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Escuela de Ciencias de la Comunicacion

Universidad de San Carlos de Guatemala
Guziemaiz J4 de mayo de 2012
Dictaren~ aprobacion 31-12

iy B -~ ~oi
Comisicrn ce Tesis

Estudiante

Karen Elisa Soto Rodriguez

Escuela de Ciencias de {a Comunicac:cn
Ciudad de Guatemala

Estimado(a) estudiante Soto

Para su conocimiento y efectcs me permito transcribir lo acordado per la
Comision de Tesis en el incisc 1.3 del punto 1 del acta 05-2012 de sesion
celebrada e! (4 de mayo de 2012 que literalmente dice:

1.3 Comision de Tesis acuerda. A) Aprobar al (la) estudiante Karen Elisa Soto
Rodrigucz. carne 200417616, el proyecto de tesis: DIAGNOSTICO Y
PROPUESTA DE COMUNICACION EXTERNA PARA EL PROGRAMA DE
INVALIDEZ, VEJEZ Y SOBREVIVENCIA DEL INSTITUTO GUATEMALTECO DE
SEGURIDAD SOCIAL. B) Nombrar como asesor(a) a. Licenciado Nery Bach.

Asimismo, se Iz Yrecomiénda tomar en consideracion el articulo nimero 5 del
REGLAMENTO PARA LA REALIZACION DE TESIS, que literalmente dice:

..."se perdera la asesoria y debera iniciar un nuevo tramite, cuando ei esiudianie
decida cambiar de tema o tenga un afio de habérsele aprobado el proyacio de
tesis y no haya concluido con la investigacion.” (Io subrayado es propio).

Atentamente,

ID Y ENSENAD A TODOS .. »

M.A. Aracgfly Menda % ¢
Coordingdora Comision de Fesis

Cepra: Comision de Tesis
AM/Eunice S,

Edificio M2,

Ciudad Universitaria, zona 12.
Teléfono: (502) 2418-8920
Telefax: (502) 2418-8910
WWw.comunicacionusac.org
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Escuela de Ciencias de la Comunicacion
Universidad de San Carlos de Guatemala

Guatemala, 16 de julio de 2012
Comité Revisor/ NR
Ref. CT-Akmg 41-2012

Estudiante
Karen Elisa Soto Rodriguez
Carné 200417616

Escuela de Ciencias de la Comunicacion
Ciudad Universitaria, zona 12.

Estimado(a) estudiante Soto:

De manera atenta nos dirigimos a usted para informarle que esta comision nombro
al COMITE REVISOR DE TESIS para revisar y dictaminar sobre su tesis:

DIAGNOSTICO Y PROPUESTA DE COMUNICACION EXTERNA PARA EL
 PROGRAMA DE INVALIDEZ, VEJEZ Y SOBREVIVENCIA DEL INSTITUTO
GUATEMALTECO DE SEGURIDAD SOCIAL.

Dicho comité debe rendir su dictamen en un plazo no mayor de 15 dias calendario
a partir de la fecha de recepcion y esta integrado por los siguientes profesionales:

Lic.  Hugo Nery Bach, presidente(a).
M.A.  Walter Contreras, revisor(a)
Lic. César Paiz, revisor(a).

Atentamente,

ID Y ENSENAD A TODOS

AT (e

Director ECC

Copia: comité revisor. Adjunto 2 fotocopias del informe final de tesis y respectiva boleta de evaluacion
Larissa
- Archivo.
AM/JESCH/Eunice S.

Edificio M2,

Ciudad Universitaria, zona 12.
Teléfono: (502) 2418-8920
Telefax: (502) 2418-8910
WWw.comunicacionusac.org



Autorizacion informe final de tesis por Terna Revisora
Guatemala, de 2012

M.A.

Aracelly Mérida,

Coordinadora

Comision de Tesis

Escuela de Ciencias de la Comunicacion,
Edificio Bienestar Estudiantil, 2do. Nivel.
Ciudad Universitaria, zona 12

Distinguida M.A. Mérida

Atentamente informamos a ustedes que el (la) estudiante _ KAREN ELISA SOTO RODRIGUEZ

Carné 200417616 . Ha realizado las correcciones y recomendaciones a su TESIS, cuyo titulo es:

PROPUESTA DErCOMUNICACION EXTERNA PARA EL PROGRAMA DE INVALIDEZ, VEJEZ Y
SOBREVIVENCIA —IVS- DEL INSTITUTO GUATEMALTECO DE SEGURIDAD SOCIAL —IGSS-

En virtud de lo anterior, se emite DICTAMEN FAVORABLE a efecto de que pueda continuar con el
tramite correspondiente.

“ID Y ENSENAD ATODOS"

Mi m.broCo ion Revisora B i ) Comisi Revisora
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Escuela de Ciencias de la Comunicacion
Universidad de San Carlos de Guatemala

Guatemala, 27 de agosto de 2012
Tribunal Examinador de Tesis/N.R.
Ref. CT-Akmg- No. 85-2012

Estudiante

Karen Elisa Soto Rodriguez

Carné 200417616

Escuela de Ciencias de la Comunicacion
Ciudad Universitaria, zona 12

Estimado(a) estudiante Soto:

Por este medio le informamos que se ha nombrado al tribunal examinador para
que evalle su trabajo de investigacion con el titulo. PROPUESTA DE COMUNICACION
EXTERNA PARA EL PROGRAMA DE INVALIDEZ, VEJEZ Y SOBREVIVENCIA -IVS-
DEL INSTITUTO GUATEMALTECO DE SEGURIDAD SOCIAL -IGSS-, siendo ellos:

Lic.  Hugo Nery Bach, presidente(a)

M.A.  Walter Contreras, revisor(a).

Lic.  César Paiz, revisor(a)

M.A. Maria del Rosario Estrada, examinador(a).
Lic.  Armando Sipac, examinador(a).

M.A. Marco Julio Ochoa, suplente.

Por lo anterior, apreciaremos se presente a la Secretaria del Edificio M-2 para que
se le informe de su fecha de examen privado.

Deseandole éxitos en esta fase de su formacion académica, nos suscribimos.

Atentamente,

ID Y ENSENAD A TODOS

Zopia: Larissa
Archivo
JESCH/AM/IEunice S.

Edificio M2,

Ciudad Universitaria, zona 12.
Teléfono: (502) 2418-8920
Telefax: (502) 2418-8910
www.comunicacionusac.org



Escuela de Ciencias de la Comunicacion
Universidad de San Carlos de Gu&tu%r{é%% s 5 selibre s 2lE
Orden de Impresion/NR
Ref. CT-Akmg- No. 78-2012

Estudiante )

KAREN ELISA SOTO RODRIGUEZ
Carné 200417616

Escuela de Ciencias de la Comunicacion
Ciudad Universitaria, zona 12

Estimado(a) estudiante Soto:

Nos complace informarle que con base a la autorizacion de informe final de
tesis por asesor, con el titulo: PROPUESTA DE COMUNICACION EXTERNA PARA
EL PROGRAMA DE INVALIDEZ VEJEZ Y SOBREVIVENCIA -IVS- DEL

INSTITUTO GUATEMALTECO DE SEGURIDAD SOCIAL -IGSS-, se emite la orden
de impresion.

Apreciaremos que entregue dos tesis y un cd en formato PDF en la Biblioteca
central de esta universidad, seis tesis y dos cd’s en formato PDF, en la Biblioteca Flavio
Herrera y diez tesis en la Secretaria de esta unidad académica ubicada en el 2°. nivel del
Edificio M-2.

Es para nosotros un orgullo contar con un profesional como usted, egresado(a) de
esta Escuela, que cuenta con todas las calidades para desenvolverse en cualquier

empresa en beneficio de Guatemala, por lo que le deseamos toda clase de éxitos en su
vida.

Atentamente,

ID Y ENSENAD A TODOS

Coordinddora Comision de Tesis

a: archivo
AM/JESCH/Eunice S.

Edificio M2,

Ciudad Universitaria, zona 12.
Teléfono: (502) 2418-8920
Telefax: (502) 2418-8910
www.comunicacionusac.org
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Introduccién

La comunicacion externa es necesaria en cualquier sector de la economia, sea
éste industrial, agricola, servicios u otros; y para el presente estudio en el Seguro
Social, debido a que ésta involucra mejorar la imagen institucional y facilitar el

acceso a los servicios que ofrece a la poblacién guatemalteca en general.

La presente investigacion se orientd a establecer si la poblacion guatemalteca,
conoce el programa de Invalidez, Vejez y Sobrevivencia, IVS, del Instituto
Guatemalteco de Seguridad Social, IGSS; asi como a detectar las necesidades

de comunicacion externa para el referido programa.

Asi dentro del contexto de la comunicacién, se procedioé a estudiar por medio de
entrevistas efectuadas al personal de la Institucion, la manera en que ésta informa
sobre el programa; y evaluar por medio de encuestas realizadas a afiliados activos
del IGSS, su conocimiento con respecto al programa.

Por lo anterior, se presenta una propuesta de comunicacion externa, que permitira
mantener informados a los afiliados del IGSS, sobre lo concerniente al programa

IVS; y asi puedan gozar de los beneficios en su momento.

