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RESUMEN

El Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social, es la entidad que de acuerdo a
la Constitucidn Politica del Ecuador y la Ley de Seguridad Social Ecuatoriana
tiene la Misién de proteger a la poblacién urbana y rural, con relacién de
dependencia laboral o sin ella, contra las contingencias de Enfermedad,
Maternidad, Riesgos del Trabajo, Discapacidad, Cesantia, Invalidez, Vejez y
Muerte, por lo tanto, tiene una trascendental importancia para el conglomerado de
aproximadamente 1.888.720 personas que constituye la  poblacion
econdomicamente activa y asalariada del pais y cerca de 560.000 de estos
pertenecen a la Provincia del Guayas, de los que aproximadamente el 60% son
cotizantes del IESS, sin embargo; a lo largo de su historia desde 1.928, han
existido permanentes problemas sobre su equilibrio financiero y la deficiente
calidad de sus servicios y en todas las épocas se han realizado propuestas en
procura de resolverlos sin que luego de mas de 75 afios de existencia, estos
esfuerzos hayan dado los resultados esperados para sus beneficiarios y persista el

descontento respecto de la deficiente calidad de sus servicios.

El por qué de la falta de afiliacién y por ende de la evasién y elusion sobre
los ingresos que percibe el Instituto, es la justificacion de el presente trabajo de

investigacion , pues al formular , estudiar y comprobar nuestras hipétesis, sobre la
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interrelacion que existe entre las variables INGRESO e INCREMENTO DEL
NUMERO DE AFILIADOS la asociamos con la CALIDAD DE LOS SEVICIOS
QUE PRESTA EL IESS y a partir de ello nuestra propuesta para su

MEJORAMIENTO.

El Método Descriptivo utilizado a lo largo del estudio, describe el fenémeno
de los servicios del IESS en la Direccién Provincial del Guayas, como
representativa, por ser esta jurisdiccion la segunda en importancia en el pais, por
el numero de afiliados cotizantes y el nimero de beneficiarios pensionistas de sus
prestaciones, identificando las causas y efectos del problema del bajo incremento
de nuevos afiliados y el nivel de los ingresos para llegar a la luz de las
expectativas de sus actores internos y externos a establecer lo que necesitan y
esperan del IESS, frente a la Promesa del Contrato de Seguro implicito en las
obligaciones del IESS como ente que asegura y otorga servicios y prestaciones
de calidad. La informacién primaria y secundaria, asi como las encuestas,
entrevistas y estadisticas que forman parte del estudio y el analisis de las mismas
permiten comprobar las hipétesis y formular una propuesta viable de

mejoramiento.

El analisis FODA y la formulacién de la MATRIZ con Estrategias que
afiancen sus Fortalezas y Oportunidades para neutralizar sus Debilidades y
Amenazas, ponerlas bajo control y esperar resultados que conduzcan a mejorar
sus servicios y a implementar una verdadera Gestiéon de Calidad en el Servicio al

Cliente con politicas definidas y como componente de su estructura
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organizacional, es el aporte de esta investigacion sobre el problema analizado,
incluyendo en nuestra propuesta el diseflo del cambio a una atencién

personalizada en lo fisico, para llegar finalmente con observaciones validas a las

Conclusiones del estudio.

Las consecuencias de aplicar la propuesta y el resultado esperado se

determina finalmente en :

» Alcanzar la cobertura total de la poblacidn afiliada cotizante de la

Provincia.

* Llegar a una relacién dptima actuarial entre el nimero de afiliados activos

y los pasivos en el Sistema, que permita soportar el financiamiento

provisional en el largo plazo.

Lograr que la poblacidon no asalariada tenga la cobertura de un seguro

social econdmico pero de calidad a través del Seguro Social Voluntario.

Incrementar las recaudaciones en el 10% durante los préximos 3 afios y, el
mejoramiento del nivel de satisfaccion por el cumplimiento de la Promesa

del pacto contractual institucional.
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1.1

CAPITULO I

DISENO DE LA INVESTIGACION

Antecedentes de la Investigacion.

La Constitucién Politica del Estado aprobada en 1.998 y en vigencia,
establece que las Prestaciones del Seguro General Obligatorio, serdn
competencia del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social, entidad
auténoma, dirigida por un Organismo técnico administrativo, integrado de
forma tripartita y paritaria por un representante de los asegurados, de los

empleadores y del Estado.

Conforme a esta delimitacion constitucional, la estructura de mercado
en que se desenvuelve la entidad: IESS, es de Monopolio; ya que existe un
solo productor para la proteccién del Seguro Social Obligatorio y
Voluntario. Sin embargo, la Ley de Seguridad Social' , expedida mediante
Decreto Ejecutivo del 31 de Octubre del afio 2.001, contempla Seguros

Complementarios, que estdn orientados a proteger contingencias no

' SIGLA: R. O., Registro Oficial; R. O. No.465, del 30 de Noviembre del 2.001.Ley de Seguridad

Social.
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cubiertas por el Seguro Obligatorio 0 a mejorar sus prestaciones y servicios
de caracter opcional; su financiamiento se harda con el aporte voluntario y
seran administrados por entidades Publicas, Privadas o Mixtas, reguladas
por la Ley en mencién. Es decir la Ley de Seguridad Social en vigencia,

deja abierta la posibilidad para el desarrollo de otros Seguros Paralelos.

Dentro de este marco de competencia imperfecta del mercado de la
Seguridad Social, la propia Ley ha determinado la clase y calidad de las
prestaciones y servicios que debe otorgar el IESS, estableciendo como
principios rectores: la Solidaridad, Obligatoriedad, Universalidad, Equidad,
Eficiencia, Subsidiaridad y Suficiencia; mismos que deben garantizar la
entrega de prestaciones y servicios de calidad en casos de: Enfermedad,
Maternidad, Riesgos del Trabajo, Cesantia, Invalidez, Discapacidad, Muerte

para sus afiliados estratificados en dos categorias de relacidn:

1. Categoria que abarca a los afiliados por disposiciones legales:

J El Trabajador en relacién de dependencia.
o El Trabajador Auténomo.

. El profesional en libre ejercicio.

. El Administrador o patrono de un negocio
o El duefio de una Empresa Unipersonal

® El menor Trabajador Independiente.

J El Trabajador de la Construccion.




@ Los trabajadores que se dedican a la pesca

Artesanal.
o El habitante Rural que labora habitualmente en el
campo, por cuenta propia o de la comunidad a la que

pertenece.

2. Categoria que abarca a los afiliados del Régimen Especial: son los
afiliados voluntarios , es decir personas mayores de edad no obligadas

que manifiestan su voluntad de acogerse al mismo

Conviene recordar, que a lo largo de setenta y ocho afios de vida del
IESS, que arranca desde su creacion el 8 de marzo de 1.928 con la Ley de
Jubilacion, Montepio Civil, Ahorro y Cooperativa, sus prestaciones y
servicios han sido deficientes, lo que ha llevado tanto al Estado, Patrones o
Empleadores y los propios asegurados a fuertes cuestionamientos sobre la
calidad de las mismas; adoptando acciones en procura de reformas legales,
reglamentarias o estatutarias; financieras, sociales o administrativas, que
permitan la correccién de sus principales problemas estructurales,
econémicos y administrativos para que se cumplan sus postulados y
satisfagan plenamente a sus usuarios: modernizdndolo o reestructurandolo

para que contribuya al desarrollo social y econdémico de sus afiliados.

Si bien es verdad que, en varias etapas de su historia, se han logrado

reivindicaciones significativas como : ampliacién de la cobertura, relativo
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equilibrio en sus finanzas y cierta mejora en sus servicios y prestaciones,
tampoco es menos cierto que persiste a la fecha el descontento de los

actores sociales sobre la calidad de los beneficios que recibe , mas atn de

frente a las propuestas innovadoras que las corrientes modernizadoras de la

competencia de los Seguros Privados y las autonomias regionales ofertan en

principio. Todo ello contribuye para que se reclame al ente de gobierno

mejoras inmediatas y profundas.

