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RESUMEN

Los jubilados del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social —-IESS-, representan
un significativo grupo humano que dependen, en la mayoria de los casos, de
las rentas mensuales que reciben de esta institucion, después de haber
aportado como afiliados durante su vida laboral y cumplir los requisitos para

jubilarse.

Los jubilados también estan protegidos en los casos de enfermedad, con
prestaciones de salud; y algunos de ellos participan en talleres socios

culturales y recreativos.

Por eso, la necesidad de realizar una investigacidn para conocer la percepcion
que tienen tanto de la institucion (IESS) asi como de las prestaciones vy

servicios que reciben del seguro de pensiones.

Para la investigacion se tom6 como muestra la poblacién jubilada del IESS de
la ciudad de Quito. Se aplic6 un FODA al seguro de pensiones del IESS,
entrevistas y encuestas a los jubilados, sus familiares, futuros jubilados,

autoridades del IESS y representantes de gremios de jubilados.

En razén de que no existe un verdadero plan estratégico de comunicacion
institucional ni para el seguro de pensiones del IESS, se propone elaborar uno
para esta area. Los documentos de referencia para el desarrollo del trabajo
son: la Constitucion de la Republica del Ecuador; la Ley de Seguridad Social
vigente, otras leyes y reglamentos sobre los beneficios del Seguro Social

ecuatoriano. Contenido de los 16 moédulos de la maestria Dircom-2011-2013.



ABSTRACT

Retirees of the Ecuadorian Institute of Social Security - IESS - represent an
important group of people who depend, in most cases, on the monthly income
they receive from this institution, having contributed as members during their

working life and should eligible to retire.

The Retirees are also are protected in case they have the event of iliness, with
health benefits, and some of them participate in cultural and recreational

workshops partners.

Therefore, it appears the need of making an investigation to determine the
perception of the Institution (IESS) as well as the facilities and services they

receive from the Pension Insurance.

To be taken as research shows IESS retired population of Quito. DAFO will
apply to Pension Insurance IESS, interviews and surveys to retirees, their
families, future retirees, IESS authorities and representatives of associations of

retirees.

Because of that there is a real Strategic Communication and Institutional Plan
for Pension Insurance IESS, proposing to develop one for this area. The
reference documents for the development of work are: the Constitution of the
Republic of Ecuador, the current Social Security Act, other laws and regulations
on the Ecuadorian Social Security benefits. Texts of the 16 modules Dircom -
2011 -2013- master.



iNDICE

1. CAPITULO I. EL SEGURO SOCIAL Y EL SEGURO

DE PENSIONES ... 1
1.1. Cobertura del Seguro Social baja y limitada al sector formal.. 3
1.2. Cobertura en Ecuador.............cccoovoiiiieiciiccceeee e 6
1.3. Marco Legal ..o, 8

1.3.1. Constitucion de la Republica del Ecuador.............ccoveeeeeeieeiiiiiiinnn... 8

1.3.2. Ley de Seguridad SoCial.........ccooeeeiiiiiiiiie 9
1.4, HISTOMA . ..ot 10

1.4.1. Antecedentes...... ..o 11

1.4.2. EN €l ECUAUON .....eeeeee e 11
1.5. Mision Fundamental ..o 13

5.1.1. Estructura OrganiCa............coevvviiiiiiiiiiiiiii e 13

1.5.1.1. Principios de Organizacion. ...........cccccceeeiiiiiiiiiiiiiiiieeeeee e 14

1.5.2 Principios del [ESS ... 16
1.6. EStadisStiCas ... 17

1.6.1. Seguro de Pensiones del IESS - jubilados...........cccccciiiiiiiiinnee. 19

1.6.1.1. JUDIlAdOS ...oooiiiiiie e 19
1.6.1.2. Beneficios para los Jubilados............coooviiiiiiiiiiiiiiiiiiies 20
1.6.1.2.1. Pensiones o Rentas Mensuales ........cccccevvvvvveeeiiennnnnnnnnns 20
1.6.1.2.2. Préstamos .....ccooeeiiiiiiie e 22
1.6.1.2.3. SAIUA ...oeiiieiee s 22
1.6.1.2.4. Auxiliode Funerales..............ccoooiiiiiiiiiiiiiies 22
1.6.1.2.5. Montepio o Renta Mensual..........cccccoevvvviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiinnnns 22
1.6.1.2.6. Atencion Médica.............cooeeiiiiiiiiieees 23

1.7. Mapa de PUDIICOS...........cccooiiiiiceiecee e 23



2. CAPITULO Il. LA COMUNICACION EN
ORGANIZACIONES DEL SECTOR DE SEGURIDAD

SOCIAL ... 24
2.1. La Comunicacion en el Sector de Seguridad Social................ 24
2.1.1. La Comunicacién en las Organizaciones ..............cccccccceevvveeeveeeennnn. 26
2.2. Procesos de Comunicacidn en el IESS..............cccooooeiiiinnn, 28
2.2.1. Campanias para el Seguro de Pensiones, afio 2013........................ 30
2.2.2. ComunicacCion INtEIrN@.........ccuuuviiiiiiie e 30
2.2.3. Comunicacion EXterna..........ccccccviiiiiiiiiiieeeeeee e 31
2.3, IMAGEN ..o 32
P O | (V] = TSR 34
2.4.1. Niveles de la cultura organizacional .............cccccciiie 36
2.5, 1dentidad.........ccooiiiiii 38
2.6. Clima Laboral ... 42
2.7. REPULACION ... 42
3. CAPITULO IIl. INVESTIGACION DE CAMPO ............... 47
3.1. Objetivos de la Investigacion ... 47
BT T AlCANCE .. 47
3.2. Métodos de Investigacion .............cccceooveieiiieicieeeeee e, 48
3.2.1. ENMrevista ..o 48
3.2.1.1. Autoridades [ESS: ........ooiiiiieee e 48
3.2.1.2. Jubilados por Vejez del Seguro de Pensiones del IESS........... 54
3.2.1.3. Autoridad de Gremio de Jubilados............ccceveiiiiiiiiiiiiiie 56
3.2.2. Determinacion de las Variables............ccooooiciiiiiii 58
3.2.2.1. Determinacion de los Instrumentos de Investigacion............... 59
3.2.2.2. Determinacion de la Encuesta ... 59
3.2.2.3. Trabajo de CampoO........ccouuuiiiiiiiiiie e 59
3.2.3. ENCUESTA ... 60

3.2.3.1. Estimacion de pardmetros. ... 60



B.2.3.2. AlCANCE .. 60

3.2.3.3. Estimacion de Parametros de la Investigacion .......................... 60
3.2.3.3.1. PODIACION ....eeeiiiiiee e 60
3.2.3.3.2. Seleccion de la muestra........ccceeeeeeiiiiii e 61
3.2.3.3.3. Encuesta NO.T.......ueei 61

3.2.3.4. Tabulacion y Analisis de Datos ...........cccevvviiiiiiiiiiiiicie e, 62

3.2.3.5. Resultados ENCUestas.......ccccooiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeee 62
3.2.2.5.1. Gréficos de Resultados por Pregunta.................c.oooeeee 62
3.2.2.5.2. Matriz de |ldeas y Directrices Obtenidas en Base a
Resultados de ENCuestas ..........coooiiiiiiiiiiiiiiiiiii e 67

3.2.3.6. Conclusiones de la Investigacion .............ccccceeeeveiniie 72

4. CAPITULO IV. PROPUESTA DE PLAN
ESTRATEGICO DE COMUNICACION PARA EL

SEGURO DE PENSIONES DEL IESS. ...,

4 1. Planteamiento General...........cooooeee oo,
4 . F O A e

4.2.1. Entorno Medio EXIEINO .....onieeeeeee e

4.2.2. Institucion Medio INteIrNO ... ..o

4.3. Plan Estratégico de Comunicacion para el Seguro de

Pensiones del IESS ...,

4.3.1. Objetivo General.......cccooeeiieiiieii i
4.3.2. Objetivos ESPecCifiCOS: ...cooeeiiieeeeeeeeeeeeeeeee e

4.3.3. Estrategias ¥ ACCIONES: .......cooiiiiiiiiiiiiiieeee e

4.3.4. Matriz del Plan Estratégico de Comunicacion para el Seguro de

Pensiones del IESS ...

4.3.5. Cronograma de actividades.............eeeeeiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeee

e
v



5. CAPITULO V. CONCLUSIONES Y

RECOMENDACIONES ... ..o 91
5.1, CONCIUSIONES ..., 91
5.2. RECOMENUACIONES ..., 92

REFERENCIAS . ... oo e, 93

ANEXOS 96



1. CAPITULO I. EL SEGURO SOCIAL Y EL SEGURO DE PENSIONES

Introduccion

El objetivo principal de este estudio es saber el grado de conocimiento,
informacion y percepcion que tienen los jubilados del seguro de pensiones del
Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social -IESS-, respecto a las prestaciones
y servicios que ofrece este seguro, para poder ejecutar un plan estratégico de

comunicacion con mensajes apropiados y herramientas adecuadas.

La presente investigacion busca contribuir al gobierno de la Revolucion
Ciudadana cuyo precepto es el del “Buen Vivir’, por las leyes actuales que
protegen al adulto mayor, empezando por la actual Constitucion de la
Republica del Ecuador, Ley de Seguridad Social y leyes conexas cuyo objetivo
es proporcionar una mejor calidad de vida a los ciudadanos, entre ellos los
jubilados del IESS a través de pensiones y servicios optimos con herramientas
tecnolégicas de facil accesibilidad, usabilidad y medios de comunicacion

apropiados.

Se investigara, en forma general si las prestaciones, beneficios y servicios que
el IESS ofrece a los jubilados son oportunos, eficaces y eficientes con calidad y
calidez. Y si la pension mensual que reciben, los servicios médicos y los
programas para el jubilado satisfacen las expectativas y demanda de los

jubilados.

Para ello, se tomara como muestra a los jubilados registrados en Quito,
provincia de Pichincha, ciudad donde estan concentrados en gran cantidad:

32.000 aproximadamente.

Es de gran importancia verificar el cumplimiento de la filosofia, valores, mision,
vision del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social —IESS- , entidad que se
encarga de aplicar el sistema de seguridad social obligatorio que forma parte

del sistema nacional de seguridad social.



Segun la estructura del IESS, existen cuatro grandes areas de “negocio”: salud,
pensiones, riesgos del trabajo y seguro social campesino. Disefiados como

cuatro seguros independientes.

El IESS ofrece a través de estos cuatro seguros un conjunto de prestaciones
sociales a sus afiliados, jubilados y derechohabientes, cumpliendo lo
establecido en el articulo 369 Constitucion de la Republica y Art. 3 de la Ley de
Seguridad Social.

El IESS es la mas grande aseguradora del pais que protege al afiliado,
jubilado, pensionista de viudez y orfandad con prestaciones econémicas y de
salud. Ademas ofrece préstamos quirografarios, prendarios e hipotecarios, a

través del banco del Instituto — BIESS- .

Tabla 1. Seguro general obligatorio

RIESGOS CUBIERTOS / CONTINGENCIAS

ENFERMEDAD

MATERNIDAD

RIESGOS DEL TRABAJO

CESANTIA

VEJEZ

INVALIDEZ (Incluye DISCAPACIDAD)
MUERTE

Fuente: Ley de Seguridad Social, articulo 2.

Entre las prestaciones que entrega el IESS, estan las pensiones mensuales
para jubilados por vejez e invalidez (incluye discapacidad); pensiones de
montepio para viudas, viudos y huérfanos; pensiones, rentas o subsidios por
accidentes de trabajo y enfermedades profesionales (riesgos del trabajo)
servicios de salud en la enfermedad y maternidad; subsidios monetarios;
cesantia a los afiliados que cesan en sus trabajos; auxilio de funerales para el

afiliado, jubilado y pensionista de montepio.



Cada Seguro administra sus propias prestaciones, que son financiadas con el
aporte mensual de afiliados, empleadores y Estado ecuatoriano. Generalmente,
se descuenta para el IESS el 20,50% del salario real que percibe un trabajador.
Desde abril de 2014, el aporte sera del 20,60%. Se anadié 0,10 centavos para
financiar la pension de discapacidad, que establece la Constitucion de la

Republica.

El IESS entrega pensiones a través de los seguros de pensiones, riesgos del
trabajo y seguro social campesino. Los beneficiarios del seguro de riesgos del
trabajo, representan el 3,23% del seguro de pensiones; mientras que los
beneficiarios del seguro social campesino representan el 12,97% del seguro de

pensiones.

Tabla 2. Rangos de cobertura del IESS a junio 2013.

AFILIADOS PENSIONISTAS DEPENDIENTES
SGO* SsC SGO SsC RT SGO SsC
2.761.156 301.275 334,493 51764 12.906 1.380.578 790.558 5.632.730
49,00% 5,:30% 5,90% 0,90% 0,20% 24,50% 14,00% 100,00%

TOTAL

Fuente: Informe de la Coordinacién de Planificacion, 11 de julio de 2013.

En el cuadro anterior se aprecia el numero de asegurados cubiertos por el
IESS, segmentado por afiliados, pensionistas y dependientes. En el grupo de
afiliados estan los del seguro general obligatorio y los del seguro social
campesino. Los pensionistas corresponden al seguro general obligatorio, al
seguro social campesino y al seguro de riesgos del trabajo. Los dependientes
son los familiares o hijos de afiliados o jubilados del seguro general obligatorio
y del seguro social campesino. El total de personas cubiertas o protegidas por
el IESS suman 5.632.730, cortado a junio de 2013.

1.1. Cobertura del Seguro Social baja y limitada al sector formal

Segun un estudio del Banco Mundial en el texto “Hacia una proteccion social
eficaz para todos en América Latina y el Caribe de los Derechos a la Realidad”

escrito por Helena Ribe, David A. Robalino e lan Walker, sefiala la necesidad



de expandir la cobertura del seguro social contributivo a una proporcion???

mucho mayor de la fuerza laboral.

Si bien no existe un indicador Unico unificado de cobertura, los datos derivados
para este estudio de las encuestas de hogares cuentan con una historia
comun: en la mayoria de hogares de América Latina y el Caribe, una minoria
de los trabajadores tiene acceso a pensiones o a seguro de salud. En general,
los trabajadores de bajos ingresos, quienes trabajan en pequefias empresas y
los que residen en las areas rurales tienen menor probabilidad de estar

cubiertos por un seguro.

Los colaboradores del sector formal suelen disfrutar de un paquete
multidimensional de beneficios sociales, mientras que los trabajadores del
sector informal y los desempleados apenas tienen acceso limitado al sistema

de pensiones.

En los afnos 90, en la mayoria de paises de la regién, las tasas de cobertura
previsional estaban por debajo del 40 % de la poblacion econémicamente
activa (PEA). Doce de los 18 paises de la region tenian tasas de cobertura
inferiores al 40 %. Unicamente Chile, Uruguay y Costa Rica estaban brindando
proteccion previsional a mas de la mitad de su PEA, mientras que Argentina,
Brasil y Panama cubrian entre el 40 y 50%. A pesar de las reformas
estructurales destinadas a darles a los trabajadores mas incentivos para
inscribirse, la cobertura apenas se incrementd levemente. En los 15 paises
para los que existen datos comparativos de las décadas de 1990 y 2000, las
tasas de cobertura declinaron en cinco paises, se mantuvieron practicamente

sin cambios en cinco, y mostraron un aumento modesto en cinco paises (figura

1),



Figura 1.3 Cobertura del seguro de salud contributivo en ALC, mediados de la
década de 2000.
(porcentaje de la poblacion cubierto)
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Figura 1: Tasas de cobertura
Tomado de: “Hacia una protecciéon social eficaz para todos en América Latina y el Caribe de los

Derechos a la Realidad” escrito por Helena Ribe, David A. Robalino e lan Walker

Ademas, la cobertura previsional esta sesgada en contra de las personas que
se encuentran en la base de la distribucién del ingreso. A mediados de la
década del 2000, la cobertura en el quintil inferior era menor al 10 por ciento en
10 de los 18 paises de la muestra (en un rango que va del 0,2 por ciento en
Bolivia hasta el 8 por ciento en Colombia). En contraste, en el otro extremo de
la distribucion del ingreso, la cobertura, en promedio, era cercana al 60%

(figura 2).

Las excepciones son Chile y Costa Rica, con una cobertura mejor distribuida
entre grupos de ingreso. En la mayoria de los paises, la desigualdad se
mantuvo aproximadamente constante entre la década de 1990 y mediados de

los anos 2000.



Figura 1.4 Cobertura del seguro de salud contributivo en ALC, mediados de la
década de 2000, por decil de ingreso per capita
(porcentaje de la poblacion cubierto)
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Fuente: estimaciones del personal del Banco Mundial sobre la base de datos de la encuesta de hogares, ano mas
reciente disponible.
Notas: un hogar se clasifica como asegurado si al menos un miembro del hogar tiene seguro de salud contributivo.

Figura 2: Cobertura previsional ALC

Solamente cuatro paises tienen coberturas de entre el 70 y el 90 por ciento

(figura 3); todos los demas tienen coberturas inferiores al 50 por ciento.

1.2. Cobertura en Ecuador

Hasta noviembre 2012 en el Ecuador existen: 2°469.689 de afiliados a nivel

nacional (figura 3).

Segun el estudio realizado por el Banco Mundial (grafico 3) el 40 % de la
poblacion ecuatoriana estaria cubierta por la Seguridad Social, es decir la

poblacién comprendida entre 15 y 59 afos (grafico 4).

A enero de 2014, el IESS registra 2 millones 907 mil afiliados (2.907.000) y
trescientos cincuenta y cuatro mil seiscientos treinta y un pensionistas

(354.631). Ademas del conjunto de derechohabientes (cdnyuges, conviviente



e hijos de afiliados y jubilados), que se benefician de las prestaciones del IESS,
asciende la poblacion protegida a aproximadamente 8.000.000, lo que

representa mas del 50% de la poblacion nacional (14.483.499 habitantes).

Tabla 3. Proyeccion de incremento de afiliados activos a nivel provincial.

NUMERO DE AFILIADOS ACTIVOS AL SEGURO GENERAL OBLIGATORIO

Eﬁg:s:;g\R DIC 2011 | DIC 2012 | DIC 2013* | DIC 2014* | DIC 2015* | DIC 2016* | DIC 2017* | DIC 2018*
AZUAY 126,879 142,274 153,036 164,95 177,263 189,715 202,215 214,732
BOLIVAR 12,652 14,61 15,13 15,939 16,822 17,751 18,719 19,726
CANAR 23,747 26,224 27,97 29,712 31,683 33,913 36,437 39,293
CARCHI 14,755 16,267 16,77 17,744 18,719 19,693 20,668 21,642
CHIMBORAZO 42,32 43,621 48,567 52,762 56,995 61,318 65,72 70,187
COTOPAXI 42,219 46,372 50,028 52,979 55,961 58,98 62,043 65,158
EL ORO 76,827 81,955 94,581 105,861 117,762 130,287 143,433 157,202
ESMERALDAS 41,285 43,4 49,018 53,001 57,748 62,138 66,695 71,174
GALAPAGOS 6,056 6,3 7,394 7,834 8,713 9,377 10,217 10,999
GUAYAS 648,306 681,329 726,721 763,985 826,884 879,865 921,623 977,552
IMBABURA 47,931 50,953 55,5 59,163 62,826 66,489 70,152 73,815
LOJA 49,373 53,484 58,216 62,145 66,073 70,002 73,931 77,86
LOS RIOS 57,955 62,162 72,827 79,605 88,723 96,432 104,99 113,036
MANABI 126,28 136,815 157,815 175,551 200,02 221,087 244,262 266,942
MORONA SANTIAGO 11,793 12,526 15,117 16,019 18,457 19,499 21,809 22,968
NAPO 10,771 11,008 13,727 16,239 19,456 23,575 28,849 35,602
ORELLANA 12,7 13,431 16,278 18,094 19,94 21,813 23,713 25,638
PASTAZA 9,892 10,408 11,587 12,601 13,615 14,629 15,643 16,657
PICHINCHA 837,487 914,129| 1,026,960| 1,168,460| 1,334,440| 1,532,520| 1,756,490| 2,009,760
SANTA ELENA 19,126 20,084 24,932 26,964 32,612 35,675 42,133 46,219
SANTO DOMINGO 38,84 41,17 47,911 51,273 59,158 60,989 70,923 70,012
SUCUMBIOS 16,922 18,414 20,291 21,724 23,158 24,591 26,025 27,459
TUNGURAHUA 75,259 82,724 89,624 96,258 102,892 109,525 116,158 122,792
ZAMORA CHINCHIPE 9,792 10,478 12,26 13,287 14,835 16,024 17,46 18,726
NO APLICA 9,655 7,608 76,3 116,88 112,115 126,203 134,362 139,469
TOTAL ECUADOR 2,368,822| 2,547,746| 2,888,560| 3,199,030| 3,536,870| 3,902,090| 4,294,670| 4,714,620

Fuente: Informe de la Coordinacion de Planificacion del IESS, 11 de julio de
2013.

