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Licenciado

C&sar A. Estrada COvalle
Director de la Escuela de
Trabajo Social

Presente.

Setior Director:

Por este medio emito Dictamen de Aprobacidn de la tesis "LA EDUCA-
CION EN SEGURIDAD SOCIAL, UNA NECESIDAD SOCTAL EN GUATEMALA", desa
rrollada por BERTHA ALIS CUMMINGS BECKER, cuya revisidn desde el
disedo me fue asigoada por la Coordinacidn del Programa por ofi-
cios LTS-008/89 y PEL-146/93 fechados 15 de abril de 1989 y 20 de
septienbre de 1993.

Fue grato compartir la experiencia de un proceso de revisido-correc
c¢idn con una Trabajadora Social que, a partir de la2s necesidades de
la sociedad y de los derechos del sector laboral del pais, aspira a
ampliar los espacios de intervencidn del Trabajo Social a través de
aplicaciones nuevas de las funciones naturales de la profesidn, co~-
mo son la educacidn, la ampliacidn de la conciencia y la promocidn
de la participacidn ciudadana en la defensa de sus derechos, en e5—
te caso, en su integracidn al IGSS, organismo prestador de servicios
para la proteccidn de la clase trabajadora, la cual estd expuesta a
los embates del neoliberalismo.

En esa circunstancia, recomiendo que se autorice la publicacifu del
trabajo para que la sustentante pueda someterse al examen de gradua
cido que corresponde.

Atentamente,

"ID'Y ENSERAD A TODOS"

CASR/edl.
ces Archivo:




Guatemala, 11 de octubre de 1993.-

Lic, Lésar A. Estrada

Director de la Escuela de TrebaJo Social
Universidad de San CArlos de Buatemala
Presente.

: De manera atenta me-dirijo a usted, para infor-
marle que Ta Estudiante BERTHA ALIS CUMXINGS BECXER, termind su trabajo
de Tesis sobre: “Educacidn en Seguridad Social, Una Mecesidad Social en
Guatesala®; el cual con mucho agrado tuve el gusto de asesorar.

Estimado Sefior Director:

; El trabajo realizado por la Estudjante invest1
gadora, aborda un problema real del Instituto Guatemalteco de Seguridad
Social; y al finalizarlo ella aporta alternativas que conjuguen la teo-
ria y ]a practica; asi como enriquece su experiencia como profesional.

) . . En base a Yo indicado me permito manifestar
que el trabaJo de 1a Trabajadora Social, CUMMINGS BECKER, reiine Tos re
quisitos como trabajo de tesis, que debera presentario al tribunal exa
minador, previo a su graduacidn profesional.

Atentamente,

Licds. AORA LILT OLIVA MY -

COLEGIADD 3363

ALO/mgdec.”




PEL-184/93

Octubre 18 de 1993

Licenciado

César AL P.‘sl::ah()val.le
Director de 1la Escuela de
Tr=hajo Social :
Bificio.

Senor Director:
Delamanﬁsatmtanedirijoatsted,adjmtérﬂ:lepm'm
conocimiento y efecto consiguiente, el Informe Final 3= Tesis:
"EDIXACTON BN EN SECURIDAD SOCTAL, UMNA NoCESIORAD SOCIAL BN GUATEMA
A", mmwhmmmmmm

El dictazen 1o rindif favorshlemente el licenciado Carlos Artu-
ro Soto Remirez, en el oficio No. 134-20/93.

Al aqradecerie su atencifn, quedo de usted deferente sexvidor.
Atentamente, .

EfG/edl.
oz Archivo.,




UNIVERSIDAD DE $AN CARLOS
DE GUATEMALA

ESCUELA DE TRAHAJO BOCIAL
Edifcio #-1, T¥ Nivel
Chudad Ualrerdtats, Zoma 12
Gustemals, Centrommibrica
Teltfona:
T6OTIO-4 y TSOTLT-A8-38, Ext: IAS2AQ

ESCUELA DE TRABAJO SOCIAL: UNIVERSIDAD DE SAN
CARLOS DE GUATEMALA, - -====mocmmmmmmcccemecmcenmmee

En vista de los dictiamenes favorables que anteceden de Tos
Licenciados Aura Lili 0liva Morales y {arlos Arturo Soto -
Ramirez, en calidad de Asesor y Revisor respectivmamente,
esta Direccidn autoriza Ta impresidn de la tesis "EDUCACION
EN SEGURIDAD SOCIAL, UNA NECESIDAD SOCIAL EN GUATEMALA" pre
sentada por Bertha Alis Cummings Becker, previo-a conferir-
sele el titulo de Trabajador Social en el grado de LICENCIA
DO una vez haya sustentado el examen respectivo.

" En la ciudad de Guatemala, a los veintiin dias del mes de
octubre de mil novecientos noventa y tres.

"ID Y ENSERAD A TODOS"

CAEQ/cdm
¢.c.:archivo




ACTO QUE DEDICO A

DIOS, nuestro Sefior,
Gratitud por los bendiciones recibides.

La memoria de mi padre, Sefior Winston Cummings Brown,
Vive en mi perssmienio

Mi madre,
Sra. Carlota Becker de Cummings,
Armar y respele

Mis hermanos Lucy, Daniel y Flory,
Traternslmente

Mis sobrinos Henry, Lorena, Evelyn, Hillary y Bruno
con cerifia

Mis amigos: Lic. Rosario de Galdamez
Lic. Carlos Galdamez
TS Mirjam Armas C.
. Erscias por su emistsd




DEDICACION ESPECIAL A:

ESCUELA DE TRABAJO SOCIAL, Universidad de San Carlos de Guatemala e
INSTITUTO GUATEMALTECO DE SEGURIDAD SOCIAL

" Por las oportunidades de superacién
que me han brindado

Lic. Aura Lili Oliva M.
Gracias por su asesoria

Lic. Carlos Arturo Soto R. .
Gracias por compartir sus conocimientos y experiencia.




"Los cutores serdn 1os responsables de las
CPNicnes Y GRENos exoresados en sus

cbrs™ - -

Articulo 11, Reglamento del Consejo Editorial
de le Universided de San Cerlos de Guatemala.
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INTRODUCCION

En Guatemala, 1a institucion rectora del régimen de seguridad social es el
Institisto Guatemalteco de Seguridad Social, sus afiliados y beneficiarios son una
mayoria dentro de 1a poblacién guatemalteca, por lo tanto, el [GSS debe asumir la
sesponsabilidad de informar a las personas acerca de sus derechos y obligadones,
de los programas vigentes y de su cobertura, asf como de los limites existentes.
Pero, mds que informar, debe ensefiar a esa poblacién cudles son los fundamentos
filosdficos del régimen para que, como respuesta a la enseflanza, 1a aplicacién sea
correcta.

La labor de educacién y divulgacién en materia de Seguridad Social es una -
obligacién que el jnstituto no debe efudir, porque cada dia aumenta ef nimero de
afiliades fo cual hace que se dificulte cada vez més su manejo sin 1a comprension y
colaboracién de las personas; ademas, los cambios sociales de 1a époce han hecho
que las personas tengan mayores inquietudes y, precisamente el avance en lo que
a organizacién faboral se fefiere torna tales inquietudes en exigenda. Todo elfo
tiende a obligar a 1a Institucién a que se prepare adecuadamente para ateader las
demandas d¢ sus afiliados y de la comunidad guatemalteca ¢n general.

Este trabajo fue motivado por 1a observacion, en las distintas unidades
médicas y/o administrativas del JGSS, de las dificultades que encuentran los
- afiliados por cosas sencillas como, por ejemplo, ignorar los horarios y lugares de
atencién o no poder interpretar la papeleria que se les proporciona, lo cual les
repercute no solo en atencién deficiente y probabilidad de conflicto con el personat
de 1a institucién, sino también en problemas con su patrono. Otra motivacién del
trabajo es ia esperanza de que la Escuela de Trabajo Social de la Universidad de
San Carlos de Guatemala, dentro de su pensum de estudios incluya cursos que
permitan a los futuros profesionales adquirir conocimientos necesarios para ser
efectivos comunicadores scciales con orientacion educativa, como se pretende aqui.

La educacién en Seguridad Socia] 5 una labor en 1a que deben involucrarse
Ios Trabajadores Sociales del IGSS, porque se considera que ellos conocen de cerca




la necesidad que tienen los afiliados de este tipo de educacién e informacién, tan
basica para elios como para el JGSS.

Et Trabaiadof Social debe estar identificado con su profesidn, la que -en
principio- busca 1a orientacidn y capacitacion de las personas, con el propésito de
que que éstas logren condiciones para modificar su conducta ¥ para lograr 1a
capacidad necesaria para resolver los problemas ordinarios de 1a vida,

Asimismo, los que trabajan en el 1GSS debieran estar identificados con el
régimen, lo cual les permitiria asumir liderazgo y utifizario para motivar al
personal del Instituto. Tal identificacion les permitiria, ademds, realizar estudios ¥
analisis de 1as pecesidades sodales de los guatemattecos 1os cuales derivarian en
planteamientos especificos de cdmo mejorar o modificar algunas prestaciones, los
cuales se presentarian oportunamente a fas autoridades de 1a institucién para su
consideracion. : : i

Por ser el 1G5S una institucién de servicio, l1a identificacién de los
Trabajadores Sociales oon ef régimen demostraria un genuino espirity de servicio y
un sentimiento de efectiva y oportuna ayuda al necesitado: este es el serio
compromiso que a ¢cada Trabajador Social le corresponde asumir en el pais.

Para la elaboracién de la tesis se consuité bibliografia de diversos autores y
1a investigacién de campo se realizé en 1a Unidad Periférica que tiene el IGSSen fa
zona once de esta capital, fa cual consistié en entrevistar a un total de cen
personas, seleccionadas al azar, con el propdsito de saber cuinto conocen acerca del
1GSS ¥ cémo 1o ban logrado.

El objetivo general del trabajo es "demostrar que !a educacién y divulgacién
en materia de Seguridad Social es una obligacion del 1GSS, y que debe ser asumida
con responsabilidad”, y de ét derivan los siguientes objetivos especificos:

1.Investigar qué saben los afiliados acerca de Ja Seguridad Social guatematteca,
2 Evaluar la efectividad de 1a divulgacién que realiza el Instituto, y -
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3Proponer al 1GSS diversas formas para {levar a cabo programas permanentes de
educacién y divulgacién en materia de Seguridad Social.

La hipdtesis general que guié la investigacion, congruente con los objetivos,
fue que "2l afiliado que solicita servicios al [GSS desconoce cuddes son sus derechos
y obligaciones en e! mismo, asi como los fundamentos filosoficos y fines del
régimen de Seguridad Social”. Tal hipdtesis se operacicnalizé a través de estas
hipétesis especificas:

1. B afiliado desconoce casi totalmente cudles son sus derechos y obligaciones.

2 1 trabajador afitiado al 1GSS ignora cudl es la filosofia del régimen de Seguridad
Social.

3 La informacién que posee ef afiliado en refacidn a sus derechos ¥ obligaciones en
el 1GSS ha provocado cambios en la conducta que manifiesta al solicitar los
servicios de la institucién.

4.Los megdios de comunicacdién social que utiliza el Instituto son indirectos y de
limitada cobertura.

Los reswitados de 1a investigacién se presentan en cuatro capitulos asi:

El primer capitulo evalia Ia labor informativa y educativa que el 1GSS ha
realizado, dentro de un mareo de necesidad que tiene, tanto e 1GSS como entidad
estatal rectora de los regimenes de previsidn social autosostenides, como los
afiliados, quienes tienen derecho no solo a que se les retribuya su aporte a través
de una adecuada, oportuna y suficiente atencidén, sino también 2 participar en el
desarrollo del finico régimen que pretende proteger integralmente a la Qase
trabajadora del pais. -

El segundo capitufo prétende demostrar al IGSS fa necesidad que tiene de
posicionarse en 1a concienda del afiliado, tanto para gozar de credibilidad y de
una base socjal amplia en que pueda amparar su institucionalidad como para
responder a 2 funcidn sociat que le corresponde ¥ que estd claramente expresada
en su ley orgdnica. Se establecen los conocimientos minimos necesarios para lograf
una actitud adecuada def guatemalteco frente a su régimen de seguridad sodial.

En el capitulo tercero se presentan los resultados que rindié un estudio de
cien afiliados, estudio que demuestra que si 1os afiliados conocen del IGSS, de sus
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métodos ¥ procedimientos, no es por fos esfuerzos del [GSS sino de otros elemeatos
sociales méas prézimos al afitiado. Se indican, ademds, Jas preferencias de afiliado
en 10 que a educacién en seguridad sociat concierne.

Todo 1o anterior concluye en una propuesta de un Programa Permanente de
Educadién y Divuigacion en Seguridad Sodcial, el cual se presenta en ef cuarto
capitulo, Este aporte de 1a investigadora es susceptible de ponerse en prictica, ya
que se dan linearnientos especilicos para llevario a cabo.

Creemos que el contenido de esta tesis puede contribuir, de manera
significativa, a mejorar la imagen que del Instituto tienen los afiliados y el pidlico
en general, lo cual puede redundar no solo en desarrollo personat de los afiliados
ya que aprenderdn a comportarse institucionalmente, sino mas en el desarrolio y
consolidacién de la propia institucién, ya que fuera de crear condiciones para més
eficiente y eficaz, estaria logrando posicionarse en la mentalidad del guatemalteco,
lo cual le es indispensable para situarse en la historia nacionai como 1a entidad
estatal de beneficio social capaz no solo de proteger a 1a clase trabajadora, sino de
‘fornentar su desarrollo.
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CAPITULO |

DIVULGACION E INFORMACION EN EL INSTITUTO GUATEMALTECO DE SEGURIDAD
"SOCIAL

Para comprender la importancia que tiene la educacién en Seguridad Secial
s necesario ¢stablecer un mareo tedrico adecuado, el cual dé fas bases suficientes
para demostrar cudn Ol y prospectivo serfa para el pais y para la case
trabajadora “educaria® en esta materfa, a efecto de que, con condencia y adecuada
informacién, los afiliados no selo puedan gozar de los beneficios del régimen y
exigir un buen servicio institucional, sino incluso participen en su desarrolio.

Nadie mejor que los trabajadores proletarios pueden valerar la importancia
que el IGSS tiene como conquista faboral y como el lnico medio de proteccidn
especifico con que fa clase faboral cuenta en Guatemala. Nadie mejor que eflos
para valorar la importandia de que continite ¢ régimen siendo estatal, de derecho
plblico, inico, obligatorio y en todo el territorio nacional. Para Ja defensa del
régimen y para el desarrollo instituclonal se requiere que fos trabajadores
participen en €1, 1o solo como teneficiarios de sus servicios sino inclusive en fa
toma de las dedsiones de politica institucional. Para ello se necesita, sin embargo,
que los trabajadores conozcan el 16SS y 1a seguridad social, 1os comprendan ¥ los
asuman como ¢osas propias. Y ello, sdlo fa educacién en seguridad social podra
fogrario. '

Para iniciar 1a exposicién, en este capitulo se bace una presentacién det
Instituto Guatematteco de Seguridad Social como ente concreto, como conquista
laboral que aports fa revolucién de octudbre de 1944; luego se definen los actores
que constituyen el sostén del IGSS como sujetos del derecho de ser informados, las
acciomes que el 1GSS ha realizado para satisfacer ese derecho para concluir en 10
elementos que demuestran la necesidad de realizar esfuerzos educatives mis
profundos, no sofo para salvar al Instituto, sino también para desarrollar ¢l
régimen en beneficio no solo de 1a fuerza laboral del pais y de las familias que de




ella dependen, sino del pais en su conjunto, ya que su desarrollo integral depende
del factor trabajo.

1.1. El Instituto Guatemalteco de Seguridad Social.

El 1GSS nadé de una necesidad sentida, como es Ja proteccién de los
trabajadores de un pais que se encontraba incursionando en €] campo industrial.
Fue asi como el 30 de octubre de 1946 se promuigd su Ley Orgénica, contenida en
el Decreto Legisiativo nimero 295, en el cual se establece que el régimen de
Seguridad Social debe ser unitarjo, naciopal y obligatorio”, es decir, que debe
sel un régimen Unico, que cubra todo el territorio naclonal asi como a todos los
patronos y trabajadores del pais, de manera obligatoria.

La creacién del 1GSS es consecuenda del proceso revolucionario iniciado en

1944, por el cual el Estado se obligé a desempefiar un pape! mis sigrificativo en

materia de politica social, creando el Ministerio de Trabajo y Previsién Social, et

Ministeric de Salud Publica y Asistencia Social, y algunas entidades
descentralizadas como e} Instituto Guatemaiteco de Seguridad Social.

El régimen de seguridad social comprende proteccidn y beneficios cuando
ocurra alguno de los siguientes riesgos de cardcter social: accidentes, maternidad,
enfermedades de todo tipo, invalidez, orfandad, viudedad, vejez y muerte. Tal
régimen asegura una cobertura integral para las distintas contingencias que le
ocurren al ser humano; la necesidad de proteccidn que tienen las personas, la
debilidad econdmica de éstas para afrontar esas contingencias, ¥ fa obligacién
estatal de brindar proteccién minima constituyen el nexo que une a los individuos
con ¢l IGSS.

Por ser el 1GSS una institucién a 1a cual todos los trabajadores del pais, en
¢ualquier momento de su vida, podrian acudir, s necesario que todos conozean
qué es lo que la institucidn los ofrece, ¢dmo reclamar las prestaciones que les
correspondan, sea en sefvicio ¢ en dinero, ¥ 1os limites'y alcances de los distintos
programas vigentes. '



En Guatemsata, el régimen de Seguridad Social es fnico, no existe otra
institucidn de cardcter social en ¢l pais que brinde proteccion a los trabajadores
como tales; solo esto ya compromete’seriamente a 12 institucién para que, no solo
dedique sus esfuerzos a brindar la protecién que los reglamentos actuales
ordenan, sino también a informar adecuadamente a la poblacién acerca de cémo
pueden gozar de sus benefidos, incluso prospectivamente.