1.2 Problema de Investigacion .

1.2.1 Planteamiento del Problema.

El Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social, desde su
creacidn en 1928 y su consiguiente consolidaciéon en 1998, ( de
acuerdo a la Constitucién Politica del Estado ) es el ente
juridico, a través del cual el Estado Ecuatoriano viabiliza su
obligaciéon de brindar “ proteccién social ”, en todas las
etapas de su vida, a quienes son afiliados obligados vy
aquellos determinados expresamente para los regimenes
especiales y voluntarios, conforme a la Ley promulgada para el

efecto.!

' Constitucién Politica de la Reptblica del Ecuador . Expedida por la Asamblea Nacional
Constituyente (1.998,21 de junio).




A lo largo de la Historia del ente Administrador de la
Seguridad Social en el Ecuador, ha existido inconformidad
sobre el desempefio de su rol, y el otorgamiento en calidad de
sus prestaciones y servicios. La percepcion de este descontento
se ha plasmado en publicaciones de diarios y revistas de
opinién publica, pronunciamientos de gremios de
organizaciones laborales, Camaras de Comercio, Cédmaras de
Industria y de la Construccién , Organizaciones de Jubilados
que incluso han realizado movilizaciones y paralizaciones.
Mas atn, el propio Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social
ha aceptado, en publicaciones y a través de declaraciones de
sus propios directivos y autoridades de gobierno, el deterioro

permanente de la calidad de sus servicios.

La situacion de desprestigio del IESS, se debe
fundamentalmente a la “ promesa no cumplida por la
institucién 7, debido a causales como: una administracion
politizada, carencia de planes a largo plazo, ineficiencia en el
manejo de fondos, procesos engorrosos que no permiten
otorgar calidad en la prestacién de sus servicios, presencia de

una excesiva burocracia en los procesos clave de atencidén a los

afiliados, entre otras.



Las circunstancias anteriores por las que atraviesa el IESS,
hace que se vea amenazado en su supervivencia, toda vez que
la crisis se profundiza a partir de la publicacién y registro de
la Ley de Seguridad Social ( 31 de octubre del 2001 ) a través
de la cual se crean los seguros Paralelos dentro de las
connotaciones a las que anteriormente nos hemos referido,
mismos que por su estructura organizativa agil y empresarial ,
asi como por el deficiente manejo de sus recursos de
operacidn, colocan al IESS en desventaja competitiva para la

captacion de nuevos afiliados o retencion de los ya existentes.

De continuar el accionar del Instituto dentro de sus
lineamientos de gestién tradicionales, lo mas probable serd que

colapse en muy corto tiempo.

Para evitarlo conviene que el IESS se torne en una
organizacién competitiva, incursionando para ello en una
verdadera gestion de calidad, que abarque a toda su estructura y
niveles de operacién. Hecho con el que podriamos mantener e
incrementar el nimero de sus afiliados y el de sus ingresos

para apalancar el IESS del futuro.




12.2.

1.2.3.

Formulacion del Problema de investigacion.-

(Cual va a ser la incidencia de los Seguros Paralelos o
Complementarios en la capacidad de respuesta que debe
generar el IESS para sus afiliados ? ; Qué alternativa se debe
implementar para garantizar la satisfaccion de los afiliados en

los servicios que presta la institucion ?.

Sistematizacion del problema de investigacion.-

1. (Qué incidencia tiene a corto plazo el hecho de que el IESS

incursione en un sistema de gestidn para la calidad ?

2. (Cuales son los requerimientos de calidad que el IESS debe

entregar a sus usuarios ?

3. (Cudles son los requisitos de calidad que solicitan los

afiliados al IESS ?

4. (De qué manera la calidad en los servicios que otorga el

IEES, debe ser una alternativa para su supervivencia ?

5. (Cémo deben participar las diferentes dependencias, para
la planificacién, control y aseguramiento de procesos 4giles

y eficientes ?




6. (Qué alianzas estratégicas debe impulsar la institucion,

a efecto de lograr una mayor efectividad con los afiliados ?

1.3 Objetivo de Investigacion.

1.3.1 Objetivo General. Identificar la calidad de los servicios que el

Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social, otorga a sus usuarios
en la Direccidén Provincial del Guayas y establecer propuestas

para mejorarlos.

1.3.2 Objetivos Especificos.

1.3.2.1  Establecer el entorno de calidad como percepcién de los
usuarios-clientes externos del IESS, para llegar a una

valoracién y ponderacién de sus servicios.

1.3.2.2  Definir las categorias de calidad de los servicios, de

acuerdo a la Estructura Organizacional del IESS.

1.3.2.3  Determinar de que manera ha influenciado la calidad de
los servicios en el incremento del Numero de Afiliados

y de sus Ingresos.

1.3.2.4  Realizar propuestas estratégicas de cambio y mejoras de

sus prestaciones y servicios.




1.4 Justificacion de la Investigacion.

La Investigacién de este estudio tiene directa relacion con el
crecimiento del nimero de cotizantes al Sistema de Seguridad Social y con
los Ingresos de la Institucién, para el sostenimiento y cobertura de las
prestaciones que otorga el IESS; toda vez que existe una baja motivacion
de la poblacién activa para afiliarse al Sistema, aspecto que esta en relacién
directa con la evasién de la afiliacién en el Régimen Obligatorio y la falta
de interés de la poblacién no asalariada para optar por el Régimen del

Seguro Voluntario.

1.5 Marco de referencia de la Investigacion.

1.5.1 Marco Teoérico. En todas las legislaciones de Seguros

Sociales y, en general , en las normas legislativas asistenciales
y no asistenciales comprendidas hoy dentro de la moderna
concepcidon de la Seguridad Social, aparece la expresion

“prestaciones”.

Este concepto tiene diversas significaciones idiomaticas.
Tenemos en primer lugar la que relaciona la accién de prestar
con la obligaciéon de devolver, que parece no es la mas indicada
para el lenguaje de la seguridad social. Puede servirnos

también otra acepcién que dice: lo que se da o promete en
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virtud de un pacto, o sea la idea de dar, que define mejor la
prestacién. Pero las prestaciones no son simplemente dar,
circunstancia que envuelve la idea de algo material que se
entrega. Para nuestro estudio consideramos que la mejor
acepcion es la de ayudar al logro de una cosa, porque dentro de
esta significacion podemos definir las prestaciones como el
mecanismo de ayuda para lograr la seguridad cuando algin
infortunio la rompe o amenaza, que es el verdadero sentido de

las prestaciones de la Seguridad Social.

Ahora bien, en la politica de Seguridad Social, ; Cémo
debe ser considerado el factor prestacién.? Algunos autores
como Carlos Marti Bufill, sefiala que la prestacién es la justa
valoracién del trabajo que a su vez es el fundamento de la
seguridad econémica. Por qué? El hombre vive y se
desenvuelve légicamente ejerciendo un trabajo por el que
recibe una remuneracion, con la que atiende a las necesidades
de ¢l y de la familia que ha constituido. En un régimen de
justicia social, esta remuneracion ha de ser suficiente para vivir
y desenvolverse en el plano social alcanzado por el trabajador.
Es decir, la vida laboral del trabajador debe ser amparada y

garantizada con una remuneracion suficiente en su grado de
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rendimiento normal. Esto es la seguridad econdmica, la
garantia de que la prestacion del trabajo representa la seguridad
de vida del trabajador y su familia y la posibilidad de que,
perfeccionando esta  prestacion que se va elevando
paulatinamente el nivel de vida de la familia de dicho

trabajador hasta conquistar el puesto social que le corresponda.’