Por lo anterior, se desprende que el IESS continuara ampliando su cobertura a
un mayor universo poblacional y esa es la intencion del gobierno del presidente

Rafael Correa y de las autoridades del IESS.

Por ser tan variados los publicos con los cuales tiene relacion el IESS y
considerando que los jubilados por vejez del seguro de pensiones representan
un significativo grupo de personas mayores, para este estudio se escogio a los

jubilados por vejez de la ciudad de Quito, que son aproximadamente 32.000.



1.3. Marco Legal
1.3.1. Constitucion de la Republica del Ecuador

De acuerdo con la Constitucién de la Republica, vigente desde el afo 2008, el
Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social, IESS, es una entidad autbnoma que
forma parte del sistema de seguridad social del Ecuador y es responsable de

aplicar el seguro universal obligatorio.

La misma Constitucién senala que el derecho a la seguridad social es un
derecho irrenunciable de todas las personas, y sera deber y responsabilidad
primordial del Estado. Se afade, la seguridad social se regira por los principios
de solidaridad, obligatoriedad, universalidad, equidad, eficiencia, subsidiaridad,
suficiencia, transparencia y participacion, para la atencion de las necesidades

individuales y colectivas.

El sistema de seguridad social es publico y universal, no puede privatizarse y
debe atender las necesidades contingentes de la poblacién. “La proteccion de
las contingencias se hara efectiva a través del seguro universal obligatorio y de
sus regimenes especiales”. Art. 367. Seccion Tercera, Constitucion de la

Republica del Ecuador.

Las prestaciones de la seguridad social se financian con el aporte de las
personas aseguradas en relacion de dependencia y de sus empleadoras o
empleadores; con los aportes de las personas independientes aseguradas; con
los aportes voluntarios de las ecuatorianas y ecuatorianos domiciliados en el

exterior; y con los aportes y contribuciones del Estado.

Por eso, la nueva Ley de Seguridad Social que préximamente sera aprobada
por la Asamblea Nacional del Ecuador, estara sustentada y funcionara con
base a los principios que sefala la actual Constitucidon; de solidaridad,
obligatoriedad, universalidad, equidad, eficiencia, subsidiaridad, suficiencia,
transparencia y participacion, para la atencion de las necesidades individuales

y colectivas.



1.3.2. Ley de Seguridad Social

De acuerdo con la actual Ley de Seguridad Social, vigente desde noviembre
del ano 2001, publicada en el Registro Oficial N 465 de 30 de noviembre de
2001, TITULO Il DEL ORGANISMO DE APLICACION CAPITULO UNO
NORMAS GENERALES, en su Art. 16.- NATURALEZA JURIDICA., sefala: -

“El Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social (IESS) es una entidad
publica descentralizada, creada por la Constitucion Politica de la
Republica, dotada de autonomia normativa, técnica, administrativa,
financiera y presupuestaria, con personeria juridica y patrimonio propio,
que tiene por objeto indelegable la prestacion del Seguro General
Obligatorio en todo el territorio nacional. ElI IESS no podra ejercer otras
atribuciones ni desempefar otras actividades que las consignadas en la
Constitucion Politica de la Republica y en esta Ley. Sus fondos y reservas
técnicas son distintos de los del fisco, y su patrimonio es separado del
patrimonio de cada uno de los seguros comprendidos en el Seguro

General Obligatorio.

Sus ingresos por aportes personales y patronales, fondos de reserva,
descuentos, multas, intereses, utilidades de inversiones, contribucion
financiera obligatoria del Estado, y los demas senalados en esta Ley, no
podran gravarse bajo ningun concepto, ni destinarse a otros fines que a

los de su creacién y funciones.



1.4. Historia
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1.4.1. Antecedentes

La Seguridad Social tiene sus origenes en Alemania, en el aino 1883, con la
Ley del Seguro de Enfermedad. En 1935, la expresion "Seguridad Social" se
difunde en la Ley "Social Security Act.", en Estados Unidos. En Espafa, en la
época de la guerra civil espafiola, surge la seguridad social en 1938, con la

promulgacion del fuero del trabajo.

En América Latina en el afio 1920, Argentina, Chile y Uruguay tenian un
sistema de bienestar social. En 1936, en Chile los estados miembros de la
Organizacion Internacional del Trabajo —OIT-, reunidos en una conferencia de
trabajo en la ciudad de Santiago, Chile, suscribieron una resolucién que
establecia los principios fundamentales del seguro social en Ameérica,
considerando que —el seguro social obligatorio constituye el medio mas
racional y mas eficaz para dar a los trabajadores la seguridad social a la cual
tienen derecho. Estos principios fueron ratificados y ampliados durante la

segunda conferencia celebrada en La Habana, Cuba, en 1939.

En 1948, toma fuerza en Gran Bretafia con la constitucion del National Health
Service (Servicio Nacional de Salud). La Organizacion de las Naciones Unidas,
ONU, incluyé en la Declaracién Universal de los Derechos Humanos, el

derecho a la seguridad social y a un nivel de vida adecuado.
1.4.2. En el Ecuador

Como parte del proceso de reforma del Estado, impulsado en esa época por el
llamado régimen juliano y como consecuencia de las grandes luchas sociales y
politicas de los afios veinte y treinta, el Seguro Social Ecuatoriano surge en
marzo de 1928, en el gobierno del doctor Isidro Ayora. Con el Decreto
Ejecutivo N° 18, publicado en el Registro Oficial N° 590 del 13 de marzo de
1928, se crea la Caja de Jubilaciones, Montepio Civil, Retiro y Montepio Militar,
Ahorro y Cooperativa, que se denomin6é Caja de Pensiones y que protegia a
empleados del magisterio publico, empleados publicos y bancarios y a los

militares.
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La seguridad social en el Ecuador ha tenido una compleja evolucion
institucional, con una variedad de denominaciones que adoptaron, a lo largo del
tiempo, las entidades encargadas de su ejecucion: Caja de Pensiones, Caja del
Seguro, Caja Nacional del Seguro Social, Instituto Nacional de Prevision e

Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social.

El 2 de octubre de 1935 mediante Decreto Supremo N° 12 se dicta la Ley de
Seguro Social Obligatorio, estableciendo su aplicacion en los trabajadores del
sector publico y privado y la contribucién de aportes bipartita: patronal y
personal para la cobertura de los riesgos con beneficios de jubilacién, montepio
y mortuoria, la Caja de Pensiones se mantiene como institucion ejecutora y

bajo la dependencia juridica del creado Instituto Nacional de Prevision.

En el afio 1937, con la Ley del Seguro Social Obligatorio se crea la Caja del
Seguro de Empleados Privados y Obreros y el Departamento Médico ligado a
ella. El 14 de julio de 1942 se expide la nueva Ley de Seguro Social
Obligatorio, en la que se establecen nuevas condiciones de aseguramiento, el
financiamiento de todas las pensiones del seguro general, con la contribucién
del Estado del 40%; y se incorpora el seguro de enfermedad y maternidad

entre algunos beneficios para los afiliados.

El 19 de septiembre de 1963, mediante el Decreto Supremo N° 517, se
fusionan la Caja de Pensiones y la Caja del Seguro para crear la CAJA
NACIONAL DEL SEGURO Y DEL DEPARTAMENTO MEDICO. Mediante
Decreto Supremo N° 40 del 25 de julio de 1970, publicado en el Registro Oficial
N° 15 del 10 de julio de 1970 la Caja Nacional del Seguro Social se transforma

en el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social.

En 1988, la Asamblea Nacional reforma la Constitucion Politica de la Republica
y establece la permanencia del IESS como unica institucion autonoma,
responsable de la aplicacién del seguro general obligatorio. El 30 de noviembre
de 2001, en el Registro Oficial N° 465 se publica la LEY DE SEGURIDAD
SOCIAL.
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El IESS, segun determina la Constitucion de la Republica del Ecuador,
expedida por la Asamblea Nacional Constituyente aprobada en referendo por el
pueblo ecuatoriano el 28 de septiembre de 2008, se mantiene como entidad
auténoma, con personeria juridica, recursos propios distintos a los del fisco; y
con una estructura organica que ha ido modificandose en el transcurso de los
afnos. Asi mismo se establecen modificaciones para separar el financiamiento y
administracion de las contingencias cubiertas por el seguro general obligatorio

que administra el IESS.

En el transcurso de su existencia, el IESS como la institucidon social mas
grande del pais que brinda seguridad social, ha ido transformandose en el
ambito legal, social y de prestaciones. Tuvo varias etapas de evolucién, hasta
convertirse en una entidad, cuya organizacion y trabajo se fundamenta en los
principios de solidaridad, obligatoriedad, universalidad, equidad, eficiencia,

subsidiariedad y suficiencia.

En el gobierno del Econ. Rafael Correa, Presidente Constitucional de la
Republica del Ecuador, el IESS también contribuye al cumplimiento de los
objetivos del Plan Nacional del Buen Vivir, con el propodsito de mejorar la
calidad de vida de los ecuatorianos. Esta pendiente la reforma de la Ley de
Seguridad Social por parte de la Asamblea Nacional, la misma que necesita

estar alineada a los preceptos constitucionales.
1.5. Mision Fundamental

El IESS tiene la mision de proteger a la poblacién urbana y rural, con relacion
de dependencia laboral o sin ella, en las contingencias de enfermedad,
maternidad, riesgos de trabajo, discapacidad, cesantia, invalidez, vejez y

muerte, en los términos consagrados en la Ley de Seguridad Social.
5.1.1. Estructura Organica

En agosto de 2013, la nueva administracion, a través del consejo drectivo del
IESS aprobo la resolucion N° C.D. 457, que contiene la nueva estructura de la

institucion, orientada a desconcentrar algunas actividades a nivel provincial y
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regional. La idea principal es fortalecer la gobernabilidad de la institucién,
mejorar la comunicacion entre los diferentes niveles de jerarquias, minimizar la
duplicidad de esfuerzos y recursos a través de una clara, delimitacion de
funciones y responsabilidades. Con la nueva estructura se desconcentraran las

funciones.

El nuevo reglamento organico funcional del Instituto Ecuatoriano de Seguridad
Social tiene por objeto definir la estructura organica del instituto, asi como
establecer las atribuciones, deberes, responsabilidades y funciones de los
diversos 6rganos de gestion y dependencias que lo integran, encargados de los
procesos operativos y de apoyo administrativo para la prestacion de las
contingencias del seguro universal obligatorio a sus afiliados; y, de las

prestaciones del régimen especial establecido para el seguro social campesino.

En conformidad con las disposiciones de la Ley de Seguridad Social y a efectos
de establecer la jerarquia de las dependencias en el instituto, se identifican los
procesos de gobierno, de direccidon ejecutiva y especializada, y de apoyo y

asistencia técnica, como coordinaciones y direcciones. (Anexo 1).
1.5.1.1. Principios de Organizacion.

El Art. 18 de la Ley de Seguridad Social senala que el IESS esta sujeto a las
normas del derecho publico. Su organizacion y funcionamiento se regira por los
principios de autonomia, divisiébn de negocios, desconcentracion geografica,
descentralizacion operativa, control interno descentralizado y jerarquico,
rendicion de cuentas por los actos y hechos de sus autoridades, y garantia de

buen gobierno, de conformidad con esta Ley.

Por disposicion del Director General, doctor Francisco Vergara Ortiz, mediante
oficio circular 11000000-422 de 9 de septiembre de 2013, a partir del martes 10
de septiembre de 2013, todos los funcionarios y servidores de la institucion se
deberan regir por las normas y contenidos en el Reglamento Organico

Funcional del IESS, aprobado con Resolucion N° C.D.457 de 8 de agosto de
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2013, publicado en la Edicion Especial del Registro Oficial N° 45, del 30 de
agosto de 2013.

Autonomia.-

El IESS tiene autonomia en sus normas técnica, administrativa, financiera y
presupuestaria, que son aprobadas por el maximo érgano de la institucion: el
Consejo Directivo, mediante la aprobacién de reglamentos y resoluciones que

son de aplicacién obligatoria en todos los 6rganos y dependencias del instituto.
Division de Seguros.-

El IESS divide la administraciéon de los seguros obligatorios en unidades de
negocios, segun la naturaleza de los riesgos y el proceso de entrega de las

prestaciones de cada una.
Desconcentracion Geografica.

El IESS organiza sus actividades de afiliacién y recaudacion de los aportes y
contribuciones obligatorias por circunscripciones territoriales, que estan bajo la
responsabilidad de las direcciones provinciales, quienes representan al

Director General y estdn subordinadas a éste.
Descentralizacion Operativa.

Las unidades médicas del seguro general de salud y del seguro social
campesino propias del IESS forman parte de la red integral de salud del pais.
Estas unidades médicas de propiedad del IESS estan distribuidas en todas las
provincias urbanas y rurales. Se encargan de brindar atencion de salud a
afiliados y jubilados del IESS y familiares de éstos. Ademas, el IESS puede
contratar con empresas publicas, mixtas o privadas, la prestacion de los
servicios auxiliares respecto del cumplimiento de sus objetivos primordiales, asi

como las tareas de recaudacién de ingresos y pago de prestaciones.
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Control Interno Descentralizado y Jerarquico

El control administrativo, financiero y presupuestario de los recursos
administrados por el IESS se ejecuta de manera previa y concurrente por cada
uno de los ordenadores de ingresos y egresos, y el control posterior a la
realizacion de dichas transacciones se ejecuta a través de la unidad de

auditoria interna.

Rendiciéon de Cuentas.- Los directivos, funcionarios, servidores y trabajadores
del IESS estan sujetos a las reglas de responsabilidad propias del servicio
publico, en lo relativo al manejo y la administracion de los fondos, bienes y
recursos confiados a su gestion, cualquiera sea la naturaleza juridica de su

relacion de servicio.

Garantia de Buen Gobierno.- El Estado garantiza el buen gobierno del Seguro
General Obligatorio administrado por el IESS, a través de la Superintendencia
de Bancos y Seguros. El Estado garantizara y hara efectivo el ejercicio pleno

del derecho a la seguridad social.
1.5.2 Principios del IESS

Los principios en los que se fundamenta el IESS son de solidaridad,
obligatoriedad, equidad universalidad, equidad, eficiencia, subsidiariedad vy
suficiencia y debe ser manejada de acuerdo con las politicas sociales actuales
que apuntan a la inclusion social, integrales y reparadoras de las
desigualdades sociales. Por eso el sistema de seguridad social se guiara por
los principios del sistema nacional de inclusién y equidad social; y el Plan del

Buen Vivir.

El Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social se encuentra en una etapa de
transformacioén, sustentado en la Constitucién de la Republica, en Ley de
Seguridad Social, en las politicas de Gobierno del Plan del Buen Vivir. Su

administracion esta alineada y basada en estos instrumentos legales.
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Desde el punto de vista organizativo y operacional, el IESS funciona como un
sistema vivo, con su propia estructura y funcionamiento. Con una jerarquia
sistémica. Este sistema, como dice Joan Costa, es abierto porque esta
conectado con el entorno, que es otro sistema social, cultural, conformados por

personas (afiliados, jubilados y ciudadanos) que necesitan del IESS.

La Vision del IESS es convertirla en institucion moderna, técnica, renovada,
con personal capacitado que atendera con eficiencia, oportunidad y amabilidad
a toda persona que solicite los servicios y prestaciones, que son derechos de

los asegurados. Estructura IESS
1.6. Estadisticas

De acuerdo con los resultados del ultimo censo en el Ecuador, realizado el 28
de noviembre de 2010, la poblacion ecuatoriana es de 14'483.499 habitantes;
de los cuales 7°'826.344 estan protegidos por el Instituto Ecuatoriano de
Seguridad Social (IESS), cifra tomada del libro de Rendicion de Cuentas del
IESS, publicado en mayo de 2013.

Proteccion del IESS a nivel nacional

H Poblacion protegida por el
IESS

i Poblacion no protegida
por el [ESS

Figura 4. Proteccion del IESS a nivel nacional Elaborado por: Andrea Santander
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En la revista del IESS “Rendicion de Cuentas 2008-2013”, se informa que el
numero de afiliados al IESS en todo el pais, se incrementd en los ultimos cinco
afos. En enero de 2008 se registraban 1.509.459 afiliados, a marzo de 2013
eran 2.735.996 afiliados, esto significa el 81% de aumento; y a enero de 2014,
2.907.000 afiliados.

Incremento Afiliados al IESS ultimos
anos
27 29
3000000
2000000 1
1000000
M Enero de 2008
0 B Marzo de 2013
Afiliadosal IESS ¥ Enero de 2014
Figura 5: Incremento afiliados IESS ultimos 5 afios. Elaborado por: Andrea Santander

El publico de enfoque para desarrollar el presente trabajo son los jubilados por
vejez del seguro de pensiones del IESS de la ciudad de Quito, en la actualidad
a nivel nacional 354.631 pensionistas. Y hasta diciembre de 2013, en la ciudad

de Quito son alrededor de 32.000 los jubilados por vejez.

La poblacién de la ciudad de Quito, capital del Ecuador, es de 2,200.000.
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Poblacidon de Quito en General 2'200.000

W Jubilados del IESS

M Poblacion de Quito
no jubilada

32.000,00

Figura 6: Jubilados por Vejez de la ciudad de Quito. Elaborado por: Andrea Santander

1.6.1. Seguro de Pensiones del IESS - jubilados
1.6.1.1. Jubilados

El jubilado o jubilada es la persona que después de haber cumplido requisitos
de edad y aportacion al IESS se acoge a la jubilacién por vejez para recibir
pensiones vitalicias que es una de las prestaciones que entrega el IESS y
cuyos requisitos estan contemplados en la actual Ley de Seguridad Social

vigente.

De acuerdo con la Ley vigente de Seguridad Social, el afiliado que cumple con
los siguientes requisitos, puede solicitar la jubilacion por vejez: 60 afos de
edad y 30 afios de aportes; 65 afios de edad y 15 afios de aportes; 70 afios de

edad y 10 afnos de aportes y 40 afnos de aportes y cualquier edad.