1.2. Los actores del régimen. Su derecho a fa informaciéa.

Los actores del régimen son los cotizantes, quienes con su aporte econémico
mensual hacen posible ¢l funcionamiento dei Instituto. A los cotizantes se les
divide en dos categorias: El afitiado, que es “toda persona que presta sus servicios
materiales, intelectuales o de ambos géneros en virtud de un contrato o refacién de
trabajo a un patrono formaimente inscrito en el régimen de Seguridad Social™. Y el
patrono, que es “toda persona, individual o juridica, particular 0 de derecho
pibtico, que utitiza los servicios de uno o mds trabajadores én virtud de un
contrato o relacién de trabajo”, siendo el Estado uno de Ios principales patronos det '
pais. Estas son las definiciones que ofrece €1 Acuerdo Nimero 97 de Ia Junta
Directiva del 1GSS, las cuales consideramos suficientemente claras y categéricas.

Estos actores o cotizantes son quienes con Su aporte econémico mensual
sostienen el referido régimen. Los patronos aportan sus cuotas en catidad de
prestacién laboral que compensa en algo el valor que agrega 1a fuerza de
trabajo en su benelicio, y los trabajadores la aportan come un impuesto que se
vuelca directamente en su beneficio. Dentro de Ia pobdlacién guatemalteca
economicamente activa los afiliados al 1GSS constituyen una mayoria, su
contribucién esth de acuerdo a sus ingresos y cancelan una cuota mayor los
afiliados y patronos de los Departamentos de la Repiiblica donde funcionan
simuitaneamente fos Programas de Enfermedad y Maternidad, Accidentes en
general y el de Invalidez, Vejez y Sobrevivenda, es dedr, los patronos y
trabajadores de Guatemala, Sacatepéquez, Quiché, Totonicapin, Escuintla, Zacapa,
Chiquimuta, Baja Verapaz, Solold y Jalapa, en vista que en._los restantes
Departamentos estin protegidos unicamente Por el Programa de Accidentes en
general ¥ el de Invalidez, Vejez y Sobrevivenda (IVS). '




Cuando el afiliado sufre algin riesgo o contingendia, recibe del Instituto dos
tipos de prestaciones: prestacién en dinero, que consiste en un “subsidio diario
cuando 1a enfermedad, maternidad o accidente cause incapacidad para el trabajo”;
pero también pueden considerarse dentro de este concepto el pago por gastos de
‘entierro, prestacién econémica por limitacién fisica permapente consecutiva a un
accidente, pago de pasajes y pensiones por vejez, invalidez o sobrevivencia.

El subsidio, en este contexto, “es 1a suma de dinero que el Instituto otorga a
los afiliades durante ef periodo que abarca 1a incapacidad temporal ~para el
trabajo, y tene por obleto sustituir, en Ia proporcidn que los reglamentos
establecen, el salario habitual que deja de percibir el trabajador” {Acdo. No. 468 de
fa ].D. del IGSS). El subsidio equivale a las dos terceras partes det salario diario
del trabajadoer, y tal proporcion permite al afiliado, de alguna manera, obtener
ingresos econdmices mientras dure la suspensién laboral ordenada por el médico
tratante.

Las prestadones en servido comprendent todos los servicios indispensables
de asistencia médica que se otorga al afiliado con el propésito de restablecer su
capacidad para et trabajo.

En sintesis, fas prestaciones que el Instituto otorga a sus afiliados tienen
como propdsito darle a éstos seguridad cuando afrontan algiin problerna de salud,
o bien cuando por su edad o incapacidad dejan de laborar. Similar seguridad
ofrece el 1GSS a los familiares de un afiliado fallecido.

Las prestaciones que el 1GSS otorga a sus afiliados son iguales en todos los
casos, no. existe ventaja alguna, excepto en lo relacionado a subsidios por
incapacidad temporal y pensiones, los cuales son proporcionales af salario,

Las prestaciones representan derechos que todo afitiado tiene en et 1G5S, y
éste estd obligado.a otorgirselas oportunamente. De la atencidn inmediata a fas
personas dependerd en gran parte la tranquilidad y seguridad que manifiesten,
por 1o tanto, si para el afiliado es un derecho, para ¢l IGSS es una obligacién. Todo




afiliado deberia ser educndo y prrepamdo para reclamar sus derechos y hacer que
éstos sean respetados. .

la educacién en Seguridad Social no debiera ser dirigida unicamente a
patronos y trabajadores, sino también a fos alumnos que estin por cufminar sus
carreras de nivel medio, quienes en el futuro serin trabajadores de 2lguna
empresa y, en consecuencia, afiiados al Régimen de Seguridad Social. Asi, cuando
dichos jovenes ingresen al proceso productivo del pais, ya sabrdn cuales sont sus
derechos ¥ obligaciones en el Instituto y podran no soio cumpliries, sino también
ayudar a que otres las cumplan.

B afiliado tene derecho a que et IGSS le informe acerca de los dist.inios
programas vigentes, del tiempo ¥ forma de reclamar prestaciones y el alcance ¥
cobertura de cada uno; ademds, de que le explique los objetivos y fines de Ja

“Seguridad Social, enfatizando que el IGSS es, en nuestro pais, és el rector de lo que

de ella se ha podido alcanzar en Guatemala: proteccién a los trabajadores en 1o que .
se refiere a prevencién de accidentes, atencidn de las distintzs enfermedades,
restablecimiento de la capacidad fisica det individuo, § proteccién en caso de
invalidez y vejez, asi como amparo frente a fas neoes:dades creadas por la muerte
de un a.[mado

Bl derecho a ser informado lo tiene el afiliado por ser coparticipe en el
sostenimiento def régimen de Seguridad Social, por eso mismo debe conocer qué
otorga el 1GSS § no debe permanecer ignorante del contenido de fa reglamentacién
vigente_ Si el Instituto se interesa por comunicarle a sus afiliados los aspectos que
son del interés de éstos, ellos sentirdn confianza al acudir a sus distintas unidades
médicas y/o administrativas y Ia imagen que tendrian del 1GSS mejorarfa,
ideaimente al punto de que se sintieran parte integral de! Instituto: su base
sociat, su razén de ser. V

Para que 12 relacién del Instituts con sus afitiados fogre 1a meta de mutuo
entendimiento debe existir una buena comunicacién, siendo ésta ua proceso social

_que relaciona a un individuo con otros © 3 UNOS Frupos con otres. * Comunicacién

piiblica es Ta que se transmite con 1a intencién de que llegue a cualquiera que este .




en condiciones de acceder a ella, sin limitacién de publico™t. La comunicacién
permite a las personas bacer saber a otras algunas cosas?; por ejemplo, en lo
referente al 1GSS, hacer saber a los afiliados ¢ darles a conocer las leyes y
Reglamentos, de manera sencilla y facilitando su comprensién.

Los derechos y obligaciones que tepe e} afiliado al 1GSS podrian ser
conocidos por los derechohabientes en Ja medida que el Instib.ltq establezea una
comunicacién constante con ellos3.

Para el IGSS lograr la comunicacién suficiente y adecuada es un reto, porque
como institucién es conocida en todo el pais, Ia mayor parte de Ia poblacion ba oido
hablar de €1, muchos han recibido sus beneficios o bien han tenido oportlm.idad de
acudir a sus hospitales a visitar familiares o amigos; sin embargo, {cudnto conocen
las persopas acerca de 10s derechos y obligadiones que tienen en el JGSS?; ¥ 1o que
conocen {de qué forma lo conecieren?, icudl es la imagen que 1a poblacion
guatemalteca tiene acerca del Instituto Guatemalteco de Seguridad Social?

Estas interrogantes surgen en un momento de reflexién, porque la
‘comunicacién que debe existir entre el 1GSS, los afiliados y los patronos debe
conducir 0o solo a mejorar la imagen de la institucidn y a procurar porque-la
poblacién tenga confianza en su régimen de Segundad Social, sino a consolidar un
entendimiento ¥ comprensién reciprocos.

Los afiliados &l 1GSS se caracterizan porque todos prestan sus servicios a un
patrono y porque su capacidad econémica para afrontar fos distintos riesges de la
vida diaria es limitada$; las diferencias entre unes y otros afiliados se determinan
por el drea geografica donde Jaboran, sueldos, ocupaciones o profesiones.

Conociendo las caracteristicas ¥ mnecesidades de los aiiliados; es facil
comprender que éstos necesitan recibir toda Ja informacién que se relaciona con e}

1 pe 18 Mote, Ignacio B, Diccionerio de ia Publicided™, p. 510

2 Ber¢o David K. "El procesa de la comunicacidn”, p. 9.

3 Niget. Rlis y Pat Bowmen. "Manual de Releciones Humenes™, p_ 4}
4 pérez Lefiero, José. “Fundementos 42 18 Segurided Social™ p.145




IGSS, pam que de esa manera, al reclamar las prestaciones que les cofresponden,
fo hagan con pleno conocimiento de 10 que obtendran. Esto evitaria 12 frustracién
derivada de que, en algunos casos, 1 IGSS no llene 1a expectativa que el afiliado
tenia en cuanto a 1a prestacién a recibir. Para citar un ejemplo, el pago de cuota
mortuoria en caso de deceso de un derechobabiente: Ei Instituto otorga una ayuda
consistente en Q. 125.00, con’1o cual las personas no pueden satisfacer las deudas
contraidas con ocasién del fallecimiento de una perscna; pero, si mo lo saben,
pueden suponer que e} IGSS pegara todo o, por lo menos, que les dard una cantidad
superior.

El hecho de que los afiliados aporien mensuvalmente su cuota para el
sostenimiento del IGSS es fundameantal y significativo, ¥ es suficiente razdén para
que et Instituto, de manera adecuada, se inferese por- xnrormar a sus cotizantes
cuiles son sus derechoes y obligaciones.

Es conveniente que todo afiliado esté bien informado acerca de sus derechos
en el IGSS, ya que solo asi podria aprovechar los beneficios de Ia institucién
correctamente, hacer valer sus derechos e, incluso si en su empresa fundona
alguna organizacién faboral, podria formular plantearnientos concretos ante las
autoridades det IGSS para el desarrollo del régimen.

Por 1 contrario, el desconodmiento ocasiona muches problemas, que son
considerados como “mala atencién” por parte det I1GSS. Los mas frecuentes son:
presentacién incompleta de documentos, acudir fuera del horario establecido,
Tepotier en sus empleos el tiémpo que ban utilizado para asistir a sus consultas ¢
temor de perder el trabajo cuando el médico ha ordenadé suspender labores.
Deberia ser preocupacién constante de las autoridades dei IGSS que sus afitiados
reciban informacion correcta acerca del funcionamiento de los servicios del
Instituto, y que el personal al servicio def mismo esté conciente que la mayoria de
los afiiados ignora cudles son sus derechos ¥ obligaciones, y que esto-da lugar a
equivocaciones; es decir, debe considerar que ¢l afiliado no es responsable de
descorocer las cosas y que, si las :gnora €5 porque no ha recibido orientacién
Previa y correcta,




El tema de la divulgacién de 1a filosoffa y los programas def IGSS no ha sido
estudiado ni evaluado, ya que en ese sentido unicamente se ha desarroliado el
trabajo de la Trabajadora Social Maria Eugenia Mijangos Martinez titulado “Estudio
del sistema de comunicacién 1GSS-Trabajadores™ (agosto 1969). En el mismo se
bace un analisis de fa poca o ninguna participacién que tiene €1 Trabajador Social
en la divulgacién de los programas vigentes en e} 1GSS, a pesar de que posee 1a
capacidad y fa habilidad necesarias para trabajar con grupos, situadién que adn
prevalece. S

En dicho estudio se hace una evaluacién del Departamento de Relaciones
Pablicas del 1GSS y se motiva al Trabajador Social a buscar la superacion constante
e involucrarse en este tipo de actividades que constituyen um nexo entre el
afiliado, su patrono y el 1GSS. No fue posible encontrar trabajos de investigacién
relativos a si el IGSS ha proyectado alguna vez actividades de educacién en
Seguridad Social, 1o ¢cual bace pertinente y oportuno nuestro estudio.

1.3. Lainformacién y {a educacion al afitiado at IGSS.

1a informacién y la educacién son dos aspectos importantes que van ligados;
es necesario que el afitiado reciba toda la informacién necesaria por las razones
expuestas y, ademds, que fe llegue con caricter educativo, ya que un proceso de
ensefianza-aprendizaje puede propiciar un carabio de actitud y de conducta en las
personas. - ' ’ '

Para comprender la dimensién de un proceso educativo dirigido a fa
podlacién guatemalteca es convenlente diferenciar algunos conceptos que se
utilizan cuando se trata de temas de comumnicacion masiva. Dichos conceptos,
aisladamente, son distintos; sin embargo, dentro det contexto de la transmisién de
mensajes con fines de cambio conductuat resuitan complementarios unos de otros.
Un concepto importante es el de Educacién, utilizado aqui como 1a “cienda que
trata del proceso de transmision de los conocimientos, costumbres y experiencias
de unas generaciones a lag siguientes, con el sucesivo incremento que en su




desarrollo se va produciendo, enriqueciéndolas 3™ De €1 deriva el adjetivo
“educativo™ como se puede lamar al “mensaje que tiene como base ¢ desarrollo o
el perfeccionamiento de los conocimientos de 1a audienciz ¢ de sus facultades
morales ¢ intelectualest”. Referente a educacion en sentido amplio puede
explicarse como la transmisién y aprendizaje de las técaicas culturales?, pero la
educadién no sofo busca la transmisién o 1a memorizacién de conocimientos, sino la
correccién o modificacién de éstos. El perfeccionamiento es posible gracias a la
injciativa y dedicacién de los individuos. La educacidn tiene como objetivo final el
ordenamiento de fa conducta humana. ' '

La educacién ha servido para transmitir conocimientos, pero lo mas
importante ¢s que busca 2 formacidn de una conciencia, el desarrolio de una moral
y adquisicién de nuevas costumbres, formas de vida o de conducta. Ensefiar sus
derechos a las personas equivale a que éstas asimiten un conjunto de valofes que
les permitan el empleo de instrumentos para reclamar los mismos.

El 1GSS como institucién de servicios es amplia y facilmente identificada por '
las personas; sin embargo, la imagen que éstas tienen de ella y cémo se encuentra
reflejada en sus conciencias es algo que merece atencidn especial. La concienda la
posee ¢l hombre: estd en su pensamiento, sensaciones, las nociones, la voluntad Es
funcién del cerebro°

La informacién y educacidn al afiliado debe dirigirse a su conciencia, para
que comprenda la Seguridad Social en su justa dimensidn, y asi, llegue a estimaria,
cuidarfa y defenderla. En capitulo aparte se explicard mas ampliamente io refativo
2 cSmo se refleja el 1GSS en 12 concienda del guatemaltece. :

Otro concepto importante de discusién es Informacién, que es la “accida ¥y
efecto tanto de informar como se informarse, tendiente a redudir o anular la
incertidumbre.” Es también_ “comunpicacién ¢ adquisidén de conocimientos que

3 De fa Kota, Ignacio H. Diccionerio de la Publicidad”, p. 543,
6 1dem. p.549.

? Verios autores. “Hombre, ciencia ¥ filosofia”, p. 35.

% Yarios autores. "Hateria ¥y conciencia™ p 22




permitan ampliar o precisar [0s que se poseen sobre upa materia determinada y,
muy concretamente, sobre los hechos que se producen cada dia en el mundo
respecto 2 1as actividades bumanas.” E incluso se denomina asi a una “policia en
relacién a algo que sucede y que tiene especial interés para el piblico, comunicada
de fa forma mds inmediata, que puede derivar en comunicacién cuando es conocica
y asimilada. Como puede observarse, el concepto informacion estd estrechamente
ligado a las formas de transmisién de mensajes a Jas masas, no a los cambios
personales como la educacidn.  La informacién puede ser escrita, verbal o
audiovisual, ¥ con el empleo de técnicas modernas es posible que produzcan mayor
impacto positivo en la poblacién.

Otros términos dtiles para la evaluacién del fendmeno estudiado son los
siguientes:

Divulgar, que es publicar o difundir un menxje entre el pitblico; mis
especificamente, es poner al alcance de todo ¢! munde un tema complejo, cultural,
. clentifico o técnico. La divuilgacién dentro de la informacién es importante,
porque se efectita mediante la distribucién de material preparado para tat fin.

Publicidad que €5 un fendmeno que resulta més facil explicar en qué consiste que
definirla. Puede explicarse como 1a necesidad de que algo se haga pablico, que se
dé a conocer o de flevarlo a tal punto que Yame la atencién de gran nimero de
personas. la publicidad es una herramienta de las Relaciones Publicas, que se
utiliza para la comunicacién con e] piblico, ya sea para divulgar e informar,
especialmente sobre las novedades.

Relaciones institucionales es 1a forma que adoptan Ias relaciones piiblicas cuando
se les emplea para crear una imagen favorable a una organizacién de servicio

plblico?.