Pero también la justa valoracion del trabajo, que es en si la
prima de la seguridad y del desenvolvimiento de la familia,
dentro de la seguridad econdmica, debe tener la seguridad de la
posibilidad de continuacién en el trabajo, evento que podria
verse afectado por aquellos efectos que alteran la seguridad
economica, por ejemplo la salud, el cese del trabajo, la muerte,

la invalidez , etc.

El sentido econdémico de las prestaciones, también ha sido
materia de amplio debate e incorporacién a las legislaciones
laborales y sociales de las naciones, y a lo largo de la Historia
de la seguridad social, se han determinado qué clase de
prestaciones cubren las contingencias que quiebran la seguridad

econdmica de los trabajadores.

! Carlos Marti Buffil, Derecho de Seguridad Social .Las Prestaciones, Segunda Edicién. Madrid,

1.964
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Asi se ha determinado que desde la convulsién de la primera
guerra mundial, ya se hablaba de reconocer la proteccién del
trabajo y del trabajador para reparar o indemnizar el dafio que
aparecia como consecuencia de un infortunio social y, salvo

algunas excepciones, esta reparaciéon consistia en la valoracidn

econdmica de dichas consecuencias.

Asimismo, cuando ocurria una disminucién o pérdida de
los ingresos por la incapacidad de ganarlos ( paro, vejez,
invalidez, muerte), y, a veces la asistencia meédica por
enfermedad o accidente, era preciso buscar la forma de reparar

o indemnizar las consecuencias derivadas de estos infortunios.

Es decir, en la reparacion o en la indemnizacién
implicitamente tendria que valorarse éstas en dinero, como la
unica forma que en sus principios adoptd la prestacion, de alli
el concepto de prestaciones econémicas y aqui también surgio
la interrogante de ;, Cémo efectuar el calculo econémico que

implica tal reparacién o indemnizacién por el dafio?.

Hacia 1925, los criterios de la férmula del calculo
apuntaban en cuatro direcciones; segin la corriente

modernizadora de las Instituciones del Seguro Social:
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0 Primera, reparacion integral del dafio o perjuicio
causado. Por esta férmula el dafio debia calcularse
econémicamente y abonarse en su totalidad al interesado o a
sus familiares. Desde el primer momento esta férmula
suponia una cuantia enorme de recursos que los seguros

sociales no podian reunir.

Segunda, reparacién parcial de las consecuencias
econdmicas. Esto es no abonar la totalidad de la valoracion
econdmica del perjuicio sufrido, sino una parte de la misma.
Lo cual disminuia el coste del seguro y evitaba las
simulaciones pues el asegurado tendria mas en cuenta el
trabajo que la situaciéon de infortunio. Esta valoracion
prescinde de la clase de infortunio y mira més a las

consecuencias.

Tercera, proporcionar a los asegurados y a su familia el

minimo de recursos necesarios para su existencia. No se
pretendia hacer la valoraciéon de la prestacion por la
gravedad y duracion del perjuicio sufrido sino mas bien por
las necesidades minimas o basicas del asegurado y su

familia.
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Aqui no se trataba de la clase de.infortunio sino de
averiguar cual era la situacidon econdmica del perjudicado y
calcular lo necesario para que pudiera sustentarse él y

su familia.

4 a Cuarta, dar prestaciones en razon de la gravedad de las

consecuencias de los riesgos y la importancia de las
cotizaciones. Este criterio més se ajusta a la aplicacién de

los sistemas de seguros privados.

De alli que a partir de 1.925, la clase de prestaciones que
reconoce la seguridad social y los seguros sociales en el

mundo, estan dados por:

e Accidentes de  Trabajo y  enfermedades
profesionales.

e Enfermedad

e Invalidez, vejez y muerte,

e Paro o Cesantia.

Otro aspecto muy importante dentro de la doctrina de la
Seguridad Social son los caracteres o principios filoséficos.
Citamos a Luis Tardio Vallejol, en su libro Régimen de

Asignaciones Familiares en la Seguridad Social.
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El mismo que se refiere a dichos principios como:
Universalidad, Solidaridad, Subsidiaridad, Unidad e

Integridad.

a. Universalidad.- Todos los hombres deben ser protegidos sin

distinciéon de ningun tipo.

b. Solidaridad.- Implica la aceptacién de la idea de que la
condicién de integrante de una comunidad, impone la
obligacion de asumir responsabilidades en la realizacidén de
aquello que resulta beneficioso para todos y en la admisién
de que cuando seamos nosotros los que necesitamos
asistencia, alguien, producto de la obra de todos ha de acudir

en nuestra ayuda.

c. Subsidiaridad.- La solidaridad tiene limitaciones que le

impone la necesidad de que ella no destruya a la
responsabilidad , ni la iniciativa y la libertad individual, esto
es la Seguridad Social debe ser el complemento necesario de

la prevision individual.

d. Unidad.- Tiene que ver con la forma de su Organizacion,
que asegure coherentemente la atencién de las

contingencias.
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e. Integridad.- Buscar concretar la idea de atencién de las
necesidades efectuadas con criterio amplio, no limitandola a
ciertos riesgos  fisicos o a contingencias derivadas

unicamente de estos riesgos.

La evolucidn que desde sus comienzos viene
experimentando la Seguridad Social y que hemos citado es
claro indicio de que estamos ante una materia en constante
expansion, dada la evolucion tecnoldgica, la globalizacion de
mercado laboral, las tendencias modernas del Sistema

Previsional.

Es asi que su tendencia principal es al crecimiento
horizontal, en cuanto al nimero de sujetos amparados, y ;
vertical en cuanto a la cobertura de sus prestaciones, lo que
hace ver y afirmar que cada vez serd de mayor trascendencia
para un pais su desarrollo y crece cada vez mas las expectativas
en la poblacion sobre la eficiencia del Sistema Institucional de
la Seguridad Social. Por lo tanto, en Seguridad Social no
existen modelos idénticos para ser aplicados por los paises, que
aun teniendo rasgos comunes, tienen aspectos diferenciadores
en cuanto a las caracteristicas del conglomerado humano, su

historia, su cultura, su economia, su desarrollo actual y futuro.
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De alli que los programas de Seguridad Social deben ser
integrados en la Planificacién Econémica General del Estado,
con el fin de destinar los recursos que ella demanda, compatible

con la capacidad econdmica del pais.

Todo esto hace imprescindible que las normas que han de
regir sus prestaciones y la estructuracién de las Instituciones
que ha de concretarlas, respondan a planes técnicos, fendémeno
que no se ha dado en nuestro pais, por lo que haremos un

somero analisis de la problematica.

Marco Conceptual. La Constitucién Politica de la Republica

del Ecuador, promulgada por la Asamblea Nacional
Constituyente, en la secciéon Sexta de la Seguridad Social,
establece el Sistema Nacional de Seguridad Social que regira
por los Principios de Solidaridad, Obligatoriedad,
Universalidad, Equidad, Eficiencia, Subsidiaridad vy
Suficiencia para la atencion de las necesidades individuales y
colectivas, en procura del bien comun. Ademdas determina

cuales seran las contingencias que cubrira el Seguro Social
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Obligatorio y estas son: Enfermedad, Maternidad, Riesgos
del Trabajo, Cesantia, Vejez, Invalidez, Discapacidad vy

Muerte.'

La Carta Magna de la Republica establece que la
prestacion del Seguro General Obligatorio serd responsabilidad
del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social, entidad
autéonoma, dirigida por un Organismo Técnico Administrativo
integrado tripartita y paritariamente por representantes de
Asegurados, Empleadores y el Estado. Su desconcentracién y
sus prestaciones seran oportunas, suficientes y de calidad .
Finalmente, determina que podra crear y promover la
formacién de instituciones administradoras de recursos para
fortalecer el sistema previsional y mejorar la atencién de la

salud de los afiliados y sus familias.