Las pensiones de jubilacion del IESS se financian con los aportes de las
personas aseguradas en relacion de dependencia, de las personas
independientes aseguradas, los aportes de los afiliados voluntarios y con la
contribucion del Estado. Se debe considerar que el Estado ecuatoriano aporta

con el 40% para las pensiones jubilares.
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La policia nacional y las fuerzas armadas disponen de Institutos de Seguridad

Social (ISSPOL e ISSFA), que también entregan pensiones.
1.6.1.2. Beneficios para los Jubilados

Los afiliados que se retiran con la jubilacion ordinaria de vejez, tienen derecho
a otras prestaciones y servicios, que reciben a través del Seguro de Salud, del
Seguro de Pensiones y del Banco del IESS (BIESS). En nuestro trabajo nos
referiremos solo a los servicios que reciben del Seguro de Pensiones del IESS,

entre ellos las pensiones o rentas mensuales.
1.6.1.2.1. Pensiones o Rentas Mensuales

El valor de la pension que reciben los jubilados tiene que ver con los aportes al
IESS de todos sus afiliados, dinero que es invertido en proyectos
hidroeléctricos, petroleo, construccion, en préstamos hipotecarios vy
quirografarios a los propios afiliados y jubilados. Mientras mas afiliados al IESS
existan, mejores seran las pensiones. Por eso, esta institucion se preocupa
que todos los trabajadores con relacion de dependencia, incluso las personas

que no tienen relacion de dependencia se afilien voluntariamente al IESS.

En el afo 2011, la Asamblea Nacional reformé la Ley para el incremento anual
de pensiones, beneficiando a las rentas mas bajas de los jubilados. No se tomd
en cuenta parametros como la inflaciéon anual ni el aumento del salario basico
unificado (SBU).

El texto aprobado senala que “la pension de los jubilados que reciben una
pension que equivale a la mitad del salario basico unificado, tendran un
incremento anual del 16,16%. Los que reciben entre la mitad y un salario, el
aumento sera del 12,41%. Las pensiones que van de un salario a uno y medio
se incrementaran en 9,53%. Los que reciban el equivalente entre uno y medio
a dos salarios se aumentaran en 7,31%. Los que perciben entre dos y dos y
medio, recibiran un 5,61% mas y, finalmente, los pensionistas que reciben mas

de dos y medio SBU tendran un incremento del 4,31%".
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Es asi que, en el periodo del 2008 al 2013, para los afiliados que aportaron 40
afnos, la pensién minima de jubilacion por vejez fue de USD 318,00 y la maxima
USD 1.749,00. Es decir hubo un incremento a las pensiones mensuales de
94,33%. En este periodo, la pension maxima tuvo un incremento de $900,00 a
$ 1.749,00, cuando la inflacién en esos cinco afios fue de 26,04%. En el afio
2014, la pension minima esta fijada en un rango de USD 170,00 a 340.00,
dependen de los anos de aportes al IESS. La maxima en el afio 2014 es de
USD 1.870,00.

Tabla 4.
PENSIONES MINIMAS
PENSION PENSION PENSION | PENSION | PENSION
TEMPo  [MINIMA MIiNIMA MIiNIMA MIiNIMA MIiNIMA
APORTADO |[MENSUAL EN % | GENERAL | GENERAL | GENERAL | GENERAL
EN ANOS _ |PEL SBUM DE ANO ANO ANO ANO
LA CATEGORIA 2011 2012 2013 2014
Hasta 10 |50% 132.00 146.00 159.00 170.00
11-20 60% 158.40 175.20 190.80 204.00
21-30 70% 184.80 204.40 222.60 238.00
31-35 80% 211.20 233.60 254.40 272.00
36-39 90% 237.60 262.80 286.20 306.00
40ymas  [100% 264.00 292.00 318.00 340.00
PENSIONES MAXIMAS
PENSION
MAXIMA PENSION PENSION | PENSION | PENSION
TIEMPO MENSUAL EN MAXIMA MAXIMA MAXIMA | MAXIMA
APORTADO |PORCENTAJE GENERAL GENERAL | GENERAL |GENERAL
EN ANOS DEL SBUM DEL ANO ANO ANO ANO
TRABAJADOR 2011 2012 2013 2014
EN GENERAL
10-14 250% 660.00 730.00 795.00 850.00
15-19 300% 792.00 876.00 954.00 1020.00
20-24 350% 924.00 1022.00 1113.00  1190.00
25-29 400% 1056.00 1168.00 1272.00  |1360.00
30-34 450% 1188.00 1314.00 1431.00  |1530.00
35-39 500% 1320.00 1460.00 1590.00  |1700.00
40 y mas 550% 1452.00 1606.00 1749.00  |1870.00
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1.6.1.2.2. Préstamos

Hipotecario.-Los jubilados del IESS tienen derecho a solicitar préstamo
hipotecario para la compra de su vivienda, compra de terreno o remodelacién,

ampliacion o adquisicion de oficina.

Quirografario.- Este crédito de consumo se solicita por Internet, a través del
portal web iess.gob.ec, y en 78 horas el dinero es depositado en la cuenta

bancaria del jubilado.
1.6.1.2.3. Salud

Los articulos 358 al 366 en la Constituciéon de la Republica sobre la salud,
proclaman el derecho a la proteccién de la salud y se establecen los derechos
y deberes de todos los ciudadanos al respecto. Los poderes publicos y

privados son los llamados a prestar un mejor servicio en esta materia.

Los jubilados tienen derecho a recibir atencion médica en las unidades propias

del Seguro de Salud del IESS y en las prestadoras externas de salud.

Las conyuges o convivientes de los jubilados, asi como hijos de hasta 18 afios

de edad tienen derecho a recibir atenciéon médica.
1.6.1.2.4. Auxilio de Funerales

El IESS cubre hasta USD 1.249,00 (vigente en el afio 2014) por los costos del
funeral del jubilado fallecido. Desde el ano 2012 se cuenta con 50 prestadoras
externas de servicios funerarios que tienen convenio con el IESS, que brinda

este servicio.
1.6.1.2.5. Montepio o Renta Mensual

Cuando fallece un jubilado o jubilada, el conyuge tiene derecho a recibir una
pension del IESS, durante el resto de su vida, siempre y cuando no vuelvan a

contraer matrimonio o union libre por mas de dos afos.
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1.6.1.2.6. Atencion Médica

También tienen derecho a atencion médica los conyuges o convivientes (con el
descuento de la pension del 4,15%) y los hijos de los jubilados de hasta 18

anos de edad, sin descuento.

1.7. Mapa de Publicos

e

Direccion de Seguro de

Comunicacio Pensiones del
n del IESS IESS

(Jubilacion

©o®

Figura 7. Mapa de publicos seguro de pensiones del IESS (jubilacion por vejez)
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2. CAPITULO Il. LA COMUNICACION EN ORGANIZACIONES DEL
SECTOR DE SEGURIDAD SOCIAL

2.1. La Comunicacion en el Sector de Seguridad Social

Desde los origenes del ser humano existio la comunicacion, como una
herramienta para la comprension; a través de sefales, gestos, sonidos.
Posteriormente aparecio el habla y luego la escritura. William Bortot, Gonzalez,
C. L (2008), sostiene que la comunicacion es un fenémeno que establece una
relacion entre dos o mas individuos, basada en el intercambio de mensajes y/o

ideas, a través del cual se desarrollan todas las relaciones humanas.

Maria del Socorro Fonseca sostiene que comunicar es "compartir algo de
nosotros mismos. Es una cualidad racional y emocional especifica del hombre
que surge de la necesidad de ponerse en contacto con los demas,
intercambiando ideas que adquieren sentido o significacion de acuerdo con

experiencias previas comunes"

Kunczik sefala que la comunicacion es el proceso fundamental y vital para la
existencia y la organizacion de cualquier sociedad, debido a que toda accién
conjunta realizada por individuos se basa en significados compartidos y

transmitidos a través de ella.

Las sociedades humanas existen gracias a la comunicacién: con el

intercambio de mensajes entre los individuos.

Existen diversas definiciones de comunicacion, desde diferentes puntos de
vista de los estudiosos de este tema. Aristoteles fue uno los primeros teoricos
que sostenia un concepto basico y sencillo de comunicacion: “comunicar es

querer decir algo a otro sobre el mundo”.

Hace 30 afios, en las universidades de comunicacion del Ecuador, el concepto
tradicional ensefiaba que para que exista comunicacion era necesario de la
presencia de los siguientes elementos: emisor, mensaje, receptor, el canal o

medio y la retroalimentacion.
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Este concepto ha evolucionado, hoy se habla de la comunicacibn como un
proceso fundamental y vital para la existencia de las sociedades y de las
organizaciones; y sus elementos van mas alla de los tradicionales. Marcelo
Manucci en el médulo de estrategia, tactica y accion de la maestria Dircom,

anade:

La complejidad del entorno; los valores intangibles; competitividad;
tacticas, estrategias y acciones...No hay un emisor para un receptor,
sino por el contrario hay muchos significados y percepciones que
conforman una trama de percepciones, intereses y actitudes que
sustenta las relaciones y el intercambio cotidiano. (Manucci M., 2012, p.
4)

Por su parte Guillermo Bosovsky, en el modulo 5, investigacion, estrategia y

auditoria de la imagen global, sefiala:

La comunicacion es una produccion intersubjetiva de significaciones. La
comunicacién es interaccion en un acto de creacién conjunta. Comunicar
es comunién entre emisor y receptor. Es participar en un dialogo por el
cual se genera una produccion de sentido. Comunicar es interpretar la
realidad a partir de la interaccion entre los interlocutores. Es ser socios
en la produccion de significados. Es construir socialmente una realidad
de simbolos, valores y aspiraciones. Es formular juntos la realidad.
Comunicar es influirse mutuamente, es aprender y ensefiar. Es proponer
algo, es responder respecto a algo, es mejorar, es aprender a ponerse
en el lugar de los otros, es aprovechar a los otros para desarrollar
nuestras aspiraciones y nuestros proyectos. Comunicar es crear, es abrir
el espacio a la creatividad, porque la creatividad es comunicacion.,
(Bosovsky G., 2012, p. 4)

En las ultimas décadas, las nuevas Tecnologias de la Informacién y la
Comunicacion, TICs, han contribuido a wun cambio de paradigma
comunicacional. La forma y manera como se comunican y relacionan lo seres

humanos ha transformado la vida, costumbres y cultura de las sociedades y
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organizaciones. En la actualidad con el avance de la tecnologia, los seres

humanos utilizan el Internet, correos electronicos, redes sociales, entre otros.

Joan Costa en su libro El DirCom hoy, segunda edicién, (2010, pp. 20-56) nos
recuerda que la ciencia de la comunicacion o de la informacidén nace con la
fusidon de tres doctrinas: Cibernética, la nocién de informacion y la teoria de
Retroaccién o feed back. Por lo tanto, la comunicacion es un proceso Yy el
mecanismo que lo sustenta en el espacio-tiempo es la interaccion. O sea que
los procesos de comunicacion giran alrededor de los principios de accion y
sus modalidades de: interaccidn, retroaccion, proaccion, reaccién, transaccion

y teleaccion.

La comunicacion es una ciencia social interdisciplinaria que se relaciona con la
Praxeologia, Psicologia, Antropologia, Sociologia, Economia Semiologia,

Semantica, entre otras.
2.1.1. La Comunicacion en las Organizaciones

La ciencia de la comunicacion, en los ultimos afos, ha penetrado fuertemente
en las organizaciones. Ahora, se planifica la comunicacién organizacional o
empresarial y se da mucha importancia a los activos intangibles como las

relaciones, los valores y la imagen.

Joan Costa ensefia que la comunicacion es accion y que toda accion comunica
y que la comunicacion es mas fuerte que la accion. Olivia Morales, en su texto
base de la maestria Dircom 2001-2013, refuerza este concepto y sefiala que
‘la comunicacion esta intimamente ligada a los hechos y como funciona”.
(Morales O, 2012, p. 15).

Guillermo Bosovsky, investigador y consultor, se refiere a la comunicacién
integral como un concepto propuesto y desarrollado por Joan Costa en los
afnos 70 como una “revolucion en el pensamiento empresarial”, que ha
revolucionado la forma de pensar y de trabajar en la comunicacion; que hoy se
debe planificar y gestionar la comunicacién desde una concepcion integral.

(Bosovsky G., Revista Imagen Comunicacién Integral, edicion 23 pp. 11-26).
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Por su parte, José Carlos Lozada, especialista en Comunicacion Interna, se

refiere al valor que tiene la comunicacién en las organizaciones. Sehala:

No es posible que una organizacion consiga sus objetivos estratégicos
sin contar con una comunicacion profesionalizada. Para que la
comunicacion sea estratégica debe integrarse en el ambito de las mas
altas decisiones de la organizacion, porque constituyen los verdaderos
ejes sobre los que se sustenta e inspira el futuro de la empresa. Hay
que fomentar una cultura de comunicacion positiva, dice. (Lozada, 2012,

Comunicacion y estrategia p.7).
Lozada anade:

En el mundo de las empresas, ya no se trata de hacer mejores
productos o prestar mejores servicios; se trata, mas bien, de lograr
visibilidad y de aparecer como diferentes; ya no se trata de ser los
mejores y aportar los datos que lo demuestren, sino de transmitir
sensaciones y lograr una identificacion emocional con nuestros publicos;
no se trata, por ultimo, de decidir lo que hacemos y después
comunicarlo, sino comunicar lo que podemos hacer y que todos los
publicos deciden si es lo correcto o no. Se trata de todo esto, pilares
sobre los que se asienta la moderna gestibn de la comunicacion.
(Lozada, 2012, pp. 7-8).

Por eso la importancia de conocer la realidad interna de cualquier organizacion
y gestionar profesionalmente el conjunto de las relaciones que se producen en
su interior para lograr un mayor compromiso e integracion de las personas v,
por lo tanto el mejor funcionamiento interno. Porque una adecuada gestion de
la comunicacion interna incide directamente en la mejora de la realidad de la

organizacion o institucion.

Miguel Vasquez, en el modulo de Dircom, de Comunicacion de Crisis, resalta
la importancia de la comunicacion en las organizaciones, que al estar inmersa

en todos los niveles de una estructura institucional, ayuda a tomar decisiones a
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los miembros de una organizacion, desde ejecutivos hasta trabajadores, para
solucionar conflictos de eventos de crisis: antes, durante y después. (Vasquez,
2012, p. 2).

En conclusion, la comunicacion es el eje transversal que debe estar presente
en todos los procesos de una organizacion y que hay que gestionarla con un
enfoque sistémico, un pensamiento en red y una visién holistica. Funcién de un

Dircom.
2.2. Procesos de Comunicacion en el IESS

La comunicacién interna y externa del IESS, en los ultimos afios ha sido
deficiente. Una de las causas, en octubre del afio 2001, la Comisidn
Interventora suprimié el departamento nacional de comunicacion y sus
departamentos de comunicacion provinciales, con la intencion de tercerizar los
servicios de comunicacién. De los 20 funcionarios que conformaban el
departamento nacional de comunicacién se suprimieron las partidas de 17

personas.

Durante mas de 10 anos, el IESS no contd en su estructura organica con una
dependencia de comunicacion. En ese tiempo se conformé una unidad de
comunicacion con tres periodistas profesionales que realizaban tareas de

comunicacion para toda la institucion.

En el afio 2011 se crea la subdireccion de comunicacién; y en agosto de 2013,
con la nueva estructura institucional, se eleva de nivel a direccion nacional de
comunicacién y se crean unidades de comunicacidn en seis provincias:
Pichincha, Guayas, Azuay, Manabi, Tungurahua e Imbabura; y en el resto de
provincias se crean los “grupos de comunicacion” por lo menos con un

comunicador. La contratacién de los comunicadores esta en proceso.

Asimismo, se crearon cargos para los seguros de salud, pensiones, riesgos del
trabajo y seguro social campesino. El plan estratégico de comunicacién sera
para el seguro de pensiones, motivo de nuestra tesis, que debera estar

alineado al plan estratégico de comunicacion de la Instituciéon, y se fomentaran
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los canales internos de comunicacion, involucrando a todos los comunicadores
de la institucién para promover una cultura organizacional que fomente el
sentido de pertenencia, el compromiso de los funcionarios, colaboradores y

autoridades con los valores, objetivos y mision del IESS.

Como menciona Joan Costa, en su documento Noticias de los Dircom:
Compartir y colaborar al mismo tiempo es lo que hacen en los mejores equipos,
donde todos reman en la misma direccion pero cada uno intenta también remar

mas que nadie. (Costa, 2011, p.1)

El desarrollo de las tecnologias evoluciona aceleradamente, directamente con
la comunicacion, lo que ha permitido integrarnos a un mundo globalizado; y las
organizaciones no estan ajenas a estos cambios; por eso deben incorporarse
en sus procesos, sistemas estratégicos e integrales de comunicacion; que
permitan crear una imagen corporativa fortalecida. El IESS esta incorporando
en todos sus procesos a la tecnologia, particularmente en la entrega de

servicios a través de la Internet.

Es asi que, en la actualidad, los afiliados, jubilados y ciudadanos pueden
acceder a los servicios y prestaciones en el portal web del IESS:

www.iess.gob.ec, sin necesidad de acercarse a las oficinas de la institucion.

En el IESS existe un plan nacional de comunicacion, que es aprobado por el
maximo organismo del instituto para cada afio, destinado a campanas de
promocioén, informacion, posicionamiento y publicidad de las diferentes
prestaciones y servicios que entrega la institucion a través de sus cuatro
seguros y del nivel central que corresponde a la direccidén general y al area de
afiliacion y cobertura. Para el afio 2013 se aprobd un presupuesto de 10
millones de dodlares. Autorizacién de la direccion general mediante el oficio N°
71000000-176 del 27 de febrero de 2013.

Para el plan propuesto, nos vamos a referir al presupuesto destinado para el

seguro de pensiones, durante el afio 2013.
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2.2.1. Campanas para el Seguro de Pensiones, ano 2013

Segun consta en el plan de comunicacion- aino 2013, aprobado por el director
general del IESS, solo para el seguro de pensiones se programaron las
siguientes campafias, con un presupuesto de USD 3.680.000.00 (tres millones

seiscientos ochenta mil dolares).

2.2.2. Comunicacion Interna

La comunicacion interna es la mejor herramienta que ayuda a facilitar el
proceso de cambio, asi como a reforzar la cultura corporativa del IESS/Seguro
de Pensiones; el orgullo de pertenencia y la simplificacion de los tramites

burocraticos.

Si los colaboradores y directivos de esta entidad no comparten los mismos
valores, objetivos y vision, dificiilmente se podra trabajar en equipo y alcanzar
los resultados proyectados. Las relaciones internas se construyen dia a dia y
para conocer su estado actual resulta indispensable saber previamente cémo

se encuentra la comunicacion dentro del seguro de pensiones.

A partir de ahi se podran emprender diversas acciones entre las que sin duda
estaran las reuniones con los diferentes niveles, las redes de trabajo y otros
instrumentos que contribuiran a estrechar vinculos entre el Seguro de

pensiones y sus publicos de interés.

En el plan de comunicacién del afio 2013, para fortalecer e integrar al personal

del seguro de pensiones se determinaron las siguientes actividades:

e Encuentros provinciales y regionales para actualizacion de
conocimientos sobre servicios y prestaciones de la direccion de

pensiones para un mejor desenvolvimiento institucional.

e Fortalecimiento de la relacion y buen trato entre el usuario (afiliados,

pensionistas y publico en general) y funcionarios de atencion al cliente.
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2.2.3. Comunicacion Externa

El IESS a través del seguro de pensiones se comunica con uno de sus
principales stakeholders: los jubilados, a quienes mensualmente entrega
pensiones que les sirve para subsistir. Este seguro también concede pensiones
de montepio a los conyuges e hijos de hasta 18 afos de los jubilados que

fallecen. Adicional, se entrega auxilio de funerales.