1.3.1. Evolucién de la fabor divulgativa tradicional

9 Frezier Moore, H. y Bertrand R. Canfield, “Bibliotece 3¢ publicided ¥ relacionés plblicas.
Tomo 5", p. 211. .
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Como organizacién moderna, para realizay Ia labor divuigativa el IGSS cuenta
con un érgano especifico: El Departamento de Relaciones Publicas, el cual fue
creado por Acuerdo Namero 1070 de 1a Gerencia det Instituto, fechado 29 de abril
de 1963. Dicho acuerdo define adecuadamente los alcances y limites que el 1GSS
tenia entonces de 1a necesidad de comunicarse adecuadamente con sus afiliados y
con el resto de Ja sociedad. Por su importanda, se transcribe el texto completo en
este apartado. ' '

, ACUERDO No. 1070
! Gerente del Instituto Guatemalteco de Seguridad Social,

CONSIDERANDO:

Que ef Acuerdo No. 166 de fa Junta Directiva cred el Departamento de Divulgacion
¥ Relaciones Publicas, que se encarga, bajo la vigilanda directa def Gerente, de

hacer publicidad conm caracter docente y serio de los principios, fines y -

realizaciones del Régimen de Seguridad Social; de mantener relaciones de armonia
¥ cooperacion con Yoda clase de personas individuales o juridicas, perticulares o de
derecho piiblico, cuyas actividades sean afines a las del Instituto o interesen en
alguna forma 2! mejor desarrollo de éste; de atender los asuntos de orden

protocolario del mismo Instituto y de reatizar las demds fareas andlogas que
determine el Gerente;

Que el Régimen de Seguridad Social para mejor cumplir su cometido debe
granjearse la colaboracién, simpatia y respeto de los sectores contribuyentes y
beneficiarios y del piiblico en general, y que para lograr esto es indispensable que
dichos seclores y pliblico conozcan, comprendan lo gue el Régimen realiza, los
procedimientos que emplea y lo que estd llamado a realizar para poder cumplir
con una efectiva Seguridad Social;

Que es de buena administracién mantener amplios contactos con los sectores
coniribuyentes y- bepeficiatios y que estos adguieran suficientes
conocimientos sobre sus obligaciones ¥ derechos establecidos en Ias leyes ¥
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reglamentos, a fin de que presten su apoyo al estricto cumplimiento de sus
obligaciones y la exigencia oportuna y correcta de sus derechos;

Que los derechos y obligaciones de los afiliades se hallan enunciados en diversas
disposiciones legales que, por el niimero y dispersién, no son faciimente accesibles
a los interesados y que esa dificultad se agrava por tratarse de un derecho
social que s¢ encuentra bajo muchos aspectos en una etapa de constante
evolucion;

Que la informacién piblica constituye un instrumento indispensable para que el
Régimen de Seguridad Social pueda inspirar confianza en los sectores

contribuyentes y beneficiados, en su organizacién, su integridad y su deseo y

propssito de prestar ¢l mejor y mds eficiente servicio;

Que para cumplir con toda la actividad de divulgacién y relaciones piblicas se hace
"indispensable darle al Departamento respectivo una organizacién mds técnica,
dinamica y efectiva;

POR TANTO,

Con base en las disposiciones contenidas en el articulo 15 de la Ley Orgdnica y
Acuerdo No. 166 de 1a Junta Directiva,

ACUERDA:
Articulo lo. i Departamento se denominara “Departamento de Relaciones Piblicas”.

Articulo 20. El Departamento cumplira, bajo la direccidn y superv:guanaa directas
del Gerente, entre otras, las sigulentes funciones:

1)  Divulgar con caracter docente y serlo los principlos, fines dctividades y
realizaciones” del Régimen de Seguridad Social;
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b)

¢)

d}

e}

f)

g)

h)

i
i

k)

Establecer, investigar, analizar y evaluar las dreas de poblacicn que por
razén de hechos o de circunstancias, interviepen directa o indirectamente

en e funcionamiento del Régimen de Seguridad Secial;

Investigar, analizar y evatuar las opiniones y reacciones del pablico hacia Jos
principios, objetivos y fines operativos det [nstituto a base de
procedimientos técnicos que permitan obtener un cabal conocimiento de Ia
realidad imperante; _

Planear la programacién § desarrollo de las relaciones publicas de acuerdo
con 1as caracteristicas de! medio comin afectable ¥ en forma préctica y de
efectiva realizacién;

Determinar la escala de prioridades y procedimientos en 12 ejecucién de los
programas de relaciones plblicas;

Emplear con cardcter instructivo, los mejores sistemas divulgativos 7
publicitarios que produzcan un beneficio directo a los objetivos de las
relaciones piblicas; .

Establecer y mantener buenas y cordiales relaciones con 1os medios
informativos y publicitarios, pliblicos y privados;

Mantener en forma prictica y dindmica relaciones de armonia y cooperacion
con toda clase de personas individuales o juridicas, particulares o de derecho
plblico, cuyas actividades tengan alguna relacién con el Instituto, ya sea de
orden legal, de afinidad o porque interesen en alguna forma al mejor
funcionamiento ¥ desarrolio del Régimen de Seguridad Social;

Atender los asuntos protocelarios del Instituto;

Colaborar con el Departamento de Personal en las refaciones pitblicas
internas def Instituto, estableciendo las mejores relaciones humanas entre ¢l
personal y propordonando a éste informacién sobre los prindpios, objetivos,
funcionamiento, actividades y legislacién de la Seguridad Social, que puedd
servirle para el mejor cumplimiento de sus obligaciones. Tambien
colaborard en [a efevacion de los niveles de capacitacidn de todos os
trabajadores del Instituto;

Haborar todo ot material divu!gétivo, informativo ¥ explicativo que deba
llegar a patronos, trabajadores, beneficiarios y piiblico en general, por todos
los medios de comunicacion posibles y convenientes;
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1)  Atender todas las quejas que se denuncien o se presenten ante el Instituto,
sobre deficiencias y anomalias en los servidos y prestaciones, y después de
investigar 1a causa o razén de 1as mismas, dar 1a respuesta correcta o -
procurar la solucién oportuna;

m)}  Orientar a los patronos, afiliadoes, beneficiarios y publico en general sobre fa
forma de presentar solicitndes, reclamadones, demandas'y demés
comunicaciones verbales o escritas ante 1as dependendias del lnstituto;

n)  Establecer ciclos periddicos de informacién sobre cuestiones sociales para los
trabajadores afiliados en zonas urbanas y rusales, mediante los cuales se
divuigue y se haga concienda entre ellos de los derechos y obligaciones que
les corresponde dentro de la Seguridad Social; y

o)  Interpretar periddicamente ante ei Gerente 1a situacion real de las relaciones
publicas del Instituto; y evaluar el resultado de sus gestiones.

Articulo 3o. EI Departamento ¢ontard con un encargado del mismo y con el
personal técnico y auxiliar que sea necesario para el mejor cumplimieato de sus
funciones ¥ actividades de acuefdo <on los planes de trabajo que se formulen y
aprueben.

Articulo 4o. El Encargado del Departamento someterd a {a aprobacién del Gerente
un [nstructivo de! Departamento conteniendo los procedimientos bdsicos que
utilizard el Departamento para e] cumplimiento de su cometido y las obligaciones
de tedo el personal del mismo.

Articulo 50. Todo el personal de Técnicos y de Jefes de dependencias del Instituto,
prestard al Departamento de Relaciones Plblicas 1a colaboracién que éste les
solicite para labores de divulgacién técnica y administrativa.de! Régimen de
Seguridad Social. -
Articulo 60. Con antidpacidn suficiente al inicio de cada ejercico fiscal del
Instituto, et Encargado someterd a la consideracién y aprobacién del éerente, un
plan de trabajo para el desarrollo de las actividades del Departamento,

Articulo 70. Fl presente Acuerdo entrard en vigor inmediatamente.
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Dado en 1a Ciudad de Guatemala, a los veintinueve dias del mes de abril de mil
novecientos sesenta y ires.

HAGASE SABER.

Dr. Ricardo Asturias Valenzuela.
Gerente.”

B Departamento de Relaciones PUblicas, como alin se llama, anteriormenta
se denominaba Departameato de Divulgacién 7 Relaciones Fublicas™ 7, durante el
transcurso de los afios, su labor ha consistido en efectuar publicidad, propaganda,
divulgacién y docencia. Con ¢l concurso de 1os medios de comunicacién masiva del
pais ha jegado a fa podlacién; sin embargo, Ja escasez de recursos econdmicos ha
sido un obsticulo para que su labor cause mayor Impacto en la poblacién; los
costos de publicidad por estos medios son altos y el presupuesto del citado
Departamento ba 5ido escaso.

En ocasiones especiales ha organizedo exposiciones de pintura, actividades
sociales para el personal del Instituto asi como ha promovido grupos de teatro,
¢oros, grupos musicales, deportivos y campaiias de prevencién de accidentes o en
sas08 de epidemias.

La necesidad de brindar informacidn correcta al afiliado acerca Jel 1G53 213
origen, en el afic 1979, a las Jornadas de Informacién, Divulgacién ¥ Educacién en
las que participé el personal del Departamento de Relaciones Publicas, del
Departamento de Trabajo Social, de la Divisién de Inspectién y de la Seccién de
Seguridad e Higiene. Estas jornadas se llevaron a cabo en los Departamentos de
Escuintla, Alta Verapaz, Totonicapin, Huehuetenango e Izabal. Duranie estas
jornadas se llegd a 1os lugares mas apartados: fincas, aldeas ¥ caserics, § no s0lo a
las cabeceras departamentales.

El Departamento de Refaciones Publicas ha ideado algunas formas j2ara Jara
conocer 2 los estudiantes de 1a ciudad capital la proyecdidn del Instiz.e hama sus




afiliados. Para tal efecto, en 1970, organizé Conferencias que se impartian en el
auditorio dei edificio de las oficinas centrales del IGSS; posteriormente en una sala
de espera del Departamento de Relaciones Publicas en el mismo edificio. Sin
embargo, desde 1943, estas conferencias se suspendieron por falta de espacio para
albergar a los jévenes asistentes10.

Actualmente, el Departamento de Relaciones Piblicas estd integrado por el
siguiente personal: Un jefe, un subjefe, un asistente de jefatura, tres secretarias,
‘dos fotdgrafos, un encargado de equipo de sonido, dos encargados de arte, un jefe
de arte y un asistente de arte. E trabajo que realizan es diverso y estin prestos a
atender cualquier solicitud que se les formule relacionada con su trabajo. Este
personal es insuficiente para la cantidad de atribuciones que tiene asignadas, asi
como también es limitado ef presupuesto de que dispone el Departamento, ello le
impide realizar divulgacién en forma intensiva y permanente.

1.3.2. Qué debe hacer ef 165S en materia de Informacién y Educacidn.

Sin pretender ser especialistas, sino en calidad de profesional del Trabajo
Sociat interesada tanto en el desarrollo del régimen como del bienestar de 1a clase
trabajadora del pais, nos permitimos manifestar nuestra vision al respecto.

El Instituto Guatemalteco de Seguridad Social debe realizar divulgacion y
educacién con sus afiliados de manera constante. La institucién, como ente iinico y
rector de la Seguridad Social guaternalteca, es amplia y ficilmente identificada con
por todas las personas; por lo tanto, no necesita publicidad. En efecto, al IGSS no le
es dificd] que la poblacién guatemalteca lo identifique por ser una institucién ya
arraigada en la estructura social del pais. Incluso las generaciones actuales 1o
relacionan rapidamente con los diversos servicios que presta. Pero, es necesario
que esa poblacién lo conozca no solo por su fogotipo, por la ubicacién de fas
distintas unidades médicas y/o administrativas; sino por algo mis sustancial: cudl
&s 1a razén de su existencia, la importancia histérica que como régimen tiene y,

10&r, Romeo Ramirez, periodista del Depertemento de Relaciones Piblicas del 1655, en
enirevisia realizeda &1 19 de junio de 1993,




dentro de ello, sus derechos como afiliado y/o beneficiario para que pueda
hacerlos valer, y sus obligaciones para que las puedan cumplir.

la informacién, como medio de educacidn, debe ser proporcionada
corfectamente ¥ en forma sistematica por personas capacitadas para tal fin, para
asegurar'que se pueda alcanzar ef objetivo de procurar el caimbio de actitud en los
afifiados, Que 1a imagen que éstos tienen acerca del IGSS cambie y que la imagen
plblica del Instituto le sea tan favorable como le es conveniente y necesariot},

Es importante que para fmpulsar 1a divulgadién y educacién en materia de
Seguridad Social, las autoridades del Instituto den apoyo econdmico, con recusso
humano y materiales suficientes, asi como equipos adecuados ¥ moderncs, tanto al
Departamento de Relaciones Piblicas como a los otros Departamentos de la
institucién que, por 1a naturaleza de sus responsabilidades, detan dedicarse a
realizar divulgacién y educacién intensiva en el pais, como ¢l caso de los

Departamentos de Trabajo Sodial, de Prestaciones en Dinero, de Invalidez, Vejez 'y .

Sobrevivencia, asi como las Secciones de Seguridad e Higiene, de Inspeccion ¥
Divisiones de Recaudacién y Transportes.’

Examinando los distintos conceptos centrales de este trabajo, se encuentra
que para ¢l IGSS es importante aplicar lodos ¥ cada uno de ellos para hacer
efectivo un Gnico propdsito: mantener estrecha comunicacién con afiliados y
patrones, Hevandoles una informacién adecuada, oporiuna y constante que permita
a las personas mejorar su comporiamiento cuando acuden al Iastituto, esperando
que Ia imagen que tienen def 1GSS tambicén mejore.

la informacién y educacion en Seguridad Social en Guatemala se hace
necesaria para que la misma poblacion afiliada al régimen Sea coparticipe de su
desarrollo. Esta labor deberia hacerla el 1GSS aprovechando al méximo los medios
de comunicacién masiva existentes en el pafs, asi como los recursos propios
institucionales, humanos y materiales con que cuenta.

. -

11 Mejia Palma, Edwin’ Teoria de 18 Educacién Populer. p. 26..
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Haciendo referencia a 1os medios de comunicacién existentes, se cree que el
1GSS deberia disponer de un espado fijo en cada uno de ellos, y ocupar ese espacio
no sofo para informar sino también para la discusién de temas cuyo contenido sea
la exhaltacién de los principios y fundamentos del régimen de Segurodad Social, la
presentacién de casos que han requerido tratamiento especial, los avances
tecnologicos de 1a institucidn, y de manera general, 1a forma como se distribuye et
recurso humano y econdmicol?,

Todo el material de divulgacién y educacidn que el I[nstituto distribuya
deberfa ser elaborado por personal calificado e identificado con el régimen; fa
misma preparacién deberfan tener quienes directamente lmpartan at afiliado tos
conocimientos necesarios, ya que 12 informacién, la divulgacion y la educacién para
que sean electivas, requieren de especialidad.

Pero, también 1a capacitacién del personai del 1GSS es basica para el éxito de
la labor divuigativa y educativa que se lleve a cabo, porque la imagen que se
desarrolle a través de estos medios debe ser coincidentes con fa atencidn correcta
que se brinde a los afiliados, ya que esta imagen derivada de 1a realidad es 1a que
¢stard en 1a mente de 1as personas durante mas Hempo, incluso serd la que
transmitan a sus famillares, amigos, compaiiercs de trabajo, et¢. las obras mas
que las palabras constituyen la experiencia del afiliado, y éste es el medio mds
eficaz ¢ incuestionable.

Fl adiestramiento al personal del 1GSS sigpifica una innovacién dentro del
trabajo diario, y permitiria a cada trabajador identificarse con ¢l régimen y buscar
la informacién y preparacién idéneas para estar en condiciones de resolver las
situaciones que a diario s le presentan, y asi se podria lograr que ¢l afiliado
experimentara seguridad y confianza. Necesario serfa también implementar cursos
intensivos de refaciones humanas asi como instaurar un sistema de supervisién
cnstante del trabajo que realizan 1os laborantes del I1GSS, especialmente de
aquellos que atienden pablico.

12 Jcuail, Denis. Sicologia de 102 medios mesivos de Comunicacién, p.88.
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Es importante que el afiliado tenga teda la informacién acerca del IGSS que
le sea posible recibir, ya que cada affliado es el soposte econémico directo con que
cuenta la institucién. Por respelo a la persona bumana, por su calidad de
trabajadores del pais y por ser quienes econdmicamente sostienen al régimen no
s justo que estas personas ignoren sus derechos, sus obligacicnes, asi como fa
filosofia ¥ los fines del mismo. '

Para evitar pérdida de tiempo y demostrar interés por la situacién
particutar de los afiliados, ¢l 1GSS deberia instatar en cada Unidad Médica y/o
administrativa, una oficina especifica de orientacién, 1a cual cuente con un teléfono
cuyo niimero sea dado a conocer piiblicamente, para poder atender las consultas
de las personas que se encuentrer con algin problema relacionado con sus
asistencia al IGSS y que no puedan resolver.. )

Asimismo, es necesario que el IGSS en coordinacion con €l Ministerio de

Educacién Plblica organice cursos a estudiantes de nivel medio, ya que éstos en un '

futuro cercano Serdn trabajadores en empresas inscritas en el régimen de
Seguridad Social.

-Para et 1GSS tal labor de informacién y educacién a sus afiliados no seria
dificil, debide a que cuenta con varios Departamentos, Secciones y Divisionés que,
por 1a calidad y el tipo de trabajo que reatizan, podrian enca:garse de esa funcion,
integrando un equipe multidisciplinario.

