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RESUMEN

La transformacidn digital constituye un eje estratégico para modernizar los servicios publicos
en América Latina. En Ecuador, el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social (IESS) enfrenta el reto de
optimizar sus procesos de afiliacion, los cuales han sido histéricamente percibidos como burocraticos
y poco accesibles. El presente estudio analiza la percepcién ciudadana en la ciudad de Quevedo sobre
la implementacién de soluciones digitales en el proceso de afiliacion al IESS. Se aplicd una encuesta de
22 preguntas a una muestra de 383 habitantes, seleccionados mediante muestreo aleatorio simple.
Los resultados, procesados con IBM SPSS v27, revelan que el 75,2% de los encuestados considera facil
o muy facil el proceso de afiliacién, mientras que el 73,4% reconoce que la digitalizacion reduciria
significativamente los costos operativos del IESS. Asimismo, el 68,1% expresd confianza en métodos
de verificacién digital, y el 59,8% solicitd una aplicacion mdvil mas intuitiva. La discusién evidencia que
la digitalizacidon no solo mejora la eficiencia institucional, sino que también fortalece la confianza
ciudadana, aunque persisten desafios relacionados con la seguridad de los datos y la accesibilidad para
personas con discapacidad. Se concluye que la modernizacidn digital es percibida como necesaria y

urgente, consoliddndose como una estrategia clave para mejorar la gestidn publica en el Ecuador.

PALABRAS CLAVE: digitalizacidon, IESS, modernizacidon publica, afiliacién, soluciones

tecnoldgicas.
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ABSTRACT

Digital transformation is a strategic pillar for modernizing public services in Latin America. In
Ecuador, the Ecuadorian Social Security Institute (IESS) faces the challenge of optimizing its enrollment
processes, which have historically been perceived as bureaucratic and inaccessible. This study analyzes
citizen perceptions in the city of Quevedo regarding the implementation of digital solutions in the IESS
enrollment process. A 22-question survey was administered to a sample of 383 residents, selected
through simple random sampling. The results, processed using IBM SPSS v27, reveal that 75.2% of
respondents consider the enrollment process easy or very easy, while 73.4% acknowledge that
digitalization would significantly reduce IESS operating costs. Furthermore, 68.1% expressed
confidence in digital verification methods, and 59.8% requested a more intuitive mobile application.
The discussion shows that digitalization not only improves institutional efficiency but also strengthens
citizen trust, although challenges related to data security and accessibility for people with disabilities
persist. The conclusion is that digital modernization is perceived as necessary and urgent, consolidating
its position as a key strategy for improving public management in Ecuador.

KEYWORDS: digitalization, IESS, public modernization, affiliation, technological solutions.
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INTRODUCCION

La transformacion digital en los servicios publicos se ha convertido en una necesidad urgente
para garantizar eficiencia, transparencia y accesibilidad en la gestién estatal. Segun la Comision
Econdmica para América Latina y el Caribe (Cepal, 2021), la digitalizacion constituye una herramienta
fundamental para reducir costos administrativos, mejorar la relacién entre ciudadania e instituciones
y ampliar la cobertura de servicios.

En el caso ecuatoriano, el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social (IESS) es una de las
instituciones mas relevantes en la provision de servicios de seguridad social. Sin embargo, los procesos
de afiliacién han sido percibidos durante afios como burocraticos, lentos y en ocasiones excluyentes
para ciertos sectores de la poblacion (Ortega & Vega, 2022). En este contexto, la implementacién de
soluciones digitales constituye una oportunidad para simplificar trdmites, mejorar la satisfaccion de
los afiliados y fortalecer la transparencia institucional.

Estudios recientes destacan que la digitalizacién en instituciones de seguridad social favorece
la inclusidn social y laboral, reduce tiempos de espera y potencia la confianza ciudadana (Hernandez
& Rodriguez, 2020; Banco Mundial, 2023). No obstante, también implica desafios en materia de
accesibilidad tecnolégica, brecha digital y seguridad de la informacion (Martinez & Lopez, 2023).

En este sentido, resulta pertinente considerar que la transicién hacia plataformas digitales no
solo requiere inversidn en infraestructura tecnoldgica, sino también en procesos de capacitacion al
personal y programas de alfabetizacion digital para los usuarios. La falta de competencias tecnoldgicas
entre ciertos grupos poblacionales, como adultos mayores o ciudadanos en zonas rurales, puede
convertirse en un factor de exclusion si no se generan estrategias complementarias que garanticen un
acceso equitativo.

Asimismo, la transformacién digital debe ir acompafiada de politicas publicas claras que
prioricen la interoperabilidad entre sistemas estatales, evitando la duplicidad de tramites y asegurando
la eficiencia en la gestidon de datos. La experiencia internacional demuestra que los paises que han
logrado avances significativos en este campo han implementado marcos regulatorios sélidos y
mecanismos de gobernanza digital que permiten un mayor control y seguridad en el uso de la
informacion.

En el caso del IESS, la digitalizacién de los procesos de afiliacién no solo representa un avance
administrativo, sino también una via para fortalecer la confianza de la ciudadania en la institucién. La
percepcién ciudadana sobre la eficacia de estas medidas constituye un factor determinante para el
éxito de la transformacion digital, ya que, sin una aceptacion social amplia, los esfuerzos tecnoldgicos

corren el riesgo de ser percibidos como insuficientes o poco utiles.
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Por tanto, este estudio tiene como objetivo analizar la percepcién ciudadana en Quevedo
respecto a la optimizacién de los procesos de afiliacién en el IESS mediante soluciones digitales,
identificando las oportunidades y limitaciones que presenta su implementacién en el contexto
ecuatoriano.