A través del Seguro de Salud, también reciben atencion médica general y
especializada; y del banco del IESS, préstamos quirografarios e hipotecarios.
De ahi la importancia, de mantener informados a los jubilados, a través de

canales adecuados, con mensajes Yy lenguaje claros.

La actual administracion del IESS, dentro del plan de comunicacion integral de

la institucidn, contempla las siguientes campanas:

e (Campanas informativas.

e Servicios y prestaciones del seguro de pensiones dirigido a afiliados y
pensionistas.

e Uso del servicio “Simulador de jubilacion dirigido a afiliados.

e Promocion del servicio “Entrega de rol de pagos a domicilio” dirigido a
pensionistas.

e Promocion de servicios en linea, del sistema de Pensiones (jubilacion
por vejez y montepio) para afiliados y pensionistas.

e Servicio telefonico para asegurados y pensionistas presentacién del
servicio y guia de uso.

e Auxilio de funerales, presentacion del servicio y guia de uso para
asegurados y pensionistas.

e Termalismo para el adulto.

e Turismo para el adulto mayor.

e Universidad para el adulto mayor.

e Programa de difusibn  de servicios y prestaciones a afiliados,
pensionistas y ciudadania a nivel nacional a través de ferias itinerantes,

comunicacion directa.
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e Promocion y difusion de nuevos proyectos-centros gerontolégicos.
e Produccion audiovisual.

e Programas de radio y television.

e Articulos promocionales.

e Material impreso informativo de servicios y prestaciones.

e Anuncios y publicaciones en medios impresos y digitales.

e Crisis y emergencia.

Debido a que en el afio 2013 hubo suspensién de gastos para publicidad
dispuesta por el gobierno nacional, con motivo de las elecciones del mes de
mayo de 2013, en junio recién se reactivaron las campafnas. Posteriormente en
junio se volvié a suspender la ejecucidon de las campanfas, en esta ocasidn, por

el cambio de administracion.

Para el afio 2014, la Direccion Nacional de Comunicacion present6 un plan de
comunicacién que comprende los cuatro seguros (salud, pensiones, riesgos del
trabajo y seguro social campesino) por un monto aproximado de 12 millones de

ddlares. Las autoridades, finalmente, aprobaron USD 7.800,00.

El objetivo de este plan es difundir las prestaciones y servicios del IESS y
promover el mejoramiento de las relaciones laborales, el trabajo en equipo,

métodos en los procesos.
2.3. Imagen

El conjunto de acciones factuales y simbolicas, con sus particulares
propiedades, son mensajes que comunica a su entorno social lo que la
organizacién es y hace. De ahi se deriva la interpretacién de lo que el
publico ha percibido y experimentado y en consecuencia, sus
decisiones, sus opiniones y su conducta. De esta manera, la identidad
deviene imagen. Frances, La perception. (Costa J, Dircom, 2012. p.
67).

Joan Costa nos ensefia que la imagen se construye a la carta, esto quiere decir

que no existe una imagen unica para todos los publicos. Tampoco la imagen
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mental es fija o inamovible. Ni se hace solo con percepciones. Cada persona

se forma o hace su propio juicio.

Bajo este concepto, la imagen que tienen los publicos del |IESS en general y
de las diversas prestaciones y servicios son diferentes, dependen o se forman
en la mente por los atributos, la estructura y el funcionamiento en la vida diaria.

Este mecanismo nos conduce al conocimiento de la imagen mental.

Sebastian Garcia Garrido, en el modulo identidad, marca e imagen corporativa,

recoge el pensamiento de Joan Costa que senala:

La imagen corporativa no esta en funcion unicamente de la percepcidon
que haga el publico de los aspectos formales, sino que depende en gran
parte de una serie de condicionantes relacionados con el
comportamiento general de la organizacion: la calidad de sus productos
y sus servicios, su capacitad de conectar con la gente, la capacidad de
innovar y, también, de los valores culturales que transmita. (Garrido ,S.,
2012, p.23)

Una parte importante de la imagen corporativa constituye los elementos
graficos visuales como el logotipo, el slogan y los colores corporativos. Cabe
mencionar que la actual administracion, ha decidido cambiar esta imagen,
incluido el logotipo. El logotipo del IESS que tiene mas de 50 afios fue
redisefiado en el afo 2009, se mantuvo la imagen de la familia sostenida entre
dos manos. Se cambiaron los colores; a febrero de 2014, se aprobo la

implementacion de la nueva imagen.

La imagen corporativa es el conjunto de significados, atributos y valores que
identifican a una organizacion, y a través de una adecuada y estratégica
comunicacién corporativa proyecta su imagen a los publicos. La imagen
corporativa es la representacion mental de la identidad corporativa que los
publicos, sociedad o comunidad perciben de una organizacién. Una institucion
con un proceso planificado y organizado debe proyectar un conjunto de

mensajes dirigidos a sus publicos de interés con el fin no solo de establecer
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vinculos con ellos sino basicamente transmitir su identidad. Para obtener una
buena o mejor imagen, ésta debe guardar concordancia con la identidad de la

institucion.

La imagen ideal que queremos trasmitir a los diferentes publicos de interés
debe responder a un plan estratégico de imagen, en el que deben quedar
establecidos los publicos diferentes a los que vamos a dirigir las acciones de
comunicaciéon, con una estrategia propia y especifica para cada uno de ellos.

En estudio, se tomara a los jubilados como uno de los stakeholders.
2.4. Cultura

La cultura en el IESS constituye un factor importante y estratégico de la
identidad, que se la debe gestionar porque se refleja en la satisfaccion de los

usuarios.

Como dice Joan Costa en su libro DirCom hoy (2010, p. 22) la cultura de la
calidad no se limita a los productos y servicios, sino que se generaliza en la
prestacion de servicio, la actitud, las relaciones interpersonales y las
comunicaciones. La empresa es la suma de tres vectores que culminan en la
imagen: lo que es y hace (la identidad de su ser y estar) la forma como lo vive y
lo hace (la cultura y la conducta); y el cdmo transmite todo esto hacia dentro y

hacia el entorno (la comunicacion).

Varios de los servicios que reciben los jubilados del IESS, en las unidades
médicas, en los Centros de Atencion Universal y a través del Internet no
transmiten una cultura fuerte, de ahi que habra que proponer en el plan
estratégico de comunicacion, una actividad importante mejorar las relaciones

internas y los procesos para la consecucion de los objetivos.

Para poder definir el término “Cultura Organizacional” es necesario comenzar
con la definicion de “cultura”. El antropdlogo E.B. Taylor (1871), asegura que la
cultura es “un todo complejo que incluye creencias, conocimientos, normas,
costumbres, valores y todos los habitos y capacidades que un ser humano va

adquiriendo, en tanto que sujeto perteneciente a una sociedad determinada”.
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Por su parte, Rocher (1977), afirma que la cultura es:

Un conjunto trabado de maneras de pensar, de sentir y de obrar mas o
menos formalizadas que, aprendidas y compartidas por una pluralidad
de personas, sirven de un modo objetivo y simbdlico a la vez para
constituir a estas personas en una colectividad particular y distinta.
(Lozada, 2012, p. 30).

Luego de haber definido este término a manera general, se puede
conceptualizar mas claramente el término  “cultura” en el ambito de las
organizaciones. José Carlos Lozada traduce a la cultura organizacional como
‘el conjunto de normas humanas y sociales que forman una empresa o
institucion”, es decir, el comportamiento de quienes forman parte de una

organizacion, partiendo de sus valores o creencias. (Lozada, 2012, p. 30).

Segun Villafafie (1999), cultura corporativa se define como la construccion
social de la identidad de la organizacién y asegura que las personas que
habitan la organizacion construyen significados, brindando un sentido a los
hechos que definen esa identidad. “La cultura es el instrumento que los grupos
humanos insertos en una organizacion tienen para dar sentido a su actividad, o

quiza para encontrar sentido a esa actividad”, asegura. (Lozada, 2012, p. 31).

En conclusion la cultura organizacional define o rige el comportamiento de los
colaboradores lo que favorece a la organizacion ya que orienta al trabajador

sobre como realizar sus actividades.

Aplicando estas definiciones al seguro de pensiones del Instituto Ecuatoriano
de Seguridad Social, la cultura organizacional se refiere al como se piensan y
ejecutan las actividades, es decir: el grado de conocimiento que existe sobre
los procesos y servicios que se proporciona y la manera en la que se trasmite
la informacién a través de las pensiones, servicios y beneficios que proporciona

la institucion a los jubilados por vejez del seguro de pensiones.

Al tratarse de la principal actividad del seguro de pensiones del IESS: brindar

prestaciones a los jubilados, es importante considerar que la cultura
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organizacional debe ser orientada especificamente al servicio de personas de
avanzada edad en su mayoria. Sin embargo, existen deficiencias en el manejo
de los procesos y tramites que deben realizarse, el sistema con el cual se
maneja el personal resulta complejo para los jubilados que acuden diariamente

a la institucion.

La cultura organizacional del IESS, especialmente del seguro de pensiones, al
estar enfocada directamente a los beneficiarios de las prestaciones que brinda,
podria ser comparada con la marca estadounidense Disney que se ha
transformado en todo un ejemplo sobre la forma en que debe funcionar una

empresa enfocada en su clientela.

Esa eficacia de “saber como llegar y tratar a sus consumidores” (Lozada J.,
2012, Cultura, p. 34) la ha posicionado como una de las multinacionales mas
poderosas de la orbe y precisamente es un aspecto muy importante que debe
aplicarse dentro de la institucion, que se ha tomado en cuenta para la
elaboracion de este plan estratégico de comunicacién, ya que al ser los
jubilados por vejez un grupo vulnerable, que en su gran mayoria son de
avanzada edad y dependen de terceras personas para realizar los diferentes
tramites, es vital que el personal del IESS conozca sus necesidades, el trato
que deben proporcionar y como llegar a ellos de manera exitosa, utilizando un
lenguaje comprensible, con herramientas comunicacionales que sean de facil

accesibilidad y usabilidad para ellos.
2.4.1. Niveles de la cultura organizacional

Segun Shein (1984) y Scholz (1987) los cuatro niveles de la cultura corporativa
pueden facilitar informacion util para comprender los lugares y los modos en los
que es posible intervenir culturalmente para modificar la forma en la que esta

orientada la cultura en cada momento:

a. Nivel de los artefactos y los rituales: Los elementos que representan el
disefio corporativo visual de la organizacion, desde el comercial al

grafico, todos los niveles, pasando por la sefalética, la arquitectura, el
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mobiliario, el disefio industrial de los productos y hasta la indumentaria
de los trabajadores. Se incluye también todo tipo de celebraciones

puramente profesionales o a mitad de camino con los actos ludicos.

Dentro del IESS, este nivel se ha venido reestructurando y modificando
en estos ultimos afios, debido al cambio de autoridades que ha sufrido la
institucion, actualmente aun se encuentra en un proceso de

transformacion.

Nivel de la tradicion: Las historias que se tejen a través del tiempo
alrededor de la organizacién, comenzando por las asociadas a los
fundadores de la compaiia, asi como las anécdotas sobre hechos,
lugares, personajes, transgresores, innovadores, los valientes o los

emprendedores.

El IESS como se puede observar en la linea de tiempo, ha sufrido gran
cantidad de cambios especialmente en estos ultimos cinco afos; con el
Gobierno de la Revolucién Ciudadana, la cultura organizacional de la
institucion ha ido evolucionando y mejorando en la calidad de los
servicios que proporciona a los afiliados y jubilados, sin embargo aun se
estan reformando varios temas organizacionales para continuar con esta

mejora.

Nivel de los valores: Es el conjunto de prioridades que la gente de la
organizacién piensa y siente, la forma en la que contempla la realidad de

la organizacion a nivel general.

Actualmente se continua trabajando en este nivel, antiguamente la forma
de pensar y sentir de los servidores publicos carecia de calidez en el
servicio que se brindaba y existia desinterés sobre la realidad de la
organizacién. En la actualidad, el gobierno trabaja por la revolucion de
los servicios y el plan nacional del Buen Vivir, que busca brindar a la
ciudadania y a los funcionarios publicos espacios y servicios dignos y de

calidad.
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d. Nivel de los supuestos basicos: Los supuestos basicos de los
integrantes de la organizacion se refieren a aspectos sobreentendidos, la
realidad, el medio ambiente, la esencia de las personas y sus conductas
y la relacién a los demas; frecuentemente se hallan en el plano del

subconsciente.

En lo que se refiere a este nivel, la cultura organizacional del IESS
cuenta con deficiencias, ya que existen muchos aspectos que los dan
como sobreentendidos sin tomar en cuenta que no son aplicables para
su grupo objetivo; un claro ejemplo son las herramientas de
comunicacion utilizadas por los funcionarios del seguro de pensiones, en
los procesos internos de la institucion, que facilita el trabajo; sin embargo
no se considera que los jubilados por vejez son personas de avanzada
edad, que no cuentan con conocimientos o acceso a internet para

realizar los diferentes tramites, como solicitar un préstamo quirografario.
2.5. Identidad

Cabe mencionar el criterio de Joan Costa sobre identidad, que en su libro
DirCom hoy (2010, p.126) senala: “Asi la identidad es hoy un instrumento
privilegiado. Porque es unico, exclusivo y distintivo y porque es el elemento

mas universal y englobante en el lenguaje y la accién empresarial”.

La identidad ya sea de cosas, personas u organizaciones se define mediante
los tres parametros siguientes: qué es (o quién es), qué hace (o para que sirve)
y donde esta (lugar u origen). Las marcas que tienen definida claramente su

identidad difunden nitidamente estos tres conceptos.

Se ha visto hasta aqui, qué es el IESS; ahora se senala qué hace?: El Art. 17

de la actual Ley de Seguridad Social dice:

“Art. 17.- MISION FUNDAMENTAL.- El IESS tiene la mision de
proteger a la poblacion urbana y rural, con relacion de dependencia
laboral o sin ella, contra las contingencias de enfermedad, maternidad,

riesgos del trabajo, discapacidad, cesantia, invalidez, vejez y muerte, en
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los términos que consagra esta Ley.” (Ley de Seguridad Social, Registro
Oficial, N° 465 de 30 de noviembre de 2011).

Es decir, el IESS protege a sus afiliados y familia en las contingencias de
enfermedad, maternidad, paternidad, riesgos del trabajo, cesantia, desempleo,
vejez, invalidez, discapacidad, muerte. Ademas de estas prestaciones, el IESS
entrega préstamos: hipotecarios para compra de vivienda; quirografarios,
llamados de consumo; y los prendarios para todos los ciudadanos, con garantia

de joyas.

De ahi que, la identidad cultural del IESS de todo lo que hace y dice ante la
sociedad la define como una organizacion netamente social, que busca el

bienestar de los ecuatorianos, mejorando su calidad de vida.

La conducta de esta institucion a través de sus 86 afios de existencia ha sido y
es prestar servicios que tiene relacion directa con sus usuarios. La cultura del

IESS se manifiesta en la accidn, la comunicacion y las relaciones.

Vale la pena mencionar lo que sostiene José Carlos Lozada, respecto a

cultura:

Dentro de la organizacion, el término cultura (delimitado por los adjetivos
“organizacional” o “corporativa”) se traduce en “el conjunto de normas
humanas y sociales que forman una empresa o institucion”, es decir, la
manera en la que se comportan los integrantes de un grupo u
organizacion y que tiene su origen en un conjunto de creencias y valores
compartidos. También puede definirse como “el grupo de normas o
maneras de comportamiento que un grupo de personas han desarrollado

a lo largo de los afios. (Lozada, 2012, p. 30).

Sebastian Garcia Garrido (2012, p.14) en su texto base, de identidad, marca e
imagen, de la maestria Dircom, sostiene que:
La identidad es el primer factor a tener en cuenta en la creacion,

planificacidén o reestructuracion de una empresa o institucion. Se trata de
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localizar el ADN de la empresa y generar a partir de él toda la estrategia

de funcionamiento y de imagen de la misma.

Joan Costa (2009, p.126) define la marca como un signo que diferencia los
productos/servicios de sus competidores y certifica su origen. Sostiene que no
hay identidad sin los elementos sensibles que la concreten en la percepcion
del publico y reconoce 6 vectores que se combinan y se interpenetran en la

expresion de la identidad o en la construccion de la imagen.

Identidad cultural.- La identidad cultural del IESS esta reflejada en su
comportamiento a través de la historia, basada en los servicios que entrega; es
decir la conducta que ha tenido a través del tiempo ante los ojos de los
stakeholders que son los afiliados, jubilados y ciudadanos en general. Es la

forma cédmo ha contribuido o cumplido con los derechos que tienen éstos.

La identidad verbal: el IESS esta posicionado en la mayoria de ecuatorianos
que residen dentro y fuera del pais. Sus siglas (signos linguisticos), que
constituyen cuatro letras —IESS- registrado y amparado por Ley, refuerzan su
identidad diferencial. Su nombre, signo verbal identitario esta ligado a la
imagen publica y reputacién adquirida en el transcurso de su existencia. Su
marca verbal tiene importancia y valor en la vida de la institucién y de los

ecuatorianos.

La identidad visual del IESS no es solamente su logotipo y los elementos
graficos con colores corporativos, que en los ultimos afios fueron redisefiados
y modernizados; se han incorporado elementos y herramientas como la
sefalética, la pagina web, la intranet que esta en construccion, la publicidad y

el packaging, es decir una identidad de imagen global.

En el mes de noviembre de 2013 se analizé la posibilidad de cambiar la
identidad visual corporativa con otro logotipo, otro slogan y colores
corporativos, como parte de la transformaciéon que se realiza en el IESS,
acorde con las nuevas politicas sociales de la institucion y del gobierno

nacional.
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La identidad objetual, los productos y objetos de una organizacién estan
alineados a la imagen corporativa institucional. EI IESS cuenta con edificios, los
centros de atencion universal que existen en todas las direcciones provinciales
del instituto, vehiculos (ambulancias, autos institucionales), muebles, rétulos,
papeleria, etc., objetos que deben a tener un mismo estilo, modelo vy
personalidad con el fin de que sean identificados con la marca IESS, que son

portadores de la imagen corporativa.

La identidad ambiental del IESS depende de las areas, médicas o
administrativas. Como se habia senalado en el primer capitulo. El IESS tiene
cuatro seguros: de salud, campesino, pensiones y riesgos del trabajo. Se
pretende que todas la areas tengan el mismo ambiente y reflejen la misma
imagen corporativa; pero conservando la identidad de cada area. Por ejemplo
que la de salud tenga una misma arquitectura corporativa y de acuerdo con los
estandares internacionales. Asimismo, los Centros de Atencion Universal,
donde se brinda atencion a los usuarios, se los esta construyendo con estilo
arquitectonico similar, ya que son puntos de encuentro de los publicos, que

acuden a solicitar servicios y prestaciones.

Identidad comunicacional.

En una organizacion como el IESS, toda actividad, acciones, gestiones
prestaciones, servicios; las comunicaciones y relaciones que conectan con sus
publicos, son parte de la cultura corporativa que ademas de integrar y trabajar
en funcion de los objetivos institucionales, expresan un estilo y un valor

agregado.