De acuerdo con la estructura de esta investigacion, en el marco conceptual se
detallan los antecedentes, la delimitacién e importancia del tema, planteamiento
del problema, alcances y limites. En el marco tedrico se describen los conceptos
basicos que apoyan el estudio. En el marco metodoldgico se detalla el tipo de
investigacion, objetivos, las herramientas utilizadas para la realizacién de la
investigacion, poblacién y muestra. Al finalizar se presentan los resultados, la
propuesta de comunicacion para el programa IVS, conclusiones,

recomendaciones, bibliografia y anexos.



Resumen

Titulo: “Propuesta de comunicacion externa para el Programa
de Invalidez, Vejez y Sobrevivencia, IVS, del Instituto

Guatemalteco de Seguridad Social, IGSS”.

Autora: Karen Elisa Soto Rodriguez
Universidad: San Carlos de Guatemala
Unidad Académica: Escuela de Ciencias de la Comunicacion

Planteamiento del problema:

¢Cuél es la situacion actual de la comunicacion externa del Programa de
Invalidez, Vejez y Sobrevivencia, IVS, del Instituto Guatemalteco de Seguridad
Social, IGSS?

Instrumentos utilizados:

Fichas bibliograficas, textuales y de parafrasis, entrevistasy un cuestionario.

Procedimiento:
Compilacion de informacion bibliogréafica e Internet.

Se encuesto6 a afiliados activos del Instituto Guatemalteco de Seguridad Social con
el proposito de establecer su conocimiento acerca del Programa de Invalidez,



Vejez y Sobrevivencia, asi mismo se entrevistd a personal del IGSS para saber las

formas mediante las cuales se ha dado a conocer con anterioridad el programa.

Resultados y conclusiones:

Los resultados de la encuesta realizada a los afiliados activos, indican que existe
la necesidad de elaborar un plan que contemple la informacion y estrategias de
comunicacién adecuadas para informar de manera efectiva acerca de la existencia
del programa; ya que no es conocido por la mayoria de afiliados y ello puede
convertirse en un factor que impida a las personas beneficiarse en el momento

preciso.

En conclusiéon, los encuestados coinciden en la necesidad de conocer el

programa, para gozar de los beneficios que éste ofrece.



Capitulo 1

Marco Conceptual

1.1 Titulo del Tema
“PROPUESTA DE COMUNICACION EXTERNA PARA EL PROGRAMA DE

INVALIDEZ, VEJEZ Y SOBREVIVENCIA, VS, DEL INSTITUTO
GUATEMALTECO DE SEGURIDAD SOCIAL, IGSS”.

1.2 Antecedentes

El Programa de Invalidez, Vejez y Sobrevivencia, IVS, fue creado el 30 de
diciembre de 1968 y aplicado a partir del 01 de marzo de 1,977, con el propésito
de amparar las necesidades creadas por el fallecimiento, compensar mediante el
otorgamiento de prestaciones en dinero, el dafio econdmico resultante de la
cesacion temporal o definitiva de la actividad laboral, con aplicacion en toda la
Republica de Guatemala; es un beneficio para los trabajadores que presten sus

servicios materiales o intelectuales a patronos formalmente inscritos en el IGSS.

Actualmente el IGSS cuenta con el Departamento de Comunicacién Social y
Relaciones Publicas, el cual promueve una efectiva relacién entre el Instituto y los
medios de comunicacién, cuyo propdsito es buscar mejorar la imagen institucional
externa, evitando la manipulacion y tergiversacién de la informacién relacionada
con el mismo. Ademas tiene a su cargo, generar informacion de actualidad de la
Institucion a traveés de distintos mecanismos, para influir positivamente en la

opinién publica.

Asi mismo desarrolla actividades para mantener informados a los afiliados,
derechohabientes y a la poblacion guatemalteca en general, sobre los diferentes
proyectos, avances y mejoras de los servicios, que constantemente esta

implementando el Instituto Guatemalteco de Seguridad Social.

1



Derivado de lo anterior surgen en el afio 2009 el semanario informativo
institucional INFOIGSS, en el cual se dan a conocer semanalmente temas de
relevancia sobre el Instituto y en algunas ocasiones informacion relacionada con el
Programa de Invalidez, Vejez y Sobrevivencia, sin un plan definido que permita la
comunicacién adecuada con el publico al que se dirigen, en este caso los afiliados
activos del IGSS; en virtud que el programa IVS del IGSS no cuenta con un

diagndstico, ni con una estrategia de comunicacion efectiva.

Con respecto a tesis en la Escuela de Ciencias de la Comunicacion de la
Universidad de San Carlos de Guatemala, se pudo observar que existen
actualmente diferentes trabajos de investigacion en los cuales prevalece la
importancia de la Comunicacién en las instituciones; los cuales se relacionan

indirectamente con el objeto de estudio, siendo los siguientes:

“Diagnéstico y propuesta de comunicacion alternativa en el centro de Atencion
Médica Integral para Pensionados (CAMIP)”. Mayra Elizabeth Veldsquez Paz
(2008).

“Diagnéstico y propuesta de comunicacion externa para la Facultad de
Odontologia de la Universidad de San Carlos de Guatemala”. Evelin Alicia
Vasquez Diaz (2010).

“Diagndstico y propuesta de comunicacién externa para el Programa de
Integracién Comunitaria (PROINCO) del Fondo Nacional para la Paz (FONAPAZ)".
Delmy Noyola Gomez De Le6n (2011).

1.3 Justificacion
La importancia del tema de investigacion, radica en que el programa de IVS

carece de un plan de comunicacion institucional efectivo, que aporte resultados

positivos al dar a conocer a los afiliados los beneficios de dicho programa.



La comunicacion externa es necesaria, especialmente si se habla del Seguro
Social, debido a que ésta involucra mejorar la imagen institucional y facilitar el

acceso a los servicios que ofrece a la poblacién guatemalteca en general.

Toda institucién, cualquiera que sea su naturaleza de servicio, publica o privada,
debe contar con métodos adecuados de comunicacion, que permitan cumplir con
los objetivos de la organizacion, ya que es fundamental para el éxito de la misma y

para su correcto funcionamiento.

Por medio del diagndstico, se determind la situacion actual de comunicacion
externa de los beneficios del Programa de IVS del IGSS y a través de la propuesta
de comunicacién, se pretende dejar un avance (de comunicacion) para que los
afiliados activos conozcan sobre dicho programa de manera efectiva y asi
cumpla con su propoésito primordial (amparar las necesidades creadas por el
fallecimiento, compensar mediante el otorgamiento de prestaciones en dinero, el
dafio econdmico resultante de la suspension temporal o definitiva de la actividad

laboral).
1.4 Planteamiento del Problema

Es alto el porcentaje de los afiliados del IGSS que teniendo pocos 0 muchos afos
de contribucion al Instituto Guatemalteco de Seguridad Social, desconocen los
beneficios del programa de Invalidez, Vejez y Sobrevivencia, debido a que el
programa no cuenta con un plan de comunicacion efectivo que permita darlo a
conocer, a pesar que el Instituto mediante el Departamento de Comunicacion
Social y Relaciones Publicas, pone a disposicion del publico en general
informacion impresa sobre acuerdos y modificaciones relacionados a IVS, ha
realizado publicaciones en el InfolGSS, asi mismo tiene informacion disponible en

la pagina web institucional www.igssat.org.

Por otra parte, el Departamento de Trabajo Social a través del proyecto Difusion
de la Seguridad Social, da a conocer los programas del IGSS entre ellos el de IVS,


http://www.igssgt.org/

asi mismo, el IGSS cuenta con el Centro de Atencién al Afiliado y un centro de
llamadas, en donde brindan informacién general del programa IVS a los afiliados,

cuando asi lo requieren.

A pesar de las acciones anteriormente descritas, no estan utilizando los
mecanismos adecuados para llegar a los afiliados, quienes debieran estar

enterados del programa y beneficios relacionados a IVS.
Por lo anterior se plantea la siguiente interrogante:

¢Cual es la situacion actual de la comunicacion externa del Programa de
Invalidez, Vejez y Sobrevivencia, IVS, del Instituto Guatemalteco de Seguridad
Social, IGSS?

1.5 Alcances y Limites del tema:

Objeto de Estudio

Realizar un diagnostico y propuesta de Comunicacién Externa para el programa
de IVS del IGSS.

Limitacion Geografica

El diagnostico se realizé en los alrededores de la Policlinica de la zona 1, en la

ciudad de Guatemala, con un porcentaje de afiliados que asistieron a la misma.
Limitacion Temporal

La investigacion se llevé a cabo durante los meses de enero a junio de 2012.
Limitacion Poblacional

La poblaciéon objeto de estudio fueron afiliados activos, comprendidos entre las
edades de 18 a 59 afios, hombres y mujeres, de todos los estratos sociales, que

asistieron a la policlinica zona 1, asi como personal del IGSS.



Limitacién Institucional

La propuesta de comunicacion externa, abarco Unicamente al Programa de

Invalidez, Vejez y Sobrevivencia, IVS, del IGSS.



Capitulo 2

Marco Tebrico

Para el desarrollo y comprension del tema, es necesaria una base teoérica que
respalde la investigacion, por lo que se analizan por separado cada uno de los

términos que lo componen.

2.1 Diagnéstico
Es un proceso en el cual se profundiza en el estudio de un objeto determinado,
para establecer su naturaleza y origen a través de la recoleccion y analisis de

datos, evaluar el problema y generalmente proponer la solucion al mismo.