~ Los beneficios de Ia fabor informativa y educative serfan, tanto para e} IGSS
como para sus afiiades y patronos, significativos; aunque los resultados no se
verian de inmediato porque son miles de personas las que actualmente desconocen
sus derechos y obligaciones, Se dice que serian significativos porque las personas
correctamente informadas y educadas acudirian al IGSS cuando fuera necesario,
con sus documentos en orden y seguros de que las prestaciones que se les
otorguen son las que en justicia les corresponden; todo 1o cual reduciria tiempo y
costos de atencidn, asi como aumentarian la ef:aonc:a ¥ 1a eficacia institucional con
los efectos correspondientes.
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Este proceso educativo también seria atil para el IGSS porque se fortaleceria
internamente, ya que ios trabajadores a su serviclo conocerian mejor cual es la
funcién de cada uno dentro de la institucién, evitando asf que entraran en conflicto
con los afiliados, ya que este encontraria un ambiente propicio a su previa
preparacidn ¥ a su conducta que seria adecuada y conforme a las instrucciones
recibidas. :

Por otra parte, los afiliados con pleno conocimiento acerca de sus derechos
en el IGSS, de Ia reglamentacién vigente y de la forma de funcicnamiento del
Instituto, podrian hacer legar a fas autoridades ideas y proyectos concretos de
mejoramiento por medio de sus representantes legales, los cuales serian producto
de necesidades sentidas y canalizadas por medio de las organizaciones laborales
existentes en ef pais. Este seria un aporte valioso para el Instituto, porque
permitiria que los afiliados expresaran su opinidn, encontraran canales para ser
escuchados y, asi, poder ser participes activos del desarrollo de su régimen.

1.3.3. Actividades extraordinarias de divulgacidn.

La experiencia del trabajo diario en el 1GSS muestra que los afiliados
desconocen cuales son sus derechos y obligaciones. Esto se ha comprobado con las
personas que acuden 2 las distintas oficinas de Trabajo Secial, ya que llegan para
que se les interpreten aspectos relacionados con Ia reglamentacién, tales como:
documentos que deben presentar para acreditar derechos, horarios de atencién,
monto de las prestaciones, cudndo se inicia el cdmpute de los pagos, trastados,
consultas, etc. - '

La persistencia de esta situacién motivé a un grupo de Trabajadoras Sociales
de la Unidad Periférica del 1GSS en la zona once de esta capital a generar la
iniciativa de hacer gestiones ante algunos patronos cuyas empresas estdn
localizadas en esa zopa, para que se permitiera instruir a jos trabajadores sobre el
Régimen de Seguridad Social, obteniendo respuesta afirmativa en dos de ellas.
Como producto de ello, en 1956 se impartié una plitica en cada empresa, con un
asistencia en cada una de aproximadamente cien personas. la plética se centrd en




las obligaciones y dereches de los trabajadores, babiéndose observado interés
tanto por los patronos como por los trabajadores.

Esta experiencia dié lugar a una participacién dindmica de los asistentes;
fueron muchas las preguntas y se aprovechd 1a oportunidad para aclarar dudas.
Este ensayo no se continué debido a Ia falta de personal de los Departamentos de
Relaciones Piblicas, de Trabajo Sccial y de Prestaciones en Dinero, asi como por 12
poca coordinacién que hubo con las Divisiones de Servicios Auxiliares y
Transportes

Durante los meses de marzo, abril, mayo y junio de 1989, por instrucciones
de 1a Gerencia del Instituto ¥ bajo la respensabilidad de 1a Comisidn enczrga&a de
la extensién del Programa de Enfermecdad y Maternidad al Departamento de
Escuintla, se realizé labor intensiva de divulgacién en 10s trece municipios de ese
Departamento. El propésito era dar a conocer a 1a poblacién en qué forma
funcionaria dicho Programa. En esa labor participé personat de los Departamentos
de Relaciones Publicas, Organizacién y Métodos, Trabajo Social, Prestaciones en
Dinero, Divisiones de Registro de Patronos y Trabajadores, y de Transportes.

Este trabajo informative fue exitoso porque permitié ifustrar fa forma de
llenar fos certificados de trabajo, de interpretar Avisos de Alta y de Suspensiéa de
labores, Constancia de asistenda a Unidades médicas, asf como ensefiar a calcular
las prestaciones en dinero a recibir, etc. También se proporcioné informaciéa
general sobre los Programas de Enfermedad y Maternidad, Accidentes en general,
¢ Invalidez, Vejez y Sobrevivendia.

la participacién de este eqi:ipo de trabajo ayudd a informar, previa e
integralmente, sobre los alcances y limites del Programa de Enfermedad y
Maternidad, el cual entré en vigor en el Departamento de Escuintia et dia 1 de jutio
de 1989, :

Es importante mencionar que, ¢n todas y cada una de les empresas, fabricas
o fincas que se visitaron, el interés por conocer qué derecho asiste 2f trabajador
fue notorio, evidencié que a las personas les interesa conocer ¥ saber realmente
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qué es 10 que 1a Seguridad Social guatemalteca les ofrece ¥ ¢omo hacer uso de los
servicios de la misma; espedalmente, recibir amplia explicadén sobre las
prestaciones en dinero y en servicio. Su interés fue, como se dijo, notorio, lo que
puede interpretarse como la esperanza de la poblacién afiliada de que la propia
institucion le proporcione informacién correcta, con formas faciles de comprender
¥ por medio del personal propio del 1GSS, ¥ no de personas ajenas a éste.

Posteriormente, en el afio 1990 las Trabajadoras Sociales de la Unidad
Periférica de la zona once, por su iniciativa, reunieron en el auditorio de ia
institucién a un total de cuarenta y siete patroncs, para darles informacién
exclusiva sobre el Programa de proleccién relativa a invalidez, vejez y
sobrevivencia. La evaluacion de la experiencia permitié legar a la conclusién de
que dar la informacidn sélo al sector patronal no se considera conveniente ni
cofrecto, porque a jos patronos no fes es posible trasladar 1a informacién completa
y como debe ser a sus trabajadores. Solo éstos tiemen clara condiencla de sus
intereses y necesidades vinculadas a la Seguridad Social, lo cual coincide que
durante les platicas que se les imparten, éstos formulan preguntas sobre
situaciones particulares,

Para que la divuigacién sea efectiva debe hacerse directamente con el
trabajador afiliado, quien no solo merece respeto y atencion especial, sino que es
quien acude al 1655 en demanda de servicios, ademds de ser la persona que con su
salario contribuye al sostenimiento del régimen.

El régimen de Seguridad Social es una conquista laboral, como tal debe
seguirse conceptualizando. Solo asf se sentira l1a verdadera funcidn de Ja Seguridad
Social guatemalteca, 1a que debe contribuir en gran manera a que-e¢] trabajador
afiliado reciba informacién y educacién en este campo, para que ante ésta no-se
sienta un extrafio, sino que, conociendo sus deberes y obligaciones, asi como 10s
fundamentos def referido régimen, esté en condiciones de hacer sefialamientos
concretos y recibir lo que, de acuerdo a l1a legislacion en vigor, lo corresponde asi
como de contribuir al desarrollo del mismo.
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Otra experiencia de trabajo divuigativo-educativo se reatiza en el Hospital de
Enfermedad y Maternidad Dr. Juan José Arévalo Bermejo™ sitnado en la 2ona seis
de esta capital. la Seccién de Trabajo Social tiene un proyecto permanente de
divulgacion a empresas localizadas en las zonas 2, 6,17 y 18 {de esta cap:tal)

Finalmente, en 1a Unidad Periférica ‘de 1a 20ma cinco de esta capitat, en el afio
1992 ¥ 1993 inclusive, se ha implementado un Programa continuo de divulgacién.
Este tiene como caracteristica especial que, al final de cada actividad, se realiza un
pequerio sondeo de opinién, con boletas distribuidas al azar y que, al final del afio
1992, sirvieron para evaluar dicho Programa. 1a conclusién fue que tanto patronos
como trabajadores estaban de acuerdo con que ¢ eve a cabo esta actividad a sus
lugares de trabajo, porque esto facilita realizar sus trimites amte el 1GSS, estin
seguros de que las prestaciones que reclaman son las que segin ley les
corresponden, y reciben informaciéa sin retirarse de sus empresast’. -

Ha sido frecitente que el equipo de trabajo de divulgacién a empresas Io
integren, ademds de! Trabajader Social, los encargados de las oficinas subsidiarias
del Departamento de Prestaciones en Dinero, encargados de Registros Médicos y en
algunas ccasiones, personal de Enfermeria. Unicamente en la Unidad Periférica de
Ia zona cinco el Director de la Unidad Médica se integré al grupo de trabajo.

Durante el afio 1992 el Departamento de Relaciones Publicas también realizé
actividades de divulgacién en las empresas que se lo solicitaron. En upa de esas
platicas participé un representante del Departamento de Trabajo Social ¥ otro del
Departamento de Prestaciones en Dinero.

Como puede observarse, durante Jos Gitimos afios se ha intentado llevar a los

patronos y a los trabajadores la informacién necesaria para que el régimen de

Seguridad Social sea conocido ¥ mejor utitizado. Pero, 00 han sido programas

continuos sino esporadicos, a excepcién del Programa de la Unidad Peru'erita de la .

zona cinco que lleva ya tres afios sucesivos.

P

13 Oficina de Trabajo Social, Unidad Periférica del I6SS en 18 20na cinco, "Memoria Ariual de
. Labores®. ‘ .
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Durante las platicas en las empresas las personas muestran gran interés por
conocer qué es o que el Instituto ofrece a sus afiliados y cémo reciamar
prestaciones en servicio o en dinero. Las preguntas que plantean al personal del
1GSS son muchas e interesantes, y motivan a que trabajadores que en otra ocasién
00 10 harian, consulten sobre ¢asos personales, de familiares o de amigos, lo cual es
un medio para desarrollar a jas personas y de divulgar lo importante que hace et
1GSS. Es muy importante que 12 informacién que se proporcione sea corfecta para
. que quienes 1a reciban se conviertan en agentes multiplicadores del mensaje,
capaces de transmitirfa a su nucleo familiar, a su comunidad o dentro de su propio
centro de trabajo.

1.4. Situacidn actual.

Ei Departamento de Relaciones Piblicas del 1GSS da a conocer cudles son los
beneficios del régimen de Seguridad Sodal, los Jugares de atendén, horarios,
requisitos necesarios para obtener prestaciones, asi como el origen y propdsito de
- fa institucion. Para tal fin edita material escrito, el cual distribuye en el quinto
piso del edificio de las oficinas centrales; coloca afiches o carteles en los lugares de
trabajo; imparte conferencias a los trabajadores en sus respectivas empresas y
publica articulos relacionades con la Seguridad Social en los periddicos de mayor
circulacién en el pais asi como en folletos especificos. Dichas publicaciones también
contienen informacién acerca del dia de pago de pensiones, y sobre prevencién de
accidentes o de enfermedades.

Dicho material, generalmente, es solicitado sélo con fines de estudio, es decir,

por estudiantes a quienes se les impone 1a tarea de obtenerlo. Lamentablemente,
no siempre es blen aprovechado, porque pasado &l motive por el cual fue
solicitade, los lectores pierden interés ¥ ya no profundizan. Por otra parte, debe
considerarse que el alto grado de analfabetismo existente es pais es una fimitante
para que ias personas puedan enterarse del mensaje informativo, espec:almente
¢n ¢l interior de 1a Replblical4,

-

14 Gonzélez Greliana, Carlos. “Historia de 1a Educacitn en Guatemela®, p 31.
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En cuanto a los carteles o afiches que se colocan en 1as empresa ¢ fugares
piiblicos, dertamente, permanecen durante mucho tiempo en el mismo jugas; pero
no son elaborados artisticamente ni con ingenio reativo, por 1o que no resulitan
ltamativos, y por tanto no son itiles.

En Radic Nacionat TGW y Radio Universidad se han difundido programas con
un espacio musical y otro dedicado a dar a conocer los derechos y obligaciones de
los afiliados, asi como sobre la historia y clertos fundamentos filosdficos del
régimen; sin embargo, estas dos radiodifusoras no cuentan con gran audiencia
dentro de los guatemaltecos, por 10 que aiin cuando 10s horarios fueran propicios
sélo una minoria de 1a poblacidn seria receptora de los mismos.

La televisién es un medio de comiunicacién social de gran impacto 7 de
audienda vasta, especialmente en horas de 1a tarde y de 1a noche; sin embargo, la
utilizacién de tal medic es sumamente caro ¢ inaccesible para el presupueste del
Departamento de Relaciones Publicas, por 1o que se utiliza muy poco.

Otra forma de divulgadén de los programas vigentes u otra informacién del
Instituto es 12 que realizan diariamente y en forma individual los trabajadores del
IGSS que atienden piiblico. Este procedimiento es itil, necesario e inevitable; pero,
el niumero de personas que pueden recibir fa informacién es minimo y el tiempo
que s¢ invierte en orientacién personal es mucho. Seria mucho mas basato y util
que las persopas, cuando se acerquen a las distintas unidades y coficinas del
Instituto, ya tengan conocimiento previo de qué necesitan para acreditar derechos
y recibir los beneficios del régimen; asi, el propio afiliado tendria menos prodblemas
y demoraria menos tiempo en sus distintos tramites. Ello beneficiarfa al 1GSS,
porque su personal se dedicaria directamente a realizar las funciones de servicio y
no a estar explicando o aclarando situaciones comunes, y las empresas también se
beneficiarian porque fa atencidn en el 1GSS serfa més directa y rapida.
~ 1.4.1. Necesidad de informacién.

Actualmente algunos afiliados tienen conocimiento general acerca del 1GSS
debido a que han recibido atencion en Unidades Médicas o han visitado a amigos o
familiares en los hospitales y se han enterado de cémo funcionan; otres 1a han
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recibido en pliticas informales con sus compafieros de trabajo u otras personas
que han visitado el 1GSS, otros han acudido a solicitar directamente informacion al
personal que labora en el Instituto. '

Las formas como se han enterado acerca de Sus derechos y obligaciones -
generalmente no permiten conocer aspectos relacionados con 1a filosofia, objetivos
¥ fines del régimen. El poco conocimiento que e} afiliado tiene no permite cambiar
su actitud respecto del régimen; por 1o que se considera que, en suma, Ia poblacién
guatemalteca carece de educacién en materia de Seguridad Sociat.

Es de caracter prioritarjo que se eduque a los guatemaltecos en esta materia;
asi se dard oportunidad a los afitiados a que conczcan con anticipacién 1o que el
IGSS ofrece, el alcance y limite de los programas vigentes, los objetivos y
fundamentos filoséficos del régimen, etc. Solo con conocimiento exacto podrin los
afiliados conocer su régimen, hacer planteamientos concretos para su
mejoramiento o defenderlo como una conquista laboral que data més de cuarenta
y seis afios; porque solo asi comprenderian exactamente el espiritu que inspiré ta
creacién del IGSS y el beneficio que este reporta a 1a sociedad guatemaltecal’,

Para el propio lastituto Guatemalteco de Seguridad Sociat seria importante
que sus afiliados, con pleno conocimiento, defendieran la autonomia que fa
Institucién deberia tener, porque los afiiados se sentirian parte integral det
régimen. Asimismo, podrian elegir concientemente a las personas que representan
a las organizaciones laborales ante fa Honorable Junta Directiva del IGSS, tat y
como indica el Decreto nimero 295 del Congreso de Ia Repilblica, en sus articulos 2,
inciso f) y 8.  Entonces, estos representantes laborales serian auténticos
defensores de las medidas de proteccién que el 1GSS debe dar a sus afitiados, asi
como de 1a correcta inversién de los fondos que se han formado a base de las
contribuciones mensuales de los trabajadores. '

Los afiliados educados en Seguridad Social contribuirian a que.la legislacién
vigente y las distintas prestaciones creadas fueran otorgadas de acuerdo a las

13 Instituto Guatemalieco de Seguridad Social. Recopitacin de Leyes Basicas del 155, p.9.




necesidades reales sentidas por 1a podiacién; por 1o que tales prestaciones dejarian
de ser paliativos 0 una simple copia de 1o que otorgan Ios regimenes de Seguricad
Social de otros paises con necesidades distintas a las nuestras, y pasarian a
contribuir a resolver la problemiatica de los guatemaitecos.

Si fos afitiados recibieran educacién én Seguridad Social estarjan preparadoes
no solo para utilizar adecuadamente los servicios, sino también para dar
sugerencias, e incluso para defender 12 autonomia del régimen en caso de intentos
de privatizacidn por sectores interesados.

Finalmente, 12 educacién en esta materia también permitira que e} afiliado
comprenda, ademds de ia reglamentacién que regula el otorgamiento de las
prestaciones en dinerc y en servicio, el contenido y el espiritu que inspiran fa
filosofia de los regimenes de Seguridad Social, los cuales -en esenda- buscan el
bienestar de la sociedad en general; especialmente cuando la mayoria de sus
miembres carece de medios para afrontar contigendias; pero, que con el aporte
econémico de sus inteprantes, podrd resolver fos problemas que se fe presentan, de
acierdo a leyes espedificas.
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CAPITULO 11
EL INSTITUTO GUATEMALTECO DE SEGURIDAD SOCIAL EN LA CONCIENCIA DEL
AFILIADD ‘

La educacién que cada ser humano recibe durante su vida contribuye
a la modificacién de su comportamiento en socedad; Ia educacién es un proceso y
como 2], a través de las distintas etapas del ciclo vital, va conformando un nuevo
estilo de vida en los individuos. '

En 1o que a Seguridad Social respecta, es fundamental que los afiliados a
régimen reciban educacién sobre esta materia, que conozcan fa filosofia que did
origen a su <reacién y que aprendan cudles son las bases que lo fundamentan. De
eso depende que 1a concepcidn que tengan acerca de Ia Seguridad .Social
guatemaiieca sea real y justamente dimensionada.

Si el afiliado conociera 1a filosofia del régimen, tendria capacidad para
defender su autonomia, asi como para hacer uso racionai de los servicios y
establecer las diferencias entre los seguros privados y el seguro social.

Las personas deberjan conocer que la Seguridad Social es uma idea del
hombre y para ¢l hombre, que va dirigida al ser humano como miembro de una
sociedad, que esta ligada a todas Jas actividades humanas socialmente atendibles y
que, en nuestro pais, busca proteger al trabajador y a su familia, previniendo
eventualidades y restableciendo la capacidad fisica del individuo para que esté en
condiciones de continuar con sus labores habituales.