Estos preceptos estdn ademas presentes en la Ley de
Seguridad Social expedida por la Funcién Legislativa No.
2.001 — 055 de Noviembre 30 del 2.001. Para efecto de nuestro
estudio y conforme a la Ley de Seguridad Social vigente, los
conceptos que involucramos para delimitar el Marco Tedrico

precedente, seran los siguientes :

' Constitucién Politica de la Repuiblica del Ecuador. Publicacién Diario El Universo.(1.998, 21 de

junio)
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Seguro General Obligatorio. Parte del Sistema de

Seguridad Social cuya organizacién y funcionamiento se
fundamenta en los Principios de Solidaridad. Obligatoriedad,
Universalidad, Equidad, Eficiencia, Subsidiaridad y

Suficiencia.

Sistema Nacional de Seguridad Social . Deber del

Estado y Derecho Irrenunciable de todos los habitantes. Se
presta con la participacidn de los sectores publico y privado. Lo
integran: El Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social ( IESS);
el Instituto de Seguridad Social de las Fuerzas Armadas (
ISSFA); el Instituto de Seguridad Social de la Policia Nacional
( ISSPOL); las Unidades Médicas Prestadoras de Salud
(UMPS); las Personas Juridicas que administran Programas de
Seguros Complementarios de propiedad privada, publica o
mixta que se organicen conforme a la Ley y la Comisidn

Técnica de Inversion del IESS.

Solidaridad. Es la ayuda entre todas las personas
aseguradas, sin distinciéon de nacionalidad, etnia, lugar de
residencia, edad, sexo, estado de salud, educacién, ocupacién o
ingresos, con el fin de financiar conjuntamente las prestaciones

basicas del Seguro General Obligatorio.
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Obligatoriedad. Es la prohibiciéon de acordar cualquier

afectacion, disminucion, alteracién o supresion del deber de
solicitar y el derecho de recibir la proteccion de Seguro General

Obligatorio.

Universalidad . Es la garantia de iguales oportunidades a

toda la poblacién asegurable para acceder a las prestaciones
del Seguro General Obligatorio, sin distincién de nacionalidad,
etnia, lugar de residencia, sexo, educaciéon ocupaciéon o

ingresos.

Equidad. Es la entrega de las prestaciones del Seguro
General Obligatorio en proporciéon directa al esfuerzo de los
contribuyentes y a la necesidad de amparo de los beneficiarios,

en funcion del bien comun.

Eficiencia. Es la mejor utilizacién econdémica de las
contribuciones y demdas recursos del Seguro General
Obligatorio para garantizar la entrega oportuna de prestaciones

suficientes a sus beneficiarios.

Subsidiariedad. Es el auxilio obligatorio del Estado para

robustecer las actividades de aseguramiento y complementar el
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financiamiento de las prestaciones que no pueden costearse

totalmente con las aportaciones de los asegurados.

Suficiencia . Es la entrega oportuna de los servicios, las
rentas y los demds beneficios del Seguro General Obligatorio,
segun el grado de deterioro de la capacidad para trabajar y la

pérdida de ingreso del Asegurado.

Riesgos Cubiertos. Contingencias que el Seguro General

Obligatorio cubre a sus afiliados obligados que afectan su
capacidad de trabajo y la obtencién de un ingreso acorde con su
actividad habitual y son: Enfermedad, Maternidad, Riesgos del
Trabajo, Vejez, Muerte e Invalidez, que incluye discapacidad y

Cesantia.

Recursos del Seguro General Obligatorio. Valores que

financian las prestaciones del Seguro General Obligatorio,
constituidos por la aportaciéon individual obligatoria, la
aportacion patronal obligatoria de los empleadores publicos y
privados, la contribucidn financiera obligatoria del Estado para
cada seguro; las Reservas Técnicas del régimen de jubilacion,
los saldos de las cuentas individuales de los afiliados al
régimen de jubilaciéon por ahorro individual obligatorio, los

ingresos provenientes del pago de la deuda publica y privada
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con el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social por
Obligaciones Patronales, los ingresos del pago de dividendos
de la deuda del Gobierno Nacional, las rentas de cualquier
indole que produzcan las propiedades , activos fijos, accionesy
participaciones en empresas administradas por el Instituto,
ingresos por servicios de salud prestados por las Unidades

Médicas del Instituto, herencias, legados y donaciones.

Asegurados Obligados. Toda persona que perciba

ingresos por la ejecuciéon de una obra o la prestacion de un

servicio fisico o intelectual, con relacién laboral o sin ella.

Trabajadores en Relacion de Dependencia.- Es el

empleado, obrero, servidor publico, y toda persona que presta
un servicio o ejecuta una obra, mediante un contrato de trabajo
o un poder especial o en virtud de un nombramiento extendido

legalmente y percibe un sueldo o salario.

Trabajador Auténomo.- Es toda persona que ejerce un

oficio o ejecuta una obra o realiza regularmente una actividad
econdmica, sin relacién de dependencia y percibe un ingreso en
forma de honorarios, comisiones, participaciones, beneficios,

es otra retribucion distinta al sueldo o salario.
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Profesional en Libre Ejercicio.- Toda persona con titulo

universitario, politécnico o tecnolégico que presta servicios a
otras personas, sin relacién de dependencia, por si misma o en
asociacién con otras personas y percibe un ingreso en forma de
honorarios, participaciones y otra retribucién distinta al sueldo

o salario.

Menor Trabajador Independiente.- Es el menor de diez

y ocho afios de edad que presta servicios remunerados a otras
personas, sin relacion de dependencia, por si misma o en

asociacion con otras personas de igual condicién.

Jubilado.- Toda persona que ha cumplido los requisitos
de tiempo de imposiciones y edad de retiro, o padece una
lesiéon permanente, fisica o mental, total o parcial, y percibe
una pensién regular del Estado o del Seguro Social, o una
renta vitalicia de una compafiia aseguradora, por condiciéon de

vejez o invalidez.

Derechohabiente.- Familiar del afiliado o jubilado

fallecido que retne los requisitos de Ley para recibir los
beneficios de montepio, en pensiones de viudez u orfandad, y
cualquier otro que, a falta de los anteriores, puede reclamar

dichos beneficios segun las normas del derecho sucesorio.
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Patrono.- Empleador o Representante Legal que es sujeto
de obligaciones por tener a su servicio trabajadores por cuenta

suya o de un tercero.

Duefio de Empresa Unipersonal.- Es toda persona que

establece una empresa o negocio de hecho, para prestar

servicios o arriesgar capitales.

Autonomia.- La autonomia normativa, técnica,
administrativa, financiera y presupuestaria a través del Consejo
Directivo, mediante la aprobacién de normas técnicas y la
expedicién de reglamentos y resoluciones de aplicacion

obligatoria en todos los 6rganos y dependencias del Instituto.

Division de Seguros.- La division de la Administracién

de los Seguros obligatorios en unidades basicas de negocios,
seglin la naturaleza de los riesgos y el proceso de entrega de las

prestaciones.

Desconcentracion _ Geografica.-  Organizacién  de

actividades de afiliacién y recaudacién de los aportes y
contribuciones obligatorios por circunscripciones territoriales,

que estardn bajo la responsabilidad de las direcciones




25
provinciales subordinadas a la autoridad ejecutiva del Director

General.

Descentralizacion _Operativa.- Integracion de las

Unidades Médicas de su propiedad en entidades zonales de
prestacion de salud a sus afiliados y jubilados, a cuyo efecto las
constituira como empresas con personeria juridica propia .
Ademas podrd contratar con empresas publicas, mixtas o
privadas, la prestacién de los servicios auxiliares respecto del
cumplimiento de sus objetivos primordiales, asi como las tareas
de recaudacién de ingresos y pago de prestaciones, con
sujecion a las disposiciones de las leyes que regulan estas

materias.