En el &mbito de la comunicacién, utilizando instrumentos de analisis confiables y
validos, sirve para conocer y medir las necesidades de comunicacion en una
organizacion, la informacion disponible y necesaria para la comprension y
orientacion de individuos de una manera sistematica, lo cual permite la toma de

decisiones para crear estrategias de comunicacion adecuadas.

“El diagndstico es en Ultima instancia, una lectura esencial de determinada
situacion social, una lectura de sus conexiones esenciales, desde una perspectiva
historica”. (Prieto Castillo 1985 p. 41).

2.1.1 Diagndstico de comunicacion
Es el proceso que consiste en evaluar el estado que tiene la comunicacion interna

0 externa de una organizacion, con la intencion de proponer acciones que
contribuyan a mejorar la misma y de esa manera lograr un impacto positivo en el

publico.

2.2 Comunicacion
La comunicacion es inherente al ser humano, que desde sus principios ha tenido

la necesidad de utilizar diversos mecanismos y formas complejas para expresar y

transmitir sus conocimientos.



Berlo (1969) dice que la comunicacién es un proceso reglado que conlleva la

intencion de influir en el entorno para alcanzar objetivos.

Es pues la comunicacién, todo un proceso que se desarrolla en el tiempo y en el
espacio, se modifica continuamente y esta activa; de alli que con la evolucién de

la tecnologia sea mayor la necesidad de comunicarse.

2.2.1 Proceso de comunicacion
Existen diversos modelos de comunicacion que se han venido desarrollando

desde la antigliedad hasta nuestros dias, todos estos difieren, sin embargo todos

coinciden en destacar los principales elementos de la comunicacion:

Gréafica No. 1

Elementos de la Comunicacion

CQDIFICA DECODIFICA
: MENSAJE 4
: 1
\ :
EMISOR RECEPTOR
(Comunicador) CANAL (Perceptor)
I RETROALIMENTACION

Fuente: elaboracion propia

En la gréfica anterior se pueden identificar claramente la fuente de la
comunicacién, conocido como “Emisor” mismo que se convierte en el
Comunicador, es decir alguna persona o grupo de personas con el objetivo de
transmitir conocimientos, ideas, sentimientos y experiencias, es importante
denotar que debe contarse con un canal, el cual puede ser de diferente
naturaleza y forma, asi mismo podemos ver que es necesaria la participacion de
otra persona denominada “Receptor” que se convierte en el perceptor del

mensaje. El mensaje puede ser considerado como las ideas o conceptos
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expresados en un conjunto sistematico de simbolos en comun, que hacen un
enlace entre el emisor y el receptor, lo cual permite su decodificacion y
comprension; por dltimo, una respuesta al primer mensaje, que se denomina

como retroalimentacion.

2.2.2 El Propdésito de la comunicacion

El propésito de la comunicacion deber ser:

¢ No contradictorio, ni l6gicamente inconsistente consigo mismo.

e Centrado en la conducta; es decir, expresado en términos de la conducta
humana.

e Lo suficientemente especifico como para permitirnos relacionarlo con el
comportamiento comunicativo real.

e Compatible con las formas en que se comunica la gente. (Berlo 1969 p. 9)

Todo acto de comunicacion tiene como proposito influir en las personas y lograr la

produccion de una respuesta.

2.2.3 Comunicacién Social
La comunicacién social estudia las relaciones de las personas de determinado

lugar, en cuanto a sus formas de comunicacién y el impacto que tienen los medios

en la sociedad.

(Gil Tovar 1978 p.17) “Cuando hablamos de comunicacion social, en realidad se
trata de una redundancia, pues toda comunicacion es un hecho social. Desde el
momento en que dos individuos se acercan, se relacionan, se entienden, hacen
algo mutuo y se influyen, ese enlace constituye ya un proceso social, pues excede

lo individual y se opone al aislamiento”.



2.2.4 Comunicaciéon Efectiva

Es comunicarse con los deméas con claridad y precision, utilizando palabras
adecuadas y acertadas para captar y mantener la atencion del grupo objetivo, con
el proposito de transmitir el mensaje que se quiere y lograr la respuesta que se

desea.

2.2.5 Comunicacion Organizacional Interna

Es un conjunto de técnicas orientadas a facilitar y agilizar al publico interno, la
informacion generada entre la organizacion y su medio, debe influir en las
opiniones, actitudes y conductas de los empleados de una empresa, €stos son
una pieza sumamente importante y cuando estén mejor informados, seran
transmisores de informacion certera hacia el publico externo, contribuyendo asi al

logro de los objetivos institucionales.

(Rebeil 2000, p. 42) indica: “El objetivo general de la funcion de comunicacién en
las organizaciones, por lo comun se refiere a la obligacion de desarrollar e
implantar estrategias de comunicacion que respalden a la organizacion en el logro
de sus objetivos, ofreciendo recursos efectivos de coordinacion, apoyando los

procesos de cambio y reforzando la integracion del personal”.

2.2.5.1 Comunicacion ascendente
Esta va de subordinados a superiores, es la que propone que los miembros de la

organizacion participen activamente en la misma, aportando ideas, opiniones y
sugerencias, que permitan cumplir con los objetivos institucionales y a la vez

estimula a los empleados.

2.2.5.2 Comunicacion descendente
Es la via mas utilizada por las empresas para transmitir todo tipo de informacion a

sus empleados (instrucciones, normas, historia, etc.) desde el nivel jerarquico

superior hacia los empleados de los niveles subordinados.



2.2.5.3 Comunicacion horizontal
Es el intercambio de informacion que se desarrolla entre el personal de la misma

posicion jerarquica.

2.2.5.4 Comunicacion formal
Se establece a través de reglamentos y manuales de procedimientos, que

especifican las formas de intercambio de informacion dentro de una organizacion,

segun el nivel jerarquico de los empleados.

2.2.5.5 Comunicacion informal
Es la informacion que fluye dentro de una organizacion de manera espontanea, sin

canales o normas preestablecidos y se da por relaciones de afinidad, amistad,

simpatia, identidad, independientemente de los cargos que ocupen.

2.2.6 Comunicacion Externa
Toda institucion cualquiera que sea su naturaleza de servicio, es creada para

satisfacer las necesidades del publico externo, por lo tanto es necesario que
cuente con un sistema de comunicacion que mantenga o perfeccione las
relaciones publicas, ya que tanto la comunicacién interna como externa son vitales

para la organizacion.

La comunicacién externa es el conjunto de mensajes emitidos por cualquier
organizacion hacia sus diferentes publicos externos (accionistas, proveedores,
clientes, distribuidores, autoridades gubernamentales, medios de comunicacién,
etc.) encaminados a mantener o mejorar sus relaciones con ellos, a proyectar una
imagen favorable o a promover sus productos o servicios. (Fernandez Collado
2005, p.12).

2.2.6.1 Objetivos de la comunicacién externa

El objetivo de la comunicacion externa es dar a conocer un producto o servicio al
publico externo, creando una imagen que proporcione satisfaccion a quien lo ha
preferido y que el mismo lo recomiende a otras personas. (Rodriguez 2009)
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Evocar una imagen favorable de una organizacion utlizando los medios de
comunicacién para dar a conocer la importancia de lo que ofrece, atraer la
comprension y aceptacion del publico externo, creando asi un clima de confianza

e induciendo a las personas a utilizar los servicios que ésta pone a su disposicion.

2.2.6.2 Funcién de lacomunicacién externa

En las organizaciones, la comunicacion externa la mayoria de veces esta a cargo
de departamentos como Relaciones Pdublicas, Marketing, Publicidad,
Comunicacion entre otros, los cuales buscan mantener las adecuadas relaciones
entre una organizacion y sus distintos publicos, asi como influir en sus opiniones.
Sin embargo, los miembros que se sienten identificados con la organizacién para
la cual laboran, pueden realizar funciones de comunicacion externa a traves de la

proyeccién de una imagen positiva de la organizacién hacia fuera.

“Si el centro de la accién es el publico externo, no se puede ignorar el interno,
quienes a su vez participan por el cumplimiento de los objetivos de la
organizacion”. (Rodriguez 2009 p. 351)

2.2.6.3 Publicos de la comunicacion externa

Clientes actuales: Es el que ha adquirido el producto o servicio de una empresa y
hace uso del mismo. Este tipo de cliente es a quien se debe mantener satisfecho,
brindandole un servicio de calidad y eficiente mejorando cada dia para satisfacer

sus necesidades y lograr su fidelidad.

Clientes potenciales: Son aguellos en los que se pretende influir con el propésito
de lograr la accién de adquisicion, son visualizados como posibles clientes en el

futuro.

“Constantemente la organizacion se encuentra ante la necesidad de convencer a
los diversos publicos con los cuales interactia, mismos que pueden tener muchas

cosas en comun y muchos aspectos que los hacen diferentes. Conocer los
11



diversos publicos, puede permitir a la organizacion una mejor definicion de
caminos estratégicos para comunicarse con cada uno de ellos”. (Rabeil 2006 p.
182)

2.2.6.4 Modelo para un proceso de comunicacion externa
Para transmitir de manera eficiente un mensaje hacia los diferentes publicos

externos de una organizacion y lograr su comprension, es necesario contar con un

modelo que permita analizar la manera en que interactian los elementos:

Grafica No. 2

ORGANIZACION

U

CLIENTE
INTERNO

[ CUMPLIR

OBIJETIVOS ] <:I

CREAR IMAGEN }

|::> [ INSTITUCIONAL

[ MENSAIJE

[ PRESUPUESTO ] CANALES DE
COMUNICACION

ADECUADOS

RELACIONES
CLIENTE <::| |:|'> CLIENTE
PUBLICAS
[ ACTUAL } } [ POTENCIAL }

=[ ENTORNO }4

Fuente: Elaboracion propia
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2.2.7 Barreras de la comunicacion
Existen interferencias que impiden que los mensajes sean transmitidos de manera

apropiada, estas son conocidas como barreras.

