimientos
de los usuarios a
través de los medios
tecnoldgicos puedan
ser solucionados de
una manera mas
rapida

Como una
herramienta que
ayuda a mejorar la
atencion de los
afiliados, haciendo
que sus solicitudes
Ileguen de manera
oportuna a los
servidores para su

-Sistema de Gestion
-Documental Quipux.
-Correo Electrénico.

-Sistema Informatico
IESS

Tiene
mucha relacién, ya
que actualmente se
utilizan esos
medios para que el
afiliado pueda
presentar desde
cualquier punto del
pais su solicitud de

atencion. jubilacién
4.- Actualmente, 5.- Segun su
¢ Qué herramientas experiencia ¢Qué
TICs son utilizadas en |tipo de
la institucién? herramientas TICs
i podrian dar
_ 4.1.-¢Que respuestas
1.- ¢Podria Usted | 2.- Desde supunto | 3.- ;Cémo podria | tIPO de relacion tienen | 564 na5 4 12
describir el uso de | vista, ;Como Usted definir el con los procesos de | ¢\ qadania?
las TICs como influyen las TICs en |uso de las TICs  |Jubilacion? )
estrategia de lasoluciénen los | desde una 5.1.-¢Como
gestion llamados “cuellos de | perspectiva de la interpreta usted la

institucional?

botella"?

seguridad social?

posibilidad de un
cambio sustantivo
gue conlleve al uso
de herramientas
TICs que faciliten
la concesion
oportuna de las
jubilaciones por
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vejez parte del
sistema de
seguridad social en
el IESS, Provincia
de Manabi?

El uso de las TICs
puede ser de apoyo
para mejorar los
procesos de
validacion de
informacion de las
aportaciones que
constan en el
sistema bajo el uso
de parametros
(preguntas a los
afiliados) que
estén habitados y
sean ingresados
previo a la
generacion de
solicitudes, en el
caso de no cumplir
el parametro
requerido, la
solicitud no se
genere hasta
solucionar la
inconsistencia que
tengan las
aportaciones del
afiliado

Pueden ayudar a
generar procesos
eficaces bajo la
aplicacion de
parametros del
sistema, que permita
detectar y solucionar
inconvenientes en
las aportaciones del
afiliado previo al
ingreso de la
solicitud

La Seguridad
Social cuenta con
ya con un sistema
moderno y
amigable para uso
directo de los
afiliados bajo su
ingreso con cédula
y clave de usuario
sin embargo este
podria ser
mejorado con
procesos que
generen solicitudes
previamente
validadas.

-Sito Web, Redes
Sociales, Intranet,
Extranet,
Ordenadores, y la
tecnologia necesaria
para brindar servicios
a los afiliados y
pensionistas.

- Las TICs son
utilizadas para
socializar informacién
a los usuarios a través
del sitio web, respecto
a requisitos,
simulador y aplicativo
para el ingreso de la
solicitud y una vez
generada la solicitud
por el afiliado esta es
atendida a través de la
Intranet y aplicativos
de Pensiones
habilitados para
atender estas
solicitudes.

-Internet, Correo
electrénico, etc

-Mejora de
procesos que
conlleven la
reduccion de
tiempo en la
entrega de las
prestaciones de
jubilaciones por
vejez

1.- ¢Podria Usted
describir el uso de
las TICs como

2.- Desde su punto
vista, ;Cémo
influyen las TICs en

3.- ({Cémo podria
Usted definir el
uso de las TICs

5.- Segln su
experiencia ¢Qué
tipo de
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estrategia de
gestion
institucional?

la solucion en los

llamados “cuellos de
botella"?

desde una
perspectiva de la
seguridad social?

4.- Actualmente,
¢Qué herramientas
TICs son utilizadas en
la institucion?

4.1.- ;Qué tipo de
relacion tienen con los
procesos de

herramientas TICs
podrian dar
respuestas
oportunas a la
ciudadania?

5.1.- ;Cémo
interpreta usted la
posibilidad de un
cambio sustantivo
gue conlleve al uso
de herramientas
TICs que facilitan

jubilacion? la concesién
oportuna de las
jubilaciones por
vejez parte del
sistema de
seguridad social en
el IESS, Provincia
de Manabi?
Herramienta -Intranet -Intranet
. . informética -Concesiones - Positivo, ya que

Para mejorar el En mecanismos para mediante la cual se | -Histérico de Host agilizaria el

proceso de los encontrar las ejecutan los _Sistemnas de DrOGEso y

Tramites soluciones Pensiones culminacion de las

procesos de
Jubilacion

-Correo Electrénico

prestaciones a
conceder

Fuente: Elaboracion propia (2022)
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Partiendo de la explicacion previa dada en lineas anteriores en cuanto a la identificacion
de categorias, es importante sefialar que estas son una variedad de conceptos que han emergido
desde los datos que surgen, siendo estos Ultimos una representacion de las propiedades y
atributos que los hacen inéditos (investigacion de nivel descriptivo) partiendo de patrones que se
han formado alrededor de ellos. Antes de esta situacion, se procedié cumplir con las siguientes

etapas:

