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Las Tecnologias de la Informacion
y de la Comunicacion: facilitando
una seguridad social innovadora

Las soluciones eficaces en materia de Tecnologias de la Informacién y de la Comunicacién (TIC) resultan
esenciales para una aplicacion exitosa de las politicas sociales nacionales, incluyendo reformas en los sistemas
de seguridad social, asi como el disefio y la gestidn estratégica de programas integrados de seguridad social.
Sin embargo, la introduccion de soluciones basadas en TIC que resulten adecuadas, asumibles y duraderas
plantean retos, si bien las experiencias de buenas practicas de las administraciones de seguridad social
demuestran que es posible superarlos. Tal como se concluye en el presente nimero de Perspectivas, las TIC estan
realizando una importante contribucion a la transformacion positiva de las operaciones y de la administracion
de los organismos de seguridad social de todo el mundo, ademas de ser vitales para conformar administraciones
y programas eficaces centrados en el afiliado y capaces de atender las cambiantes necesidades y aspiraciones de
la poblacidn.

Hans-Horst Konkolewsky, Secretario General de la AISS

La creciente importancia que revisten las TIC en las organiza- Este nimero
ciones de seguridad social representa una tendencia mundial.

Cada vez mas, las administraciones recurren a las soluciones — Destaca cuatro aportes sostenibles
basadas en TIC para prestar nuevos servicios y para satisfa- y positivos de las TIC a la sequridad
cer a los interesados mediante una mejora de la calidad y el social

incremento de la eficiencia de los procesos fundamentales. Las — Resume los retos que plantean

TIC han desempefiado también un rol clave en la extensién la aplicacion y la gestion de TIC

de la cobertura. El uso de las TIC en la mejora de la cobranza eficaces

y la recaudacién de las cotizaciones, en la simplificacién de — Identifica las claves para la

los procedimientos de inscripcién y presentacion de solicitu- implementacion exitosa de

des, asi como en el suministro de una mejor informacién a soluciones basadas en TIC

la poblacién, son todos ejemplos del impacto concreto de las




Aportes fundamentales de las TIC

— Las TIC eficaces son esenciales para la aplicacion de nuevas
e innovadoras medidas en materia de politicas de sequridad
social.

— Las TIC permiten la introduccién y ejecucion de programas
sociales integrados de gran escala.

— Las TIC mejoran el modo en que se proporcionan las
prestaciones y los servicios y la manera en que los percibe
la poblacion.

— Las TIC mejoran la eficiencia operativa y facilitan la mejora
en los procesos de toma de decisiones.

soluciones basadas en TIC. Sin embargo, la introduccién y

la gestién de las TIC no dejan de tener riesgos, en particular,
debido a que los proyectos pueden exigir una inversion signifi-
cativa de recursos financieros y humanos. Las administracio-
nes necesitan cerciorarse que los servicios prestados se ajustan
a las necesidades de los interesados y que la gestion de las TIC
se realiza de forma eficiente para garantizar que los resultados
derivados de la aplicacion de nuevas medidas en materia de
TIC no defrauden las expectativas.

Las TIC eficaces son esenciales para la
aplicacion de nuevas e innovadoras medidas
en materia de politicas de seguridad social

En la medida que la seguridad social se adapta a las nuevas
realidades, las TIC facilitan la aplicacién de vias cada vez
mds nuevas e innovadoras para proporcionar prestaciones
y recaudar cotizaciones. Por ejemplo, en el otorgamiento
de prestaciones de invalidez, actualmente se dedican mds
esfuerzos a las medidas proactivas y preventivas, asi como
a las medidas de reincorporacidn al trabajo. Para que estas
medidas sean eficaces, es preciso no sélo conocer la situa-
cién de una persona, sino también establecer una coordina-
cién entre los diferentes interesados. En consecuencia,

la gestion eficaz y eficiente de la informacidn, facilitada
por las TIC, se convierte en un requisito previo para tal
enfoque.

Las TIC han resultado eficaces también para facilitar la
recaudacién y cobranza de las cotizaciones. En la Republica
de Moldova, la introduccién de medidas TIC eficaces ha
permitido establecer un sistema en linea para combatir la
evasion de cotizaciones por parte de los empleadores. Los
trabajadores pueden comprobar si su empleador ha pagado
las cotizaciones oportunamente, permitiéndoles asi anti-
ciparse a cualquier posible problema en el pago. El Fondo
Nacional de Previsién de Swazilandia ha introducido un
sistema Web para el cobro electrénico de las cotizaciones

a los empleadores y para el suministro a los afiliados de

un medio fdcil para acceder a la informacién relativa a sus
cotizaciones. Otros paises, como Argentina, la Reptublica
Popular de China, Estonia y México, han puesto en practica
sistemas que permiten controlar el pago de las cotizaciones
entre la administracion de la seguridad social y las agencias
encargadas de la recaudacién (habitualmente, las autorida-
des fiscales).