Barreras psicoldgicas: son los elementos como la cultura, habitos, valores,

emociones, capacidades que influyen en las actitudes y conductas.

Barreras ambientales: son interrupciones que ocurren en el entorno de la

comunicacioén como lo es el ruido, la distancia, la temperatura.

Barreras fisioldgicas: son las que impiden emitir o recibir el mensaje por

factores como la edad, deficiencias del habla, auditivas o visuales.

Barreras semanticas: surgen por la inadecuada interpretacion que se le da a las

palabras, gestos o signos utilizados.

2.2.8 Medios de Comunicacion Social
A través de la utilizacion de los medios de comunicacion, las instituciones pueden

alcanzar a sus publicos y obtener un espacio en la sociedad, construyendo una

imagen de la organizacion, sus productos o servicios.

“En general, puede considerarse medio de comunicacion todo vehiculo portador
de mensajes”. (Gil Tobar 1978 p. 23).

2.3 Instituto Guatemalteco de Seguridad Social

“El Estado reconoce y garantiza el derecho a la seguridad social para beneficio de
los habitantes de la Nacién. Su régimen se instituye como funcién publica, en

forma nacional, unitaria y obligatoria.

La aplicacion del régimen de seguridad social corresponde al Instituto
Guatemalteco de Seguridad Social, que es una entidad autbnoma con
personalidad juridica, patrimonio y funciones propias.” (Constitucion Politica de la
Republica de Guatemala Art. 100, 1985 pp. 18)
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El 30 de Octubre de 1946, el Congreso de la Republica de Guatemala, emite el
Decreto numero 295, La Ley Organica del IGSS. Se crea asi una Institucion
auténoma, de derecho publico, de personeria juridica propia y plena capacidad
para adquirir derechos y contraer obligaciones, cuya finalidad es aplicar en
beneficio del pueblo de Guatemala, un Régimen Nacional, Unitario y Obligatorio
de Seguridad Social, de conformidad con el sistema de proteccién minima.

El hablar de un Régimen Nacional, Unitario y Obligatorio, significa que debe cubrir
todo el territorio de la Republica, debe ser Unico para evitar la duplicacién de
esfuerzos y de cargas tributarias; los patronos y trabajadores de acuerdo con la
Ley, deben estar inscritos como contribuyentes, no pueden evadir esta obligacion,

pues ello significaria incurrir en la falta de previsién social.

“Todos los habitantes de Guatemala que sean parte activa del proceso de
produccién de articulos o servicios, estan obligados a contribuir al sostenimiento
del régimen de Seguridad Social en proporcion a sus ingresos y tienen el derecho
de recibir beneficios para si mismos o para sus familiares que dependan

economicamente de ellos”. (Decreto 295, Ley Organica del IGSS 1946 p.14)

El trabajador es el elemento mas importante en la productividad de una empresa,
asi, el IGSS lo protege de los distintos riesgos y contingencias relacionados con su
salud, que pueden repercutir en su capacidad productiva; cubriendo en forma
preventiva, curativa y rehabilitativa a sus afiliados. Asi mismo, brinda un apoyo
econémico si suspende sus labores por problemas de salud, aunque la
preocupacion mayor es prevenir su ausencia del trabajo y, si enferma o sufre un

accidente, rehabilitarlo en el menor tiempo posible.

2.3.1 Mision, vision, objetivos y funciones del IGSS:
Mision
Proteger a la poblacién asegurada contra la pérdida o deterioro de la salud y del

sustento economico, debido a las contingencias establecidas en la ley.
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Visién

Ser la institucién de seguro social caracterizada por la excelente calidad de sus

prestaciones, su solidez financieray transparencia de gestion.
Objetivo general
Mejorar las condiciones de vida de los trabajadores.

Objetivos especificos

Promover y velar por la salud.
Luchar contra las enfermedades, los accidentes y sus consecuencias.

Proteger la maternidad

YV V VYV VY

Dar proteccién en caso de invalidez o vejez y amparar las necesidades
creadas por el fallecimiento.

» Compensar mediante el otorgamiento de prestaciones en dinero, el dafio
econdémico resultante de la suspension temporal o definitiva de la actividad
laboral.

Objetivos estratégicos

Ampliacion de cobertura.
Solidez financiera.
Oportunidad y suficiencia de las prestaciones.

Eficiencia y transparencia de gestion.

YV V V V V

Crecimiento y desarrollo institucional.
Funciones
El IGSS cumple dos funciones esenciales:

1. Atencion meédica: mecanismo de proteccion a la vida, que tiene como fin
fundamental la prestacion de los servicios meédico-hospitalarios para
15



conservar, prevenir o restablecer la salud de sus afiliados, por medio de
una valoracién profesional, que comprende desde el diagnéstico del
paciente hasta la aplicacion del tratamiento requerido para Su
restablecimiento.

2. Previsién social: consiste en proteger a sus afiliados de aquellos riesgos
que los privan de la capacidad de ganarse la vida, cualquiera que sea el
origen de tal incapacidad (maternidad, accidente, enfermedad, invalidez,
vejez, entre otros) o amparar a determinados familiares, en caso de muerte

de la persona que velaba por su subsistencia.

2.3.2 Programas del IGSS

El régimen de Seguridad Social comprende proteccion y beneficios en caso
ocurran los riesgos de enfermedad, maternidad, accidentes, invalidez, vejez,

muerte, viudedad y orfandad.

2.3.2.1 Enfermedad, Maternidad y Accidentes, EMA.

El programa de Enfermedad, Maternidad y Accidentes, fue creado para brindar
proteccion a los afiliados activos del IGSS, al momento de ocurrir cualquiera de los

tres riesgos, asi como otorgar prestaciones en dinero.

EMA esta regulado por el Acuerdo 468 emitido por la Junta Directiva del IGSS vy
tiene cobertura en todo el pais. La contribucion actual de seguridad social para el

programa EMA por afiliado, corresponde al 3% de su salario.

2.3.2.2 Invalidez, Vejez y Sobrevivencia, IVS.

El (Decreto No. 295 Ley Organica del Instituto Guatemalteco de Seguridad Social
1946 p.16) sefiala en el articulo 32 lo siguiente: "La proteccion relativa a invalidez,
orfandad, viudedad y vejez, consiste en pensiones a los afiliados, que éstos deben
percibir conforme a los requisitos y a la extension que resulten de las estimaciones

actuariales que al efecto se hagan."
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El programa de IVS, fue creado el 30 de diciembre de 1968 y aplicado a partir del
01 de marzo de 1,977, actualmente esta regulado mediante el Acuerdo 1,124 y
sus modificaciones, emitidas por la Junta Directiva del IGSS, basicamente es un
beneficio para los trabajadores del sector privado que presten sSus servicios
materiales o intelectuales a Patronos formalmente inscritos en el IGSS, asi como
para los empleados de algunas entidades estatales autbnomas, semiautébnomas o

descentralizadas.

El propdsito del programa de —IVS- es amparar las necesidades creadas por el
fallecimiento, invalidez o vejez, compensar mediante el otorgamiento de pension,
el dafio econémico resultante de la suspension temporal o definitiva de la actividad
laboral, con aplicaciéon en toda la Republica de Guatemala. La contribucion actual
de seguridad social para el programa IVS por afiliado, corresponde al 1.83% de su

salario.

Beneficios del programa de IVS
Los beneficios que otorga el IGSS a través del programa IVS son:
e Que el asegurado goce de una pension econdmica en caso de invalidez,
vejez o sobrevivencia.
e Atencion en unidades médicas del IGSS, tanto en consulta externa como en
hospitalizacion.
e Asistencia médica quirurgica, general y especializada.
e Medicina, que el médico tratante del IGSS indique.
e Examenes radioldgicos, de laboratorio y examenes complementarios.
e Rehabilitacion cuando quedara limitacion en movimientos o funcion de
alguna parte del cuerpo.
e Asistencia odontoldgica.
¢ Ayuda para gastos de entierro, en caso de fallecimiento de un pensionado

(Cuota mortuoria).
17



Condiciones para solicitar una pensioén
Para solicitar pension por cualquiera de los riesgos de Invalidez, Vejez o

Sobrevivencia, se debe cumplir con lo siguiente:

Para Invalidez

El asegurado debe ser declarado incapacitado por el Departamento de Medicina
Legal del IGSS, cotizando 36 cuotas efectivas dentro de los 6 afios anteriores al

primer dia de invalidez o fecha de la solicitud.
Para Vejez:
1. Asegurados con afiliacion anterior al 01/01/2011.
a) Haber cumplido la edad minima de 60 afios y tener:

e 180 contribuciones hasta el 31 de diciembre del 2010.
e 192 contribuciones a partir del 01 de enero del 2011.
e 204 contribuciones a partir del 01 de enero del 2013.

e 216 contribuciones a partir del 01 de enero del 2014.