Rendicion de Cuentas . Los Directivos, Funcionarios,

Servidores y Trabajadores del Instituto estan sujetos a las reglas
de responsabilidad propias del servicio publico, en lo relativo al
manejo y la administracién de los fondos , bienes y recursos

confiados a su gestion.

Garantia de Buen Gobierno.- El Estado garantiza el

buen gobierno del Seguro General Obligatorio administrado
por el Instituto, a través de la Superintendencia de Bancos y

Seguros.
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Materia Grabada.- La aportacién patronal obligatoria

sobre la remuneracién imponible del trabajador afiliado asi
como la aportaciéon personal obligatoria de cada afiliado
trabajador, sobre todo ingreso regular, susceptible  de
apreciacion pecuniaria, percibido por el afiliado con motivo de

su actividad personal.

Calidad.- Conjunto de propiedades inherentes a una cosa
que permiten compararla con las demds de su especie.
Contribucion natural propia de cada uno. Para nuestro estudio
la particularizamos como la percepcién de cada individuo sobre
sus expectativas y clase de servicios que ha recibido o espera

recibir.

Actuarial.- Adecuado equilibrio financiero que permite la

financiacion de las prestaciones en el tiempo .

Actuarial en la Seguridad Social.- Equilibrio Financiero

que permite al IESS financiar las prestaciones en el tiempo para

cada una de las contingencias protegidas.
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1.6 Formulacion de la Hipotesis y Variables.

1.6.1 Hipotesis General . El estudio esta orientado a comprobar la

siguiente hipotesis: La deficiente calidad de los servicios que
brinda el IESS., en la Direccidén Provincial del Guayas, limita el
crecimiento del numero de afiliados y del nivel de Ingresos de

la Institucion.

Variables Dependientes:

- Incremento del Numero de Afiliados

- Incremento de los Ingresos

Variable Independiente:

- Calidad de los Servicios en el IESS.

1.6.2 Hipotesis Particulares .

1.6.2.1 La calidad de los servicios del IESS es mejorable para
lograra la satisfaccion de las expectativas de sus

beneficiarios.

1.6.2.2  La falta de una Estructura Organizacional que contemple
la Gestién del Servicio al Cliente en el IESS, influye
negativamente en el mejoramiento de la calidad de sus

servicios.
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1.7 Aspectos Metodologicos de la Investigacion.

1.7.1

1.7.2

1.7.3

Tipo de Estudio: Estudio descriptivo para orientar la

comprobacion ~ de  nuestra  Hipdtesis,  describiendo
exhaustivamente el fenomeno sobre la calidad de los servicios
que se otorgan en la Direcciéon Provincial del IESS, que
responde a las inquietudes de los diferentes sectores sociales
involucrados en el problema, sobre las causas que lo provocan,

y comprobando la asociacién entre las variables.

Método de Investigacion: Sintesis, para identificar los efectos

del Problema ( bajo incremento del No. de afiliados, bajo
nivel de ingresos ) y a partir de éstos interrelacionarlos en
el andlisis de la variable ( calidad de los servicios) para

llegar a una explicacion real del problema.

Fuentes y Técnicas para la recoleccion de Informacion:

Se utilizaran las siguientes:

1.7.3.1 Informacion Primaria:

- Observacion

- Entrevistas

- Encuestas

- Sondeos
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1.7.3.3

1.7.4.
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Informacion Secundaria:

- Revistas
- Periodicos

- Publicaciones.

Analisis Estadistico y Cuantitativo.- Una vez recogida

la informacién mediante el uso de cuestionarios
validados de tal manera que se ajusten al objetivo, a las
preguntas de investigacion y a las hipdtesis formuladas,
se procedera a la Tabulacién y a la presentacion de los
datos en tablas, cuadros y gréaficos. En razén de las
hipétesis definidas en nuestra investigacion y por las
caracteristicas de la poblacién a investigar sobre la
calidad de los servicios tomaremos una muestra
representativa que nos permita obtener criterios de
opinién y la interpretacién de los resultados y a través de
éstos inferir la opinién de la poblaciéon y comprobar la

hipdtesis.

Tratamiento de la Informacion.- Con la informacidn

recopilada, tabulada y ordenada, se presentaran los

resultados que confirmen las hipdtesis planteadas.




1.8 Presupuesto de la Investigacion.

COSTOS DEL PROYECTO

Recoleccidn de la Informacion: $250.00

Transporte — Encuesta
Suministros, Equipo Informético $ 350.00
Honorarios, informacién Estadistica $ 300.00
Gastos Generales $300.00

Total:

$ 1.200.00
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2.1

CAPITULO II

ANALISIS, PRESENTACION DE RESULTADOS Y

DIAGNOSTICO

Analisis de la Situacion Actual.

La Seguridad Social en el Ecuador. nacid en el afio 1.928 con la Ley
de Jubilacion, Montepio Civil, Ahorro y cooperativa, con cobertura para los
empleados publicos, bancarios y magisterio y en el marco normativo y
legal evoluciond en 1.945 con la Ley del Seguro General Obligatorio y la
creacion de la Caja del Seguro para los Empleados Privados, con lo cual
la cobertura alcanzé a los empleados privados, obreros y empleados

publicos con una contribucidn tripartita: patronos, afiliados y estado.

Origen, causas y efectos de sus problemas financieros. La

corriente modernizadora del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social,
unificé en 1.970 a la Caja del Seguro y de Pensiones, en el Instituto
Ecuatoriano de Seguridad Social, que subsistié en su modelo hasta el afio
2.001, en que el dérgano de gobierno del Instituto, surgido de la Asamblea

Constituyente, de 1.998, determiné la intervencion del Instituto, para darle

31
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un nuevo marco legal y conceptual, producto del estudio, andlisis vy,
principalmente de la percepcion real de la crisis financiera en que se
desenvolvia el Seguro Social, cuyas principales causas los determiné el
entonces Consejo Nacional de Modernizacion, CONAM y entre otros

fueron ':

Desde su Origen en 1.928.

= Distribucion desfavorable de la masa de afiliados en el momento

de entrar en vigencia la Ley de 1.928.

* Relacién inversa segun la edad de ingreso ya que a menor edad

debe corresponder mayor aportacion.

» Reconocimiento de tiempo de servicio anterior a la vigencia de la

Ley, esto es desde 1.923, que cred la Cooperativa de Ahorro de

los Maestros.

» Sueldos de los asegurados, sélo contribuian sobre el bésico

presupuestado, en el caso de los empleados publicos.

A partir de 1.970.

* Bajo incentivo del sistema y disminucién de la tasa de

sostenimiento afiliados activos VS afiliados pasivos.

! Siglas: CONAM. Consejo Nacional de Modernizacién
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» Crecimiento gastos administrativos del Instituto Ecuatoriano de

Seguridad Social y alta mora publica y privada.

= Afiliados no cotizan sobre todos los ingresos.

» Contribucién personal y patronal insuficientes para sostener

beneficios.

= Inversiones con rendimientos negativos .

* Financiamiento deficitario de los Programas.

» Sistema de Reparto VS Sistema de Capitalizacion.

Efectos.

= 1.935 Déficit Actuarial 73 millones de sucres.

= 1.939 Déficit Actuarial 109 millones de sucres.