Etapa de verificacion

La verificacidn se ha mantenido invariable a lo largo de la investigacidn, dando inicio
con los postulados conceptuales, luego con lo expresado por los servidores publicos
entrevistados, asi como la observacion directa y participativa de la investigadora del
comportamiento no solo del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social — IESS, Direccion
Provincial de Manabi como unidad de estudio, sino de todo aquello que le rodea como parte de

su entorno (instituciones, ciudadania, stakeholders, entre otros).

Etapa de analisis (empirica — tedrica)

Esta etapa de analisis permite una contrastacion entre el conocimiento sustantivo
(empirico) y la teoria formal, en la que se “confrontan” los datos encontrados frente al muestreo

tedrico, como lo es el caso de brindar un significado al denominado gobierno digital.

Etapa de interpretacion — explicacion

En esta etapa se procede a dar significados a las categorias resultantes, no solo desde una
postura interpretativa por parte de la investigadora, sino que se da una explicacion de como se

asocia y favorece a la transparencia institucional el uso de las herramientas TICs.
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En la siguiente figura 4 se muestra un resumen de los cddigos emergentes y su

interconexidn con los ejes tematicos de la investigacion:

Figura 4. Fases previas a la categorizacién

Fases previas a la categorizacion

T Faset [ Fase2 . Fase 3
Desarrollo analitico
Cuntexlua_llzal:mn_ del uso de Anélisis (empirica — tedrica) Categorias emergentes
herramientas tics como
estrategia que viabiliza la ,| Comparacion Muestreo
transparencia en la concesidn de datos tedrico
oportuna de las jubilaciones por Contrastacion | Nuevos aportes ”
vejez por parte del sist de P lnterpr‘etagl’on =
seguridad social. Caso de explicacién
estudio: Direccion Provincial del > o
IESS en Manabi Contextualizacion |  Matriz axial
- . Interpretacion Codigos
Verificacién P <
Transparencia digital Gobierno digital
IESS Entorno 9
Visibilidad en - Nueva
Instituciones, tiempo real Valor publicos concepcién sobre Col:lﬁa.nza
Direccién ciudadana, Jas TICs publica
dlie !{akEMI‘ders‘ Produccion y Configuracion
grupos de interes . .
acceso a datos | de ténologias
confiables digitales Interaccion Estrategias de
3 digital digitalizacion
(<] o digital
. Gobierno
Ecosistema de abierto 4

actores sociales s
— actores sociales

Confianza
de los Ciudadania
ciudadadnos en digital
el gobierno

Fuente: Elaboracion propia (2022)
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Descripcion de las categorias resultantes
) Transparencia digital

La transparencia serd el resultado que toda gestion de la administracion pablica desea
tener como producto de sus actos. Desde una transparencia digital en la que el ciudadano puede
acceder a los procesos y sus resultados, es el espacio ideal para la confianza por parte de la
sociedad, y la generacion de un valor publico que califica mas alla de la eficiencia que se espera

en el manejo adecuado de los recursos.
° Gobierno digital

La digitalizacion propuesta de los procesos administrativos dentro del Instituto
Ecuatoriano de Seguridad Social — IESS (Direccion Provincial de Manabi) requiere del
compromiso de autoridades de nivel superior, y de una cultura digital que fluya entre los
colaboradores y ciudadanos para que la oportunidad de una institucion tan importante como el
IESS, establezca patrones de comportamiento digital en cada proceso vital de su estructura

funcional.
° Gobernanza digital

La gobernanza digital es un paso adicional en el proceso de acompafiamiento para la
toma de decisiones que las instituciones publicas al momento de considerar la digitalizacion
como una opcion para la mejora de sus respuestas, para ello, se hace necesaria la participacion de
actores que se involucren en dicha decisidn; en ese sentido, la gobernanza es el espacio ideal

para los debates de las propuestas y objeciones que resulten en dicho marco de referencia.
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Posterior a analisis interpretativo de las categorias resultantes, la investigadora considera
oportuno proponer desde este informe de investigacion las siguientes vertientes para que el
Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social — IESS, Direccion Provincial de Manabi pueda
establecer una directriz de gobernanza institucional pensada desde dos de sus principales

componentes: Transparencia digital, gobierno digital y gobernanza digital.