Mediante una comunicacién constante y que incluya la exhaltacién de la
filosofia del régimen y el mejoramients de la calidad de los servicios que presta, el
Instituto podria ocupar un lugar preferente en fa mente y sentimientos de los
guatemaltecos, legando a posicionarse en ellos de tal manera que la credibilidad
de éstos en su régimen fuera det mds alto nivel, lo cual seria beneficioso para la
institucidn, pero mas, fortaleceria a la clase trabajadora en 1a sociedad.




2.1. Necesidades del 1GSS para desarrollar su imagen. '

La credibilidad de} afiliado en 1a institucion rectora de 1a Seguridad Social
guatemaiteca seria sindénimo de confianza, y con educacién podria llegar en un
futuro a perfeccionar habitos ¥ conductas del afiliado al IGSS. Esto representa
para el Instituto un avance dentro de su desarrolio, porque Ja poblacién aceptaria
voluntariamente la afiliacién al referido régimen e incluso podria gozaria.

La manera de hacer flegar al afitiado cuil es Ia filosofia y fines de Ia
Seguridad Social no deberia ser complicada ni con terminologia elevada; el mensaje
deberia ser sencillo, de facil comprensién y asimilacién por los receptores,
inclusive, de facil transmisida a otras personas.

En este capitulo se explicard cual es 1a filosofia ¥ fines de Ia Seguridad Social;
se considera necesaric hacer este analisis con relacién a los fundamentos filosoficos
de los regimenes de Seguridad Social, los fines de estos y hacia quiénes estan

“dirigidos. Se estima que cada guatemalteco que comprenda esta filosofia darfa su
aporte con satisfaccién. Una buena parte de la educacién que l1as personas
debieran recibir en materia de Seguridad Social deberia comprender 1o referente a

los fundameatos de este régimen.

Al recibir esta educacién y conocimiento previos, €1 comportamiento de las
personas camnbiarfa, 1o ¢ual ayudaria tanto al propio afiliado como al Instituto.
Factores importantes para que el afiliado comprenda perfectamente los fines,
objetivos y filosofia del régimen lo constituye el personal del IGSS y fa
identificacién que tenga con Ja institucién para Ia cual labora, asi como fa educacién
¥ preparacién que en esta materia haya recibido. Ello permitiria que fueran
actores de una “ensefianza por la experiencia”.

En efecto, los laborantes del 1GSS son factor determinante para e} logro del
objetive de educar al afiliado, ya que de este personal depende que la
interpretacién y la practica de Ia filosofia del régimen sean correctas, de manera
que 1os postulades no solo sean teoria sino se conviertan en una vivencia. Etfo
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seria posible si el personal del 1GSS es educada en Seguridad Social, si se le dan
cursos de relaciones humanas ¥ si su.labor es sujeta de supervisidn constante.

Alcanzar Ja meta de educar y concientizar al personal del 1GSS seria la
plataforma ideal para impuisar un programa intensivo de educacidn at afiliado, de
€32 manera, tanto afitiados, patronos y personal del IGSS como fas autoridades del
mismo, lograrian un mutuo entendimiento.

Toda esta relacion de 1os aspectos filosdficos ¥ fundamentos de la Seguridad
Social es necesario hacerla, en vista que hasta el propio personal dej IGSS los
desconcce; 1a mayoria de empleados se limita a realizar 1a funcién administrativa
para la cual fue contratado, pero no estd en condiciones de aclarar aspectos mas
profundos al piblico que atiende diariamente. El desconocimiento que el personal
tiene acerca de 1a filosofia del régimen se debe al poco interés de parte de fas
autoridades del Instituto. Estas no se han preocupado por educar, primeramente, a
su personal para que este tenga el conocimiento de cual es 1a razén de ser del
régimen y se identifique plenamente con éste. Y of el personal no estd identificado
icomo puede transmilir, aunque sea una pequefia parte, este conocimiento a los
afiliados? Para lograr el objetivo de 1a educacién debe principiarse con el personal
del Institute. Solo asi podrd llegar, por la via de la prictica, a Ia poblacién
guatemalteca cudl es Ia filosoffa del régimen y mostrar que en la institucién
rectora se respetan los fundamentos, para que los afiliades sientan confianza para
acudir a la misma ¢on seguridad. ‘

a0

Cabe suponer que s el personal del Instituto estd plenamente identificado |

con el régimen Pdrd desempefiarse en forma méds eficdente, comprenderd
realmente que si el afiliado desconoce cudles son sus derechos y obligaciones,
requisitos y alcance de los programas, etc. s porque no ha tenido la oportunidad
de que se le informe oportuna, previa y adecuadamente; por fo tanto, no debe
entrar en polémica con el derechohabiente ni exigirle que sepa 1o que no le ha sido
ensefiado. Al conocer cada trabajador cui! es la filosofia, con facilidad podré
transmitirla al afitiado. Y, finalmente, la identificacion que tenga el personal con el
régimen infundird confianza, porque condicionard un procurar que, efectivamente,
las personas reciban 1o que en justicda y ley les corresponde, evitando trdmites
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innecesarios. Ello también ayudari a fos afitiados para que sus gestiones ante ef
instituto se resueivan con prontitnd, porque Do haran tantas consultas sobre una
determinada situacién.

- La educacién en Seguridad Social debe ser impartida en forma permanente -

al personal al servicio del 1GSS, desde que ingresan y mientras dure Ia relacxon
relacidn laboral con éste.  Esta educacion debiera estar a cargo de personas
seleccionadas, identificadas con ¢! régimen y conocedoras de ia filosofia en que se
inspiré éste, para que de manera conclente cada uno pueda, en primer fugar, estar
en condiciones de orientar adecuadamente a cada una de las personas que acuden
por distintas razones a las Unidades médicas o administrativas y, por otra parte,
para hacer sentir al afiliado que es integrante del regunen ¥ no smple
beneficiario.

Los taborantes del Instituto deberian comprender que trabajan para una
institucidn de servicio, cuyos beneficios van dirigides hada la poblacién afiliada, la
" cual es su razén de ser. Y que ¢l sostenimiento econdmico de dicha institucién
estd fundamentado en el aporte mensual que efectian tanto trabajadores como
patronos, y que el fin de la misma es el bienestar social. Esto le reportaria a 12
propia institucién un beneficio directo derivado de que cada persona obtendria
informacién correcta acerca def IGSS de parte de personal capacitado, calificado y
con verdadero espiritu de servido, compenetrado de Ja necesidad del
derechohabiente y con deseo de prestarle una atencién oportuna y adecuada.

Conforme io ¢stablecido en ta Ley Orgdnica del Instituto (Decreto Legislativo
No. 295 del 26 de octubre de 1946) el régimen de Seguridad Social s macional,
unitario y obligatorio; estas caracteristicas y los afios de existencia del 1GSS
hacen que éste sea facilmente identificado por todos los guatemalteoos por Io
mismo, s¢ debe asumir el compromise serio de dar a conocer 1o solo derechos y -
obligaciones que el afiliado tiene con amplitud, sino espedalmente debe divulgarse
fo relacionado con fa filosofia, fines y objetivos de la Seguridad - Social, como
condicién para que Ia utilizacién de los distiatos servicios se haga con pleno y
previo conocimiento.

]
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El régimen necesita que sus afiliados le conozcan perfectamente y que este
conocimiento no sea producto de esfuerzos fortuitos. Este conocimiento debe ser el
resultado de un esfuerzo institucional tanto estratégico como cotidiano por Hegar a
cada uno de sus afiliados, educindoles adecuadamente y preocupandose por la
imagen que de esta institucién puedan teter las personas, y del juicio que merezca
1a forma como €1 1GSS llega a ellas. H Jnstituto Guatemaiteco de Seguridad Social
estd en la mente de las personas, pero ello no significa necesariamente que
también esté en su conciencia. Para llegar a la conciencia social de jos
guatemaltecos se debe propiciar credibitidad. Esto se fogra a dase de comunicacién
reciproca y constante, asi como con el mejoramiento de fa calidad de los servicios
que presta

2.2 Cémo piensa el afiliado acerca del IGSS.

De acuerdo a las caracteristicas del régimen guatemalteco de Seguridad
Social, fas personas ven a la institucion como una organizacién grande, ¢con excesiva
bucrocracia, a Ja cual la afiliacién es obligatoria y que, cuando se necesita de sus
servicios, se requieren innumerables gestiones y esperar mucho tiempo para
recibir las prestaciones que reclama.

Esta idea global que tieme el afiliado proviene, generalmente, de la
informacién y la opinién que ha recibido de familiares, amigos, companeros de
trabajo, patronos, etc. En muchas ocasiones jamas ha asistido al 1GSS, pero ha oido
comentarios ¥ con eso ¢ree mber todo acerca del msumm tiene ya una imagen
del Instituto.

Por otra parte, debido al escaso comocimiento que fas personas tienem,
piensan que demandar prestaciones significa, sencillamente, recuperar Ia
aportacién mensual que ban hecho. "Tal concepcién ocasiona una elevacion del
nimero de personas que asisten a las Unidades-médicas nada mds para recuperar
sus cuotas. También existe en la mente de algunos afiliados la idea de sorprender
al personal del IGSS mediante 1a simulacidn de necesidades.
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Esta diversidad de pensamiento humano con respecto al IGSS podria
cambiarse positivamente mediante l1a educacién en Seguridad Social, dando apoyo
irrestricto a efecto de que se realice educacion masiva a fa mayor parte de 1a
poblacién afiliada, para que esta tenga uma idea real acerca dei régimen como
necesidad y como satisfactor social. -

El concepto que fas personas afiliadas tienen del régimen es distiato en tres
momentos de su vida laboral, interesa conocer sus variaciones:

a) Al iniciar su relacié_n faboral.

En este periode al afiliado no le interesa generalmente lo relativo al
Instituto; no tiene en su mente fa existencia dei régimen o de las'prestaciones que
otorga a quien pone su fuerza de trabajo al servicio de un patrono determinado y
de la sociedad. En ese momento centra su interés en establecer y consolidar su
relacién taboral con la empresa que le contratd. '

Elio es as{ porque la informacién acerca de regimenes de Seguridad Social
que recibid el guatemaiteco durante su vida de estudiante es escasa y a eso hay
que agregar el alto indice de analfabetismo. En el momento de formalizar su
relacidn laboral, fas personas estdn interesadas fundamentalmente en obtener los
medios econémicos para el sostenimiento propio y el de su familia, por 1o tanto
2sti lejos de su pensamiento 1a existencia y caracteristicas de 1a entidad reciora de
la Seguridad Social.

b) Durante su vida laboral, sin experiencia directa con €] 1GSS.

Mieatras al afiliado no le ocurra algin riesgo que no pusda afrontar por si
mismo, por ejemplo, un accidente, la Seguridad Social serd solo un beneficio
potencial. Durante esta etapa el afiliado conoce acerca del IGSS por informacién o
platicas con personas que le rodean y, dependiendo de 1a calidad y preoedenua de
esta informacién, asi serd la opinidn que se forme.
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- Este momento en la vida faboral del afiliado es de especial interés, porque .

podria darse €] caso que Jas persopas, por tener un conocimients previo pero
equivocado, se predispongan cuando acuden en demanda de 1os servicios det 1GSS
¥ esto haga mas dificit fa prestacidn de los mismos. Este momento tiene la ventaja
de que es propicio para {niciar 1a educacién en Seguridad Social, debido a que sin
prisa alguna podria ilustrarse ¥ educarse cuidadosamente a 1as personas acerca de
1a forma correcta de solicitar las prestaciones y, especialmente, que conozcan la
filosofia del régimen.

También en esta etapa las personas podrian formular sus planteamientos en
busca de 1a modificacion de algunas disposiciones con las que no esté de acuerdo,
incluso, a través de fas organizaciones faborales podrian sugerir feformas a la
reglamentacién vigente.

¢) Despues de su experiencia en €] 1GSS.

En este momento fa imagen que el afiliado tiene acerca del IGSS dependerd
de 1a calidad de} conocimiento que respecto a €1 posea, asi como de fa forma en
que se le otorgaron las prestaciones que reclamaba, ya sea en dinero ¢ en servicio:
1a calidad del beneficio recibido sera su testimonio ante otras personas.

Es importante, por lo tanto, que a la par de mejorar la calidad de los
servicios que se proporcionan a los afiliados, se les prepare, eduque y capacite en
aspectos relacionados con la Seguridad Social guatemalteca y, al mismo tiempo, se
prepare al personal af servicio del IGSS para que esté en condiciones de dar una
buena atencién a los afiliados, transmitir el conocimiento acerca de Ia Seguridad
Social y contribuir a mejorar 12 imagen del Instituto ante 1a poblacién.

Duranie el tiempo que el afiliado asiste al IGSS, es momento oportuno para
aclararle dudas y para darle informacién general relativa al contenido de la
reglamentacién; en la actualidad se realiza esta labor por medio de las personas
que Henen funciones de atencidén al publico y consiste en una orientacidn
individual que se hace todos los dias; pero, las personas que reciben 1a informacién
son pocas, las indicaciones que reciben se refieren unicaments al problema por el
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cual acudieron al IGSS y ¢l tempo que el personal invierte en esta actividad es
mucho. Este tiempo podria perrectamente ser empleado para orientar a un grupo
mayor de afiliados.

2.3. Factores que afectan fa imagen del IGSS.

Pueden mencionarse algunos factores que influyen en gran manera para que
la imagen del IGSS y ei conocimiento que ¢l afiliado tiene acerca de esta nstitucién

no sea el adecuado, asi como otros que han contribuido a hacer defendible fa '

institucién. Entre estos factores se mencionan solo 1os maés destacados.
2.3.1. Factores negativos.

Llamaremos asia aquellos elementos que predisponen al afiliado en contra
del 1GSS y que producen, en la mente, el efecto de aumentar las fallas ¢ de no
considerar los aciertos que, con 1a experiencia el 1GSS ha desarrollado. En general,
-no solo no permiten que el IGSS sea comprendido sin¢ pueden condicionar que se
ie pueda considerar como un mal necesario.

a) Faita de comunicacién e informacién constantes.

La institucién no ha asumido la responsabilidad de llegar a 1a conciendcia de
fos guatemaltecos para que éstos confien en ella o crean en ella. Esta
responsabilidad de mantener comunicacion e informacién constante con todes 105
sectores productivos del pais deberia ser asumido como un compromiso serio €
inetudible.

b) Poca identificacion del personal det 1GSS con el régimen.

Cada miembro del personal al servicio del institute, y espedalmente aquel
que tiene atribuciones é¢ atencién al plblico, deberia conocer perfectamente fa
regtamentacion vigente, asimismo identificarse con la filosofia y -fines de Ia
Seguridad Social, para que con facilidad puedan transmitir este conocimiento a los
afiliados.




¢) Trimites administrativos obsoletos.

La serie de tramiles que lcs afiliados deben efectuar para reclemar sus
prestaciones demora sustandaimente el otorgamiento de 1as mismas; citando un
ejeraplo: si existen registros computarizados, no deberija continuarse con el manejo
manual de expedientes guardados en Archives, cuya capacidad es insuficiente. En
este sentido es urgente la modernizacion administrativa, tanto para 1a prestacién
de fos sefvicios como para ta recaudacidn de 1as contribudones.

d) Poca seriedad para corregir errores.

En este sentido, es importante y necesario que al incurrir en equivocaciones
u omisiones, la institucion tenga la seriedad suficiente para asumir la
responsabilidad en los mismos, porque esta faita de seriedad contribuye a elevar
la desconfianza de ios afiliados y patronos.

2.3.2. Factores positivos.

Aunque existen factores negativos, el Institnto tiene muchas ventajas que,
de un modo u otro, han creado una imagen si no positiva si muy esperanzadora en

12 mente de 1a gente, Ja cual se puede reforzar si se enfatiza en los principales que

se mencionan a continuacién:
a) Otorgamiento de beneficios por cuotas médicas.

Si se comparan los gastos por atencién médica particular y costo de
medicinas con el monto de contribucidén, el beneficio que obtiene el afiliado es
realmente grande. Este factor contribuye a que Ia imagen de 1a institucién mejore.

Para Jas personas es muy importante saber que existe en Guatemala una
instituciénn que esti para briundarle auxilio en ¢l momento necesario, y que este
derecho potencial, del cual puede hacer use en cualquier momento, no le ocasiona




mayor desembolso mensuat que fa contribucién que, por medio de su patrono,
efectia al Instituto.

b) La divulgacién integral realizada hasta la fecha.

Las actividades de divulgacién e informacién que se han llevado a ¢abo en
algunas empresas han sido beneficiosas para el régimen, porque tanto trabajadores
afiliados como sus patronos han mostrado interés por conocer 1a forma de recibir
los beneficios del 1GSS. Este acercamiento ha permitido que cambie [a imagen que
las personas tenian acerca del Instituto,

¢} Extensién de la cobertura de los Programas.

Graduaimente el IGSS ba extendido la cobertura de sus Programas,
alcanzando cada vez mas a un mayor niimero de personas, quienes no cuentan con
medics econdmicos suficientes para afrontar los gastos que originan las diversas
contingencias de 1a vida diaria; merece especial mencidn la prestacién de servicios
en las aldeas, fincas y caserios de] interior del pais.

diDedicacién de algunos miembros del personal det 1GSS.

No puede generalizarse 1a afirmacién de que todo el personal del 1GSS carece
de identificacién con el régimen y desconoce la reglamentacidn vigente; es
oportuno hacer constar que dentro de la institucién laboran personas con gran
espiritu de servicio orientada al afiliado, qQue se preocupan sinceramente porque 1a
calidad de las prestaciones que éste recibe sean adecuadas, de 12 mejor calidad y
respetando a 1a persona humana y a los derechos que, como contnbuyente tiene ¢l
afiliado en el IGSS.