= 1,995 Déficit Actuarial 972 mil millones de sucres

2.003 Déficit Actuarial $2.362°796.165.35 de dolares.

Para comprender mejor estos efectos, recordemos que el concepto
Actuarial en la Seguridad Social estd dado por el adecuado equilibrio
financiero que permita la financiacidn de las prestaciones en el tiempo para
cada una de las contingencias protegidas en base a la capacidad de sus

fondos, la poblacidn protegida, su cobertura y los rendimientos de sus
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fondos. De alli que el establecimiento de las primas, las reservas
matematicas, las bases técnicas de las prestaciones y la extension de los
seguros, ameritan una soélida sustentaciéon para el equilibrio financiero y
actuarial. De no darse este equilibrio, el déficit entre los ingresos actuales
y los egresos futuros puede llevar al colapso del régimen con las graves
consecuencias sociales; de alli que en todo régimen de seguros sociales se
impone la presentacion sistematica periddica y oportuna, asi como las
recomendaciones técnicas y actuariales a los organos de gobierno y
direccién con la finalidad de precautelar las reservas acumuladas de los
diferentes seguros y realizar los correctivos necesarios en caso de los

primeros sintomas de desequilibrio

Las aspiraciones de cambio propuestas para el mejoramiento del
Sistema, se concretaron en la Ley 2.001-055 que en lineas generales

produjo las siguientes reformas:

®* Una estructura Organizacional descentralizada para transferir el
poder de decisién y ejecucidn de politicas a las Direcciones

Ejecutivas de cada Seguro.

* Mejorar la distribucion de responsabilidades, funciones y recursos.

= Extensidén de la cobertura hacia otros sectores desprotegidos.
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» Separar la administracién de los fondos de pensiones, salud y
seguro campesino, de tal forma que cada uno de ellos sea

independiente y rentable y su manejo transparente.

=  Obtener la maxima rentabilidad de los bienes de la Institucién de
acuerdo a la separacion patrimonial de los seguros, buscando el

maéaximo valor de la realizacion.

* Mejorar el nivel de las pensiones bésicas.

» Reestructuracion del marco legal, administrativo y financiero con
el objeto de modernizar la institucién, mejorar la atencion,
extender la cobertura a otros segmentos de la poblacidn,

recuperara su equilibrio financiero y optimizar sus recursos.

Pese a la reforma legal, la situacidén actual del IESS, no ha mejorada
sustancialmente en cuanto a la calidad de sus prestaciones, no obstante que

se ha notado un mejoramiento en sus finanzas.

Con este analisis preliminar de la situacidén del IESS, procedemos a

realizar el analisis de las diferentes variables de nuestra investigacién..

Numero de Afiliados .

El Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social, se encuentra

estructurado para su organizacién en Direcciones Provinciales, de acuerdo
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a la Ley 2.001-055, publicada en el Registro Oficial No.465 del 30 de
noviembre del 2.001, su normatividad funcional fue aprobada por el
Consejo Directivo del Instituto mediante Resolucién C. D. 021 de octubre
13 del 2.003. Bajo esta normativa se clasifican éstas de acuerdo a la
relevancia por el nimero de afiliados, complejidad e importancia. Asi, las
Direcciones Provinciales de Pichincha, Guayas y Azuay, ostentan el

maximo nivel, cédigo (4).

A partir del proceso de transformacidn y modernizacién emprendido
por la Comisién Interventora del IESS, en el afio 2000, analizaremos el

comportamiento de esta variable.

Como punto de partida, consideraremos el VI Censo de Poblacién y
Vivienda, 2001, con la informacién relacionada a la poblacién afiliada y
beneficiaria del IESS, segin la publicaciéon del convenio IESS-INEC.
2003, se establece que el total de la poblacién de 5 afios y mas, en la
Provincia del Guayas, es de 2.968.447, de los cuales 553.871 son afiliados
(Cuadro No. 1)'; de éstos 306.422 aportan o son cotizantes al IESS.;

217.968 no aportan; y, 29.481 no declaran. Es decir a esa fecha, la

! Ver Cuadro N° 1en Anexos.
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poblacién en relacién de dependencia obligada y no protegida en el Guayas

al Régimen de Seguridad Social era de 247.449.

La poblacién afiliada al Seguro General, por Régimen de Afiliacion,
segin Regiones Administrativas y Provincias, publicacién de la Direccion
Actuarial del IESS., afio 1.999 ( cuadro No 2)?, arrojaba en la provincia del
Guayas 336.078 afiliados, lo que nos lleva a inferir que aproximadamente
30.000 personas, entre 2000 y 2001 se desafilaron, se jubilaron o cesaron
del régimen obligatorio de afiliacién. En el cuadro No.3, la poblacién
afiliada cotizante de la provincia del Guayas, afio 2.003, era de 303.083, es

decir la cifra del censo del 2.001, en los siguientes dos afios se redujo.

Entre el afio 2.004 y el 2.005, por la accién emprendida por el IESS,
en la implementacion del Sistema de Historia Laboral, con obligatoriedad
del registro patronal y del trabajador, a través de la entrega de claves para
el acceso a las prestaciones y servicios, esta poblacién cautiva del Sistema
de Seguridad Social, pero no cotizante ha ido incorporandose a partir del
2003, lo que ha contribuido al incremento del numero de afiliados
cotizantes que al 31 de diciembre del 2.005 se estima en 474.675 para
Guayas, por lo que debemos sefialar que aproximadamente un 50 por
ciento de la cifra de afiliados no cotizantes en la provincia a partir del

censo del 2.001 se ha recuperado para el régimen del Seguro Obligatorio,

! Direccién Actuarial 2.003.Convenio IESS-INEC, VI Censo de Poblacién y V de Vivienda
2.001.
2 Boletines Estadisticos Direccién Actuarial, LE.E.S, Ver Cuadro N° 2en Anexos.
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pero que de ninguna manera significa que el IESS ha logrado una

cobertura del 100% de trabajadores obligados al aseguramiento.

Otro elemento a considerar en el analisis es el del afiliado en
Continuacién y Afiliaciéon Voluntaria. El primer caso, la Continuacién
Voluntaria permite al afiliado que se encuentra cesante dentro del afio
inmediato a esta condicidn, continuar afiliado al IESS., con una cotizacidén
promedio de los valores de aportacién en los ultimos 12 meses de actividad
laboral, con el fin de continuar en el uso de sus derechos y beneficios que
otorga el IESS. El principal interés de los afiliados a este Seguro es
completar tiempos de servicio para alcanzar el derecho de jubilacién
cuando antes de la edad jubilar han cesado en sus trabajos y ademads tener

acceso a la atencion de Salud.

La Afiliacién Voluntaria, tiene otra connotacion, y de acuerdo a
la Ley de Seguridad Social , Articulo 152, sefiala que el IESS captaria la
afiliacidn voluntaria de toda persona mayor de edad no comprendida entre
los sujetos obligados del articulo 2 que manifieste su voluntad de acogerse
a éste régimen y cumpla los requisitos y condiciones sefialados en el

Reglamento General de esta Ley.

La poblacién que mayormente solicita este régimen de afiliacién esta
constituida por amas de casa, estudiantes universitarios, trabajadores

informales, choferes, cuyo interés es acceder principalmente a salud y
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pasivos o pensionistas. Esta relacion en los ultimos afios se observa a

continuacion:

Evolucion de la Relacion Activos vs. Pasivos

Aiios Afiliados Pensionistas Relacion
1.997 1.067.038 193.100 509
1.998 1.097.716 204.187 5.38
1999 1.092.887 210.652 5.19
2.000 1.054.483 220.785 4.78
2.001 1.127.394 231.802 4.86
2.002 1.157.165 240.882 4.80
2.003 1.184.485 241.018 491

Fuente: Informe Direcciéon Actuarial IESS. Junio 2.004.!

La relacién dptima segun el criterio actuarial es, 6 o 7 activos por cada
pasivo. Por lo tanto bajo esta relacion el IESS debia tener 1.687.126
afiliados activos en el afio 2.003; y, la Provincia del Guayas 441.896, esto

es 7 veces el numero de pasivos que era de 63.128.