En este sentido se proponen las siguientes vertientes (V1&V?2) las cuales se convierten en
una praxis gerencial viable para el Instituto Ecuatoriano del Seguro Social — IESS, Direccion

Provincial de Manabi:

V.1 Transformacion digital e inteligente

Dentro de la l6gica institucional, y debido a los nuevos tiempos, esta vertiente parece
descansar muy comoda dentro de las opciones de mejora principal o de caracter urgente; la
pandemia (COVID-19) dejo muy clara esta necesidad. Con la puesta en marcha de esta
transformacion digital, el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social — IESS, Direccién Provincial
de Manabi se convierte en una institucion de tipo digital e inteligente, logrando dar respuestas
oportunas a quienes requieran de los servicios del proceso de jubilacion por vejez en la menor

cantidad de tiempo posible.

V.2 Fomento de una simplificacion administrativa articulada

Esta vertiente pareciera estar muy soportada en las normativas que la impulsan. Sin
embargo, lo observado y los resultados de los andlisis en la investigacién indican la necesidad de
ser nuevamente revisores de su cumplimiento o alcance. Para ello, es importante considerar los

postulados del gobierno digital, en la que se centra en la desburocratizacion, y en un acceso mas



Contextualizacidn del uso de herramientas tics como estrategia que
viabiliza la transparencia en la concesidn oportuna de las jubilaciones por

vejez por parte del sistema de seguridad social.
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coémodo a los beneficios de la institucion. En otras palabras, hacer posible la entrega eficiente,

oportuna y transparente de los servicios publicos.

La idea de buena praxis que ofrece la investigadora, desde las vertientes mencionadas y

justificadas anteriormente (V.1 Transformacion digital e inteligente & V.2 Fomento de una

simplificacién administrativa articulada) permiten que el Instituto Ecuatoriano de Seguridad

Social — IESS, Direccion Provincial de Manabi pueda asumirlas como instrumentos estratégicos

para la transparencia al momento de dar respuestas a quienes soliciten la jubilacion por vejez.

Figura 5. Transformacion digital e inteligente - Fomento de una simplificacion

administrativa articulada

Gobierno digital

Uso de TICs

Estrategias

Digitalizacion

Respuestas
oportunas

Transparencia digital

l

Propdsito de la investigacion

Contextualizar el
uso las
AB  —® herramientas TICs
como estrategia
que viabiliza la
—— transparencia en
la concesion
oportuna de las
jubilaciones por
vejez por parte del
sistema de
seguridad social.
Caso de estudio:
Direccion
Provincial del
AD — Instituto
; Ecuatoriano del
Seguro Social -

> » |ESS, provincia de
IABC Manabi

—

BC

A

> Gobernan

E

Actor A

Propuesta original de:
Myrian Elizabeth Zevallos Garcia

4

za digital <«— Gobierno abierto <€
A
Actor B Actor C

>

Fuente: Elaboracion propia (2022)

-Transformacion digital e inteligente
- Fomento de una simplificacion administrativa articulada
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REFLEXIONES FINALES

La investigacion al ser de enfoque cualitativo, se muestra sin aspectos conclusivos, solo

reflexiones; con estas se da por concluida la investigacion.

Los elementos encontrados representan hallazgos de vital importancia para el Instituto
Ecuatoriano de Seguridad Social — IESS, Direccion Provincial de Manabi en cuanto a las
posibilidades que se tienen no solo de identificar situaciones que le generan retrasos en sus
funciones, sino que ademas, se puede mostrar las verdaderas oportunidades que tiene la

institucién de mejorar sus procesos de manera significativa y sustantiva.

La investigadora mantuvo una coherencia discursiva desde las posturas investigativas y
tedricas que bien permitieron construir un nuevo valor académico desde la propuesta presentada,
reflejada en las vertientes expuestas: V.1 Transformacion digital e inteligente & V.2 Fomento de
una simplificacion administrativa articulada; ambas con la firme intencion de ser promovidas
para un buen desempefio de la gestion administrativa del Instituto Ecuatoriano de Seguridad

Social — IESS, Direccion Provincial de Manabi.

Como toda investigacion, existen retos planteados para continuar con las nuevas
vertientes que surgen; sin embargo, lo explorado y lo interpretado ha permitido dar cumplimiento
a la linea de investigacion del Programa de Maestria en Administracion Publica de la Pontificia

Universidad catélica del Ecuador sede Manabi, como lo es: Gobernanza institucional.

El propdsito de la investigacion fue el contextualizar el uso las herramientas TICs como
estrategia que viabiliza la transparencia en la concesién oportuna de las jubilaciones por vejez
por parte del sistema de seguridad social, teniendo como caso de estudio la Direccion Provincial

del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social - IESS, provincia de Manabi. Dicho contexto fue
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expresado a lo largo de toda la investigacion de una manera en que quedara muy bien reflejada la
Ilamada argumentacion administrativa sobre la importancia de las TICs en la administracion

publica.