Por eso, la identidad verbal, la visual, la ambiental, la objetual y la
comunicacional estan interrelacionadas, porque son portadoras de imagen:
comunican, trasmiten mensajes que informan, desinforman, motivan,
persuaden o decepcionan. En el caso del IESS, la cultura corporativa esta
desintegrada, particularmente se refleja en los servicios, donde la cultura es el

vehiculo para la satisfaccion de los publicos.
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2.6. Clima Laboral

El IESS se encuentra en un proceso de transicidn, con las nuevas politicas
adoptadas por la administracion del arquitecto Fernando Cordero, desde mayo
de 2013. Una de sus primeras acciones fue disminuir el talento humano. Se
desvinculdé de la entidad a mas de 1000 trabajadores que tenian contrato
provisional. Posteriormente, en agosto de 2013, se aprobd la nueva estructura
y el organico funcional de la institucion, reformulando los procesos internos con

la supresion de areas y creacion de otras.

Adicionalmente, existe un cambio generacional en la institucion, y existe
desconcierto en las personas con muchos anos en el IESS y de las que se
encuentran proximas a jubilarse por temor a perder su jubilacion patronal, la
misma que desde junio de 2013 esta suspendida. Mas de 300 personas que se
retiraron de la entidad para acogerse a esta jubilacion, no la reciben, hasta
febrero de 2014.

Estos cambios han generado incertidumbre en el personal de la entidad, de ahi
la necesidad de plantear en el plan estratégico de comunicacion, un programa
de comunicacion interna que mejore las percepciones desfavorables existentes
y atenue riesgos de problemas culturales por proceso de cambio institucional y

de cambio generacional en el IESS.
2.7. Reputacion

Justo Villafafie en su libro La Buena Reputacion. Claves del Valor Intangible de
las Empresas, define a le reputacién como “la cristalizacién de la imagen
corporativa de una entidad cuando esta es el resultado de un comportamiento
corporativo excelente mantenido a lo largo del tiempo, que le confiere un

caracter estructural ante sus publicos prioritarios.” (Villafafie, 2004, p.12).

La reputacion segun la doctora Amaia Arribas Urrutia del Tecnoldgico de
Monterrey en México, es el reconocimiento que los stakeholders (clientes,
empleados, accionistas si los hubiere, y con la comunidad en general) hacen

de su comportamiento corporativo, a partir del grado de cumplimiento de sus
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compromisos. (Arribas A., De la comunicacién estratégica a la reputacion, UNI
revista - Vol. 1, N° 3 julio 2006).

El IESS ha sufrido varios cambios en los ultimos afos, en su gran mayoria
positivos. Antiguamente las prestaciones que brindaba el IESS al igual que los
servicios generales que proporcionaban a los afiliados eran deficientes, por lo
que la reputacion o reconocimiento por parte de los stakeholders hacia la

institucion era totalmente negativa.

El seguro de pensiones a mas de entregar un mal servicio a los jubilados por
vejez, requeria cambios en los tramites excesivos que tomaban demasiado
tiempo de espera para recibir una pension que no justificaba el tiempo
empleado para éstos y ademas, la pensién no era un monto que servia de
ayuda para los jubilados que habian aportado durante tantos afios para poder

asegurar una jubilacién digna.

Estas deficiencias que predominaban en la institucion, afectaron a su imagen y

reputacion.

Luego de los cambios que se han realizado con el gobierno de la revolucion
ciudadana, en la actualidad varias de estas deficiencias se han corregido; las
pensiones que reciben los jubilados son por valores dignos que representan
una ayuda para su subsistencia y el numero de tramites que se deben realizar
ha disminuido considerablemente. Con los cambios existentes, la reputacion
del IESS ha mejorado considerablemente, sin embargo aun falta mejorar y

agilitar otros tramites que deben realizar los jubilados.

En el book de EIl valor del capital reputacional de Michael Ritter se sefiala:
“Toma 20 afos construir una buena reputacion y solo 5 minutos arruinarla. Si

lo piensa, haria muchas cosas en forma diferente” (2013, p. 247).

Con este pensamiento se puede decir que cuando se hace lo correcto, en el
caso de una organizacion, planificando la comunicacion, actuando mas alla de

los intereses especificos de su negocio, cumpliendo la mision y generando
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bienestar social se construye reputacion. Por el contrario, un solo error puede

arruinar lo construido en anos.

El comportamiento socialmente responsable, obedece a la filosofia de trabajo
organizacional, y de las exigencias actuales de los stakeholders en contacto con

la institucion que exigen de forma creciente estilos de gestion mas sostenibles.

La comunicacion por si sola no establece ni desarrolla la reputacion. Que una
empresa sea admirada o no, lo determinan los valores de la organizacion y
coémo ésta los vive, es decir, su cultura. Esto ayuda a que el publico conozca e

interprete correctamente.

La opinién publica ya no considera que la accion social sea responsabilidad
exclusiva del Estado. La complejidad de los problemas sociales actuales, la
activa participacién de numerosas organizaciones de la sociedad civil en temas
publicos, las nuevas posibilidades de informarse que brinda la Internet y los
cambios globales en materia de relaciones entre empresas, Estado y sociedad
civil, producidos en las ultimas décadas, han modificado la manera de percibir y
abordar los temas publicos (Ritter, M., La Comunicacién Politica de las

empresas, 2008, p. 5).

En este contexto, los ciudadanos esperan un papel mas decidido en este
campo, demandando que ademas de sus actividades econdmicas
tradicionales, contribuyan a mejorar la calidad de vida de las personas con las
que se relacionan: clientes, empleados, proveedores, accionistas, la comunidad

inmediata y la sociedad en general.

Por eso, la Responsabilidad Social Empresarial RSE es el concepto que nace
para dar respuesta a esta demanda. Bien entendida la RSE crea valor para los
grupos de interés respondiendo a sus expectativas de una manera equilibrada.
La percepcion de los publicos es su realidad y lo que es percibido como real

para ellos, es real en sus consecuencias.

El IESS, en el transcurso de su existencia, mas de 86 anos, ha demostrado ser

una institucion con una relativa reputacion. Ha tenido momentos de crisis, por
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el hecho de manejar varias actividades sociales, politicas, econdmicas,
técnicas, etc, basicamente la relacion que tiene con seres humanos. Por
ejemplo, la entrega oportuna de pensiones mensuales a mas de 354 mil
pensionistas en todo el pais le acredita como una institucién sélida, segura y
con responsabilidad social. En otro ambito, por ejemplo en salud, ha tenido y

tiene una mala imagen, por la falta de oportunidad en la atencién médica.

Para que el IESS llegue a ser una institucion socialmente responsable debera
mantener comportamientos y decisiones de valores mas conscientes que
demuestre lo que hace, incorporando valores como la ética, el buen gobierno
corporativo, para que la sociedad adquiera confianza, donde la gestion,
acciones y decisiones responsables respondan a las necesidades de la
sociedad ecuatoriana. Porque una empresa socialmente responsable maneja

procesos empresariales responsables, toma decisiones y actua en sociedad.

Desde el punto de vista empresarial, la responsabilidad social es un estado de
conciencia colectivo que consiste en desarrollar nuevas referencias para el
desemperio frente a los diferentes publicos y situaciones donde se relacione la
empresa. Un verdadero desafio de responsabilidad social empresarial es
estimular la empresa socialmente responsable que involucra una filosofia
integrada a la cultura corporativa de toda organizacién social. (Costa, J., 2009,
Dircom Estratega de la Complejidad Nuevos paradigmas para la Direccion de

Comunicacion, p. 83).

Si toda organizacion contaria con politicas y planes de comunicacion que
involucren guias, normas y manuales de prevencion de riesgos para afrontar
circunstancias dificiles seria mucho mas facil controlar y manejar la crisis. Por
eso Joan Costa sostiene que “la mejor gestion de crisis es evitarlas”. (Costa, J.,
(2009)tomado de http://www.joancosta.com/noticias_18.htm). Recuperado el 6
de diciembre de 2013.

En la reputacion empresarial, hay que tomar en cuenta el manejo de la
comunicacion de la gestion en crisis como se aprendio en el Master DirCom, es

necesario desarrollar competencias con la finalidad de administrar y gestionar
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la comunicacion en situaciones adversas o de crisis, que se presentan en las

instituciones que afecten su reputacion e imagen institucional.
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3. CAPITULO IIl. INVESTIGACION DE CAMPO
3.1. Objetivos de la Investigacion

e Conocer las percepciones que tienen los diferentes publicos del Instituto
Ecuatoriano de Seguridad Social, en general; asi como del seguro de
pensiones del IESS, enfocando la investigacion en el grupo objetivo que

son los pensionistas jubilados por vejez del IESS de la ciudad de Quito.

e Conocer si existen parametros para el uso de los canales de
comunicacién existentes, que permitan agilitar los procesos internos y
externos de la institucién de manera eficaz y efectiva, asi como las TIC’s

y herramientas adecuadas para los jubilados por vejez del IESS.

o Verificar si el IESS es una organizacién socialmente responsable, -ESR-,
que promueva la filosofia de transparencia, responsabilidad y valores,
también conocer cdmo se maneja la responsabilidad social dentro de

sus proyectos.

e Investigar el grado de conocimiento por parte de los pensionistas que
accedieron a la jubilacion ordinaria por vejez acerca de los beneficios

que les ofrece la institucion.

¢ Investigar la comunicacion publicitaria utilizada para medir la percepcion

actual de los jubilados del IESS vy el nivel de credibilidad.
3.1.1. Alcance

Se realizara una investigacion exploratoria para obtener datos reales tanto de
la percepcion del IESS, del grado de conocimiento de servicios y beneficios,
satisfaccion, accesibilidad y usabilidad de las herramientas proporcionadas a
los jubilados para las respectivas gestiones en la institucion. Para esto se
emplearan herramientas de investigacion como entrevistas de profundidad,
encuestas y analisis DAFO (debilidades, amenazas, fortalezas vy

oportunidades).
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Luego de obtener los resultados de la investigacion exploratoria se procedera a

una descripcion y explicacion de la informacion recopilada.

La investigacion tendra un enfoque cualitativo, se identificaran las necesidades,
percepciones y expectativas de los jubilados del IESS en la ciudad de Quito, en
base a sus experiencias e interacciones con la institucion y los servicios a los
que han accedido, ya que se trata de un estudio de caso de tipo exploratorio,
descriptivo y explicativo desde el enfoque cualitativo de la situacion de los
jubilados. También se apoyara en la utilizacién de una herramienta cuantitativa

que es la encuesta para obtener datos importantes.
3.2. Métodos de Investigacion
3.2.1. Entrevista

Se documentaron las entrevistas realizadas a las autoridades competentes del
IESS, jubilados por vejez del seguro de pensiones del IESS y autoridades de

gremios de jubilados:

3.2.1.1. Autoridades IESS:

1. Se entrevistd a la directora del seguro de pensiones, encargada: Ing.
Mariana Tapia Cantos, el 9 de julio de 2013, en la reuniéon del Comité
Ejecutivo. Se adjunta Acta N 003. Anexo N° 2

Las preguntas formuladas fueron las siguientes:
e ;Existen politicas institucionales dirigidas a los jubilados?
e ;Existe un plan estratégico general de la institucion?

e ;Estarian dispuestos a apoyar para implementar un plan

estratégico de comunicacion.
e /Se planea incluir alguna herramienta tecnolégica de comunicacion?

En la siguiente matriz se detallan las ideas principales, obtenidas

durante la entrevista realizada:



Pregunta

Idea Fuerza

Observacion Participante

¢ Existen politicas institucionales

dirigidas a los jubilados?

Las politicas no estan consolidadas en un
solo documento o en el plan de comunicacion
y vienen del maximo organismo, el Consejo

Directivo y el Director General.

Es de suma importancia consolidar las
politicas institucionales dentro del plan
estratégico de comunicacién y tomar
acciones para que estas sean socializadas

y ejecutadas.

¢ Existe un plan estratégico general

de la institucion?

Se esta trabajando en eso.

Es importante la elaboracion del plan

estratégico de comunicacion.

¢ Estarian dispuestos a apoyar para
implementar un plan estratégico de

comunicacion.

El seguro de pensiones cuenta con una
comunicadora, desde hace mas de un afio,
coordina con la Direccion Nacional de
Comunicacién. Ella ayuda a aplicar el plan
de comunicacion para el afio 2013, que en la
parte de pensiones es preparado por este
seguro, y aprobado por el consejo directivo
del IESS.

Se debe verificar que el mencionado plan
sea elaborado con estrategias apropiadas
para los publicos de interés del seguro de
pensiones, utilizando los canales vy

mensajes adecuados.

61



¢Se planea incluir alguna | En los ultimos afios, se han incluido algunas, | Se debe considerar el publico objetivo que
herramienta tecnolégica de | como por ejemplo la solicitud de jubilacidon a | hara uso de estas herramientas, asi como
comunicacion? través del Internet; la entrega del rol en el | la accesibilidad y usabilidad de las
domicilio de los jubilados, evitando que | mismas.

acudan a las oficinas del IESS; Ia
implementacién del call center, numero 191,
para realizar consultas del estado de los
tramites. Se ha planteado dictar cursos de
capacitacion para los jubilados que no saben

manejar el Internet.

2. Subdirectora Nacional de Comunicacién Social: Lic. Soraya Erraez, encargada de la Subdireccién Nacional de

Comunicacion Social. La entrevista la realizé Andrea Santander, el 22 de junio de 2013. Anexo N°2
Las preguntas formuladas fueron las siguientes:
- ¢ Existe un plan general o integral estratégico de comunicacion?
« ¢ Se esta considerando o existe un plan de comunicacion interna?

. ¢ Existe un plan de comunicacion de crisis?

¢, En cuanto a herramientas tecnoldgicas de comunicacion con cuales cuenta actualmente el IESS?

0s



- ¢Se ha realizado en ocasiones anteriores algun analisis de percepcién de los publicos?

« ¢ En caso de existir, qué resultados fueron obtenidos?

« ¢Se ha realizado tipologias de publicos: internos/externos?

« ¢Se ha hecho un analisis objetivo de las piezas de comunicacion para jubilados?

En la siguiente matriz se detallan las ideas principales obtenidas durante la entrevista realizada:

Pregunta

Idea Fuerza

Observacion Participante

¢(Existe un plan general o

integral estratégico de comunicacion?

Existe un plan de comunicacion para el afio
2013, aprobado por la direccién general del
IESS, para realizar varias campanas de
difusién, publicidad y promocion de los
servicios y prestaciones pero se enfoca mas

en la publicidad

Verificar si el mencionado plan se aplico y

si el enfoque es el idéneo.

..Se esta considerando o existe un

plan de comunicacion interna?

No existe un plan de comunicacién interna.
Dentro del plan general de comunicacién se
han realizado cursos de capacitacion en las

diferentes areas.

Es importante considerar dentro del plan
estratégico de comunicacion el tema de

comunicacion interna.

TS



¢ Existe un plan de

comunicacion de crisis?

No existe en la institucion. Existe contrato con

una empresa privada, que esta en proceso.

Es de

comunicacion de crisis dentro del plan

suma importancia incluir la

estratégico de comunicacion a elaborar.

¢En cuanto a

herramientas

tecnolégicas de comunicacién con

cuales cuenta actualmente el IESS?

La Internet. En los dultimos afios se han
incluido varios servicios en linea. El seguro de
pensiones implementd la jubilacién, que se la
solicita en minutos y en pocos dias la pension
es depositada en la cuenta bancaria del

jubilado.

También el jubilado puede consultar en la
IESS

pensién

pagina web del

www.iess.gob.ec/Pensionistas, la
mensual que recibe, con detalle de los
ingresos y egresos (descuentos de préstamos,

asociaciones de jubilados, etc.)

Se debe considerar el publico objetivo que
hara uso de estas herramientas, asi como
la accesibilidad y usabilidad de las

mismas.

,Se ha

anteriores

realizado en ocasiones

algun  analisis de

percepcién de los publicos?

No existe, es necesario hacerlo.

Se debe realizar el analisis de percepcion
de los publicos para conocer la imagen y

reputacion de la institucion.

[49]



¢En caso de existir, qué

resultados fueron obtenidos?

No existe

¢, Se ha realizado tipologias de

publicos: internos/externos?

Se realizan campanas de difusiéon, promocién
y publicidad, pensando en los publicos a los
cuales se dirige esta informacioén, pero sin un

estudio fundamentado.

Es importante realizar el estudio
pertinente previo a la ejecucion de
cualquier campafa, dicho estudio debe
considerarse para la elaboracion del plan

estratégico de comunicacion.

¢Se ha hecho un andlisis
objetivo de las piezas de comunicacion

para jubilados?

En los ultimos afos, se ha tratado que las
piezas de comunicacion estén dirigidas a los
jubilados, como la revista “Protagonistas”,

espacios contratados en programas de radio, a
los cuales asisten funcionarios del seguro de

pensiones.

No se ha realizado un estudio que
verifique si estas piezas de comunicacion
proporcionan mensajes claros a través de
canales adecuados que lleguen € manera

exitosa a los jubilados.

€9
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3.2.1.2. Jubilados por Vejez del Seguro de Pensiones del IESS:

Se documentaron 10 entrevistas a jubilados por vejez que acuden a las
diferentes dependencias del IESS a realizar tramites. También a los jubilados
que asisten a varios centros de recreacion (Dispensario Médico de Cotocollao

en el norte de la ciudad de Quito, Av. La prensa y la Pulida). Anexo N° 3
Las preguntas formuladas a los jubilados por vejez son las siguientes:
e ;Cuanto tiempo lleva como jubilado?

e ;Considera que la informacién que existe a disposicion de los jubilados
es clara e incluye datos relevantes que den a conocer todos los

beneficios con que cuentan los jubilados?

e ;Cuenta el IESS con canales de comunicacién adecuados para informar

a los jubilados de novedades o reformas que se hayan realizado?

e ;Conoce usted todos los servicios con que cuenta y a los cuales puede

acceder como jubilado?

o EIl personal del IESS proporciona informacién completa, adecuada y

clara cuando usted acude?

Como resultado de las entrevistas realizadas se obtuvieron varias ideas

principales que se detallan a continuacion:

Pregunta Idea Fuerza Observacion Participante
e ;Cuanto tiempo |5 a 15 afios Tiempo promedio de jubilacion.
lleva como

jubilado?
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. ¢, Considera
que la informacién
que existe a

disposicién de los
jubilados es clara e
incluye datos
relevantes que den
a conocer todos los
beneficios con que
cuentan los

jubilados?

Se

existe

considera que
informacion
pero no es suficiente

ni adecuada.

Analizar los métodos,
herramientas y lenguaje
apropiado para proporcionar

informacion a los jubilados.

e ;Cuenta el IESS
con canales de
comunicacion

adecuados para

informar a los
jubilados de
novedades o

reformas que se

hayan realizado?

El principal canal de
comunicacion por el
cual se informan los
jubilados es a través

de la prensa escrita.

Se debe analizar la eficacia de
los medios de comunicacion
utilizados, asi como también la
accesibilidad y usabilidad de los

mismos para los jubilados.

o ¢, Conoce

usted todos los

servicios con que

cuenta y a los
cuales puede
acceder como

jubilado?

El servicio mas
conocido por los
jubilados es el de

salud.

Es necesario proponer opciones
para socializar de mejor manera
los servicios a los que pueden

acceder los jubilados.
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e JEl personal del
IESS proporciona
informacion
completa,
adecuada y clara
cuando usted

acude?

Exceso de tramites y | Es importante incluir actividades
demasiado tiempo de | de capacitacion de atencion al
espera a pesar de | publico para mejorar la atencion
existir preferencia para | a los jubilados.

el adulto mayor.