Las TIC permiten la introduccion y ejecucion de
programas sociales integrados de gran escala

El uso eficaz de la tecnologia ha permitido también esta-
blecer una mejor coordinacién entre las diversas entidades
involucradas en programas sociales, lo que facilita a su vez
dar respuestas politicas mds holisticas a los desafios a que
hace frente la seguridad social.

Mediante el aprovechamiento de las ventajas de los sistemas
de informacién compartida, es posible adaptar las politicas a
la medida de los casos, para que reflejen con mayor precisién
las situaciones individuales de la poblacién. En varios paises
de Latinoamérica se ha introducido un registro unificado.
Las personas tienen un nimero de identificacién tnico y,
con frecuencia, también la recaudacién de las cotizaciones
estd unificada. Esto simplifica no sélo el proceso de recau-
dacidn, sino que posibilita también el intercambio entre

las instituciones, ademds de facilitar la implementacion de
programas de transferencias monetarias condicionales.

De esta forma, las TIC hacen posible que las administracio-
nes verifiquen si las personas que tienen derecho a presta-
ciones perciben las que les corresponden. También pueden
ayudar a reducir los errores administrativos o abusos en el
sistema de prestaciones.

Asimismo, los sistemas y la coordinacién integrados permi-
ten fortalecer la implementacién de acuerdos internacionales
de seguridad social, en particular, los que responden a las
necesidades de los trabajadores migrantes.

Las TIC mejoran el modo en que se
proporcionan las prestaciones y los servicios
y la manera en que los percibe la poblacion

La comunicacioén a través de la Web permite una mayor
interacciéon y comunicacion entre la poblacion y las admi-
nistraciones de seguridad social. Muchas administraciones
ofrecen informacién a través de sitios Web especificos, si
bien existe una tendencia creciente hacia el uso de «servicios
electronicos» (e-Services) mas especializados, que utilizan
aplicaciones basadas en la Web mejorando la interacciéon

y la pertinencia de los servicios prestados a los usuarios.
Asimismo, en los ultimos anos, el uso de tecnologias de
telefonia mavil y las respuestas personalizadas a las
necesidades individuales, han mejorado aun més la oferta
de servicios.

La prestacion de «servicios electrénicos» (e-Services) es
considerada actualmente como el enfoque predominante.
Implica la disponibilidad de centros de servicios virtuales,
en los cuales los afiliados pueden realizar rdpida y ficilmente
sus operaciones por via electrdnica sin intervencién manual
de funcionarios de la administracién. Con el fin de evitar

la fragmentacién de los sitios de servicio, las instituciones
han optado a menudo por la puesta en préctica de portales
Web tipo «ventanilla dnica», que ofrecen puntos de entrada
unificados para acceder a los servicios.
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— El régimen de pensiones Mbao, en Kenia, permite realizar
las cotizaciones mediante transferencias de dinero via
teléfono mavil. En la Republica Unida de Tanzania y
en Uganda, es posible comprobar los balances de las
cotizaciones de la misma forma. Esta medida mantiene
los costos en un nivel minimo y ha facilitado el aumento
de la participacion del sector informal y de los empleados
auténomos.

— La Junta del Fondo de Previsidn Central de Singapur
desarrollo sus servicios electrénicos multiplicando
los puntos de acceso para los afiliados, incluidas las
aplicaciones de telefonia mévil que permiten calcular las
cotizaciones y los buzones en linea. El resultado fue una
tasa de satisfaccion general del 99 por ciento por parte de
afiliados y beneficiarios.

— La Agencia Tributaria de Canadé (Canada Revenue Agency
— CRA) gestiona las prestaciones familiares y ha creado
una «Aplicacion de Prestaciones Automatizada» para los
beneficiarios. Se trata de un enlace directo y seguro entre
la provincia que registra el nacimiento y la CRA, la cual
determina de esta manera si el solicitante tiene derecho a
las prestaciones.

— Desde diciembre de 2009, los empleadores de Camerdn
realizan sus declaraciones electronicamente a la Caja
Nacional de Prevision Social (NSIF). La NSIF ha utilizado las
TIC también para detectar fraudes y ha logrado identificar
a 32.000 solicitantes irregulares en 2009, contribuyendo a
ahorrar 2,5 mil millones de francos CFA.