Como puede observarse, los factores tanto negativos como positives son
determinantes en relacidén a la imagen que del 1GSS tienen las personas;
dependiendo de 1o que han recibido y 1a forma como se les han dtorgads las
prestaciones correspondientes asi sera 1a concepcién que tengan def Instituto. Por
eso, 1a institucién debe preocupare.e porque Ja imagen que sus afiliados tengan de
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elfa sea la mejor, porque esa misma imagen ¢s {a que transmitirdn a sus familiares,
vecinos, amigos, ete. quienes posiblemente, sélo por 1a experiencia ¢ ¢conocimiento
que otra persona tenga, conforman la suya y, por derecho, se permitan ellos hacer
sus propios comentarios y continuar la espiral de informacién, adecuada o
distorsiorada, segin como fes haya llegado.

2.4. Contenides minimos necesarics de conciencia: la filosofia de !a Seguridad
Social.

Para benefido del afiliado y, por ende del Instituto, todo guatemalteco

deberia conocer contenidos minimos de Seguridad Social y del régimen que la

- personifica en Guatemala y que debe cubrir a todo el pais y en el mayor nimero
posible de riesgos. He aqui el minimo que estimamos necesario.

"Ja Seguridad Social es la expresién legal y obligatoria de 105 deberes de la
compensacién moral, pero el sistema no tiene solamente exigencias, revierte en
forma constante sobre la comunidad, contribuyendo a elevar el nivel de vida,
mejorando las condiciones sociales y econdmicas del pafs, estabilizando las
relaciones de Jas clases sociales y propiciando decisivamente una armonia que se
base en la progresxva eliminacién de la miseria, de la enfermedad y de la
indigencialé*

La Seguridad Social fue concebida con un espiritu de cooperacién, ayuda
mutua y solidaridad; por ejemplo, el aporte de los jovenes para proteger a
ancianos; de personas sanas para ayudar a enfermos, incapacitados, viudas ¥
huérfanos.

2.4.1. Fundamentos de 1a Seguridad Social.

La Seguridad Social tiene los siguientes fundamentos y caracteristicas, las
cuales es conveniente que todo afitiado al régimen 10s conozca, compréenda y pueda
aplicar los mismos en su vida diaria haciendo uso racional de los servicios del [GSS,

16 Instituto Guatemalteco de Seguridad Socisd. Recopitacion de Leyes Bésicas. pégina 12.
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al mismeo tiempo que z;porta para el sostenimiento det régimen con Ia mayor buena
voluntad.

Entre fos fundamentos de {3 Seguridad Soadal se puaden memyonsr- B
Trabajo fa Debilidad Foondmica y 13 Vioculaoion Civil,

a) Bl Trabajo.

Por medio del producto det trabajo de cada persona se sostiene ef régimen, y
éste a su vez, estd obligado a prestarie la atencién necesaria cuando le sea
requerida, preocupandose por el restablecimiento del trabajador y tode lo
relacionado con la prevencién de riesgos. La institucién rectora de la Seguridad
Social debe prestar fa atencidn a sus derechohabientes en forma oportuna,
inmediata y correcta,

b). La Debitidad Econdmica.

La clase trabajadora del pais, como producto del modelo de sociedad que es
Guatemala, no estd en condiciones de satisfacer sus necesidades basicas en su
totalidad; la remuneracién de su trabajo escasamente le alcanza para cubrir lo
‘relativo a vivienda, vestuario, alimentacién, estudios, etc. Por otra parte, el alto
costo de las medidnas, de fos honorarios profesionales y de Jos exdmenes .
complementarios hacen dificil el acceso a los servicios médicos privados, Por su
misma situacidén econdémica, el trabajador guatemalteca no tiene capacidad de
ahorro para cuando se retire del proceso productivo.

En Guatemala, son pocas las empresa que han contratado servicios médicos
privados para su personal; por o tanto, la falta generalizada de recurso econémico
para afrontar riesgos es otro de los fundamentos de la Seguridad Social.




¢) La Vinculacién Civil

En nuestro pais, desde €] afio 1946 se cred el régimen de Seguridad Sodial,
cuya aplicacién la garantiza el Estado para todos los trabajadores del pais, en
identificas circunstandas, no existiendo por fo tanto priviiegio para algunos.

La Seguridad Social es un derecho potencial, algunas veces podria decirse
hasta remoto, pudiéndose en cualquier momento solicitar de su auxilio; pero,
mientras no se presente esa necesidad, se estd contribuyendio para coadyuvar a la
atencién de otros afiliados que la estén requiriendo. Dicho derecho potencial no
significa que cada quien recupere lo que ha aportado, ya que con ¢s2 idea lo inico
que se propicia es un aumento en 1a demanda de servicios sin una necesidad reat.

2 5_Caracteristicas de 1a Seguridad Sodal

También es impeortante que la gente, por lo mencs, conozca los elementos
que son caracteristicos al régimen de Seguridad Social y que, de una u otra
manera, sefialan un tipo de sociedad deseable, un tipo de relaciones sociales que
definen un proyecto de sociedad. Entre ellas se pueden mencionar: ‘

a) La Seguridad Social no es una obra de caridad o un acto de altruismo ©
filantropia privado, sino que es un procedimiento de justicia y deber que la
sociedad ha creado para procurar ¢l bienestar comiin. Entendiendo que cada
individuo es parte de la sociedad, y con base en 12 Ley que rige 1a Seguridad Social, |
¢l Estado es ef garante de que ¢l régimen cumpla con Ios objetivos para 10s cuales

fue creado. ' |

b} La Seguridad Social se caracteriza por la igualdad, cada persona recibe lo que
de acuerdo a la reglamentacién en vigor le corresponde; las prestaciones son
parejas y adecuadas a ¢ada circupstandia,

¢} Es un mecanismo de justicia social, que es basica a toda sociedad por su
caracter equidistributivo dentro de todos los miembros de una sociedad; esto
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equivale a alcanzar a todas las personas girando alrededor de Ia vida humana,
dandole a cada quien 1o que le corresponde segin su necesidad.

d) la obligatoriedad, que consiste en que por mandado del Decreto del Congreso
de la Repiblica que 1o cred, todos los trabajadores deben estar afiliades al régimen;
€S necesario que la personas sepan que nadie puede ni debe ver con indiferencia Ia
necesidad ¢ sufrimiento ajeno; esta es una razén importante y que aclara ¢! por
qué a afitiacion al régimen es obligatoria. En forma individual y aislada es dificit
Gqué alguien preste auxilio a otra persona; si se diera el caso, el receptor de la
ayuda tendria una deuda moral difidl de saldar, ¥y se estaria dande ayuda con un
criterio puramente caritativo, no como un derecho.

Desde el punto de vista particu.laf de cada afiliado, {a Seguridad Social varia,
de acuerdo al interés particwlar de cada personma, de las distintas épocas y/o
circunstancias que se vivan.

2.6. Finalidad de 1a Seguridad Social.

El fin de Ia Seguridad Social es ¢l bien comiln, directa y eminentemente
social, no es un sindénimo de beneficencia.

HE conocimiento de estas reflexiones harid que la asistendia a los afiliados a
Jas distintas unidades meédicas o administrativas sea mejor aprovechadas; se
sentiran complacidos de que con su aporte econémico mensual contribuyen al
bienestar de otros trabajadores, ¢ bien a la inversa, saber que otros ayuda
econdmicamente para su restablecimiento o para que reciba beneficios econdémicos
por contingencias surgidas, originando asi un sentido de responsabilidad y de
solidaridad en la sociedad guatemaiteca o, por lo menos, entre la clase
trabajadora. . '
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JCAPITULO (11 .
COHOCIMIENTO DEL AFIL1ADO RESPECTO DEL SEGURO SOCIAL. UN ESTUDIO
ESPECIFICO.

La construccién y ei sostemimiento de tesis requiere de conocimiento
empirico ¥, hasta donde sea posibie, verificacién por 1a via de 1a practica. A ese
alecto, se efectud una investigacién de campo cuyo resultado se presenta aqui.

La toma de datos se realizd en la Unidad Periférica del IGSS en [a zona once
de esta capital, durante el mes de septiembre de 1992. La informacién provino de.
detenida conversacién con cien afiliados, seleccionados por la ¢ondicidn de que
tuvieran suficiente tiempo para dar respuestas concientes. Se observé su reaccidn
al consultaries qué saben respecto af I1GSS, asi como fa actitud de quienes posesn
algiin conocimiento derivado de experienda en fas distintas unidades médicas o
administrativas del 1GSS.

La informacidn proporcionada es valiosa porque fue espontinea y no
interesada, excepto el afdn de colaborar con 1a presents investigacién. Mediante la
observacin se detectd que al afiliado le complace que fa institucidn rectora de la
Seguridad Social guatemalteca se interese por él como persona, 7.que le dé
oportunidad para expresar su pensar y su sentir. '

A continuacién se describe 1a metodologia, para presentar mas tarde los
resultados de la investigacidn, que son de suyo interesantes para las autoridades
del lostitute. . :

3.1 Orientacién metodolégica del estudio.

Para 1a realizacion del presente trabajo se cubrieron 1as siguientes etapas:
investigacién documental; observacién de experiencias de divulgacién en
empresas; seleccidn del sitic para tomar 1z muestra; elaboracion de s
instrumentos de recoleccidn de datos; toma de datos; tabulacidén, {formulacién de
cuadros, andlisis ¢ interpretacién de informacién, y preparacién dei informe finat.




43

empresas; seleccién del sitio para tomar la muestra; elaboracién de los
instrumentos de recoleccién de datos; toma de datos; tabulacién, formuladén de
cuadros, andlisis e interpretacion de informacién, y preparacién det informe final.

a) Investigacién documental.

Esta etapa fue indispensable para Ia recopilacidn de antecedentes generates
sobre el tratamiento de! tema en estudio. Patra contar con fundamentacién tedrica
sobre el mismo se revisd bibliografia idénea, el material de divulgacién e
informacién que produce el Departamento de Relaciones Piblicas del IGSS, asi
como se entrevistd a las personas que han participado en la labor de divulgacion
que realiza el Instituto.

b) Observacién de divuigacidén realizada en empresas.

Se asistid, en calidad de observadora, a varias actividades de divulgacién e

- informacién realizadas apor el [GSS en algunas empresas situadas en las zonas

cinco y seis de esta capital, con el propésito de conocer personalmente la forma
como 10s equipos de trabajo de divulgacién e informacién de esa unidades médicas
realizan sus actividades, para apreciar objetivamente las mismas.

¢) Seleccidn del lugar para tomar ta muestra.

Después de analizar todas las unidades det 1GSS dence acuden afiliados, se
escogid 1a Unidad Periférica de la zona once de esta capital, ya que ofrecia diversas
condiciones favorables para obtenier una muestra suficientemente representativa y
amplia: Atiende de lunes a viernes en un horario amplic de doce horas continuas,
lo cual permitia contar con tiempo suficiente, y por otra parte, por ser una unidad
muy completa, habia fa oportunidad de observar la poblacién que atiende ef 1GSS
en toda su diversidad: afiliados y/o beneficiarios, de todo sexo, edad, ocupacién ¥
grado de escolaridad, 1o cual daba margen a una mejor investigacién. -

La encuesta’ se realizé durante el mes de septiembre de 1992; de Ias
aproximadamente 18,000 personas que acuden mensualmente a 1a citada Unidad,
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se tom¢é una muestra de c¢ien. Las personas se escogieron af azar, entre fas que
estaban esperando ser atendidas en clinicas de enfermedad, accidentes, pediatria,
Rayos X", laboratoric clinico y farmacia. El criterio de escogencia fue que
dispusieran, por 10 menos, de cuarenta y cinco minutos, para que su respuesta
fuera refleziva y conciente. )

d) Disefio de 1a Boleta,

La boleta se disefié con preguntas cerradas en su mayoria para evitar que
Ias respuestas se dispersaran y pudieran dar Jugar a tergiversaciones posteriores.

Para evaluar el conocimiento de derechos, obligaciones y filosofia del
régimen se utilizé un Listado de items, que se anexa a este estudio, a cada item se
asigné un punteo, punteos que se fueron promediando hasta alcanzar una
estimacién cuantitativa del grado de conocimiento Que poseen los afiliados acerca
de tales aspectos. )

e) Toma de datos.

La toma de datos se realizé de manera individual, dando oportunidad a 1a
persona para que medifara su respuesta. Durante fos aprozimadamente ¢uarenta

¥ cinco minutos que durd Ia entrevista para la evaluadén que se hacia, se observé
detenidamente Ia actitud que expresaban. La consulta se efectud en las jornadas
Vespertina y Necturna (Entre ias 12:00 y las 20:00) porque es un horario que

ofrecia la ventaja de que fas personas ya no tenian tanta prisa por volver a su -

trabajo, como ocurre en 1a jornada matutina.

{) Tabulacién e informacion.

Con la informacién obtenida se procedié a un recuento y tabulacién de los
mismos, 1o cual se efectué por tarjados, se ordend la informacién y de ello se
extrajeron los porcentajes de conocimiento que poseia el grupo estudiado. Los
resultados de tales tareas permitieron la elaboracién de cuadros; en su
presentacién, cada cuadro fue objeto de un anatisis especifico.
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g) Preparacién del informe de final.

Todas las tareas de investigacién fueron dirigidas a conocer cuanto conoce ¢l
afiliado acerca de sus derechos, de sus obligaciones y de 1a filosofia del régimen de
Seguridad ‘Social, cémo obtuvo el conocimiento que posee ¥ en qué forma este
conocimiento le ha ayudado. Como marco obligado de referencia se tuvo que
conocer el desarrolflo de 1a 12bor divulgativa e informativa que realiza el Instituto,
asi como 1a importancia que tiene la educacién en materia de Seguridad Sociat,
tanto para los afiliados del régimen como para ef régimen mismo, asi como para la
poblacién y 1a sociedad guatemalteca.

3.2. Resultado de la Investigacidn.

Para verificar si los objetivos quedaron satisfechos y si las hipotesis se
confirmaban © rechazaban, la investigacién de campo rindié los siguientes
resuitados.

3.2.1 Caracteristicas de 1a poblacién informante.

Cuadro No.1
INSTITUTO GUATEMALTECO DE SEGURIDAD SOCIAL
CARACTERISTICAS DE LA MUESTRA

SEXO TOTAL __ASISTENCIA AL IGSS
Primera vez Mis de una vez
Total 100 11 69
Femenino 16 12 ) 24

Masculine 64 19 45 -

Fuente: investigacién propia, Unidad Periférica zona 1. Septiembre 1992




Como se observa, la muestra comprendié clen personas, 31 de elfas que
acudian por primera vez al IGSS, a éstas se les ignoré en ciertas partes de la
investigasidn de comocimientos ya que evidenciaron que no tenfan mayor
informacién. La investigacion se centrd, mds, en los 69 restantes. Todos Ios
encuestados eran mayores de edad.

3.2.2. Qué saben y qué ignoran quienes acuden al IGSS.

Como se expresé en el cuadro No. 1, hubo 69 personas que manifestaron que
habian acudido al IGSS en mds de una oportunidad. A ellas se les consultd en
relacidn a qué y cuirto saben de! IGSS; para esto fue {itil el listado de derechos,

obligaciones y aspectos filoséficos anexo a este informe.

Se encontrd que, respecto a derechos, el afiliado posee escasamente un 25%
de los conocimientos que debiera, y que estos son los del orden mas comin, tales
como: atencién de emergencias, consuita externa, hospitalizacién, intervenciones
quirurgicas, atencién por médicos especialistas, otorgamiento de medicina,
inmunizaciones, ser atendido con cortesia, recibir informacién sobre las
Qracteristicas de cada programa vigente, pago por incapacidad temporal y
pensiones por invalidez, vejez y sobrevivencia.

Con respecto a las obligaciones, el afiliado conoce el 40% de ellas, entre las
cuales estin: presentacién de docuamentos de identificacion y de certificado de
trabajo, as{ como asistir puntualmente a sus citas y respetar el turno asignado.
Estas obligaciones son de observancia general, por lo que también son de orden
comun. :

Estos datos comprueban que, en efecto, los affliados del IGSS poseen un
conocimiento, aunque suficiente para acudir, solicitar y obtener los servicios que
necesitan, insuficientes para que 10 hagan concientemente y 2 plenitud. T eso que
proviene de la experiencia de asistir al 1GSS. © °
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Respecto a fa filosofia y fines de la Seguridad Social, 97 de los
entrevistados respondieron que 0o han recibido una explicacién acerca de la
misma; solo tres afirmaron conocer algo por sus estudios en la secundaria /o en la
Universidad. Puede asegurarse, entonces, que el desconccimiento de los
fundamentos del régimen es casi absoluto. :

3.2.3. Fuentes naturales de informacién sobre e} 1GSS.
Cuadro No. 2

INSTITUTO GUATEMALTECO DE SEGURIDAD SOCIAL
FUENTES POR LAS QUE LA MUESTRA SE INFORMO SOBRE EL IGSS

Persona que le informé j ! jtiados

1a primera vez sobre ef IGSS cifras absolutas  dfras relativas
Total 100 100.0

Secretaria de la empresa 24 24.0

Jefe inmediato 31 310

Compafieros de trabajo 15 15.0

Familiares 15 150

Amigos 10 100

otros 2 20

Fuente: Investigacién propia, Unidag Periférica zona Il Septiembre 1992,

Este cuvadro refleja que 1a mayoria de las personas encuestadas acudié por
primera vez al 1GSS por recomendacién ¢ sugerencia de persopal de {a erapres, o
cual evidencia 1a importancia de informar y educar-a partir de 1as empresas, ya
que son Ja principal fuente de referencia al 1GSS.