' [ESS, Informe Comisién Actuarial para incremento de pensiones. 2.004, 21 de junio.
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Recordemos que al 2.003, el nimero de afiliados en la Provincia del
Guayas era de 303.083, y los jubilados 63.128 con una relaciéon de 4.81,

por lo que existian 138.813 menos del 6ptimo Actuarial.

En el afio 2005, con 80.000 pensionistas en curso de pago y una

relacion actuarial 6ptima de 7, el déficit de afiliados seria de 185.325.

Este problema debatido y estudiado ampliamente en el afio 2000 por la
Comision Interventora en el IESS, llevd a concebir la nueva propuesta de
Ley que fue apoyada por el Consejo Nacional de Modernizacién en que se

recomendo:

a. Reformar al IESS., en lo administrativo, en cuanto a la calidad de

sus servicios y en cuanto a su control y fiscalizacion; y,

b. Desarrollar un régimen mixto con un sistema de varios pilares,
esto es el Estado que debia responsabilizarse de manera directa del
pilar denominado redistributivo y subsidiario y, el sector Privado
que participe en lo administrativo y en la prestacion de los
Servicios. En el caso de pensiones, seria el responsable de los
pilares del ahorro individual, aprovecharia del mercado para lograr
el maximo de rentabilidad posible de los fondos recaudados con el
objeto de que el afiliado logre el mejor nivel de pension factible en

lo econdmico; y en el caso de Salud juega un rol determinante en la
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promocién y prestacién de servicios de atencién médica del pilar
contributivo, asi como en la ampliacién de la cobertura con el

mejoramiento de la calidad y en la reduccién de costos.

Como corolario, el nuevo sistema promoveria mayor numero de
cotizantes y adecuada administracién y rentabilidad de sus recursos para
producir mayores y mejores beneficios, reflejados en oOptima calidad,
conforme a los Principios Rectores y la Constitucidn Politica del Estado.
Aprobada la Ley 2001-055 del 30 de Noviembre del 2001, y no aprobado
hasta la fecha su Reglamento, declarados inconstitucionales varios de sus
articulos fundamentales de la administracion de sus recursos por ejemplo el
de las Agencias de Ahorro Previsional y del sistema mixto, el Instituto
Ecuatoriano de Seguridad Social no ha sufrido mayores transformaciones
luego de cuatro afios de su aprobacion y en este periodo de tiempo, en la
Provincia del Guayas, el numero de afiliados activos a la fecha es de
474.675 al 31 de Diciembre del 2.005, con una relacion de pasivos
(pensionistas en curso de pago) de 80.000. Para alcanzar la relacién
actuarial Optima, la Direcciéon Provincial del Guayas debe incorporar

aproximadamente 185.325 afiliados maés al sistema, lo cual no ha ocurrido.
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2.3 Ingresos.

De acuerdo al Articulo 4.- Recursos del Seguro General Obligatorio
de la Ley de Seguridad Social, las prestaciones del Seguro General

Obligatorio se financiaran con los siguientes recursos:

a. La aportacién individual obligatoria de los afiliados, por

cada seguro;

b. La aportacidén patronal obligatoria de los empleadores, privados
y publicos, para cada seguro, cuando los afiliados sean

trabajadores sujetos al Cédigo del Trabajo;

c. La aportacion patronal obligatoria de los empleadores publicos,
para cada seguro, cuando los afiliados sean servidores sujetos a

la Ley de Servicio Civil y Carrera Administrativa;

d. La contribucién financiera obligatoria del Estado, para cada

seguro en los casos que sefiala esta Ley;

e. Las reservas técnicas del régimen de jubilacién por solidaridad

intergeneracional ;

f. Los saldos de las cuentas individuales de los afiliados al régimen

de jubilacion por ahorro individual obligatorio;
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. Los ingresos provenientes del pago de los dividendos de la deuda

publica y privada con el IESS., por concepto de obligaciones

patronales;

. Los ingresos provenientes del pago de dividendos de la deuda del

Gobierno Nacional con el Instituto Ecuatoriano de Seguridad

Social ;

Las rentas de cualquier clase que produzcan las propiedades, los
activos fijos, y las acciones y participaciones en empresas,

administrados por el IESS;

Los ingresos por enajenacién de los activos de cada Seguro,

administrados por el IESS;

. Los ingresos por servicios de salud prestados por las unidades

médicas del IESS., que se entregaran al Fondo Presupuestario

del Seguro General de Salud,

Los Recursos de cualquier clase que fueren asignados a
cada seguro en virtud de leyes especiales para el cumplimiento

de sus fines; vy,
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; : 1
m. Las herencias, legados y donaciones.

En la Direccién Provincial del Guayas, los ingresos de los tltimos tres

a 2 P
afios, se demuestran en los cuadros No. 5, 6 y 7, que arrojan:

Afio 2003 $304°801.937.80
Afio 2004 $364°598.764.00
Afio 2005 $391°325.024.27

Su incremento, principalmente se produce por el concepto de materia
grabada, pues al incorporarse a la aportacién gradualmente la remuneracion
unificada del trabajador, ésta crece reflejando el mejoramiento de sus

Ingresos.

Podemos sefialar que ha habido crecimiento de los ingresos, debido a
la fuente de captaciéon obligatoria, mejoramiento de las acciones de cobro
de la mora patronal apoyada por el Decreto legislativo No. 2004-39
publicado en el R .O. 387 de 28 de julio del 2004 , para el incremento de
las pensiones jubilares, y no al incremento del nimero de afiliados en la

relacién actuarial (Activos Vs. Pasivos) 6ptima ya mencionada’.

' Ley de Seguridad Social 2001-055, Titulo 1, p.2. R.O. No. 465 de 2.001, 30 de noviembre.
2 Ver Anexos.
3 Registro Oficial No. 387 de 2.004.07.28.
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Pero, a que se debe el poco efecto logrado por las reformas a la
Seguridad Social, sobre el crecimiento del nimero de cotizantes y de los
ingresos en la Provincia del Guayas? Consideramos necesario destacar
varios hechos ocurridos que han vinculado directamente al IESS, como
entidad rectora de la Seguridad Social y, a la Direccién Provincial del
Guayas del IESS, como ente administrativo en la circunscripcion de esta

provincia y son:

Julio 25, 2003.- Propuesta  del Sefior Alcalde de la  ciudad de
Guayaquil, Abogado Jaime Nebot Saadi, para la creacién

del Seguro Social Solidario Municipal de Guayaquill.

Junio 2004.- Movimiento de los jubilados del pais, a favor de

reivindicaciones para incremento de las pensiones.

Agosto 2005.- Devolucion de los Fondos de Reserva a los Afiliados del
IESS, segiin Ley NO. 2.005-6 publicada en el R.O. No. 73

del 02 de Agosto del 2005.

Los hechos mencionados dicen, tienen relaciéon o se han generado en
la insatisfaccion publica sobre la calidad de los servicios que presta el

IESS, y sobre los que pasaremos a sefialar algunos aspectos:

! Seguro Social Solidario Municipal y Seguro Municipal Voluntario. Guayaquil 2003, Agosto 15
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2.4 Valoracion de la Calidad de los Servicios del IESS.

Analizaremos el valor que los afiliados, patronos, jubilados y

ciudadanos en general dan a la Calidad de los Servicios y prestaciones que

brinda el IESS en la Direccién Provincial del Guayas'.

Este valor esta dado por el grado de cumplimiento de la Promesa del

Sistema de Seguridad Social que satisfacen mediana o totalmente sus

expectativas, en cuanto a eficiencia, oportunidad y suficiencia de sus

prestaciones y servicios.