Los servicios electronicos han redundado en una amplia gama

de beneficios como los siguientes:

— Incremento de la accesibilidad, tanto geografica como en tér-
minos de tiempo.

— Servicios personalizados, como la informacién y las proyeccio-
nes de prestaciones individualizadas.

— Posibilidad de realizar transacciones a distancia, como la afilia-
cién, el pago de cotizaciones y la presentacion de solicitudes.

— Mejora de la eficiencia de las transacciones, que se pueden
realizar de forma mads rapida y econdmica.

A pesar de que una gran parte del éxito depende de como se

aplican y gestionan los sistemas, la implementacién satisfac-

toria de los servicios electrénicos generalmente genera una

reduccién del tiempo de las transacciones, ahorro de costos y

aumento de la satisfaccion del afiliado.

La implementacion exitosa de servicios electrénicos no es sen-

cilla. Con frecuencia, se requieren cambios significativos en el

modo en que funciona la administraciéon de seguridad social,

los cuales incluyen:

— Cambio organizativo a través de la transformacién de los
procesos de trabajo.

— Cambio humano mediante la formacién del personal.

— Cambio cultural por medio de la transformacién.

— Cambios en la comunicacién para garantizar que se dé a cono-
cer a la poblacion la posibilidad de acceder a la informacion.

En definitiva, es importante que las nuevas herramientas sean
sencillas, fiables y faciles de utilizar. Con frecuencia se han

introducido otros canales de comunicacién, como los centros
de llamadas y los sistemas experimentales basados en el video,
en paralelo a la tecnologia Web, reflejando asi el hecho de que
sectores de la poblacién a menudo no son capaces o no estan
dispuestos a acceder de esta manera a la informacion.

La implementacion exitosa suele producirse cuando las admi-
nistraciones han aprovechado la oportunidad para transfor-
mar su funcionamiento. Al ofrecer los servicios en linea que
el publico necesita o desea, han puesto en practica un enfoque
centrado en el ciudadano.

Las TIC favorecen la eficiencia operativa y
facilitan una mejor capacidad de decision

Con un aumento de la presién sobre las finanzas de la segu-
ridad social, las TIC contintian ofreciendo posibilidades para
que las administraciones de seguridad social reduzcan costos y
gestionen recursos de forma mas eficiente. Es preciso coordi-
nar y estandarizar los procesos que se llevan a cabo en las dife-
rentes instituciones de seguridad social, a la vez que el registro
de datos y los métodos de almacenamiento deben hacerse com-
patibles de modo que las organizaciones compartan soluciones
y puedan introducirse soluciones politicas integradas. A pesar
de esto, la implementacién de sistemas exitosos que reflejan

la creciente complejidad de los regimenes de seguridad social,
permiten mejorar la eficiencia administrativa.

El uso eficaz de las TIC permite mejorar también los proce-
sos de toma de decisiones. Contar con informacién precisa y
oportuna, asi como con herramientas analiticas adecuadas,
ayudan a los responsables a adoptar decisiones. Las mejoras
en las herramientas y los procesos basados en TIC implican
que los datos basicos pueden utilizarse para crear informes

y andlisis en un marco temporal muy breve. Estas nuevas
técnicas permiten que los directivos, asi como los responsables
de las politicas, comprendan la compleja informacién relativa
a los regimenes de seguridad social, incluidas las prestaciones
proporcionadas y la recaudacién de las cotizaciones.

En términos practicos, esto permite a las administraciones:

— Gestionar mejor sus recursos humanos y garantizar la asignacion
de las tareas adecuadas al personal. Asimismo hace posible una
mayor autonomia, ya que la informacién puede estar disponible
no s6lo para los responsables de la adopcién de decisiones o los
analistas, sino también para los empleados en diversos departa-
mentos en distintos niveles. Esto puede ser decisivo, si la adminis-
tracién desea llevar a cabo una gestién eficaz caso por caso o una
evaluacién individualizada de los casos de invalidez, por ejemplo.

— Medir los tiempos de respuesta y otros indicadores clave del
desempeiio. La confianza del publico en un sistema de segu-
ridad social depende de hasta qué punto la administracién es
satisfactoria y transparente; ahora es posible medir y seguir estos
parametros con mayor precision.

— Evaluar la incidencia de las politicas en las personas.