3.2.1.3. Autoridad de Gremio de Jubilados

Se documento la entrevista realizada a la autoridad del gremio de jubilados:

1. Presidente de la Confederacion de Jubilados, Marcelo Jijon, entrevista

realizada por teléfono a la casa de Riobamba, donde reside el

entrevistado. Anexo N° 4

Las preguntas formuladas son las siguientes:

e ;Existe apertura por parte de las autoridades del IESS para escuchar las

necesidades de los jubilados?

e ;Considera que la informacidén que existe a disposicion de los jubilados

es clara e incluye datos relevantes que den a conocer todos los

beneficios con que cuentan los jubilados?

e ;Cuenta el IESS con canales de comunicacién adecuados para informar

a los jubilados de novedades o reformas que se hayan realizado?

e ;Conoce usted todos los servicios con que cuenta y a los cuales pueden

acceder los jubilados?

e EIl personal del IESS proporciona informaciéon completa, adecuada y

clara cuando usted acude?

En la siguiente matriz se detallan las ideas principales obtenidas durante la

entrevista realizada:
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Pregunta Idea Fuerza Observacion

Participante
;Existe apertura | Con la representante de | Se deben  establecer
por parte de las | los asegurados | contactos y medios de
autoridades  del | (jubilados) en el IESS, | comunicacion que
IESS para | Ingeniera Paulina | permitan que las
escuchar las | Guerrero. Se planificd | autoridades tengan
necesidades de|otra reunidbn con el |conocimiento de las
los jubilados? director general del | necesidades de los

IESS. jubilados.

¢ Considera que la
informacion  que
existe a
disposicion de los
jubilados es clara

e incluye datos

Los derechos de los
jubilados si estan claros,
pero no estan bien
difundidos, los jubilados
tienen muchas dudas. A

esta confederacion no le

Es importante considerar
que el lenguaje a utilizar
debe ser el adecuado,
acorde al grupo objetivo
para que los mensajes

lleguen de manera clara.

relevantes que | preocupa, pero si a la

den a conocer | mayoria de los jubilados

todos los | que desconocen los

beneficios con | beneficios.

que cuentan los

jubilados?

¢ Cuenta el IESS | Falta difusion, la | Es importante considerar

con canales de

comunicacion

adecuados para
informar a los
jubilados de

informaciéon no llega a
todas la federaciones,
que son 19 en todo el
pais. El jubilado prefiere

los impresos; no toma en

de

comunicacion adecuados

los canales

para los jubilados
tomando en cuenta que la

mayor parte de estos son
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novedades o]
reformas que se

hayan realizado?

cuenta mucho ni la

television ni la radio.

personas de avanzada
edad.

° ¢, Conoce Si, pero la informacion | Es importante considerar
usted todos los| del IESS no llega a|los canales de
servicios con que | todos los jubilados, ni los | comunicacion adecuados
cuenta y a los cudles | canales son los mas | para los jubilados
pueden acceder los | adecuados. tomando en cuenta que la
jubilados? mayor parte de estos son
personas de avanzada
edad.
L (El  personal | Actualmente los | Es importante realizar
del IESS | funcionarios del |ESS | periédicamente cursos de
proporciona estan bien informados, | atenciéon al cliente; edu
informacion especialmente en la | comunicaciones

completa, adecuada
y clara cuando usted

acude?

direccion de pensiones
hay mucha gente que
La

atencion ha cambiado,

esta  preparada.

particularmente al
jubilado, ahora se
atiende con mas
delicadeza.

de

internos tanto

permanentes los
procesos
de

servicios del seguro de

las prestaciones vy

pensiones y de los otros

seguros.

3.2.2. Determinacion de las Variables

¢ Existencia de un Plan Estratégico de Comunicacion.

e Grado de conocimiento sobre los servicios y beneficios que proporciona

el IESS.
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e Efectividad y alcance de los medios y canales de comunicacion

seleccionados por los jubilados.
o Efectividad del lenguaje utilizado.

e Grado de conocimiento y ayuda por parte de los funcionarios del IESS a

los jubilados.
3.2.2.1. Determinacion de los Instrumentos de Investigacion

El instrumento que mas destaca dentro de esta investigacion es el de
documentacion, ya que al realizar las encuestas se ha obtenido resultados que
ayudan a generar cifras reales que aportan significativamente al avance de

esta investigacion.
3.2.2.2. Determinacion de la Encuesta

Las encuestas realizadas fueron cuantitativas en donde el uso de preguntas
cerradas, permitieron a los encuestados no solo comprender de mejor manera

las preguntas sino también responder de manera rapida y concisa.
3.2.2.3. Trabajo de Campo

Para el desarrollo del trabajo de campo, la investigacion fue realizada en la

ciudad de Quito en el mes de diciembre de 2013.

El objetivo de la investigacion consistiéo en determinar el grado de conocimiento
por parte de los jubilados sobre los servicios que ofrece el IESS, asi como
también los medios de comunicacién de mayor accesibilidad y usabilidad para
los jubilados y si la informacion y ayuda proporcionada por parte de los

funcionarios del IESS es oportuna y adecuada.
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Cabe recalcar que todos los encuestados mostraron interés en las encuestas

realizadas y colaboraron abiertamente.
3.2.3. Encuesta

Luego de haber realizado las entrevistas respectivas, se procedio a ejecutar
como parte de la investigacion, encuestas direccionadas a publicos de la

ciudad de Quito, especificamente: jubilados por vejez del IESS. Anexo N° 5

3.2.3.1. Estimacion de parametros

Para esta investigacion, se realizé una encuesta con preguntas mixtas (abiertas

y cerradas).

3.2.3.2. Alcance

A través del alcance descriptivo, se preciso el desglose de cada una de las
variables propuestas y la correlacion de cada una entre si, determinando de

esta manera las respectivas conclusiones y recomendaciones.

3.2.3.3. Estimacién de Parametros de la Investigacion

Esta investigacion fue realizada en la ciudad de Quito a 32.000 jubilados por

vejez que pertenecen al seguro de pensiones del IESS.

El objetivo es verificar el grado de conocimiento de este grupo relevantes sobre
los beneficios y servicios a los cuales pueden acceder como jubilados por vejez
del seguro de pensiones del IESS, asi como también la imagen proyectada por
la institucidn hacia los mismos, para de esta manera poder determinar si el plan

de comunicacion actual es el adecuado para los stakeholders.
3.2.3.3.1. Poblacién

Esta investigacion se realizé en la ciudad de Quito que cuenta con 2°200.000
habitantes de los cuales 32.000 son jubilados por vejez del seguro de

pensiones del IESS.
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3.2.3.3.2. Seleccion de la muestra

La muestra se realizé a jubilados del IESS de la ciudad de Quito, que acuden a
realizar tramites a las oficinas del IESS y también a los que asisten a centros

de recreacion ocupacional y recreativa.

Para calcular la muestra ello se aplicod la siguiente férmula estadistica para

muestras homogéneas que se detalla a continuacion:

En donde:

* n: Tamano de la muestra

« N: Tamano de la poblacién

* E: Error de estimacion (0.04 = 4%)
Sustituyendo los datos de la férmula tenemos:
3.2.3.3.3. Encuesta No.1

Total Jubilados: 32.000

32.000

n=
((0.04)* (32.000 - 1) ) + 1
32.000

n=
((0.0016) (31.999)) + 1

32.000

52,1984

TOTAL DE LA
n=613 MUESTRA =613
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3.2.3.4. Tabulacion y Analisis de Datos

A continuacion se detallan los resultados de la investigacion realizada a los

jubilados, los mismos que se acompanan de graficos que ilustran sus valores.

También se muestra la plantilla con los analisis puntuales que permiten

conocer las directrices comunicacionales para el plan.
3.2.3.5. Resultados Encuestas

3.2.2.5.1. Graficos de Resultados por Pregunta

1.- ¢Es usted actualmente jubilad@ por vejez del seguro de pensiones del

Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social IESS?

PREGUNTA 1

100% 11

80% 1
60% 1
40% 1
20% 1

0% +

sl
H NO

S| NO

Figura 8: Grafica resultados encuesta realizada a jubilados por vejez de la

ciudad de Quito del seguro de pensiones del IESS.
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2.- 4 Cuanto tiempo lleva como jubilad@?

Pregunta 2

359
EHdela5s

m5a10
[0 10amas

45%

Figura 9: Grafica resultados encuesta realizada a jubilados por vejez de la

ciudad de Quito del seguro de pensiones del IESS.

3.- ¢ Qué servicios conoce del IESS a los que se puede acceder como jubilado?

120%

salud
100% -

o/
80% @ salud

60% - B Préstamos
O Otros

40% A

20% 4 Otros

0% - ; . |_|

Salud Préstamos Otros
Quirografarios

Figura 10: Grafica resultados encuesta realizada a jubilados por vejez de la

ciudad de Quito del seguro de pensiones del IESS




64

4.- ; Conoce los medios de comunicaciéon que utiliza en el IESS para informar a

los jubilados?

Pregunta 4

80% 7

60% 1

@ Radio
BTV
O Escrtita

40% 1

20% 1

0% -

Figura 11: Grafica resultados encuesta realizada a jubilados por vejez de la

ciudad de Quito del seguro de pensiones del IESS.

5.- ¢ Piensa usted que la informacién proporcionada a través de estos medios

de comunicacién es completa, clara, comprensible y oportuna?

Pregunta 5

sl
B NO

Figura 12: Grafica resultados encuesta realizada a jubilados por vejez de la

ciudad de Quito del seguro de pensiones del IESS.




65

6.- ¢ Cuales son los medios de comunicaciéon de su preferencia?

Pregunta 6
100
80 @ Radio
60 mTv
O Prensa Escrita
40
@ Internet
20 I | Folleteria
0 : : : :
Radio TV Prensa Escrita Internet Folleteria

Figura 13: Gréfica resultados encuesta realizada a jubilados por vejez de la

ciudad de Quito del seguro de pensiones del IESS.

7.- ¢El personal de atencién al publico proporciona la informaciéon adecuada,
puntual y da solucion a los requerimientos o dudas con que cuentan los
jubilados?

Pregunta7

Osi

H no

Figura 14: Grafica resultados encuesta realizada a jubilados por vejez de la

ciudad de Quito del seguro de pensiones del IESS.
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8.- ¢ Existe oportuna respuesta por parte de los funcionarios de la institucidon

ante los requerimientos de los jubilados?

Pregunta 8

osi

B no

85%

Figura 15: Grafica resultados encuesta realizada a jubilados por vejez de la

ciudad de Quito del seguro de pensiones del IESS.

9.- ;4 Cuenta usted con acceso a internet cercano?

Pregunta 9

20%

> =N

=]
B NO

-

80%
Figura 16: Grafica resultados encuesta realizada a jubilados por vejez de la

ciudad de Quito del seguro de pensiones del IESS.

10.- ¢ Esta familiarizado usted con el manejo de internet?

Pregunta 10
20%
oSl
m NO
- __d

80%
Figura 17: Grafica resultados encuesta realizada a jubilados por vejez de la

ciudad de Quito del seguro de pensiones del IESS.
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11.- ¢ Ha usado los servicios en linea del portal web del IESS?

80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

Pregunta 11

Drra et
Fresiaimaos

H Préstamos

o
Uuros

O Otros

Préstamos Otros

Quirografarios

Figura 18: Grafica resultados encuesta realizada a jubilados por vejez de la

ciudad de Quito del seguro de pensiones del IESS.

12.- ;Recibe usted ayuda de terceras personas para solicitar los servicios del

IESS?

Pregunta 12

20%

@S|
B NO

Figura 19: Gréfica resultados encuesta realizada a jubilados por vejez de la

ciudad de Quito del seguro de pensiones del IESS.

3.2.2.5.2. Matriz de Ideas y Directrices Obtenidas en Base a Resultados de

Encuestas
DIRECTRICES PARA EL
PREGUNTA IDEA FUERZA
PLAN
1.- Es usted | Encuestados 613 | Al ser el grupo objetivo los
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actualmente jubilad@
por vejez del seguro de
pensiones del Instituto
de

Social

Ecuatoriano
Seguridad

IESS? (Si: Pase a la
siguiente pregunta, No:

Pregunta: 3)

jubilados por vejez
del de

pensiones del IESS.

seguro

jubilados, todos los
mensajes claves y acciones
deben estar enfocados a la
percepcion y necesidades

de los jubilados.

2. Cuanto tiempo lleva

como jubilad@?

De 1 a 5 anos de

jubilado: Son
jubilados que
cuentan con
conocimiento de
internet y lo
manejan, ademas

estan familiarizados
con las
herramientas
tecnologicas de

comunicacion

5 a 10 anos de
jubilado: Este grupo
de jubilados conoce
el internet, estan
familiarizados, sin
embargo no pueden
manejar las
herramientas
tecnologicas sin
ayuda de terceras

personas.

Es importante incluir en el
de

estrategias

plan estratégico
comunicacion,
comunicacionales y
herramientas adecuadas vy
enfocadas a cada uno de

estos grupos.

Ademas es necesario
segmentar a los jubilados
por edades ya que como se
puede apreciar en las
respuestas obtenidas, sus
necesidades varian al igual
conocimientos

que  sus

tecnologicos.
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De 10 anos o mas
de Este

grupo de jubilados

jubilado:

no conoce, ni siente
interés en conocer y
utilizar las
herramientas
comunicacionales
tecnologicas, existe
resistencia a
aprender y a
utilizarlas ya que no
sienten agrado ni

interés.

3¢, Qué servicios conoce
del IESS a los que se
puede acceder
jubilado?

como

La mayor parte de
encuestados

conoce Unicamente
de

salud y préstamos

los servicios

quirografarios.

Informar a los jubilados de

todos los servicios 'y

prestaciones a los que
tienen derecho los jubilados

por vejez.

3. ¢Conoce los medios

de comunicacion

En su mayoria los

Implementar herramientas
adecuadas para comunicar

a los jubilados, ademas es

jubilados conocen | importante  realizar una

que utiliza en el prensa escrita y | verificacion de que el

IESS para informar folleteria. lenguaje empleado a través

alos jubilados? de estos medios sea el
adecuado

5. ;Piensa usted que la | L@ mayoria  de | Aplicar un lenguaje que sea
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informacion
proporcionada a través

de estos medios de

encuestados
manifestd que no es

completa ni clara o

de facil comprension para
los grupos de jubilados que

se segmentaran

comunicacion es | comprensible y
completa, clara, | mucho menos
comprensible y | oportuna
oportuna?
Como se menciono
El grupo de 1 a 5 _
B o anteriormente, es de suma
anos manifestd que | _
. ) importancia segmentar a
6. ¢Cuales son los pr:flere :nte.rh'et, los jubilados en grupos de
: radio y television,
medios de | ™= acuerdo a su edad ya que
comunicacion de su | Mientras  que los las necesidades y
o0 demas grupos . .
preferencia® . . capacidad de comprension
prefieren los medios ]
. varia de acuerdo a la
escritos. .
misma.
El personal cuenta
con informacion, sin | |y lineamientos  para
7- GEl personal de |€mbargo no tiene | onacitacion al  personal
atencion al  publico | Suficientes sobre atencion al cliente ya
proporciona la | CONOCimientos  de | 46 cuentan con los
informaciéon  adecuada, | atencion al publico, | ,nocimientos  tedricos y

puntual y da solucién a
los requerimientos o
dudas con que cuentan

los afiliados?

tomando en cuenta

grupo
objetivo es un grupo

que el

vulnerable que
requiere un trato
especial.

técnicos, sin embargo no
cuentan con conocimientos
de

tomando en cuenta que es

atencion al cliente,

un grupo vulnerable que

requiere atencion especial.
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8.-

respuesta por parte de

¢ Existe  oportuna

los funcionarios de la

institucion ante los

requerimientos de los

Los encuestados
expresaron que Si
cierto

bien es

reciben una
respuesta por parte

de los funcionarios,

Incluir lineamientos para

capacitacion al personal
sobre atencion al cliente ya
cuentan los

que con

conocimientos tedricos y
técnicos, sin embargo no

cuentan con conocimientos

afiliados? de atenciéon al cliente,
esta no es
tomando en cuenta que es
oportuna.
un grupo vulnerable que
requiere atencion especial.
Los que son | Es importante incluir en el

9.- ¢Cuenta usted con
acceso a Internet

cercano?

jubilados de 1 a 5
afos cuentan con
internet, los grupos
restantes requieren
de de

terceras personas.

ayuda

de

estrategias

plan estratégico
comunicacion,
comunicacionales y
herramientas adecuadas y
enfocadas a cada uno de

estos grupos.

10.- ¢Esta familiarizado

usted con el manejo de

Los que son
jubilados de 1 a 5
anos estan
familiarizados con

Internet, los grupos

Es importante incluir en el
de

estrategias

plan estratégico
comunicacion,
comunicacionales y

herramientas  adecuadas,

? .
Internet? restantes requieren
enfocadas a cada uno de
de ayuda de
estos grupos.
terceras personas.
y ’ o | En su gran mayoria | g5 importante socializar a
- ¢Ha wusado los . o
N i ol han realizado | 55 jupilados que pueden
servicios en linea de .
prestamos encontrar informacién de

portal web del IESS?

quirografarios.

importancia sobre otros
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servicios 'y prestaciones

favorables para ellos.

Recomendar que el IESS
Los que llevan |
o implemente  lugares de
jubilados de 1 a 5 ) tacic
o : _ asesoria y capacitacion que
12- ¢Recibe usted | jroc 1o requieren t y i o

cuenten con herramientas
ayuda de  terceras ayuda, los grupos - o
que faciliten a los jubilados

personas para solicitar | octantes requieren

P o realizar sus tramites de
los servicios del IESS? de ayuda de c
manera oportuna, facil y
terceras personas.

segura.

3.2.3.6. Conclusiones de la Investigaciéon

Luego de realizar la investigacién para conocer la percepcion de los jubilados
del seguro de pensiones del IESS, se ha identificado que existen tres grupos
marcados de jubilados, mismos que deben segmentarse para que los mensajes
que se desea enviar lleguen de manera exitosa. En el primer grupo estan los
jubilados de 1 a 5 afos, que son personas ya familiarizadas con las
herramientas tecnoldgicas actuales, manejan Internet, redes sociales y tienen
la apertura de utilizarlas en tramites o para recibir informacion. Otro grupo son
las personas de 5 a 10 afios de jubilados; si bien es cierto los jubilados que
pertenecen a este grupo conocen sobre las nuevas herramientas tecnolégicas
de comunicacién, no saben manejarlas y tampoco sienten el interés de
aprender y hacer uso de éstas. Para finalizar, estan los jubilados que llevan
mas de 10 afos de jubilacion; este grupo desconoce totalmente sobre las
herramientas tecnoldgicas y al tratarse de personas de avanzada edad, en
muchos casos, requieren de ayuda de terceras personas para realizar sus

tramites o informarse.

Con estos resultados, se puede apreciar que es necesario utilizar medios y
canales de comunicacidn adecuados para cada grupo de jubilados, con un

lenguaje claro y que sean de facil acceso para ellos.
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Ademas, es importante considerar la necesidad de capacitar a los funcionarios
del IESS sobre los servicios y prestaciones que ofrece el seguro de pensiones
a los jubilados para evitar el exceso de tramites y también la atencion al
usuario, tomando en cuenta que el grupo objetivo esta conformado por

personas que requieren atencion diferente.

Es necesario crear un plan estratégico de comunicacion para el seguro de
pensiones del IESS, considerando los resultados obtenidos en la investigacion
para su posterior implementacion que incluya instrumentos de comunicacién
especificos para los jubilados, asi como también actividades que generen un

sentido de pertenencia de los funcionarios que laboran en la misma.