Por otro lado, mediante la técnica del institucionalismo discursivo, se dio paso al
cumplimiento de cada directrices especificas establecida, donde las mismas daban soporte al
propdsito de la investigacion, como se recordara, son: Comprender el uso de las TICs en
instituciones pablicas de la seguridad social como estrategia que viabiliza la transparencia de la
informacion ciudadana; interpretar la importancia de las TICs en instituciones pablicas de la
seguridad social desde una perspectiva de la organizacion interna, y Sugerir el uso de
herramientas TICs como estrategia que viabiliza la transparencia en la concesion oportuna de las
jubilaciones por vejez por parte del sistema de seguridad social. Caso de estudio: Direccion

Provincial del Instituto Ecuatoriano del Seguro Social - IESS, provincia de Manabi.

Las vertientes: V.1 Transformacion digital e inteligente & V.2 Fomento de una
simplificacién administrativa articulada, se ofrecen como una oportunidad de mejora sustantiva
dentro de la Direccidn Provincial del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social - IESS, provincia

de Manabi.

La V1: Transformacion digital e inteligente ofrece la posibilidad de incursionar en el
mundo de lo digital, adentrandose en la transparencia y la capacidad de respuestas oportunas
para los ciudadanos. Sus premisas estan reflejadas en la figura 5, presentada en paginas

anteriores.
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En cuanto a la V.2: Fomento de una simplificacion administrativa articulada, esta hace
fuerza por ser cada vez menos burocrética, sobre todo en la toma de decisiones de caracter

funcional. Al igual que la V1, sus bifurcaciones se encuentran en la figura 5.

Desde la investigacion, se espera por un debate que acomparie a esta propuesta que se ha
elaborado para la Direccion Provincial del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social - IESS,

provincia de Manabi.

Se ha concluido.
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ANEXOS

TEMA: HERRAMIENTAS TICs QUE FACILITAN LA CONCESION OPORTUNA

DE LAS JUBILACIONES POR VEJEZ POR PARTE DEL SISTEMA DE SEGURIDAD
SOCIAL. CASO DE ESTUDIO: DIRECCION PROVINCIAL DEL IESS EN MANABI

PROPOSITO INVESTIGATIVO: IDENTIFICAR LAS HERRAMIENTAS TICS QUE
FACILITAN LA CONCESION OPORTUNA DE LAS JUBILACIONES POR VEJEZ PARTE
DEL SISTEMA DE SEGURIDAD SOCIAL. CASO DE ESTUDIO: DIRECCION PROVINCIAL
DEL INSTITUTO ECUATORIANO DEL SEGURO SOCIAL - IESS, PROVINCIA DE
MANABI.

FOCUS GROUP

ACTIVIDADES A DESARROLLAR
DESCRIPTOR SIGNIFICACION

Perfil de los participantes

Moderadora Myrian Zevallos

Proposito del focus group Conocer desde los responsables del proceso de jubilacion
por vejez sus impresiones sobre la agilidad del mismo.
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Preguntas a debatir

Dimension:

1.- Estrategia: P1. P5.

2.- Proceso: P2., P4., PS5

3.- Significacion: P3. P4.1., P5.1

4.- Gerencia: P2., P5.

1.- ;Podria Usted describir el uso de las TICs como
estrategia de gestion institucional?

2.- Desde su punto vista, ;Cémo influye las TICs en la
solucion en los llamados “cuellos de botella?

3.- ¢Cémo podria Usted definir el uso de las TICs desde
una perspectiva de la seguridad social?

4.- Actualmente, ;Qué herramientas TICs son utilizadas
en la institucion?

4.1.- ¢Qué tipo de relacion tienen con los procesos de
jubilacién?

5.- Segun su experiencia ¢Qué tipo de herramientas TICs
podrian dar respuestas oportunas a la ciudadania?

5.1.- ;Como interpreta Usted la posibilidad de un cambio
sustantivo que conlleve al uso de herramientas TICs que
facilitan la concesion oportuna de las jubilaciones por
vejez parte del sistema de seguridad social en el IESS,
Provincia de Manabi?

Definicién bésica

TIC (Tecnologias de Innovacion y Comunicacion):
Contribuyen a modernizar y revitalizar las actividades
productivas tradicionales de las instituciones u
organizaciones, asi como a tornar mas eficientes e
inclusivos los servicios publicos.

Dia — Hora del Focus Group

Estrategias utilizadas

Mesa redonda. La moderadora establece limites de
tiempo para que cada participante exponga de manera
escrita u oral sus ideas en relacion a las preguntas
formuladas.