Por ejemplo, los responsables de las politicas pueden utilizar
datos reales para evaluar si el otorgamiento de prestaciones esta
cumpliendo sus objetivos. En teoria, el propdsito del suministro
de prestaciones podria ser redistributivo. La comprobacién de
esta premisa con datos reales permite que las partes interesadas
evalten si este es 0 no el caso en la practica.
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n de costos y mejora de los tiempos de

prestacion de servicios

En Cote d'Ivoire, la Institucion de Previsién Social — Caja
Nacional de Prevision Social (IPS-CNPS) ha venido utilizando
desde 2008 un sistema llamado «CITIDIRECT» para, a través
del sistema bancario, pagar en tiempo real las prestaciones en
las cuentas de los afiliados. Esto ha dado como resultado una
reduccion en los costos operativos por cada asegurado, que
pasaron de 1.300 a 300 francos CFA, consiguiendo asi ahorrar
mas de 240 millones de francos CFA en un ano. La NSSF de
Uganda introdujo aplicaciones en linea para las prestaciones
y establecié el manejo electronico de los procesos de solicitud.
Todo ello, junto con otros cambios de procedimiento, ha
reducido el tiempo de procesamiento de las prestaciones en la
NSSF desde una media de 105 dias en 2009 a s6lo 18 dias en
2011.

Haciendo frente a los desafios complejos

La inversién en TIC puede ser significativa y, a pesar que las
ventajas potenciales de las TIC son numerosas, a medida que las
soluciones se hacen mas complejas y se ejerce presion en sobre los
tiempos de implementacion, se plantean una serie de desafios que
han de abordarse para garantizar una implementacién exitosa:

— El costo de las soluciones: Con frecuencia, se subestiman tanto
los costos de la implementacién como los gastos corrientes, lo
cual da lugar a costos superiores a los previstos y a una rentabi-
lidad decepcionante de las inversiones. Por ejemplo, un proyec-
to TIC para el Servicio Nacional de Salud de Reino Unido se
abandoné finalmente en 2011, tras haberse gastado mds de 10
mil millones de libras esterlinas.

— Soluciones inapropiadas: los servicios prestados podrian ser
impulsados por la tecnologia y no por los requerimientos reales
del afiliado.

— La complejidad de ciertos sistemas TIC plantea problemas: En
algunas ocasiones, esto significa que es dificil gestionar los siste-
mas y que éstos no siempre cumplen las expectativas.

— La rdpida evolucion de la oferta de productos y servicios puede
incidir negativamente en la estabilidad de los procesos empre-
sariales debido al exceso de cambios en enfoques dificiles de
administrar.

— La formacién del personal se debe abordar, en especial, si se
espera que los empleados de las administraciones de seguridad
social desempenen una variedad de funciones.

Factores de éxito

La implementacion y la gestion de soluciones basadas en TIC
requieren una preparacién adecuada y una gestién permanente
de los desafios y problemas que pueden surgir. Los ejemplos de
proyectos TIC exitosos ponen de relieve una serie de factores
que resulta necesario considerar:

— En términos generales, se requiere la puesta en practica de un
plan empresarial detallado, asi como una hoja de ruta e hitos
para la implementacién y la puesta en funcionamiento de los
sistemas. Este abordaje facilita el anélisis de costos y benefi-
cios realizados mediante las nuevas tecnologias, a la vez que

permite anticipar las futuras restricciones técnicas, presu-
puestarias y administrativas. Una vez que los nuevos procesos
estdn creados y en marcha, es esencial realizar una verifica-
ci6én continua para determinar si se satisfacen las necesidades
del afiliado y si se alcanzan las metas en materia de eficiencia.
Por ejemplo, ;se resuelven con mayor prontitud las consultas
de los clientes y se han llevado a cabo con més eficiencia las
operaciones con las diferentes partes interesadas?

— Se debe preparar adecuadamente la plataforma TIC. Por
ejemplo, los procesos deben ser capaces de tratar volime-
nes importantes de solicitudes y deben ser suficientemente
flexibles como para afiadir nuevos procesos y servicios. La in-
fraestructura de los servidores debe garantizar un rendimien-
to adecuado y debe ser fécil de configurar cuando se anaden
nuevas funciones o se consigue una recuperaciéon después de
fallos.

— Otro factor de éxito es el uso de tecnologias estandar, asi
como la interconexién de productos y servicios. Este enfoque
permite que la institucion supere la dependencia tecnolégica,
garantizando una diversificacién controlada de productos.
Por ejemplo, utilizando productos de marcas diferentes que
son intercambiables, es posible que la institucién aborde
cuestiones de integracion y reduzca la dependencia de una
sola marca. Ademds, este enfoque aumenta también la capa-
cidad para hacer frente a la evolucién tecnolégica ampliando
las opciones de productos que pueden utilizarse en el futuro.