En el caso de los jubilados, es importante generar actividades que conciban
expectativa en los jubilados y fomenten un didlogo permanente entre ellos

sobre los derechos que tienen.
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4. CAPITULO IV. PROPUESTA DE PLAN ESTRATEGICO DE
COMUNICACION PARA EL SEGURO DE PENSIONES DEL IESS

4.1. Planteamiento General

La comunicacion estratégica de una organizacion requiere de una adecuada
planificacién y debe ser entendida como un proceso participativo que permita

establecer los propdsitos para alcanzar los objetivos propuestos.

En este caso, una vez analizado el entorno y las relaciones que tiene el seguro
de pensiones del IESS con sus stakeholders, y definido el objetivo general y los
especificos, se seleccionan las estrategias mas adecuadas para lograr esos
objetivos con acciones y actividades apropiadas, utilizando herramientas

adecuadas.

El plan estratégico de comunicacion que se propone, contempla un conjunto de
acciones basadas en un diagnostico de la percepcion que tienen los jubilados
por vejez del seguro de pensiones del IESS de la ciudad de Quito, acerca de
los servicios y prestaciones que entrega este seguro y de los objetivos
planteados que constituyen la meta, que seran la base para implementar una

comunicacion directa, fluida y apropiada para el publico objetivo escogido.

El plan propuesto para el seguro de pensiones formara parte del plan general
de comunicacion del IESS; por lo tanto, este proceso tiene la prioridad de
comprometer a varias autoridades de la institucion (IESS) ya que su aplicacion
dependera en gran medida del nivel de participacion de las mismas. Uno de los
puntos clave para que se cumpla este plan es contar con mecanismos de
informacion y difusion internas, eficientes y eficaces del seguro de pensiones y
del IESS; asi como politicas de comunicacion aprobadas por las maximas

autoridades.

Las campanas y actividades de comunicacion propuestas buscan generar un
dialogo con mayor participacion de la poblacion jubilada del IESS, no solo para
que estén informados de sus derechos sino que formen parte del accionar de la

institucion.
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Este plan pretende mejorar las actuales campanas de difusién y comunicacion
que mantiene el seguro de pensiones, acercandolas a la sensibilizaciéon de un
grupo importante de la poblacion: el adulto mayor, mediante la creacién de un
mensaje humano y claro que vincule tanto al emisor como al perceptor en
forma bidireccional, con actividades innovadoras y el uso de mensajes

creativos.
4.2. FODA

Se ha utilizado un instrumento de planificacion basica, que ha permitido
detectar el estado real del seguro de pensiones del IESS, su situacién
organizacional interna y externa ante la

posibilidad de planificar

estratégicamente su accionar a corto, mediano o largo plazo.

El analisis FODA consta de dos partes: una interna y otra externa. La parte
interna tiene que ver con las fortalezas y las debilidades del seguro de
pensiones, aspectos sobre los cuales se tiene algun grado de control; la
externa mira las oportunidades que ofrecen el entorno y las amenazas que

debe enfrentar el IESS y el seguro de pensiones.

4.2.1. Entorno Medio Externo

OPORTUNIDADES AMENAZAS

El incremento de afiliados al IESS | Politica de gobierno, en los ultimos

generan mas recursos econdomicos

para el fondo de pensiones.

afnos, por las renuncias voluntarias y

obligadas de trabajadores.

La obligatoriedad de la afiliacién al
IESS de todos los trabajadores y del

pago de aportes al seguro social.

Desconocimiento de los derechos a la

seguridad social que tienen los

jubilados

La constitucion de la Republica,
politicas del gobierno nacional y el

plan del Buen Vivir.

Evasion y elusion de aportes por
parte de empleadores que afectan los

derechos de los afiliados.
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los
de

calidad de vida de
facilidad

préstamos quirografarios.

Mejor

jubilados por la

Incertidumbre por la aprobacion de la

nueva Ley de Seguridad Social,

(Asamblea Nacional)

Los jubilados que retornan a trabajar

tienen una mejora a la pension.

Opinién negativa de los medios de
comunicaciéon y de la ciudadania

ecuatoriana.

4.2.2. Institucion Medio Interno

FORTALEZAS

DEBILIDADES

El seguro de pensiones del IESS
forma parte de la historia de mas de

86 anos.

El proceso de cambio que vive la
institucion, por la nueva estructura

del IESS, produce inestabilidad

Las pensiones que reciben los
jubilados son rentas que nunca se
han dejado de pagar mensualmente,

son seguras y oportunas.

Existe un déficit actuarial para el
sostenimiento del sistema de fondos

de pensiones. (futuras generaciones)

El seguro de pensiones dispone de
recursos econdmicos para realizar

campanas de informacion y difusion.

Ineficiente aplicacion del modelo de
gestion para cumplir los objetivos

institucionales.

Incremento del fondo de pensiones
debido a que mas afiliados aportan

sobre el sueldo real que perciben.

Incertidumbre y preocupaciéon del

personal contratado por la

inestabilidad en sus trabajos.

La obligatoriedad de aportar al IESS
garantiza las pensiones de los

jubilados.

Falta de planificacion del cambio

generacional presentado en la

institucion.
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Solo el IESS permite que los Existe inadecuada comunicacion
jubilados que reciben pension interna.
puedan volver a afiliarse al IESS

para mejorar sus pensiones.

4.3. Plan Estratégico de Comunicacion para el Seguro de Pensiones del
IESS

4.3.1. Objetivo General

Socializar los servicios del seguro de pensiones del IESS entre los jubilados de
la ciudad de Quito, a través de campanas y estrategias comunicacionales, para

de esta manera mejorar la reputacion de la institucion.

4.3.2. Objetivos Especificos:

e Objetivo 1: posicionar la imagen a través de los servicios que presta el
seguro de pensiones del IESS entre los jubilados de la ciudad de Quito.

e Obijetivo 2: informar a los jubilados de los servicios, a través de medios
de comunicacion adecuados y de facil accesibilidad, usabilidad y

lenguaje comprensible.

e Objetivo 3: comunicar al publico externo las actividades que realiza el
IESS para los jubilados.

4.3.3. Estrategias y Acciones:

Para cumplir con los objetivos antes mencionados se proponen las siguientes

estrategias y acciones a ejecutar:

e Obijetivo 1: posicionar la imagen a través de los servicios que presta el

seguro de pensiones del IESS entre los jubilados de la ciudad de Quito.

e Estrategia 1: generar dialogo entre los jubilados sobre los

beneficios y servicios que ofrece el seguro de pensiones.
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Accion 1: “Festival del Pasillo”: festival musical dirigido a los jubilados
que incluird un concurso para jubilados que posean habilidades en el

canto.

Se difundira previamente el evento a través de los medios de
comunicacidon que de acuerdo con la investigacion realizada
previamente son los idoneos para convocar a los jubilados a

participar en el evento.

La sede sera en el Centro Cultural Metropolitano, ubicado en el
centro historico de Quito y se dividira en tres categorias: masculino,
femenino y parejas. En cada categoria se seleccionaran 5 finalistas

hasta obtener al ganador o ganadores.

En el lugar se colocara una zona de informacion para jubilados
donde podran realizar consultas sobre los beneficios a los que
pueden acceder a través del seguro de pensiones, ademas podran
recibir informaciéon impresa de futuros eventos a realizarse, de

manera que se genere una expectativa en los jubilados.

Accion 2: “Ejercitate a Cualquier Edad”: evento dirigido a jubilados y

sus familias, bailoterapia, yoga, entre otros deportes.

El evento se realizara en el parque Bicentenario al norte de la ciudad
de Quito y se difundira primero generando expectativa a través de
hojas volantes, distribuidas en el evento realizado previamente por el
‘Festival de Pasillo”, ademas se realizara una campafa por los
medios de comunicacion para invitar a los jubilados y a sus familias

a participar.

Accion 3: “Campeonato de Juegos Tipicos™ cuarenta, domind,

canicas, trompo, el sapo, cucas.

El evento se realizara en el Boulevar de la 24 de Mayo en el centro

histérico de Quito, dividido en estaciones de juegos hasta llegar al
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parque urbano Q-manda, donde se premiara a los ganadores de

cada juego tipico.

e Accion 4: convocatoria a charlas informativas sobre temas de interés

y tramites.

Se plantea realizar estas actividades de manera bimensual con el
objetivo de mantener informados a los jubilados sobre los servicios y
beneficios a los cuales pueden acceder a través del seguro de
pensiones, asi como también familiarizar sobre los eventos
programados y capacitaciones para que los jubilados puedan a
aprender a manejar las herramientas tecnoldgicas que ofrece el IESS

para facilitar la gestion de sus tramites.

e Accidn 5: realizar un video sobre los eventos que incluya testimonios

de los jubilados.

La cobertura se realizara en todos los eventos que se plantea

realizar.

e Estrategia 2: involucrar a los jubilados en actividades de integracion,

esparcimiento e inclusién social

e Accidén 1: elaborar un cronograma de edu-comunicacion para realizar

los tramites del seguro de pensiones del IESS.

e Accion 2: realizar registro fotografico de las actividades e incluir

fotografias sociales.

e Accion 3: implementar centros de atencion a los jubilados, ubicados

en puntos estratégicos a los que puedan acudir con mayor facilidad

e Estrategia 3: estandarizar la imagen del seguro de pensiones acorde a la

imagen institucional del IESS

e Accion 1: verificar el uso adecuado del Manual de Imagen

Corporativa (aprobado por la Direcciéon General del IESS)
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e Accion 2: realizar un levantamiento de necesidades de sefalética y

de imagen visual en las dependencias del seguro de pensiones.

e Accidn 3: controlar la imagen visual, objetual y ambiental de todas las

dependencias del seguro de pensiones del IESS.

e Objetivo 2: informar a los jubilados de los servicios, a través de medios de

comunicacién adecuados y de facil accesibilidad, usabilidad y lenguaje

comprensible.

e Estrategia 1: utilizar medios impresos dirigidos a los jubilados

Accion 1: transmitir informacion relevante a los jubilados a través

de una revista informativa.

Se plantea crear una revista informativa que se publique de
manera trimestral y cuente con contenidos informativos sobre la
institucion, los servicios y beneficios que ofrece, ademas de
informacion de los eventos y actividades realizadas para los

jubilados por vejez y se distribuya en puntos especificos.
Accion 2: crear un disefio llamativo que agrade a los jubilados.

Elaborar una imagen visual que identifique al seguro de
pensiones del IESS y que sea aceptado por los jubilados por

vejez.

Accién 3: incluir informacion de interés sobre seguridad social, en
los medios comunicacionales impresos a desarrollarse (revista y

periodico para jubilados por vejez).

Accion 4: Incluir informacion que sirva como ayuda para realizar
los tramites correspondientes en el IESS en los medios
comunicacionales impresos a desarrollarse (revista y periodico

para jubilados por vejez).
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Accion 5: incluir una seccidén de sociales en la que se incluyan
fotografias de los participantes de los eventos y capacitaciones
dirigidas a los jubilados en los medios de comunicacion impresos
a desarrollarse (revista y periédico para jubilados por vejez) y
también incluir testimonios de video realizados previamente en los
eventos y actividades para que se incluyan como videos en las

pantallas ubicadas en las salas de espera del IESS.

Accion 6: elaborar material impreso (folleteria) para entregar a los
jubilados en los eventos a realizarse con informacién de los
servicios y beneficios a los que pueden acceder los jubilados por
vejez, asi como también de los eventos proximos a realizarse y
también se prevé la creacion de una revista para jubilados que
circulara de manera bimensual y un peridédico del seguros de

pensiones del IESS.

o Estrategia 2: realizar campafas radiales que permitan llegar de mejor

manera a los jubilados de la ciudad de Quito.

Accion 1: elaborar cufas radiales informativas de los servicios y
prestaciones del seguro de pensiones, utilizando un lenguaje

adecuado y de facil comprension para los jubilados.

Accion 2: elaborar cufias para invitar a los jubilados a los eventos

que se realizaran.

Accion 3: creacion de un programa radial informativo para los
jubilados que permita la participacion de estos en el mencionado
programa para compartir testimonios y temas de interés. (Existe
en la estructura del IESS -organico funcional- la unidad de radio,
que se encuentra en proceso de aprobacion para iniciar su

transmision al aire).

o Estrategia 3: generar un impacto visual en los jubilados que asistan a

realizar sus tramites en el IESS para crear sentido de pertenencia.
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e Accion 1: elaboracién de spots informativos para publicar en las

pantallas ubicadas en las salas de espera del IESS.

e Accidn 2: presentar imagenes sociales de los eventos llevados a

cabo para los jubilados.

e Accion 3: establecer mensajes claros, en un lenguaje adecuado

para incluir en los spots.

e Objetivo 3: comunicar al publico externo las actividades que realiza el

IESS para los jubilados.

o Estrategia 1: establecer alianzas con medios de comunicacion para

la difusion de informacion relevante.
e Accion 1: convocatorias de medios a eventos.
e Accién 2: envio de comunicados de prensa.

e Accion 3: gestionar entrevistas en los diferentes medios de

comunicacion del pais (prensa, radio TV).
o Estrategia 2: preparar voceros para proporcionar entrevistas.

e Accion 1: presencia de imagen y de las autoridades en eventos

oficiales y actos publicos

e Accion 2: asesoramiento de imagen a voceros oficiales.



PLAN DE COMUNICACION PARA EL SEGURO DE PENSIONES DEL IESS

ESTRATEGIAS

NO

ACCIONES

Publico al que
va dirigida la
estrategia

Cuenta Financiera

Proveedor
recomendado

Indicadores

Periodicidad

ionar la imagen a través de los servicios que presta el seguro de pensiones del IESS entre los jubilados de la ciudad d

Festival del Pasillo:
Festival musical dirigido a
los jubilados que incluira

Direccion Nacional

# de inscritos a

1.1 Externo Eventos o participar y # de Anual
un concurso para de Comunicacién .
- asistentes al evento
jubilados que posean
habilidades en el canto.
Ejercitate a cualquier
ia edad: evento dirigido a . L, . .
Generar_dle}logo o gia Direccién Nacional | # de asistentes/ # de
ntre los jubilados 1.2 | jubilados y sus familias, Externo Eventos S N Anual
o~ . ; de Comunicacion invitados
bre los beneficios bailoterapia, yoga, entre
y servicios que otros deportes
rece el seguro de Campeonato de juegos
nsion tipicos: cuarenta, doming, Direccion Nacional # de cupos/# de
pensiones 1.3 |PIC Externo Eventos S > cup Anual
canicas, trompo, el sapo, de Comunicacién inscritos
cucas.
Convocatoria a charlas . . . .
. : L, Direccién Nacional | # de asistentes/ # de .
1.4 | informativas sobre temas Externo Educomunicacion L o Bimensual
. X . de Comunicacion invitados
de interés y tramites
Realizar un video sobre . - . .
. Direccion Nacional | Aceptacion por parte -
1.5 | los eventos que incluya Externo S A Periddico
. . de Comunicacién de los jubilados
testimonios
Elaborar un cronograma
de educomunicacion para . . . # de cupos / # de
. . D Direccién Nacional ;
2.1 realizar los tramites del Interno Educomunicacién N asistentes a cada Anual
- de Comunicacién
seguro de pensiones del curso
IESS
Involucrar a los - -
o Realizar registro
jubilados en e . . . .
o fotografico de las Direccion Nacional | Aceptacion por parte
actividades de 2.2 o . . Interno - N o Anual
X > actividades e incluir de Comunicacién de los jubilados
integracion, , .
e fotografias sociales.
esparcimiento e Implementar centros de
inclusion social pien -
atencion a los jubilados -
) , - . # de jubilados que
ubicados en puntos Direccién Nacional
2.3 o Externo Infraestructura S acudan a los Centros Anual
estratégicos a los que de Comunicacién iy
. de Atencion
puedan acudir con mayor
facilidad
. Verificar el uso adecuado .
Estandarizar la Observaciones
del Manual de Imagen , . . "
nagen del seguro . Direccidon Nacional positivas/ .
ensiones acorde 3.1 Corporativa (aprobado Interno ) de Comunicacién Observaciones Trimestral
P . por la Direccion General .
alaimagen negativas
institucional del del IESS)
InStItUCIOna de | o Y | g TP | Y Py 1 F YN D




visual en las
dependencias del seguro
de pensiones.

3.3

Controlar la imagen
visual, objetual y
ambiental de todas las
dependencias del seguro
de pensiones del IESS.

Interno

Direccion Nacional
de Comunicacion

Grado de

estandarizacion de
senalética a nivel

nacional

Semestral

ir a los jubilad

comprensible.

os de los servicios, a través de medios de comunicaciéon adecuados y de facil accesibilidad, usabilidad y

Utilizar medios
\presos dirigidos a
los jubilados

4.1

Transmitir informacion
relevante a los jubilados
a través de una revista
informativa
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Medios de comunicacion

Direccion Nacional
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difundidos/# de
jubilados

Trimestral

4.2

Crear un diseno llamativo
que agrade a los
jubilados

Externo

Medios de comunicacion
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los jubilados
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rar que la tasa de inflacion proyectada para el 2014 es del 3,2% de acuerdo al Banco Central del Ecuador.
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a) Posicionar la imagen a través de los servicios que presta el seguro de pensiones del IESS entre los jubilados de la ciudad de Quito.
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social Realizar registro
fotografico de las
2.2 o . .
actividades e incluir
fotografias sociales.
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llamativo que agrade
a los jubilados

4.3

Incluir informacién
de interés sobre
seguridad social

4.4
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correspondientes en
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dirigidas a los

jubilados
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de los servicios y
prestaciones del
seguro de pensiones
utilizando un
lenguaje adecuado y
de facil comprension
para los jubilados

5.2

Elaborar cuias para

invitar a los jubilados

a los eventos que se
realizaran




Generar un
impacto
visual en los
jubilados que
asistan a
realizar sus
tramites en el
IESS para
crear sentido
de
pertenencia

Establecer
alianzas con
medios de
comunicacion
parala
difusién de
informacién
relevante

informativo para 10s
jubilados que
permita la
participacion de

estos en el
mencionado
programa para
compartir
testimonios y temas
de interés.

Elaboracion de spots

informativos para
publicar en las

pantallas ubicadas
en las salas de
espera del IESS

Presentar imagenes
sociales de los
eventos llevados a
cabo para los
jubilados

Establecer mensajes
claros, en un
lenguaje adecuado
para incluir en los
spots

c) Comunicar al publico externo las actividades que realiza el IESS para los jubilados

Convocatorias de
medios a eventos

Envio de
comunicados de
prensa




medios de

7.3 S
comunicacion del
pais (prensa, radio

TV).
Presencia de imagen
8.1 y de las autoridades

en eventos oficiales y

Preparar actos publicos

voceros para
proporcionar
entrevistas

Asesoramiento de
8.2 imagen a voceros
oficiales.
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5. CAPiTULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
5.1. CONCLUSIONES

El plan estratégico de comunicacion para el seguro de pensiones que se
plantea, contiene un conjunto de acciones basadas en las necesidades que
tienen los jubilados, aplicando estrategias de comunicacion adecuadas para

lograr los objetivos propuestos.

La investigacion efectuada refleja la necesidad de crear un plan estratégico de
comunicaciéon para el seguro de pensiones que constituya una guia que facilite
a los funcionarios de este seguro, brindar servicios de calidad en condiciones

dignas para los jubilados.

Es evidente que la las autoridades de turno del IESS no han dado importancia
a la comunicacion, durante muchos afios. Recién en agosto de 2013, se aprobd
una nueva estructura organica administrativa, en la que se eleva el nivel
jerarquico de subdireccion a direccion de comunicacion y se crean
responsables y jefes de unidades de informacion en las principales capitales de
provincias; en el resto de provincias se crean grupos de trabajo de
comunicacioén; y se fortalece la presencia de comunicadores en cada seguro

especializado, como es el caso del seguro de pensiones.