2. Asegurados que se afilien a partir del 01/01/ 2011:

e Minimo 240 meses de contribucion; y,

e Haber cumplido la edad de 62 afos.

Para Sobrevivencia
Que el asegurado haya cotizado 36 cuotas dentro de los 6 afios anteriores a la

fecha de fallecimiento.

Personas que tienen derecho a solicitar una pensién
Por Sobrevivencia:
e La esposa o conviviente

e El esposo o conviviente totalmente incapacitado para el trabajo
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¢ Los hijos menores de 18 afios solteros

¢ Los hijos mayores de 18 afios incapacitados para el trabajo, solteros

e Los hijos adoptados legalmente

e Los hijos postumos

e La madre que no esté pensionada por derecho propio en este programa y
cuando se establezca que dependia econémicamente del causante.

e EI padre que no esté pensionado por derecho propio en este programa,
incapacitado permanentemente para el trabajo y cuando se establezca que

dependia econdmicamente del causante.

Por los riesgos de Invalidez y Vejez tiene derecho Unicamente el asegurado,
excepto si se comprueba que tiene cargas familiares (esposa, hijos o padres,

siempre y cuando cumplan con las condiciones establecidas anteriormente).
2.3.3 Pensionados y Jubilados

“Pensionado es el afiliado o beneficiario que adquirid esta calidad mediante
resolucioén firme”. (Acuerdo 1,124 de Junta Directiva del IGSS, Reglamento sobre

proteccion relativa a Invalidez, Vejez y Sobrevivencia Art. 3 p. 6)

Jubilado es la persona que trabajé al servicio del Estado y se ha retirado del
ejercicio de sus funciones, por vejez o incapacidad laboral, teniendo derecho a
recibir una pension, es protegido por la Ley de Clases Pasivas Civiles del Estado.

2.3.3.1 Pensionados del Programa de Invalidez, Vejez y Sobrevivencia, IVS.

Puede gozar del beneficio de una pensién por cualquiera de los tres riesgos todo
afiliado que con anterioridad haya contribuido al programa IVS o el beneficiario
que adquiri6 esta calidad, por razones de parentesco o de dependencia
econdémica con el asegurado; y que cumpla con los requisitos y disposiciones
establecidas en el Acuerdo 1,124 de Junta Directiva del IGSS, Reglamento sobre

proteccion relativa a Invalidez, Vejez y Sobrevivencia.
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Los pensionados o beneficiarios reciben una asignacion econémica que se paga
por mensualidades, asi mismo se benefician con los servicios médicos que presta
el IGSS.

2.3.3.2 Jubilados del Estado
Todo trabajador cual fuere su categoria o denominacién, que con anterioridad

haya trabajado en entidades autbnomas, semiautonomas o descentralizadas del
Estado; y que al cumplir los requisitos y disposiciones establecidas, recibe una
pension mensual que es regulada por la Ley de Clases Pasivas Civiles del Estado,

y que son pagadas por el mismo.

Por lo anterior, los jubilados del Estado tienen derecho a recibir del IGSS,

Unicamente la cobertura total de los servicios médicos.

2.4 Las relaciones publicas
‘Entendemos las relaciones publicas como una actividad organizada de

comunicacién, cuyo propésito es establecer y mantener la comprensiéon mutua
entre una persona o una institucion y la comunidad. En la practica se prueba a
diario que sin la actividad del relacionismo, muchas empresas y personas no
obtendrian la comprensién publica que necesitan y merecen”. Gil Tovar (1978 p.
25)

Las relaciones publicas, constituyen un proceso continuo de relacion entre una
organizacion y su publico, las cuales buscan mejorar la comunicacion a través de
la evaluacion de las actitudes del publico, verificando si los mensajes emitidos por
la institucion estan siendo comprendidos o de lo contrario crear mecanismos
adecuados para dar a conocer lo que se pretende, logrando la aceptaciéon e

interés del publico.
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3.1

Para

Capitulo 3

Marco Metodolégico

Método y tipo de investigacion

cumplir con el propésito de la investigacion, se recurri6 al tipo de

investigacion de campo, cualitativa-cuantitativa.

3.2

3.2.1

3.2.2

3.3

Objetivos

Objetivo general

Dar a conocer el programa IVS a los afiliados del Instituto Guatemalteco de

Seguridad Social.

Objetivos especificos

Establecer las necesidades de comunicacion externa para el programa de
Invalidez, Vejez y Sobrevivencia.

Elaborar con base a los resultados del diagnéstico, una propuesta de
comunicacién externa para el Programa Invalidez, Vejez y Sobrevivencia

del Instituto Guatemalteco de Seguridad Social.

Técnica

La técnica que se utilizd para realizar la investigacion fue la recopilacion

bibliografica y la encuesta.

3.4

Instrumento

Los instrumentos que se emplearon para recabar informaciéon qgue complemento el

informe final fueron:

v Fichas bibliogréficas, textuales y de parafrasis.
v Entrevista efectuada a la Licenciada Maria Eloisa Escobar, Jefa del

Departamento de Trabajo Social y al sefior Mynor Pérez, Director
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Creativo del Departamento de Comunicacién Social y Relaciones
Publicas, ambos empleados del IGSS; para conocer la situacién actual
de la comunicacion externa del programa de IVS.

v" Cuestionario de preguntas abiertas y cerradas a los afiliados activos del
IGSS, para definir el conocimiento que tienen acerca del programa de
IVS.

3.5 Poblaciéon o universo
La poblacion objeto de estudio fue de 27,299 personas, afiliados activos del IGSS,

hombres y mujeres comprendidos entre las edades de 18 a 59 afios; que asisten a
la policlinica ubicada en la 72. Avenida y 17 calle zona 1 de la ciudad, la cual
atiende afiliados que residen en las zonas 1, 3, 4, 8, 9, 10, 13, 14 de la capital,
departamento de Guatemala, asi como afiliados referidos del &rea departamental y
otras clinicas periféricas cuando las mismas no cuentan con todas las

especialidades.

La poblacién objeto de estudio es representativa del promedio mensual de
personas que asisten a dicha unidad médica y se calcul6 tomando como base el
ndmero de pacientes atendidos en la misma, durante los meses de enero y febrero
de 2012.

3.6 Muestra
Como parte de la investigacion, fue necesario realizar la encuesta a una muestra

de la poblacién de afiliados activos del Instituto Guatemalteco de Seguridad
Social, obtenida con base al promedio de personas atendidas mensualmente en la

policlinica de la zona 1, aplicando la siguiente formula: (Alvarez 1988)

n= N
Nxd2+1

n= tamafo de la muestra para estimar una proporcion.

N= tamafio de la poblacion total = 27,299
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d= nivel de precisibn, 0.05 indica que los resultados tendran el 95% de

confiabilidad y ademés se supone varianza maxima.

Formula aplicada:

n= 27,299
27,299 x0.052+ 1

n= 27,299
27,299 x0.0025 + 1

n= 27,299
68.25 +1

n= 27,299

69.25

n= 394.2093862

n= 394

Tomando la poblacién finita que es de 27,299, promedio de afiliados atendidos
mensualmente en policlinica zona 1; se obtuvo una muestra de 394 personas

encuestadas.
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Capitulo 4

Presentacion y Analisis de Resultados

La recopilacion de datos se realizé por medio de una encuesta durante mayo de
2012, utilizando como instrumento un cuestionario dirigido a afiliados activos del
Instituto Guatemalteco de Seguridad Social, con el proposito de determinar el

conocimiento que tienen sobre el programa de Invalidez, Vejez y Sobrevivencia.

De manera general, todos los encuestados estuvieron dispuestos a brindar
informacion, asi mismo, se mostraron muy interesados con respecto a la

elaboracion de una estrategia de comunicacion.

Es importante destacar que toda institucion debe contar con una estrategia de

comunicacioén, ya que sin ésta no se puede informar al grupo objetivo.

A continuacién se presenta la descripcion y analisis de los resultados obtenidos

mediante el estudio.
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4.1 Caracteristicas generales de los encuestados

Género

Cuadro 1
Femenino 171 43%
Masculino 223 57%
Total 394 100%
Gréfica 1l

M Femenino

| Masculino

Puede apreciarse que el género masculino predomina en los afiliados activos del
Instituto Guatemalteco de Seguridad Social con un 57%, aunque en menor medida
con un 43%, también se hace notar el género femenino.
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Edad

Cuadro 2
18-25 afios 95 24%
26-30 afos 100 26%
31-35 afios 64 16%
36-40 afios 52 13%
41-45 afos 32 8%
46-50 afos 26 7%
51-55 afos 12 3%
56-59 afnos 13 3%
Total 394 100%
Grafica 2
M 18-25afios
M 26-30afios
m31-35afios
W 36-40afios
m41-45afios
m 46-50afios
m51-55afios
1 56-59 afios

La encuesta se aplico a afiliados comprendidos entre las edades de 18 a 59 afios,
que es la edad en la cual la mayor parte de la poblaciébn se encuentra

econémicamente activa dentro de una empresa.
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Escolaridad

Cuadro 3

Primaria 33 8%
Basicos 38 10%
Diversificado 129 33%
Universitario 194 49%
Total 394 100%
Grafica 3

M Primaria
M Basicos
m Diversificado

W Universitario

Los resultados revelan que la mayoria de encuestados poseen un nivel avanzado
de estudios, prevaleciendo las personas con estudios universitarios, asi como
diversificado pero en menor cantidad; como se puede observar el 82% de la
poblacién encuestada tiene como minimo de formacién académica el nivel
diversificado; lo cual denota que es necesario incluir dentro de su formacion lo
relativo a la seguridad social, pues en su momento seran parte de la Poblacion
Economicamente Activa (PEA) y es preciso que conozcan tanto sus derechos

como sus obligaciones; lo cual redundara en una Guatemala mejor.