Es importante observar que ninguna de las personas' sefialé al propio
Instituto como fuénte de informacién para acudir a ella. '
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3.2 4. Fuentes de conocimiento sobre el [GSS.
_ CoadroNo. 3
INSTITUTO GUATEMALTECOD DE SEGURIDAD SOCIAL
MEDIOS POR LOS QUE EL AFILIADO CONOCIO DE SUS DERECHOS Y OBLIGACIONES

Fuentes de informacién Nimero de afifiados
absofu! relativo

Jotat 69 1000
Personales
Amigos 12 174
Compafieros de trabajo 17 246
No personales
Prensa 12 174
Radio 7 10.1
Televisién 4 5.8
Folletos 8 116
Afiches "6 87

Fuente: Investigacién propia, Unidag periférica zoma I Septiembre 1992.

Este cuadro revela que de los 69 afiliados que respondieron que conocian
sus derechos y obligaciones, y que tenian experiencia en ei IGSS, el 423 de ellos )
manifests que el conocimiento Jo habian obtenido de sus amigos y compafieros de
trabajo, 1o cual manifiesta 1a importancia de la informacién personal, la cual
depende del grado de educacién que al respecto se tenga. El restante 588 atribuye
su conocimiento a fuentes no personales, dentro de fos cuafes destacan la prensa y
105 folletos. )

Es importante advertir que, de algin modo, los resultados muestran la
escasa cobertura y/o impacto de 1os medios no personales en fa adqmsncxén de
conocimientos que necesitan los afiliados. -
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Por 1a forma como el afiliado ha recibido alguna informacién acerca del IGSS,
se deduce que Jas fuentes externas al 1GSS predominan. H afiliado ignora aspectos
mas profundos que inciden en un mejor aprovechamiento de 10s servicios de la
Institucién ¥y, consecuentemente, crean un clima de desconfianza en los
derechohabientes. ’

El afiliado debe conocer 10s Limites de los Programas en vigor, asi ¢omo st
derecho a manifestar su inconformidad ante las autoridades del 1GSS, ya sea
presentando quejas por escrito ¢, cuando fuere necesario, recursos de apelacién.

3.2.5 Beneficios del conocimiento,

Cuadro No. 4
INSTITUTO GUATEMALTECO DE SEGURIDAD SOCIAL
BENEFICIO QUE REPORTA A LOS AFILIADOS EL CONOCIMIENTO SOBRE EL IGSS

- Beneficios que reporta Numero de afiliados
el conocimiento sobre el 1GSS
Total 9
Ningtn beneficio 7
Las restantes personas:
Satisfaccion de presentar completa su do-
cumentacién 52
Satisfaccdén de ser puntnal en sus citas 51
Manejar fa papeleria con facilidad 50
Efectuar mas rapido sus gestiones 46

Fuente: Investigacién propia, Unidad periférica zona 1. Septiembre 1992,

La informacién del cuadro anterior confirma que poseer informacién mas
completa hace mas féciles [as cosas evita prodlemas, ya que aunque 17 personas
no sienten que el conocimiento que poseen le rinda beneficio alguno, fa mayoria de
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personas (52) saben, por experiencia, 1o importante que es, en términoes de tiempo
y facilidad, Ja presentacién completa de los documentos, Ja asistendia puatual a las
citas y <¢n el lugar adecuado, y conocer los documentos donde constan los
diferentes eventos que ocurren en la atencidn por el IGSS: avisos de suspensién de

. labores, érdenes de alta, recetas medicas, constancias de asistencia, etc. Esta-

informacién, aunque se pueda considerar sencilla y superficial, da enormes
beneficios, pero especialmente facilita las relaciones servicios del 1GSS-afitiados. Y
si es informacidén referida a prestaciones de caracter geaeral, es posible imaginar el
crecimiento que es posible obtener si los afjliados llegaran a poseer informacién
mas especifica y profunda.

~ Los resultados indican, por otro lado, que los afiliados tienden a buscar y a
ponderar benpeficios practicos los cuales derivan de los conccimientos’ més
comunes; pero, podrian sefialar también los limites de la experienda, ya que el
afiliado como buen-usuaric de los servicios del IGSS § como participe de 1a
institucién requiere de algo mas que simplemente aportar y utilizar los servicios.
La experiendia, si se reforzara con educacién y no solo con informacién, readiria
enormes beneficios tanto al régimen como al afiliado que es su base, tanto ai
quehacer cotidiano en 1a relacién de ambos como en 1a relacién histérica del Seguro
Social.

Conodendo esta sitnacién, es fidimente comprensidble por qué debe existir
un programa permanente de educacién e informacidn, ya que solo asi, d¢ manera
repetitiva, las personas recordaran con alguna frecuencia las instrucciones ¥
orientaciones, porque con una sola vez que $e les informe, el conocimiento puede
quedar aislado o caer en la curva del olvido.

Surge esta idea porque al analizar a quienes indicaron no haber obtenido
benelicio det conocimiento que tienen, § que relativamente son pOocas, se detects
que Ias indicaciones que se les propordonaron 'no se les quedd™ o las olvidaron®,
ya que solo en una opertunidad se les informé’y fue por una s:tuaczon especifica,
es deir, lo circunstancial no tiene efecto educativo.



3.2.6. Qué necesitan ¢ desean saber.

Hecha 12 evaluacién del presente, consideramos necesario preguntar sobre
sus preferencias, lo cual puede servir para orientar un programa futiro de .
educacién en Seguridad Sociai.

Cuadro No. 5
INSTITUTO GUATEMALTECO DE SEGURIDAD SOCIAL
TEMAS QUE AL AFILIADO LE INTERESA CONOCER

Temas que le interesan Nimero de afiliados
absoluto _refativo

Total 160 100.0

Prevencidn de accidentes 12 12.0
Prevencidn de enfermedades 16 16.0
Derechos y obligaciones ante €1 1G5S 34 340
Filosofia y Programas del Seguro Social 38 380

Fuente: [nvestigacién propia, Unidad Periférica zona 1l Septiembre de 1992.

Del cuadro anterior se infiere que los afiliados se interesan en que se 1es
explique todo; pero, mas, lo relacionado con sus derechos, obligaciones, programas
vigentes, objetivos y fines de fa Seguridad Social (728 de los consuitados).
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3.2.8. Lugar preferido para informarse y/ o educarse.
Cuadro No. 6
INSTITUTO GUATEMALTECO DE SEGURIDAD SOCIAL
LUGAR PREFERIDO PARA RECIBIR INFORMACION Y/O EDUCACION SOBRE EL [GSS

Lugar preferido Nimero de afitiados

Absoluto Relativo

Total 100 100.0

En las instalaciones del 1GSS gb 6.0
£n saiones comunales 4 4.0

Fuente: investigacion propia, Unidad Periférica zona 1l. Septiembre 1992.

Este cuadro indica que el afiliado prefiere recibir la informacién en las
instalaciones del Instituto, mientras espera ser atendido. Cree que ese tiempo
puede aprovecharse para recibir la informacién y educacién que necesita para ser
mejor afiliado a un régimen de seguridad social.

La presente encuesta también permitié conocer que ai afiliado le inferesa
que el 1GSS le lleve informacién a su lugar de trabajo, porque asi aprovecharia
mejor su tiempo, no descuidaria sus labores habituales y habria la oportnnidad de
que st patrono y su personal de confianza escuchara también la informacién;
ademas de que cualquiera podria hacer personalmente fas consultas que estime
mas convenientes. E indica que seria mejor si se le entregaran folletos
informadores o de guia y orientacion para que pudiera consuitarios cyando fuera
necesario. | )




CAPITULO IV
PROGRAMA PERMANENTE DE EDUCACION Y DIVULGACION EN SEGURIDAD SOCIAL.
: UNA PROPUESTA.

Durante 1a investigacién se conocié perfectamente la forma que emplea e}
Instituto Guatemalteco de Seguridad Social para hacer llegar a las personas 1a
informacién relacionada con la institucién, tanto en lo que se refiere a su
conceptualizacién como al funcionamiento de 13 organizacién. Se observaron
actividades de divulgadon y se entrevistd a las personas que han participado en
dicha labor informativa y divulgativa.

Por otra parte, mediante una investigacién de campo en a Unidad periférica
del IGSS en la zona once de Ja capital se pudo observar tasto 1a actitud comeo Jas
reacciones de 10 afitiados con relacién al conccimiento que tienen de sus derechos
y obligaciones en el IGSS. Se detectd que al afiliado le preocupa realmente
desconocer esos aspectos, ¥ espera que sea fa propia institucién Ia que, de manera
sencilla y facil, le explique ampliamente respecto al régimen de Seguridad Social;
asimismo, se interesa porque exista una comunicacidn constante y que se le
permita expresar su opinién sobre asuntos que é1 desee expresar.

Otro aspecto importante es el hecho de que el IGSS da a conocer Io
relativo a otorgamiento de servicios de manera general, lo cual incide en que las
personas pronto olviden la informacién que reciben, especialmente porque es -
frecuente que €sta sé proporcione al afiliado en ef preciso momeato en que acude a
demandar prestaciones, ¥y posiblemente se haga bajo la presién del trabajo diario.

También es importante recordar lo que mencionamos acerca de la
preparacién que tienen los empleados del IGSS respecto a la Seguridad Social; en fa
institucion son pocos 1os que conocen Ia filosofia del régimen, asi como los derechos
y obligaciones que tienen los afiliados en el Ipstituto. En esas condiciones no
Jueden orientar con seguridad a los afiliadds, ¥ antes de dar una respuesta, hacen
varias consultas a otros compafieros de trabajo o jefes inmediatos.
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~Los usuarios, at notar fa inseguridad del personal sienten desconfianza, por
1o que la credibilidad del afiliado en el régimen de Seguridad Social sufre alguna
mengua.

El desconocimiento en materia de seguridad social limita grandemente que
las personas conozcan aspectos més profundos relatives a derechos, obligaciones,
propdsitos y fines de fa Seguridad Social en Guatemala, de ahi que ¢l régimen no
sea participativo ni pueda desarrollerse por falta de sugerencias oportunas por
parte de los afiliados, principal sostén del mismo y su razon de ser.

Esta investigacidn, asi como la experiencia que se bha logrado por
colaboracién en actividades de divulgacién e informacion a los afiliados, permiten
formular la siguiente propuesta para ua mecesario Programa Permanente de
Educacién y Divuigacién en materia de Seguridad Social.

4.1, Destinatarios.

Los afiliados al régimen de Seguridad Social son todas aquellas personas que,
por prestar sus servicios materiales e intelectuales a un patrono formalmente
incrito en el régimen de Seguridad Social, quedan inscritos en €l Instituto
Guatemalteco de Seguridad Social (IGSS), y son quienes ¢on su aporte econdmicooo
mensual sostienen 1a institucién; por tanto, en primera instancia, a ellos ird dirigido
el Programa.

Pero no solo a eflos, sino por su medio o separadamente, tambiéa a sus
dependientes econdmicos {padres, esposas e hijos) ¥ a los patronos. Recuérdese
que la forma de financiamiento del IGSS es tripartita: patrones, trabajadores y
Estado.

Respecto a los patronos, se estima que si redben correcta y oportuna
informacién, comprenderan mejor a sus trabajadores cuando estos acu:dan a recibir
atencién en el Instituto § se interesarda porque 1a papeleria que les extiendan esté
correctamente llenada. Por otra parte, tanto Ios patronos como los trabajadores,
por medio de sus respectivas organizaciones “pueden hacer pla.ntea.mientoé
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concretos ante las autoridades del Instituto. Los eventos educativos para elios
pueden realizarse tanio en las empresas como en las propias instalaciones del
Instituto.

Pero, ademds, es conveniente pensar en dos destinatarios de especial
importanda: fos estudiantes de ensefianza media préximos a graduarse y Jos
propics empleados del IGSS.

En fos Institutos de ensellanza media es conveniente que, a través de 1os
Directores de establecimientos privados y nadionajes, se permita que los alumnos
que estdn por graduarse reciban, por lo menos, material escrito que contenga
informacién acerca del régimen, alcances y limites de los programas vigentes, asi
como los fines y propdsitos de 1a Seguridad Social. Pero, también se podria
programar una charla mensual, impartida por dos personas seleccionadas, en el
auditorio del 1GSS destinado a ofrecer tal informacién a los alumnos del pivel
medio. En el interior de la Repliblica estas actividades podrian ser realizadas apor
los Cajeros ¢ Delegados Departamentales. '

De gran importancia es también la induccién del personal det IGSS en
materia de seguridad social, educacidn que debe comenzar desde el ingreso mismo
del trabajador a fas planillas def [nstituto, y mantenerse actualizado mientras dure
1a relacién laboral. A ese efecto deben designarse dos personas encargadas de la
educacién de los laborantes del Instituto. '

Se considera que, a ese efecto, deben realizarse dos cursos semanales, <on
grupos homogénecs, otorgando al final de cada curso una constancia; luego,
periddicamente evaluar si los ¢onocimientos adquiridos estin siendo aplicados,
evaluacidn que realizard el Jefe inmediato de cada empleado.

Ademds de los curses de educacidn, es importante reforzar con temas de
Relaciones Humanas, procurando que 6! trabdjador no solo obtenga conocimiento
tedrico y practico, sino también identificacidn con el régimen. Sobre tales bases,

realizaria su trabajo con buena voluntad, mostrando un genuino. interés por
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prestar una adecuada atencién al derechohabiente, y se preocuparia porque fa
imagen de la Institucién mejore. ‘

4.2. Propdsito.

El propdsito del Programa seria que los destinatarios tengan daro cudl es Ia
realidad de 1a Seguridad Social en Guatemala, que empiecen a concer sus
principios, fundamentos y que se consideren parte integral del régimen, como lo
es. Que su actitud u opinién respecto al mismo sea ajustada a lo que Ia
reglamentacién establece.

Es necesario que conozean que la Seguridad Social es un término amplio y el
campo de su aplicacién, extenso; y que el IGSS es la institucién rectora de una
parte de la Seguridad Social guatemalteca, que su proyeccién va dirigida a fa
prevencién de accidentes y enfermedades, asi como al restablecimiento de la
capacidad fisica de los trabajadores afiliados y proteccién en caso de retiro por
vejez o invalidez, asi como pensionamiento a los sobrevivientes de los afiliades
Talledidos.

Toda la informacidn serd proporcionada por personas expertas, con
responsabilidad y sin dnimo de crear falsas expectativas, que fengan facilidad y
experiencia para despejar dudas. Si durante este tipo de actividades surge aiguna
inquietud por parte de los asistentes, deben crearse canales para que puedan ser
trastadadas de inmediato a las autoridades 'y darles seguimiento hasta conocer su
resolucién.

4.3. Agentes Ejecutores del Programa.

Como se dijo, para que el Programa alcance el éxilo deseado debe contarse
con la participacion de personal del Instituto que, voluntariaments, desee trabajar
en el mismo, que esté identificado con el régimen y Que esté dispuesto a reqbu'
entrenamiento especifico.
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La seleccion de las personas la realizard el Departamento de Personal ¥ el
entrenamiento estard a cargo de fa Seccidn de Docencia e Investigacién. Los
efementos séleccionados deberén tener seguridad en el tema que explican, la cual

no solo debe derivar de la identificacién con Ia filosofia y fines y de la’

experiendia laboral, sino que del adiestramiento que el Instituto necesariamente
debera brindarles, para prepararles técnicamente para ¢} fin propuesto.

Cada elemento seleccionado deberd poseer algunas cualidades, tales como:
facilidad para escribir en Ia pizarra, para fa lectura répida, excelente diccidn, saber
escuchar y responder las preguntas, ser reflexivos, serenos e infundir confianza en
el auditorio. De la forma como los comunicadores se presenten ante el piblico
dependerd 1a respuesta de éste; por eso se hace necesario, ademas, que el grupo de
comunicadores tenga un conocimiento previo de las pefsdnas a quienes se
dirigiran: han de conocer cargos, ocupaciones, escolaridad, sexo, si son trabajadores
urbanos o rurales, etc. a efecto de respetar sus creencias, sus valores, su hderazg0'
¥ sus rormas de crganizacion dentro de¢ 1a empresa. :

Fl grupo de comunicadores deber estar integrado por representantes de los

Departamentos de Relaciones Piblicas, Trabajo Sociat, Prestaciones en Digero asi

como de fas Secciones de Biomeédica y Estadistica,y Seguridad e Higiene, asi:

Representante del Departamento de Relaciones Phiblicas. Esta persona
- efectuard los contactos con las distintas empresas, personalmente ¢ por
carta; preparard el matérial audiovisual y escrito necesario. Hard la
. Ppresentacién del grupo, servira de moderador y dara por concluida la
actividad, en su momento. .

Represent.ante del Departamento de Traba;o Social: Al dirigirse a la -

.audiencia explicara cudles son los programas v:gentes det Instituto,
cobertura y limite dé cada uno, requisitos para solicitar beneficios y hara
énfasis en los aspectos doctrinates y los fines del régimen.
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Representante del Departamento de Prestaciones en Dinero. Explicard en
forma clara y sencilla todo lo reladonado con ¢l pago de prestaciones en
dinero a que ¢ afiliado tiene derecho y con los periodos de contribucion.

Representante de fa Seccién de Biomédica y Fstadistica. Su participacién -

permitira informar a Jas personas acerca de los requisitos para demandar

prestaciones en servicio ¥ tendra especial cuidado en explicar la forma
_correcta de llenar los Certificados de Trabajo.

Representante de ja Seccion de Seguridad e Higiene. Describird cuales son
los funciones de dicha Seccién, 1a forma en que el personal de 1a empresa
visitada puede solicitar orientaciones especificas y, de ser posible, reatizard
una visita de inspeccién a fa planta.