METODOS Y MATERIALES

El estudio se desarrollé bajo un enfoque cuantitativo, de disefio no experimental y corte
transversal. Se aplicd una encuesta estructurada de 22 preguntas cerradas, disefiada para medir la
percepcién sobre facilidad, seguridad y utilidad de las soluciones digitales implementadas por el IESS
en procesos de afiliacion.

La encuesta se administré de manera presencial y virtual, lo que permitié abarcar una mayor
diversidad de participantes en la ciudad de Quevedo, cuya poblacién es de 185.798 habitantes. La
muestra fue calculada mediante un muestreo aleatorio simple, obteniendo un total de 383
encuestados que cumplian los criterios de inclusidn: ser mayor de 18 afios, formar parte de la
poblacién econémicamente activa y tener relacién con el IESS.

Los resultados fueron tabulados y analizados con el software estadistico IBM SPSS v27,

mediante frecuencias y porcentajes.

ANALISIS DE RESULTADOS

Los resultados muestran una aceptacion significativa hacia la digitalizacidon en los procesos de
afiliacion del IESS. Entre los hallazgos mas relevantes se destacan:

Facilidad del tramite: Un 75,2% calificd el proceso como “facil” o “muy facil”, en contraste con
un 10,4% que lo consideré dificil. Esto refleja una percepcidn mayormente positiva, aunque aun existe
un grupo que enfrenta barreras.

Medios de realizacion del tramite: El 46,7% utilizd la ventanilla presencial, el 40,7% la pagina
web y el 12,5% la aplicacion movil. Aunque la atencién presencial sigue siendo predominante, el uso
de medios digitales alcanza a mas de la mitad de los usuarios, lo que muestra una tendencia de
transicién hacia lo digital. Reduccidn de costos operativos: El 73,4% de los encuestados afirmé que la
digitalizacion disminuiria significativamente los costos del IESS, lo que concuerda con la necesidad de
eficiencia en la administracion publica.

Seguridad de datos: Mientras el 53,8% manifestd sentirse “muy seguro” o “algo seguro” al
ingresar informacidn en plataformas digitales, un 46,2% expresd dudas o desconfianza. Esto indica que

la ciberseguridad es un factor critico para consolidar la digitalizacién.
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Confianza en la verificacion digital: El 68,1% confia plenamente en herramientas de verificacion
biométrica como reconocimiento facial, lo cual abre la posibilidad de integrar sistemas modernos de
autenticacion. Preferencias en herramientas digitales: El 59,8% sugirié una aplicacion moévil mas
intuitiva, un 20,4% un chatbot de consultas y un 12,5% un sistema de citas en linea.

Inclusidon digital y accesibilidad: Aunque el 93,5% no reportd discapacidades que limiten el
acceso digital, el 76,5% considera necesaria la asistencia telefénica especializada para personas con
limitaciones. Percepcion de importancia: El 51,7% valord la modernizacién digital del IESS como “muy
importante”, lo que evidencia un respaldo ciudadano hacia la innovacién tecnolégica en la gestion

publica.

DISCUSION
Los hallazgos de este estudio reflejan que la ciudadania de Quevedo percibe la digitalizacién
de los procesos de afiliacién en el IESS como positiva y necesaria. El hecho de que tres de cada cuatro
encuestados considere facil el proceso actual es un indicador de avance en la gestion institucional. Sin
embargo, la preferencia por la atencién presencial (46,7%) demuestra que aun persisten habitos

culturales y desafios asociados a la brecha digital en el Ecuador.

A nivel regional, la CEPAL (2021) sefala que la digitalizacién de servicios publicos genera
ahorros fiscales y mejora la transparencia gubernamental. En linea con ello, el 73,4% de los
participantes identificd beneficios econdmicos para el IESS, lo que evidencia una percepcién ciudadana
alineada con la literatura internacional.

No obstante, el nivel de desconfianza en la seguridad digital (46,2%) es una alerta. Como
plantean Martinez y Lépez (2023), los procesos de gobierno electrénico deben acompafiarse de
politicas claras de ciberseguridad, comunicacién efectiva y capacitacién ciudadana para evitar
resistencia en la adopcién de nuevas tecnologias. En el contexto ecuatoriano, donde el IESS atiende a
mas de 3,5 millones de afiliados, la optimizacion de los procesos de afiliacion mediante soluciones
digitales no solo representa una modernizacién administrativa, sino también una estrategia para
garantizar derechos sociales con mayor eficiencia e inclusidn. El reto se encuentra en consolidar

sistemas accesibles, confiables y adaptados a las necesidades de grupos vulnerables.
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CONCLUSIONES

La ciudadania percibe positivamente la digitalizacidon de los procesos de afiliacion en el IESS,
reconociendo su impacto en la reduccion de costos y en la mejora de la eficiencia administrativa. La
confianza en la verificacién digital y la demanda de aplicaciones méviles mas intuitivas reflejan una
apertura hacia la innovacidn tecnoldgica.

Persiste la necesidad de fortalecer la ciberseguridad y la comunicacion institucional para
superar las dudas sobre el manejo de datos personales. La inclusién digital para personas con
discapacidad debe considerarse como un eje prioritario, garantizando accesibilidad y equidad. En el
contexto ecuatoriano, la modernizaciéon digital del IESS se posiciona como una estrategia clave para

fortalecer la confianza ciudadana y mejorar la gestién publica.
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