27




¢Cuantos afos lleva de ser afiliado(a) al IGSS?

Cuadro 4
Menos de 1 afio 18 5%

1 a5 afos 123 31%
5 a 10 afios 100 25%
11 a 15 afios 67 17%
16 a 20 afos 45 12%
Mas de 20 afos 41 10%
Total 394 100%

Grafica 4

Mas de 20

10%

Menos de 1
5%

B Menos de 1 afio
B 1lab5afios
m5al10afos

B 1lal5anos
m16a 20afos

B Mas de 20 afios

Puede notarse que el tiempo que los encuestados llevan de realizar sus
contribuciones al IGSS, es en su mayoria de 1 a 15 afos, esto denota una gran
cantidad de afios contribuyendo para el programa de IVS; sin saber que estan
contribuyendo al mismo.
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4.2 Conocimiento general acerca del programa de IVS
¢,Conoce el programa de Invalidez, Vejez y Sobrevivencia?

Cuadro 5
Sl 143 36%
NO 251 64%
Total 394 100%

Gréfica b

ENO

Un 64% de las personas que respondieron la encuesta desconocen el programa

de Invalidez, Vejez y Sobrevivencia, sélo el 36% contest6 en forma afirmativa.

De las personas que dijeron no, el 72% indicaron que la razon por la cual
desconocen el programa es por la falta de informacién. Es importante mencionar
qgue el 16% de las personas encuestadas, hizo notar su desinterés debido a los
comentarios desfavorables en cuanto a la atencién médica que el IGSS presta;
motivo por el cual optan por no usar el servicio o utilizar servicios privados.

Y de las personas que dijeron si, comentan que la manera a través de la cual se
han informado sobre el mismo, es por medio del periédico, informacion
proporcionada en oficinas centrales del IGSS, asi como consultando la pagina

Web institucional.
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¢Sabe cuales son las condiciones que el afiliado debe reunir para solicitar
una pension por Invalidez, Vejez o Sobrevivencia?

Cuadro 6
Invalidez 12 118 130 33%
Vejez 39 91 130 33%
Sobrevivencia| 4 130 134 34%
Total| 55 339 394 100%

Grafica 6

S|
ENO

Como se puede observar, la mayoria de personas encuestadas desconocen sobre
las condiciones que el afiliado debe reunir para solicitar una pension por
cualquiera de los tres riesgos, siendo éste el 86%.

Es importante mencionar que el riesgo mas conocido por los afiliados es el de
vejez y el menos conocido el de sobrevivencia.

Derivado de lo anterior, se hace necesario reforzar el conocimiento del programa

en general.
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¢ Sabe cudles son los beneficios que el IGSS otorga a través del programa de
Invalidez, Vejez y Sobrevivencia?

Cuadro 7
SI 28 7%
NO 366 93%
Total 394 100%

Gréafica 7

m Sl

ENO

De los encuestados, tan solo el 14% conocen los beneficios que el IGSS otorga a
través de éste programa, por lo que se hace necesario darlo a conocer, utilizando
los medios adecuados para que las personas puedan estar enteradas de los

beneficios que pueden gozar.
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¢Sabe hacia donde dirigirse o como obtener informacion sobre el programa
de Invalidez, Vejez y Sobrevivencia?

Cuadro 8
SI 157 40%
NO 237 60%
Total 394 100%
Gréfica 8

sl

ENO

Esta gréfica denota que la mayor parte de la poblacion encuestada desconoce
hacia dénde dirigirse para obtener informacién acerca del programa, siendo este
un 60%.

De acuerdo con lo anterior, se hace necesario facilitarle a los afiliados, toda la
informacion referente al programa IVS. Por lo que, para la elaboracién de la
propuesta de comunicacién, es conveniente tomar en cuenta las direcciones y

teléfonos de la Institucion.
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¢Ha visto o se ha enterado que el IGSS llegue a las empresas o centros de
estudio a capacitar acerca del programa de Invalidez, Vejez y Sobrevivencia?

Cuadro 9
SI 8 2%
NO 386 98%
Total 394 100%
Gréafica 9

]|
2%

LY

ENO

La poblacién casi en su totalidad (98%) desconoce que el IGSS capacite acerca
del programa; sin embargo, el Departamento de Trabajo Social ofrece visitas para
dar a conocer los servicios del IGSS, a las empresas y centros de estudios
ubicados a los alrededores de las unidades en las cuales se cuenta con personal
de dicho departamento designado para el efecto y para atender solicitudes cuando
asi lo requieran.
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¢Considera importante dar a conocer a la poblacion, los beneficios del
programa de Invalidez, Vejez y Sobrevivencia?

Cuadro 10
SI 384 97%
NO 10 3%
Total 394 100%
Gréfica 10

mSs|

ENO

En la gréfica anterior, se muestra que la poblaciébn considera de mucha
importancia se dé a conocer el programa de Invalidez, Vejez y Sobrevivencia y de
acuerdo con los resultados, es conveniente la elaboracion de material informativo

para hacerlo.
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A continuacién se muestran los resultados del por qué consideran los
afiliados que es importante conocer el programa de Invalidez, Vejez y
Sobrevivencia:

Cuadro 11
| Respuestas [ Total | % |
Por los beneficios 123 31%
Para estar informados 41 10%
Muchos desconocen 39 10%
Es un derecho 38 10%
Es necesario 33 8%
Para conocer procedimientos 21 5%
Muchos pierden el beneficio por
desconocer 11 3%
Promoveria afiliarse al IGSS 3 1%
No respondi6 85 22%
Total 394 100%
Grafica 11

Muches pierden el
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22%

Es importante resaltar que los afiliados se mostraron muy interesados en conocer
mas sobre el programa, ya que es un descuento que se les efectla
mensualmente y es preciso conocerlo para poder gozar en su momento, los

beneficios que éste ofrece.
35



¢ Tiene correo electrénico?

Cuadro 12
SI 293 74%
NO 101 26%
Total 394 100%
Grafica 12

m S|

ENO

Puede hacerse notar que un alto porcentaje de encuestados (74%) tiene cuenta
de correo electrénico, lo que se considera una buena herramienta a utilizar, para la

elaboracion de la propuesta de comunicacion.
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¢En ddénde le gustaria recibir informacién acerca del programa de Invalidez,
Vejez y Sobrevivencia?

Cuadro 13
[Lugar ~ [Total | % |
Casa 100 25%
Trabajo 255 65%
Centro de estudios 14 4%
Otro 25 6%
Total| 394 100%

Grafica 13

Centrode
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m Otro

Como se indica en esta grafica, el 65% prefiere recibir informacién acerca del
Programa, en su lugar de trabajo; por lo que se considera que para la realizacion
de la propuesta de comunicacién se debe tomar en cuenta.
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¢A través de qué medio le gustaria recibir informacion acerca del programa
de Invalidez, Vejez y Sobrevivencia?

Cuadro 14
| Medio  [Respuestas| %
Correo electronico 193 23%
Capacitaciones 114 14%
Pesonal del IGSS 95 12%
Trifoliares 88 11%
Periddico 79 10%
Pagina WEB del IGSS 77 9%
Folletos 66 8%
Kiosco de informacion 51 6%
Circuito cerrado de TV Unidades
del IGSS 29 3%
Carta 25 3%
Otro 7 1%
Total 100%
Grafica 14
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Como se expresa en la gréfica que antecede, las personas encuestadas prefieren
recibir informacion a través de correo electronico, capacitaciones, personal del
IGSS, trifoliares y periédico; por lo que para poder realizar una adecuada
propuesta de comunicacion se deben considerar estos medios.
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Capitulo 5

Propuesta de Comunicacion Externa para el Programa de Invalidez, Vejez y
Sobrevivencia del Instituto Guatemalteco de Seguridad Social

Al analizar dentro del contexto de la comunicacion, los resultados de la
investigacion sobre el conocimiento que tienen los afiliados activos del Instituto
Guatemalteco de Seguridad acerca del Programa de Invalidez, Vejez y
Sobrevivencia; se determiné que el IGSS necesita hacer uso de los recursos

institucionales para dar a conocer los beneficios del programa.

La propuesta de comunicacion externa tiene como finalidad dar a conocer los
beneficios que el IGSS ofrece a través el programa de IVS y contribuir a mejorar la
imagen institucional que actualmente proyecta a sus afiliados, ya que a través del
diagndstico, fue una de las principales problematicas detectadas y es sumamente

importante la percepcion proyectada hacia el exterior.

5.1 Destinatarios de la propuesta

La propuesta esta dirigida a:
e Autoridades del Instituto Guatemalteco de Seguridad Social, para fortalecer
la comunicacion externa de los beneficios que otorga a través del programa
de Invalidez, Vejez y Sobrevivencia.

e Afiliados activos del Instituto Guatemalteco de Seguridad Social, que seran

en el futuro beneficiados con el programa.