— El uso eficaz de las técnicas de Gesti6én de la Continuidad de
las Actividades (Business Continuity Management — BCM),
es un elemento importante en cualquier enfoque. La BCM es
un proceso de gestion holistica que identifica las amenazas
potenciales y los impactos en la empresa, a la vez que facilita
un marco para crear un sistema flexible, que salvaguarde efi-
cazmente los intereses de las partes involucradas y la reputa-
cién de la organizacion.

— Uso de la Biblioteca de Infraestructura de las Tecnologias de
la Informacién (ITIL) para desarrollar buenas précticas para
la gestion de las TIC, el desarrollo y el funcionamiento de
servicios de TIC. La ITIL proporciona descripciones detalla-
das de varias précticas importantes en la gestion de las TIC,
al tiempo que facilita listas de control exhaustivas, tareas y
procedimientos, que cualquier organizacion de TIC puede
adaptar a sus necesidades.

Conclusion

El creciente desarrollo de las TIC ha permitido que las institu-
ciones de seguridad social mejoren su administracion y con-
sigan posicionarse mejor como organizaciones eficientes, que
ofrecen servicios de calidad a la poblacién cubierta. Asimismo,
a menudo las TIC desempefian una funcién de capacitacién
importante, puesto que habilitan a los responsables de las poli-
ticas a que introduzcan nuevas vias para el otorgamiento de
prestaciones que satisfagan mds estrictamente las necesidades
de la sociedad. Las TIC han permitido implementar programas
sociales cada vez mds refinados, reformas y la extensién de la
cobertura, que pueden lograrse con mayor eficacia y rapidez.

A pesar de las tendencias positivas en el uso de las TIC,
también existen numerosos casos cuyos resultados han sido
decepcionantes — es posible que la satisfaccion del afiliado no
haya aumentado o que no se hayan conseguido los ahorros efi-
cientes prometidos. La introduccién de las TIC no garantiza el
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éxito; debe ser gestionada meticulosamente y deben dedicarse
los recursos adecuados para garantizar que esto ocurra. En

cada etapa, es necesario verificar los objetivos comparéndolos AISS. 2010. Una seguridad social dindmica: Asegurar la
con la situacidn real. estabilidad social y el crecimiento econdmico (Evolucion
y Tendencias: Informe global). Ginebra, Asociacion
En consecuencia, a las administraciones de seguridad social les Internacional de la Seguridad Social.
quedan oportunidades para mejorar y desafios que afrontar en
el uso de las TIC. AISS. 2010. Comision Técnica de las Tecnologias de la
Informacion y de la Comunicacion: Resumen de los resultados
— En primer lugar, el potencial de las TIC no ha sido aprovecha- 2008-2010. Ginebra, Asociacion Internacional de la Seguridad
do plenamente, ya que muchos procesos administrativos se Social.
basan atin en enfoques anticuados o inadecuados.
— En segundo lugar, los desafios implicitos para la aplicacién Carter, C. H. 2009. Las personas primero: reformas de los
de las TIC contintan incluyendo restricciones financieras, servicios de sequridad social para mejorar las condiciones
capacidad administrativa y la cualificacién de los recursos de las personas (Informe de conferencia, Conferencia
humanos. La aplicacién de las TIC requiere una transfor- International de la AISS sobre las Tecnologias de la
macién de la administracién y una gestién eficaz tanto de la Informacién y de las Comunicaciones en la Seguridad Social,
implementacién como del funcionamiento. Sevilla, 3-5 de junio). Ginebra, Asociacién Internacional de la
— En tercer lugar, si se abordan los desafios y se gestiona bien el Seguridad Social.
proceso, las soluciones TIC practicas pueden conducir a una
mejora de los servicios para los usuarios finales y a préicticas ILO; PNUD. 2011. Successful social protection floor
empresariales mas 6ptimas. experiences (Sharing innovative experiences, nim. 18).

Ginebra, Organizacion Internacional del Trabajo; Nueva York,
NY, Programa de las Naciones Unidas para el Desarrollo.

La Asociacion Internacional de la Seguridad Social (AISS)

es la organizacion internacional lider a nivel mundial que

reline a instituciones y entidades de sequridad social.

La AISS brinda servicios de informacion, investigacion,

asesoramiento especializado y plataformas de cooperacion 4 route des Morillons T: +41 22 799 66 17

para construir y promover una seguridad social dindmica Case postale 1 F: +4122 799 8509

y politicas a escala mundial. CH-1211 Ginebra 22 E: issacomm@ilo.org | www.issa.int
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