Respecto a politicas y lineamientos de comunicaciéon, en la actual
administracion existen tacitamente, pero aun no estan aprobados por las
autoridades. La comunicacion no esta alineada a los objetivos de la
organizacion y se genera en relaciéon a necesidades del momento, porque no
esta planificada a mediano ni largo plazo, tampoco integrada ni coordinada con

todas las areas del Instituto.
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5.2. RECOMENDACIONES

Se propone el uso de herramientas adecuadas para los diferentes publicos, asi
como también un lenguaje que sea comprensible acorde a las necesidades y
capacidades de cada grupo, para de esta manera lograr una comunicacion
efectiva y lograr que los jubilados se encuentren informados de los servicios y

prestaciones a los cuales tienen derecho.

Se propone un acercamiento hacia los jubilados, especialmente los adultos
mayores, organizando eventos en los cuales puedan participar los jubilados en
juegos tradicionales como el trompo, canicas, escondidas, cucas, etc. con el
proposito de que estos a la vez que se integran, perciban el sentido de
pertenencia del IESS y del seguro de pensiones; aprendan, se distraigan y
mantengan actividades socio-ocupacionales. De esta manera se estaria
contribuyendo al bienestar y a una mejor calidad de vida de una parte

importante de los ecuatorianos: los adultos mayores.

Es muy importante que tanto el personal que labora y que ingresa al IESS y al
seguro de pensiones, tengan claro la identidad de la institucidén, la mision,
vision, valores, filosofia y objetivos de la organizacion y particularmente del

seguro de pensiones.

Tener claro los conceptos que generen sentimientos de pertenencia y orgullo al

pertenecer a una institucion social, unica y diferente a cualquier otra.

También es muy importante el conocimiento de los procesos que se realizan
en este seguro y la aprobacién de manuales como el de crisis; de
publicaciones; de protocolo; de ferias y eventos; relaciones con los medios;

entre otros.
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ANEXO 2

Entrevista a la Ing. Mariana Tapia, Directora del Seguro de Pensiones del IESS, encargada,

realizada el 9 julio de 2013.

1. ¢Existen politicas institucionales dirigidas a los jubilados?
Tengo entendido que la Coordinacion de Planificacién estd elaborando las politicas
institucionales generales y por ende para los jubilados, Las politicas de comunicacién
vienen del Consejo Directivo o del Director General, porque no estan consolidas en un

solo documento .

2. ¢Existe un plan estratégico general de la instituciéon?

Se esta trabajando en eso.

3. ¢Estarian dispuestos a apoyar para implementar un Plan Estratégico de
Comunicacion?
Por supuesto. El Seguro de Pensiones cuenta con una comunicadora desde hace mas
de dos afios, quien coordina con la Direccidn Nacional de Comunicacién. Ella ayuda a

aplicar el Plan de Comunicacién del afio 2013, en los respecta al Seguro de Pensiones .

4. ¢Se planea incluir alguna herramienta tecnolégica de comunicacion?
En los ultimos afios se han incluido algunas, por ejemplo la solicitud de jubilacién por
vejez por internet; la entrega del rol en el domicilio de los jubilados, que evita acudir a
las oficinas del IESS; la implementacion del call center, nimero 191, para realizar

consultas del estado de tramites

INSTITUTO ECUATORIANO DE SEGURIDAD
% SOCIAL
ca )

IESS ACTA DE SESION No. 003
COMITE EJECUTIVO NIVEL CENTRAL

1. COMPARECIENTES

En la Provincia de Pichincha, ciudad de Quito,a los nueve dias del mes
de julio de 2013, a las 07H44, en la sala de reuniones de la Direccion
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General comparecen a la presente reunion de trabajo del Comité
Ejecutivo Nivel Central, las siguientes personas:

No. AREA NOMBRE RESPONSABLE
1 Director General Francisco Vergara Ortiz
2 Subdirector General Rodrigo Caceres

Director del Seguro General de Salud , ,

. . José Maria Egas

3 Individual y Familiar
4 Director del Seguro General de Riesgos  Silvana Jaramillo

del Trabajo (e)
5 Director del Sistema de Pensiones (e) Mariana Tapia Cantos
6 Director del Seguro Social Campesino Fausto Dutan
7 Coordinador Nacional de Planificacion Geovanny Meza
8 Director Actuarial Francisco Pefia Jarrin
9 Director Econémico Financiero Olga Nufiez
10 Director de Servicios Corporativos Diego Pozo
11 Subdirector de Recursos Humanos Jorge Benalcazar
12 Subdirector de Bienes y Servicios Diego Cabezas

Generales
13 Director Nacional de Bienes Inmuebles Violeta Sanchez
14 Director de Desarrollo Institucional Gabriel Morejon
15 Procurador General Eduardo Escobar Barragan
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16 Secretario Técnico de Contratacion Francisco Mesias

17 Subdirector de Comunicacion (e) Soraya Erraez

18 Prosecretario Patricio Arias Lara

19 Subdirector de Afiliacion y Cobertura Alexandra Harnisht

20 Asesor Direccion General José Aguirre

21 Asesor Direccion General Eduardo Escobar Mufioz
22 Asesor Direccion General Carlos Morales

Se realiza la presentacion del Dr. Rodrigo Caceres, Subdirector General; de
igual manera, de Gabriel Morejon, Director de Desarrollo Institucional y
formalmente de José Maria Egas, Director del Seguro General de Salud
Individual y Familiar, a quienes se les da una cordial bienvenida.

Dr. Patricio Arias resume lo tratado en Consejo Directivo.

2. AGENDA A TRATAR

e Cumplimiento de disposiciones Consejo Directivo.

e Evaluacion de realizacion de Comités Ejecutivos Provinciales.

e Evaluacion de cumplimiento de entrega de informacion PAC y POA.
e (Gestion cobro mora patronal.

e Cumplimiento de normas de optimizacion del gasto.

e Centros Gerontologicos.

¢ Implementacion de correo electrénico y sistema de gestion documental.
e Cumplimiento Resolucion Consejo Directivo 409, Hospital Babahoyo.
e Regularizacion Personal.

e Temas presentados por Directores 4 Seguros.

e Varios.

09H53 termina la reunion.
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Entrevista a la licenciada Maria Soraya Errdaez Roman, Subdirectora Nacional de

Comunicacion Social del IESS, encargada. Realizada el 22 de junio de 2013.

1. ¢Existe un Plan General o Integral Estratégico de Comunicacion?

Desde el afno 2009, el Consejo Directivo del IESS, aprueba el Presupuesto
General de la Institucion y dentro de él, esta el Plan de Comunicacién, que se
elabora con las necesidades de cada Seguro y otras dependencias. Considero
que no es un plan estratégico real porque no responde a las verdaderas
necesidades de comunicacion. Las campafnas y publicidad son las que se

realizan sin ningun estudio de mapa de publicos.
2. ¢;Se esta considerando o existe un Plan de Comunicacién Interna?

Existen algunas campanas dirigidas para el publico interno, pero considero que

tampoco estan planificadas estratégicamente.
3. ¢Existe un Plan de Comunicacion de crisis?

Conozco que se contratd una empresa para este tema, pero a mi criterio no
responde a las reales necesidades institucionales. Esta en proceso de

aplicacion, el contrato termina en diciembre de 2013.

4. ;En cuanto a herramientas tecnolégicas de comunicacién con cuales

cuenta actualmente el IESS?

La pagina web del IESS: www.iess.gob.ec, que considero es la mejor
herramienta. Permite consultar varios servicios y realizar tramites en linea. A mi
criterio esta estructurada pensando en los publicos de interés. La Intranet esta
en proceso de construccion. Respecto a redes sociales, se maneja el
Facebook. Y existen algunos contratos con proveedores para monitoreo de

redes y publicidad.

5. ¢Se ha realizado en ocasiones anteriores algun analisis de percepcion de

los publicos?
No, no conozco. Estoy segura que no.

6. ¢En caso de existir, qué resultados fueron obtenidos?
Ninguna

7. ¢Se harealizado tipologias de publicos: internos/externos?
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Las dependencias del IESS que solicitan productos o servicios de
comunicacion elaboran mapas de publicos, pero sin profundizar ni priorizar a

los publicos de interés.

¢Se ha hecho un analisis objetivo de las piezas de comunicacién para

jubilados?

No, Nunca hubo un estudio. Por ejemplo para los jubilados se han realizado
algunos productos comunicacionales como la revista para el jubilado que no

responde a las necesidades de ellos. Los mensajes no son apropiados.



104

ANEXO 3

ENTREVISTA A LA JUBILADA ALICIA BEDOYA
¢ Cuanto tiempo lleva como jubilado?
15 afos de jubilada

¢Considera que la informaciéon que existe a disposicion de los jubilados
es clara e incluye datos relevantes que den a conocer todos los
beneficios con que cuentan los jubilados?

Si estoy informada.

éCuenta el IESS con canales de comunicacién adecuados para informar a
los jubilados de novedades o reformas que se hayan realizado?

Por la prensa me informo. Pero no he utilizado ningun servicio.
Quisiera que me informen a través de folletos.

¢ Conoce usted todos los servicios con que cuenta y a los cuales puede
acceder como jubilado?

Los turnos médicos para acceder a los servicios de salud son los unicos que
me molestan

¢El personal del IESS proporciona informacién completa adecuada y clara
cuando usted acude a sus oficinas?

No acudo a las oficinas del IESS.

ENTREVISTA A LA JUBILADA ELSA TITUANA
¢ Cuanto tiempo lleva como jubilado?
14 afos de jubilada

¢Considera que la informaciéon que existe a disposicion de los jubilados
es clara e incluye datos relevantes que den a conocer todos los
beneficios con que cuentan los jubilados?

No, no estoy informada.
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¢Cuenta el IESS con canales de comunicaciéon adecuados para informar a
los jubilados de novedades o reformas que se hayan realizado?

Tampoco conozco. No sé como manejar el Internet.

¢éConoce usted todos los servicios con que cuenta y a los cuales puede
acceder como jubilado?

No conozco.

¢El personal del IESS proporciona informacion completa adecuada y clara
cuando usted acude a sus oficinas?

Es dificil conseguir turnos médicos. Deberia mejorarse la informacion.
ENTREVISTA A LA JUBILADA ELVIA VINUEZA DE MORENO

¢ Cuanto tiempo lleva como jubilada?

Doce anos de jubilada

¢éConsidera que la informaciéon que existe a disposiciéon de los jubilados
es clara e incluye datos relevantes que den a conocer todos los
beneficios con que cuentan los jubilados?

Considero que si.

¢Cuenta el IESS con canales de comunicacién adecuados para informar a
los jubilados de novedades o reformas que se hayan realizado?

Creo que es mejor la informacion personalizada, porque los jubilados leen muy
poco la prensa. En el dispensario de Cotocollao del IESS, al club social, donde
acudo a realizar gimnasia me informo de las novedades.

¢Conoce usted todos los servicios con que cuenta y a los cuales puede
acceder como jubilado?

Si conozco la mayoria de los beneficios y servicios, como el préstamo
quirografario, la atencion médica que es lo principal. La atencion de salud es
buena lo que si dificil conseguir turnos, dos o tres meses hay que esperar.

¢El personal del IESS proporciona informacion completa adecuada y clara
cuando usted acude a sus oficinas?

Yo me atiendo en los prestadores médicos externos del IESS. Y acudo al Club
social del adulto mayor del Dispensario Médico de Cotocollao, que es donde
me informo. Y estoy feliz de compartir y aprender a través de conferencias.
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ENTREVISTA AL JUBILADO GONZALO GUZMAN
¢ Cuanto tiempo lleva como jubilado?
18 afos de jubilado

¢éConsidera que la informaciéon que existe a disposicion de los jubilados
es clara e incluye datos relevantes que den a conocer todos los
beneficios con que cuentan los jubilados?

Mas o menos conozco. Me jubile a los 60 afos.

¢ Cuenta el IESS con canales de comunicacién adecuados para informar a
los jubilados de novedades o reformas que se hayan realizado?

Si conozco los beneficios a través de la prensa, o en el Dispensario médico
donde acudo a realizar terapias.

¢ Conoce usted todos los servicios con que cuenta y a los cuales puede
acceder como jubilado?

Mas o menos. El problema es conseguir un turno médico. El depdsito de la
pension mensual en la cuenta bancaria personal es una buena gestién.

¢El personal del IESS proporciona informacion completa adecuada y clara
cuando usted acude a sus oficinas?

Si.

ENTREVISTA A LA JUBILADA BERTHA CORDOVA
¢ Cuanto tiempo lleva como jubilado?

5 afnos de jubilada

éConsidera que la informaciéon que existe a disposicion de los jubilados
es clara e incluye datos relevantes que den a conocer todos los
beneficios con que cuentan los jubilados?

Si estoy informada a través de mis familiares.

¢Cuenta el IESS con canales de comunicacion adecuados para informar a
los jubilados de novedades o reformas que se hayan realizado?

Quisiera que me informen a través de folletos. Solicité un préstamo
quirografario.

¢éConoce usted todos los servicios con que cuenta y a los cuales puede
acceder como jubilado?
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Coincido con las comparfieras, los turnos médicos para acceder a los servicios
de salud son muy dificiles de conseguir.

¢El personal del IESS proporciona informacion completa adecuada y clara
cuando usted acude a sus oficinas?

Hay preferencia para los adultos mayores. Estoy muy contenta con la
participacion en estos talleres del Adulto mayor, aqui realizo ejercicios fisicos y
mentales, terapia de memoria. Compartimos con los compafieros. Creo que el
IESS debe apoyar estos talleres de recreacién. La pension mensual es baja
pero ayuda.

ENTREVISTA A LA JUBILADA MARTHA VIVAS
¢ Cuanto tiempo lleva como jubilado?
Tres afios, que me he sentido muy bien

¢éConsidera que la informaciéon que existe a disposicion de los jubilados
es clara e incluye datos relevantes que den a conocer todos los
beneficios con que cuentan los jubilados?

Conozco el préstamo quirografario, pero debe haber mas informacion.

¢Cuenta el IESS con canales de comunicacion adecuados para informar a
los jubilados de novedades o reformas que se hayan realizado?

Creo que no existen esos canales adecuados de informacion.

¢ Conoce usted todos los servicios con que cuenta y a los cuales puede
acceder como jubilado?

Mas o menos conozco.

¢El personal del IESS proporciona informacion completa adecuada y clara
cuando usted acude a sus oficinas?

No me gusta nada la atencion, no hay cortesia. El personal del IESS deberia
aprender a decir NO pero de otra manera.

ENTREVISTA A LA JUBILADA OLGA SALAS
¢ Cuanto tiempo lleva como jubilada?

Tres afos de jubilada
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éConsidera que la informaciéon que existe a disposicion de los jubilados
es clara e incluye datos relevantes que den a conocer todos los
beneficios con que cuentan los jubilados?

Si, cada vez que he pedido turno no he tenido problemas. No conozco otros
beneficios.

¢Cuenta el IESS con canales de comunicaciéon adecuados para informar a
los jubilados de novedades o reformas que se hayan realizado?

Se deberia informar por la television, porque todo el mundo se informa a través
de este medio.

¢éConoce usted todos los servicios con que cuenta y a los cuales puede
acceder como jubilado?

Quisiera que el Seguro ponga un poco de atencion a los jubilados.

¢El personal del IESS proporciona informacion completa adecuada y clara
cuando usted acude a sus oficinas?

Si, creo que la atencion es buena.

*Existe video de estas entrevistas adjunto en cd.
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ANEXO 4

ENTREVISTA AL SENOR MARCELO JIJON, PRESIDENTE DE LA
FEDERACION DE JUBILADOS Y PENSIONISTAS DEL ECUADOR.

Entrevista realizada por Soraya Erraez
9 de agosto de 2013

¢Existe apertura por parte de las autoridades del IESS para escuchar las
necesidades de los jubilados?

Todavia no he tenido un acercamiento con el actual presidente del Consejo
Directivo del IESS, arquitecto Fernando Cordero; pero si con la representante
de los asegurados (jubilados) en el IESS, Ingeniera Paulina Guerrero. Para el
19 de agosto esta planificada una reunién con el Director General del IESS,
doctor Francisco Vergara. Nuestro interés como Federacion es exigir el
cumplimento de la Ley de Seguridad Social y participar en la discusion de la
nueva Ley de Seguridad Social.

Tenemos el proyecto de la nueva Ley de Seguridad Social. Estoy llamando a
todos los dirigentes para hacer un encuentro; participar y presentar nuestras
necesidades.

¢éConsidera que la informaciéon que existe a disposicion de los jubilados
es clara e incluye datos relevantes que den a conocer todos los
beneficios con que cuentan los jubilados?

Los derechos de los jubilados si estan claros pero no estan bien difundidos, los
jubilados tienen muchas dudas. A esta Confederacion no le preocupa, pero asi
a la mayoria de los jubilados que desconocen los beneficios.

¢Cuenta el IESS con canales de comunicacion adecuados para informar a
los jubilados de novedades o reformas que se han realizado?

La informacion que esta difundiendo el IESS es buena, pero lamentablemente
llega a pocos jubilados. El problema es que falta difusidén. La informacion no
llega a todas la federaciones, que son 19 en todo el pais. El jubilado prefiere
los impresos; no toma en cuenta mucho ni la television ni la radio.

éConoce usted todos los servicios con que cuenta el IESS y a los cuales

pueden acceder los jubilados?
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Yo si, pero como le decia la informacién del IESS no llega a todos los jubilados,
ni los canales son los mas adecuados.

El Personal del IESS proporciona informacién completa, adecuada y clara
cuando usted acude a sus oficinas?

Considero que actualmente los funcionarios del IESS estan bien informados,
especialmente en la Direccion de Pensiones hay mucha gente que esta
preparada. La atencidon ha cambiado, particularmente al jubilado, ahora se

atiende con mas delicadeza.
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ANEXO 5

Formato de Encuesta Utilizado

1.- ¢Es usted actualmente jubilad@ por vejez del Seguro de Pensiones del
Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social IESS? (Si: Pase a la siguiente

pregunta, No: Pregunta:
Sl NO
2.- 4 Cuanto tiempo lleva como jubilad@?

De 1 a 5 afos de 5 a 10 afnos 10 a mas

3.- ¢ Qué servicios conoce del IESS a los que se puede acceder como jubilado?

4.- ; Conoce los medios de comunicacion que utiliza en el IESS para informar a

los jubilados?
Si NO

Cuales?:

5.- ¢Piensa usted que la informacion proporcionada a través de estos medios

de comunicacion es completa, clara, comprensible y oportuna?
SI NO

Por qué?
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6.- ¢ Cuales son los medios de comunicacion de su preferencia?
Radio TV Prensa Escrita Internet Folleteria

Por qué?

7.- ¢El personal de atencién al publico proporciona la informacién adecuada,
puntual y da solucion a los requerimientos o dudas con que cuentan los

jubilados?
Sl NO

Por qué?

8.- ¢ Existe oportuna respuesta por parte de los funcionarios de la Institucidon

ante los requerimientos de los jubilados?
Sl NO

Por qué?

9.- ¢ Cuenta usted con acceso a internet cercano?

Si NO
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10.- ¢ Esta familiarizado usted con el manejo de internet?
Sl NO

Por qué?

11.- ¢ Ha usado los servicios en linea del portal web del IESS?
Sl NO

Por qué?

12.- ¢ Recibe usted ayuda de terceras personas para solicitar los servicios del

IESS? (Responder solo jubilados por vejez)
Si NO

Por qué?