5.2 Objetivos

5.2.1 Objetivo general

Presentar una estrategia de comunicacion para que el programa de Invalidez,

Vejez y Sobrevivencia sea conocido por los afiliados.

39



5.2.2 Objetivos especificos

e Dar a conocer el programa a través de los medios que las personas
encuestadas indicaron que les gustaria.

e Hacer uso de los recursos con que cuenta la Institucion.

e Crear una imagen positiva respecto del Programa de Invalidez, Vejez
y Sobrevivencia, logrando de manera efectiva que el publico objetivo

sea informado acerca de los beneficios del mismo.

5.3 Herramientas para el diagnostico de comunicacion

Para determinar la estrategia que se debe seguir para dar a conocer el programa
de Invalidez, Vejez y Sobrevivencia, previamente se realiz6 un andlisis de la
realidad comunicacional, mediante la siguiente herramienta de recoleccion de

informacion:

v' Se realizaron 394 encuestas que fueron respondidas por afiliados activos
del Instituto Guatemalteco de Seguridad Social durante el mes de mayo de
2012.

5.4 Herramientas de comunicacién de la propuesta

v' Medios alternativos impresos:

Para dar a conocer el programa de Invalidez, Vejez y Sobrevivencia, es necesaria

la utilizacion de medios alternativos tales como:

e Trifoliar: Que contendra informacion relacionada con el programa de
IVS (beneficios, contribuciones, requisitos, direccion, teléfonos y otros) y
sera distribuido en las oficinas centrales del IGSS, unidades médicas,
capacitaciones que realicen a empresas y otras actividades que se

realicen. (ver anexo 1)
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v' Medios electrénicos (Internet)

e Pagina WEB Institucional
El Instituto Guatemalteco de Seguridad Social cuenta con un Website,

(www.igssgt.org), por lo que es conveniente actualizar la pagina con

informacion acerca del programa de Invalidez, Vejez y Sobrevivencia,
concerniente a los beneficios del mismo, obligaciones de los afiliados,
beneficiarios, asi como los procedimientos a seguir para la solicitud de

una pension por cualquiera de los tres riesgos.

e Mailing
Este es un medio que sera utilizado para enviar informacion clave
acerca del programa de Invalidez, Vejez y Sobrevivencia, a través de
una cuenta creada exclusivamente para el efecto; asi mismo se
adjuntard el trifoliar, a manera de despertar el interés en los afiliados

activos por conocer mas sobre el programa. (ver anexo 2)

v Medios masivos

e Periddico

Este medio serd utilizado para publicar informacién clave acerca del
programa de Invalidez, Vejez y Sobrevivencia, por medio de un anuncio que
sera colocado en el semanario informativo institucional InfolGSS, ya que
éste es anexado semanalmente al Periddico; asi mismo dicho informativo
es entregado por el personal del Centro de Atencion al Afiliado del IGSS, a

la poblacion que visita oficinas centrales.

El anuncio contendra informacion que despierte el interés en los afiliados

activos por conocer mas sobre el programa. (ver anexo 3)
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v Otros medios de difusién e informacioén

e Capacitaciones

Para dar a conocer el Programa de Invalidez, Vejez y Sobrevivencia, es
necesaria la elaboracion de una presentacion que contenga informacion
sobre el mismo (beneficios, contribuciones, obligaciones, direccion,
teléfonos y otros) y seré utilizada por el personal que el IGSS designe para
capacitar semanalmente a afiliados activos de las empresas que se
inscriban al correo que serd& creado para el efecto,
capacitacionesivs@igssgt.org. Estas capacitaciones se llevaran a cabo
semanalmente en el Auditorium de las oficinas centrales del IGSS,
tomando en cuenta el cupo de personas (280 por presentacion) y las fechas
gue la Institucion establezca; asi mismo, dicha presentacion podra ser

utilizada en otras actividades que se realicen. (ver anexo 4)
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5.5 Cronograma de actividades para la ejecucion de la propuesta

La propuesta se realizara durante tres meses, tiempo en el cual se desarrollaran
las actividades siguientes:

Semanal| 1| 2| 3|4 1| 2| 3|41 2| 3| 4

No. ACTIVIDAD

1 |Presentacion de la propuesta

Aprobacion de la propuesta por las
autoridades del IGSS

Elaboracion de trifoliares

Cotizacién de impresion de trifoliares

Elaboracion de disefio de mailing

Elaboracién de anuncio para InfolGSS

Elaboracién de presentacion

00N | (O |k~ (W (N

Actualizacion de pagina Web

Capacitacién del personal que tendra
9 |asu cargo las presentaciones

10 | Envio de mailing

11 |Distribuciéon de InfolGSS

12 | Llevar a cabo presentaciones

13 | Distribucion de trifoliares

5.6 Planificacién de recursos

A continuacién se detalla la planificacion de recursos, necesarios para la

realizacion de la propuesta de comunicacion:

5.6.1 Recursos Humanos

Encargado de Comunicacion Social y Relaciones Publicas

Disefiadores gréaficos

Encargados de medios

Personal del Centro de Atencion al Afiliado —CATAFI- del IGSS

Personal que labora en la Subgerencia de Prestaciones Pecuniarias del
IGSS.

AN NN SN
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5.6.2 Recursos materiales
v' Equipos
e Computadoras
e Impresoras
e Cafionera
e Memoria USB
e Camara fotografica
v’ Servicios
e Energia eléctrica
e Teléfono
e Internet
v Suministros
e Papel bond
e Discos compactos
e Tinta para impresora

e Lapiceros

5.6.3 Valor aproximado de recursos que se utilizaran

Descripcion Costo
Trifoliares 6,000.00
Tinta para impresora 1,200.00
Papel bond 500.00
Energia eléctrica 2,000.00
Internet 1,250.00
Telefonia 950.00
DVD 225.00
CD 175.00

Total | Q.12,300.00

Es importante mencionar que dentro del presupuesto no se incluyeron gastos para
recurso humano, debido a que la institucion en el Departamento de Comunicacion
Social y Relaciones Publicas, cuenta con el personal necesario para llevar a cabo

la estrategia.
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De igual manera no se incluyeron gastos de periddico ya que semanalmente en el
departamento en mencion, elaboran el semanario informativo institucional
InfolGSS, por lo que para aprovechar éste recurso, en la portada se colocara un
anuncio acerca del programa de IVS. Dicho informativo es entregado por personal
del Centro de Atencion al Afiliado del IGSS, a la poblacién que visita oficinas

centrales; asi mismo es anexado semanalmente al Periddico.

Por lo anterior, se aprovecharan los recursos con los que cuenta el IGSS para
llevar a cabo de manera efectiva la estrategia, evitando asi gastos innecesarios a

la Institucion.
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Conclusiones

Derivado del estudio realizado, el cual conllevé un analisis e interpretacion de
los resultados obtenidos en las encuestas y entrevistas, se establecieron las

siguientes conclusiones:

1. El programa IVS es uno de los principales del Instituto Guatemalteco de
Seguridad Social, que ampara las necesidades creadas por el fallecimiento,
invalidez o vejez de sus asegurados; no obstante, la mayoria de afiliados

activos, desconoce la existencia del mismo.

2. De acuerdo con las personas encuestadas, el programa IVS es poco
conocido debido a la falta de informacion y tienen la necesidad de conocerlo,
para gozar de los beneficios que este ofrece.

3. La manera en que el IGSS informa a sus afiliados sobre la existencia del

programa, necesita cambios, ya que gran parte de la poblacién no la recibe.

4. Se establecio por medio de los resultados del diagnéstico, que el programa
IVS no cuenta con un plan de comunicacién que permita darlo a conocer,
por lo que es necesaria la elaboracion de una propuesta que contemple la
informacion y estrategias de comunicacion adecuadas, para presentarlo a
las autoridades del IGSS.
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Recomendaciones

A las autoridades del IGSS

1. Girar instrucciones al Departamento de Comunicacion Social y Relaciones
Plblicas, para llevar a cabo la propuesta de comunicacion externa,
presentada con base a los resultados obtenidos del diagnéstico de
comunicacién y asi mejorar la imagen institucional.

A los empleadores

2. Facilitar a sus empleados, la informacién referente al programa de
Invalidez, Vejez y Sobrevivencia; asi como lo relacionado a descuentos
efectuados por contribuciones al Seguro Social.