4.4. Técnicas Educativas Basicas del Programa.
A continuacién se describen tres formas que, de manera sisteratica ¥
programada, permitiran que los afiliados al 1GSS redban 1a informacién necesaria
de personal capacitado para ello. Estas formas son: _pléticas en las empresas,
exhibicién de peliculas y paneles.

a) Platicas en las empresas,

Esta técnica se considera la forma mds ficil de hacer llegar ¢l mensaje.
necesario; fas platicas seran impartidas por e equipo comunicador descrito arriba.

Esta forma permite estar mis cerca de los afiliades y. comocer sus
inquietudes, observar ia respuesta inmediata del auditorio durante ¢l desarrotio de
la aclividad; gestos, movimientos, murmukios, atencién prestada al orader u
oradores, aspectos éstos que dan 1a pauta acerca dei impacto del mensaje. Al final
de 1a exposicién se permite un tiempo para la libre expresién, durante ¢! cuat se
pueden hacer preguntas, comentarios o sugerencias.
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1 grupo disertante dispondrd de 20 minutos para fa exposicién, dejando 20
0 25 minutos para responder preguntas.

b) Exhibicién de Pelicutas.

1as peliculas estin consideradas como material audiovisual atrayente que
permite al espectador formar en su mente 1a idea de c6mo son 10s servicios del
1GSS, puede apreciar cémo son invertides sus aportes econémicas come, por
ejemplo, en la construccién de nuevas instalaciones, adquisicién de equipe
moderno, ¥ ademads, podrd enterarse del avance tecnolégico logrado, asi como
pedra conecer casos de afitiados que han recibido tratamiento especializado.

~ Cuando el tiempo y disposicién de las empresas visitadas 10 permitan, las
peliculas serian un excelente auxiliar en las platicas que se lleven a cabo en las
empresas.  Las peliculas también podrian ser exhibidas a los alumnos de
ensefianza media proximos 2 graduarse.

La duracidén de las mismas no debe exceder de los 30 mirutos. Con base en
ellas, ef equipo de comunicadores podria responder a las preguntas que se
formulzn, ya sea dentro de otras actividades o como cine-foro.

c) Panetes.

El pinel es una técnica de comunicacién que permite presentar ante un
auditorio 12 opinién diversificada sobre un determinado tema, el cual s abordado
por expertos en 1a materia. Al final de la ex¥posicién se permiten preguntas (foro).
Este procedimiento es de cardcter formal, y puede Ser empleado cvando la
actividad se leve a cabo con patrenos, dirigentes sindicales ¢ asociaciones de
empleados.

Et grupo participante en et Pinel seré similar al descrito anteriormente; el
tiempo para la presentacidn det tema no debe exceder de 25 mmutos ¥ el tempo
mazximo para las preguntas no debe exceder de 35 mmutos
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- Después de cada evento educativo, sea charfa en empresas, cine-foro o pne,
se repartird a cada persona material impreso que contenga, de manera resumida
pero completa, fa informacién que constituyé i contenido del evento.

Si es necesario y permitido, el grupe deberd permanecer un tiempo
departiendo entre los asistentes, a efecto de permitir que quienes deseen hacer
preguntas en privado, puedan bacerlo, ya que no todos tienen caricter para
hacerlo en piblico. o

4.5. Técnicas complementarias.

E1 Programa puede incluir otras formas, pero éstas dependeran del persopal,
del espacio y del tiempo disponible en las instataciones de] Instituto. Estas formas
son: organizacién de cursillos; charlas a pacientes en consulta externa; distribucién
de folletos y afiches; y aprovechamiento de 10s medios de comunicacion.

a) Organizacién de cursitios.

En cada unidad médica y/o administrativa puede integrarse un grupo de dos .
o tres personas que, mensualmente, lleven a cabo un Cursillo con los afiliados que
deseen recibirlo, transmitiéndoles conocimientos refacionados con la Seguridad
Social guatemalteca (filosofia, fines, alcance ¥ limite de los Programas vigentes,
derechos y obligaciones, elc). El cursillo puede ser de dos horas y durante dos
dias. y al final del mismo se extendera constancia de asistencia y/o participacién, ¥
de ser pesible, es conveniente mantener contacto con los participantes para
detectar si ejercen liderazgo en su empresa, procurando que se conviertan en
agentes mujtiplicadores de las orientaciones que se les han dado. '

En esta actividad participard un Trabajador Social como coordinador, asi
como un representante del Departamento de Prestaciones en Dinero asx como otro
de 1a Seccidén de Blomedica y Estadistica.




b) Charfas a afiliados que asisten a Consulta Externa.

'Como se pudo comprobar en este estudio, 1a espera en Consulta Externa da
oportunidad para que los afiliados ocupen su tiempo ¥ no se desesperen; se
considera que el medio idéneo para aprovechar el mismo productivamente es a
través de un programa de charlas de orientacién general acerca de los servicios
con que cuenta 1a Unidad médica en que se encuentran, aprovechando para
informarles sobre derechos y obligaciones de los afiliados.

Esta actividad la coordinard un TrabajadorSocial y contara con el apoyo de 1a
encergada de 1a Escuela para Ja Satud y de un(a) Secretario(a).

¢) Folletos.

Los follelos son material escrito de valiosa ayuda, que se deben distribuir
generosamente entre los afiliados; especialmente aquellos que acuden a solicitar su
tarjeta de afifiacién.

Los folletos deben contener informacién importante, tal como: filosofia,
programas vigentes, derechos y obligaciones, requisitos pera demandar
prestaciones, direcciones de los centros de atencidn y horarios, etc. Pueden ser
trifoliares (de 3 hojas), siempre muy manuales.

d} Afiches.

El IGSS debe procurar 1a colocacién de afiches en todas las empresas,
unidades médicas y/o administrativas del 16SS informando sobre los aspectos maés
- importantes u operativos que el afiliado deba conocer y manejar.

Los afiches deben ser disefiados e ilustrados artisticamente, atractivos y con
mensajes breves ¥ de facil comprensién, especialmente considerando que existen
persdnas analfabetas. Los afiches han sido un valioso material para la
prevencidn de accidentes, pero pueden tener otras aplicaciones.



¢} Medios de Comunicacion.

En 105 medics de comunicacion social del pais (prensa, revistas, radio y
televisién) seria importante disponer de un espacio fijo para la exhaltacidn de qué
es 1a Sequridad Social. Aunque en algunos medios el costo es efevado, su alcance
puede ser ilimitado, por 1o que debe aprovecharse al méximo cuando se dispone de

alguno.

La respongabilidad de informar a los afiliados acerca de sus derechos 7
obligaciones, asi como de procurar que en base al conodmiento se favorezea ¢
cambio de actitudes, es un reto que la institucidn debe aceptar, actuando e
inmediato, por ser una institucién que presta servicios a una comunidad de
aliliados, quienes no acuden a pedir un favor sine a demandar un derecho que 2n
justicia les corresponde, ya que con sus contribuciones sostiener econdmicamerte
al régimen.

Esta tabor de educacidn y divulgacidn debe efectuarse con responsabilidad,
honestidad, cin demagogia v sin crear falsas expectativas. Debe hacerse
planificadamente, cumpliendo con un calendario programado y contando con el
persenal suplente necesario para garantizar su continuidad.

Un elemento de mucha importanda en este Programa lo constituyen los
redactores, personas perfectamente documentadas y con facilidad para dejar
plasmadas en el material escrito un mensaje fundamentado en 12 identificacién con
el régimen ¥ en el conocimiento de su legistacion, con capacidad de andlisis y de
sintesis. Los redactores deben ser cuidadosamente seleccionados, especialments
dentro del personal que, por los afios de trabajo en el Instituto, ha llegado a
identificarse plenamente con éste, tanto desde el punto de vista tedrico como de l2
aplicacién practica. '

El papel en que se imprima el materiatl escrito debe ser de buena catidad
con el propésito de que su duracién sea mayor, asi como su apreciacida por quiz,
1o reciba. La terminologia o lenguaje a emplearse debe ser de facil compress ©
para el Jector. ' -
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Se espera que en Ja medida gue 1os afiliados, sus dependientes econémicos ¥
patronos reciban tanto informacién como una epsefianza sisteméatica en Seguridad
Social, y en la forma en que ésta se ha desarrollado en Guatemala, su conducta ¥
respuesta sea, no solo favorable al 1GSS, sine que incida ea el desarrollo nacional,
proceso en el cual fa Seguridad Social puede cumplir un papel muy importante.

La ensefianza, de manera repetitiva, es un estimulo que, conforme
transcurre el tiempo ¢ involucre a mas personas, puede reportar un beneficio
directo, tanto para el propio Instituto como para sus derechohabientes y patronos,
porque conoceran lo que el 1GSS es capaz de proporcionar y estardn preparadoes
para demandar sus derechos, ya s¢a de manera individual o en forma organizada,
a través de sus sindicatos o asociaciones, La seguridad que el conocimiento
proporciona haréd que tanto autoridades como ¢l personal del 1GSS atiendan mejor
al publico, se interesen por capacitarse y documentarse, y asi, a través de la

~capacidad y el buen servicio, se pueda lograr Que el afiliado sea, efectivamente,

parte de 1a organizacién creada para protegerle ¥ contribuir a su desarrollo, puesto
que 1a ensefianza es un proceso de doble via: es un aprendizaje reciproco.
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CONCLUSIONES
Et estudio electuado permite arribar a las siguientes conclusiones:

La educacidn y divulgacién en materia de Seguridad Secial es, en Guatemala,
una necesidad y, para el 1GSS, una obligacién que, con caracter prioritario
debe asumir, por ser la institucidn rectora de la Seguridad Social en
Guaternala y en virtud del constante aumento de sus derechohabientes, asi
como de los riesgos reales que afronta el régimen.

Actualmente, el afiliado al 1GSS asi como el personal 2l servicio del mismo,
desconocen totaimente cual es fa filosofia def régimen de Seguridad Social.

El afiliado ¥ sus dependientes econdmicos desconocen, alin después de su
experiencia con el mismo, cuél es el alcance y cobertura de cada programa
vigente en el [nstituto Guatemalteco de Seguridad Social. Ante tal realidad ¥
considerando que ellos son los mas directamente vinculados con el régimen,
€5 obvio que la poblacidn en general y especialmente 1a juventud ignora
también la importancia de 1a Seguridad Social en fa actualidad y en ¢! futuro
de la sociedad guatemalteca,

De 1a cantidad y calidad de informacién que ¢l afiliado reciba, asi serd su
actitud y su efectividad como participante def régimen al demandar las
prestaciones que el Instituto le otorga; mientras posea estos datos podra
estar séguro de que 1o que recibe es lo que, en justida y ley, le corresponde,

Actualments el alcarice ¥ cobertura informativa y divulgativa det 16SS son
bastante limitados, a pesar de esfuerzos especiales que estin realizéndose.

H trabajo de educacién y divulgacion dirigido a los afiliades al JGSS
permitiria que éstos, mediante sus sindicatos o asociaciones puedan

formular planteamientos concretos, justos ¥ socialmente nécesa:ios, ante las
autoridades superiores de dicha institucién, o cual podria coadyuvar a
superar jos probiemas actuales de la misma y a propiciar su desarrolio.
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Ei IGSS, aunque le es indispensable para efectos de eficiencia y de imagen,
no se ha preccupado por inducir y capacitar al personal a su servicio, en lo
que se refiere a la filosofia del régimen, a sus fines ¥ a sus Programas en
vigor.




RECOMERNDACIORES

Ante los pormencres del estudio ¥ frente a 1as conclusiones enunciadas, es
posible recomendar: '

1. EIIGSSdedbe impulsar un Programa Permanente de Educacién y Divulgacién
en maleria de Seguridad Sodal, destinado a educar ¢ informar, de manera
constante, 2 afiliados, patronos, beneficiarios, estudiantes y trabajadores del
Instituto, de modo que se cree conciencia y conocimiento suficiente no solo
para que ¢f [GSS pueda funcionar eficaz y eficientemente, sino también para
lograr el necesario desarrolto del régimen.

2. Para efecto de su desarrollo es necesario integrar un equipo interdiscipling
1o, coordinado por un Trabajador Social, que Hleve a cabo €] Programa
Permansnte de Educacién y Divulgacién en materia de Seguridad Social, en
los distintos niveles y medalidades que se proponen.

3. Entrela clase trabajadora es necesario detectar el liderazgo de algunas
personas que, dentro de su respective nicleo social, se conviertan en

multiplicadores del menszje de Ia Seguridad Social y de su importancia en
e} desarroilo social guaternaiteco.

4.  Esnecesarioque a través de fas crganizaciones laborales dei pais, se
establezca una comunicacién trabajadores;165S mas profunda, tanto para
atender ks planteamientos de quienes sostienen ai 1GSS, asi.como para que
se conviertan en participes y corresponsables del régimen de Seguridad
Social. '
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etc. Esta debe temer tanto cardcter inductivo (al inicio de fa refacién laboral)
como de actualizacién permanente y obligatoria mientras dure la rejacién
laboral con el Instituto. Solo asi se garantiza la ¢redibilidad det afiliado
basada en el buen servicio, y el personal del Instituto tambiéa se sentiria
estimufado, pues fa capacitacién recibida le serviria para hacer carrera
administrativa en e! Instituto por Ja via extraescolar.
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ANEZO: GUIA PARA EVALUAR EL GRADO DE CONOCIMIENTO QUE EL
AFILIADO POSEE ACERCA DEL IGSS. ‘

la evaluacién de conocimientos s una tarea dificit que corre el riesgo de
caer en subjetividades, por 10 que se pensd en hacer una tabla que permitiera
evaluar, en una escala de 1 a 100 los conocimientos susceptibles de poseerse.

Como los derechos que los afiliados tienen en el 1GSS son numerosos, se
tuvieron que agrupar en cinco dreas. A cada irea se le asigné un valor de 100
puntos, valor entero que serviria para obtener, por promedio, una estimacién det

_conomiento que cada afiliado posee. Igual se hize con 1as obligaciones.

'La suma obtenida en las diferentes dreas dio los valores asumidos como
ciertos: ef grado de conocimiente de afiliado sobre:

Area A. Asistencia Médica. 10 items de 10 puntos cada uno.

Area B. Asistencia Médica Infantil. 4 items de 25 puntos cada uno.
Area C. Servicios médicos complementarios. 4 items, 25 ¢/u.

Area D. Correcta Atencidn, 4 items, 25 pts. ¢c/u.

Area E! Prestaciones en Dinero. § items. 12.5 puntos cada uno.
OBLIGACIONES. 10 items, 10 puntos cada uno.

Observacién: debe concederse tiempo suficiente al encuestado para que recuerde lo
que sabe, anétesele el punto asignadoe por cada respuesta correcta.




GUILA PARA EVALUAR FL GRADODE CONOCIMIENTO QUE EL AFILIADO POSEE ACERCA DEL 1GSS

DERECHOS QUE TIENE EL AFILIADO AL 1GSS

AREA D™
(Preetac:onﬁ en servicio)

LSe arentido con cortesfa....

2 Recihir mfmdbnmrreaa a.eerca d: las

AREA “A° trémites que debe diectuar para recibir preg
LAtencitn de emergencias. .. rerverreres .. 10 ’ taciones... -
2. Atencién en Consulta Ex'lcma... veasrerurosaniasres 10 3 Mam.festar mlncnntnmndadpcrlas p'csta-
3. Hospitalizarién.. . vorseesserariesatssneseseressarisany 10 *  cones que recibe.... [P 25
4.Intervendones quimmjcas 4. Recihir l.nrm'mauén aotle Ias mrartensum
5.Atendén por médicas espedallstas.........oweee 10 tiz cada programa vigente.,. . 25
6. Tratamiento Arntal.....cove v seniarinsn rissesessess 30, ’ .
7.Otorgamiento de medicinag... UOVPRRUNIOVE { 1 AREA "E* BN
8. Suspemsifin de labares por incapacldad tunpo ’ 1 Page de meapacidad temporal.... R .1
-1 RN conrersrerarnneans 10 2.Pago de imitadén ﬂskapcrmancnte e 12,5
Qhaxannmtorehatﬂnattvo rerearessrapnssenser 10 3.Pago de pasajes. ..o eerrerererns v 12,5
10.0targamiento de aparatns xxotéstoos worsaireese 10 4.Pagode cuota murmm adulms vererersnreen 12,5
; . © 5.,Pagode cuota martuoria, 17 oTo T- NP b~
« AREA "B* 6.Pensién par vejez.... DU 1+ ..
lEdadumitepamatend(ndelosmﬂos. . 25 7Pcn.sldnpnﬂnvanda..... ..........,.125
2lnmuntzadiones.......oecavnan cer 25 8.Pensidn par viudedad. crhndady otros de-
3. Hospitalzacicnes........... cormnanerianens 2D pendienies sobrevivientes.... weree 12,5
4.Atcncién de hUOs mcapamtadas rremannees 25
OBLIGACQIONES
AREAC" } 1.Presentar su cédula de vecindad o partida de
1.Trabajo Sactal .o wieerrmine st 29 : . nadmiento (menores deedad).....vienenen 10
2.Rayos "X"... v 25 2.Presentar tavjeta de afactén. ... 10
J.Eximenes drlabarmcrlo 25 3, Presentar certificado de trabafo.....cvvveeiiree 10
4.Transparte... 25 4.Asistir puntualmente a &us dtas......eveeeee, 10
S.Respetay o turno asignad. ............ weenennes 10
6.Presentar su carmet de consultas.......eovern 1O
7.Conservar en buen estado su camnet..........r 10
B.Atender las recomendacicoes médicas...,...... 10

9.Cumplir con la suspensitn de labares.......... 10
10.Conducirse adecuada y respetucsamente
dentro dr las instalaciones de} IGSS.... ..., 10