A los estudiantes de la Escuela de Ciencias de la Comunicaciéon de la
Universidad de San Carlos

3. Aplicar sus conocimientos dentro de las instituciones publicas o privadas, a
través de la elaboracion de estrategias comunicacionales, que propongan
mejoras a los procesos de comunicacién interna y externa utilizados
actualmente en las mismas; y con ello contribuir al mejor desarrollo del
pais.
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http://cv.uoc.edu/UOC/a/moduls/90/90 332/web/main/m4/web/main/m1/2.html
Fecha de consulta 25/02/2012

. Comunicacién

Lic. Antonio E. Di Génova. Argentina 2009.
http://www.infosol.com.mx/espacio/cont/investigacion/comunicacion alcances.h
tml

Fecha de consulta 25/02/2012

. La Comunicacion Organizacional En La Empresa Modema

Carlos Mora Vanegas 2008
http://www.articuloz.com/administracion-articulos/la-comunicacion-
organizacional-en-la-empresa-moderna-571085.html

Fecha de consulta 25/02/2012

. Definicién de Comunicaciéon Social

http://www.universidadperu.com/comunicacion-social-peru.php
Fecha de consulta 25/02/2012

. Instituto Guatemalteco de Seguridad Social
WWW.igssqt.org
Fecha de consulta 04/03/2012

. La Comunicacion interna y externa en la empresa
Esther Puyal 2001
http://www.5campus.com/leccion/comui

Fecha de consulta 04/03/2012
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Anexo 2

D aEOImQ | Sy ere

Es el programa creado para brindar proteccion
relativa a invalidez, vejez, fallecimiento,
orfandad o viudedad, a la poblacién
trabajadora guatemalteca que cotiza al Seguro
Social; compensando mediante una pension, el
dafio econémico resultante de la cesacién
temporal o definitiva de la actividad laboral.

Para conocer los beneficios del programa, visite
nuestro sitio Web:

www.igssgt.org “\
\

&
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Anexo 3

r &

ATENCION AFILIADOS Rt irl
" N et L invitamos a
¢Desea conocer los beneficios que ingres
del programa IVS? g | R \nuestro sit
Con gusto lo atenderemos en el 3

Centro de Atencidn al Afiliado (CATAFI) ’ 3 H X
7a. Avenida 22-72 zona 1, Oficinas CentralesJ T T 9 www.lg539

ATENCION AFILIADOS

El IGSS estara brindando capacitaciones sobre el

_programa Invalidez, Vejez y Sobrevivencia
Se recibiran solicitudes de inscripcién por empresa en
la direccién de correo: capacitacionesivs@igssgt.org
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Anexo 4
Programa General de las Capacitaciones
Descripcion General

Las capacitaciones estan planificadas para proveer al afiliado activo, de los
conocimientos necesarios con respecto a los descuentos que se le efectian
mensualmente por concepto de contribuciones al Seguro Social; que le permitan
comprender lo relacionado a los programas para los cuales aporta, principalmente

lo relacionado al Programa de Invalidez, Vejez y Sobrevivencia.
Contenido de la capacitacion

Mision y Vision del IGSS

Objetivos del IGSS

Funciones del IGSS

Contribuciones actuales de Seguridad Social

Programa de Enfermedad, Maternidad y Accidentes

-~ o o o0 T p

Programa de Invalidez, Vejez y Sobrevivencia

e Pension

¢ Riesgo de Invalidez

¢ Riesgo de Vejez

¢ Riesgo de Sobrevivencia

e Beneficios del programa

e Obligaciones del afiliado

e Requisitos para solicitar una pensién

e Personas que pueden solicitar una pension

e Acuerdos que regulan el programa

g. Direccion, teléfonos, sitio Web
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Metodologia

Para poder participar en las capacitaciones, es requisito fundamental que
las empresas inscriban previamente a sus participantes al correo
electronico capacitacionesivs@igssgt.org, a través del cual se les notificara
la fecha que les corresponda.

Las capacitaciones estaran a cargo del personal que el IGSS designe para
el efecto y se llevaran a cabo semanalmente en el Auditorium ubicado en
oficinas centrales 72. Avenida 22-72 zona 1, en horario de 9:00 a 12:00 hrs.

Es importante mencionar que las capacitaciones se llevaran a cabo
inicialmente durante ocho semanas, con un cupo de 280 personas por

capacitacion.

Al finalizar cada capacitacién, se le entregara a los participantes un trifoliar
con informacion sobre el programa de IVS; asi mismo, la presentacion se

enviara por correo electrénico, a un representante de cada empresa.
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Anexo 5

%
2
UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA -
ESCUELA DE CIENCIAS DE LA COMUNICACION é"

]

Encuesta a Afiliados del Instituto Guatemalteco de Seguridad Social % .'SIB. “\

Como parte de la tesis de grado, se esta realizando una investigacion con el proposite de determinar su conocimiento
sobre el programa de Invalidez, Vejez y Sobrevivencia —1IV5- del Instituto Guatemalteco de Seguridad Secial, por lo gue
se agradece su valiosa colaboracion.

EDAD FecHA | | [2019]

so F[_] wm []

ESCOLARIDAD  Primaria | |  Basicos ||  Diversificado| ]| Universitario [__|
Ninguno D Otros

Instrucciones: De las opciones que se le presentan, margue con una X su(s) respuesta(s).

1. ;Cudntos afics lleva de ser afiliado(a) al 1557

Menosdel [ | 1as[__| eato] | 1a15[ |  16a20[ | Masde20 [ |
2. iConoce el programa de Invalidez, Vejez y Sobrevivencia W57

o o]
5i la respuesta anterior es 5, indigue como se enterg.

Unidades médicas del 1655 || Oficinas Centrales del 1655 [_| Periddico] |
Centro de llamadas del 1655 || Trabajo Social del 1G55 ] infoigss [

Pdgina de Internet www.igssgt org D Otro

5i la respuesta es NO, indigue la(s) causals)por la(s) que desconoce el programa.

3. ;La edad minima para obtener una pension por el riesgo de vejez es de?
3saa0[ ] ataso[ | s1ass [] s0omas| |

4, :Cudles son las condiciones que el afiliado debe reunir para solicitar una pension por lnvalidez?
Que el Departamento de Medicina Legal del G55 realice las investigaciones necesarias

Ser evaluado por su meédico particular

Tener acreditados 36 meses de contribucion en los & afos inmediatamente anteriores al primer
dia de invalidez

La invalidez puede tener origen antes de haber iniciado las conmtribuciones al programa IV5 D
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5. :Quiénes pueden solicitar pension por Sobrevivencia?
Hijos menores de edad D Hijos mayores de edad D Padre y/'o madre D

Tutora D Hijos adoptados legalmente D Esposa o conviviente D

6. ;Cudles son los benefidos que el IGSS otorga a través del programa de Invalidez, Vejez y Sobrevivencia?
Que el asegurado goce de una pension econdmica en caso de invalidez, vejez o sobrevivencia

Que los hermanos, padres e hijos del asegurado gooen de asistencia médica, hospitalizacion, cirugia
Que la esposa goce de pension por scbrevivencia en caso de fallecimiento del Afiliado o pensionado
Medicamentos que el médico particular recete

Rehabilitacién cuando quedara limitacion en movimientos o funcién de alguna parte del cuerpo

Ayuda para gastos de entierro, en caso de falledmiento de un afiliade o pensionadoe

Que los hijos menores de 18 afhos, casados, gocen de pension por sobrevivenda en caso de

0 000000

fallecimiento del afiliado o pensionado

7. :5abe que documentacion debe presentar para solicitar una pension por los riesgos de Invalidez, Vejez o
Sobrevivencia?

s[] wo[_]

8. ;5abe hacdia donde dirigirse o como obtener informacion sobre el programa de Invalidez, Vejez y Sobrevivencia?
s ] mwo[ ] Donde

9. :Ha visto o se ha enterado que el 1G55 llegue a las empresas o centros de estudio a capacitar acerca del Programa
de Invalidez, Vejez y Sobrevivencia?

s[] wo[_]

10. ;Considera importante dar a conocer a la poblacion, los beneficios del programa de Invalidez, Vejez y
Sobrevivencia?

s[] wo[_] Por qué?
11. ;Tiene correo electrnico? s no[ |

12. :En donde le gustaria recibir informacion acerca del programa de Invalidez, Vejez y Sobrevivencia?

casa[_| Trabajo| |  Centrodeeswdios| | Oto
13. ;A través de qué medio le gustaria recibir informacion del programa Invalidez, Vejez y Sobrevivencia?

Trifoliares D I“El'il:il:l'lan Correo electronico D CapacitaciunED

Una carta D Folletos D Personal del IG55 D Kiosco de informaciénD

PiginaweblGss [ | Circuito cerrado de TV unidades 1655 || Otro

iMUCHAS GRACIAS POR 5U COLABORACION!
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Anexo 6

\as e

UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA ‘:‘
ESCUELA DE CIENCIAS DE LA COMUNICACION %,
¥ usae

\J

)
‘g

&
)
-]
®,

Entrevista a la Licda. Maria Eloisa Escobar
Trabajo Social IGSS

FECHA: / /2012

¢De qué manera se ha dado a conocer el programa IVS a través del

1)

Departamento a su cargo?

2) ¢Las capacitaciones que ofrecen a empresas, centros educativos y
universidades son previamente solicitadas o son iniciativa del equipo de

trabajo social?

Como seleccionan a las empresas, centros educativos y universidades a

3)
ser capacitados?

4) ¢Cuando dan capacitaciones entregan algun tipo de material de apoyo?

¢A qué se debe que no siempre proporcionan material de apoyo a las

5)
personas capacitadas?

61



Anexo 7

&

)
| UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA 3
ESCUELA DE CIENCIAS DE LA COMUNICACION &

Entrevista al Sr. Mynor Pérez
Comunicacion Social y Relaciones Publicas IGSS

FECHA: / /2012

1) ¢Cuales son los medios de comunicacion a traves de los cuales se ha
dado a conocer el programa IVS a través del Departamento de
Comunicacion Social y Relaciones Publicas?

2) ¢A qué se debe que no se han utilizado otros medios para dar a conocer
a los afiliados sobre dicho programa?
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