24.1

Reclamo de Transferencia de las Competencias del

Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social, para la M.L

Municipalidad de Guayaquil.- En la Carta del Sr. Alcalde de

la ciudad de Guayaquil, del 15 de Agosto del 2003, publicada
en el Suplemento Especial del Diario El Universo de la fecha,
en el Capitulo Primero, que trata de los Fundamentos
Filoséficos, Eticos y de Conveniencia para los trabajadores
ciudadanos, proclama la necesidad de competir y expresa: “ El
monopolio, como concepto es inmoral e inconveniente y, en el
campo de la Seguridad Social, ha derivado en un deficiente
servicio de atencién a la salud y en indignas e insuficientes

pensiones jubilares, atentando en la practica contra la

' Diario El Universo, 2003, Agosto 15 y Diario Expreso — ESPOL, 2005, Octubre 04.
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capitalizaciéon individual y fundamentalmente contra Ia
solidaridad real, convirtiendo este principio en una expresion

meramente declarativa, sin vigencia efectiva”.

Si bien la propuesta inicial no se concretd integramente, el
IESS., y la Muy Ilustre Municipalidad de Guayaquil,
firmaron el Convenio para materializar acciones de
mejoramiento de la infraestructura y equipamiento de las
Unidades Médicas a cargo del Municipio. La aceptacion por
parte del IESS., de los términos del Convenio confirma la
percepcion de la ciudadania sobre la deficiente calidad de los

Servicios del IESS., en la Atencidon de Salud. !

2.4.2 La situacion de los Jubilados con mayvoritaria solidaridad

de la opinion ciudadana sobre la desatencion que sufren en

materia_de Atencién de Salud y Pensiones.- Las huelgas

protagonizadas por este sector en los afios 2004 y 2005 ha
puesto de manifiesto la solidaridad de la opinién publica y
ciudadania para reprochar la desatencién del IESS por las
bajas pensiones o la mala atencién médica, lo que fue revelado
por todos los medios y que finalmente llevo a alcanzar del

Congreso y del Ejecutivo reivindicaciones en lo econdmico,

' Seguro Social Solidario Municipal de Guayaquil (SSS-MG) y Seguro Municipal Voluntario de
Atencion a la Salud y Jubilacién de los Ecuatorianos. Diario el Universo.2.003,15 de agosto.
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mas no en la calidad del otorgamiento de los servicios,
principalmente de salud tan vital para este conglomerado que

o i ¥ . ; 1
es quiza el mas vulnerable a sus deficiencias .

2.4.3 Los Afiliados en la Devolucion de los Fondos de Reserva .

Mediante Ley 2.005-6, publicada en el Registro Oficial
73 del 2 de agosto del 2.005, que expide la Ley Reformatoria
a la Ley de Seguridad Social que puso a prueba la capacidad
del IESS para cumplir el mandato del Congreso y devolver los
Fondos de Reserva a los afiliados activos y cesantes y, en el
primer mes del proceso de devolucién, provocéd la opinioén
publica generalizada de insatisfaccion y maltrato a los miles de
afiliados que acudieron en pos de obtener su derecho.
Encuestas, opiniones, entrevistas televisadas han dado
testimonio de la forma en que el IESS da atencion a sus
clientes, siendo generalizada la respuesta de incomodidad, filas

interminables y demora en los tramites”.

A la fecha de nuestra investigacion , verificamos que el
IESS., debe devolver los Fondos de Reserva a 1°962.045

beneficiarios a nivel nacional equivalente a USA

' Diario Expreso, 2005, 03 de Octubre. Lo Peor : Atencién a Jubilados, Lo Mejor : El uso de
Internet, p. 3. Actualidad.
2 Ley 2005-6, R. O. 073 de 2005.08.02.
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$737°672.849,79, cuadro No.5, cifra altamente significativa
que revela la solidez financiera de la entidad, pero que el
debilitamiento de su fortaleza en el presente caso estd en la
forma de atender a este conglomerado, mediante procesos
4dgiles y de calidad que neutralicen los efectos negativos

] Y r1.1: 1
esgrimidos por la opinién publica.

Lo anteriormente sefialado difiere en la forma como las
entidades financieras enfrentaron este proceso altamente
beneficioso para ellos en la captacién de clientes y recursos,
mediante planes de difusién, promociones y servicios a sus

clientes, que el IESS no desarrolld.

Con los hechos sefialados, consideramos en general que
existe una insatisfaccién sobre los servicios y prestaciones

que presta el IESS..

2.5 Analisis Estadistico de Encuestas de Opinion.

En este punto se presentan los resultados obtenidos con los sectores
entrevistados y encuestados, para lo cual validamos el cuestionario que
consta en el anexo a partir del concepto de Calidad definido en nuestro

trabajo investigativo, esto es, referido al cumplimiento de la promesa

! Informe Direccién de Desarrollo Institucional del IESS.
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implicita en la Ley de Seguridad Social , de prestaciones y servicios

eficientes, suficientes y oportunos, y mediante las preguntas consultadas

la opinién de Aceptable o No Aceptable, que facilite a las personas

encuestadas la comprension del tema consultado y la tabulacién de las

respuestas.

25.1

Opinion de las Organizaciones de Jubilados.- En la Ex -

Direccion Regional — 2, integrada por Guayas, Los Rios, El
Oro y Galapagos, se encuentran registradas 19 Organizaciones
de Jubilados, con una poblacion  de asociados  de
aproximadamente 8.000 jubilados, habiendo escogido a 13
Organizaciones para aplicar el cuestionario disefiado con
entrevistas a los Presidentes de las mismas, por ser las mas
representativas en cuanto al numero de asociados, ya que

aglutinan a 4.002 jubilados.

La Opinion de la calidad de los servicios de ocho de los
Entrevistados que equivale al 60 por ciento, es de que la
calidad de los servicios del IESS, NO ES ACEPTABLE,
porque no cumple mediana o totalmente sus expectativas como
Organizacidn, principalmente en cuanto a Salud y Suficiencia
de las pensiones; y cinco, equivalente al 40 por ciento,
manifiestan su opinién en que la calidad de los servicios es

ACEPTABLE, siendo que este criterio estd basado
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principalmente por la oportunidad y satisfaccidén en la entrega
de los Préstamos Quirografarios, que es una gran ayuda para
la dificil situacién econdmica de este sector de la poblacion de

mayor edad.

Graficamente los resultados se muestran a continuacion:




ENCUESTAS DE OPINION DE ORGANIZACIONES DE

JUBILADOS PROV. GUAYAS
Calidad del Serivicio
o . .

» Orgenizacicn #dubilados Aceptable | No Aceptable
1§Hermandad de Fernarianos Duran 82 X
2§ Asociacion de Jubilados Duran 120 X
3lAsociacion Jubilados Guayas 300 X
4}Asociacion Jubilados Milagro 70 X
5§Asoc. ProDefensa Jubilados Vinces/Balzar 98 X
6lAsoc. JUSTEL Ecuador 5 X
71Asoc. Marcelino Mariduefia 50 X
8lAsoc. Jubilados IESS 210 X
9fAsoc. Jubilados Sta. Elena 80 X

10§Asoc. El Arbolito 119 X

114Asoc. 29 de Octubre 35 X

12JAsoc. 19 de Julio 58 X

13}Federacion Jubilados del Guayas 2705 X

TOTAL 4002 30% 70%
Numero de Jubilados por Organizacion

2500
2000+
1500
1000/ o

500

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13
[B# Jubilados

Crganizacion

Calidad de los Servicios del IESS

B3 Aceptable B No Aceptable
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Opinién de los Patronos Empleadores.- El numero de

empresas en el registro patronal del IESS al 31 de diciembre
del 2003 en la provincia del Guayas, de acuerdo a la
informaciéon del Departamento de Afiliaciéon y Control
Patronal era de 25.302 en el Sistema Host ( antiguo). En el
Sistema de Historia Laboral, con registro obligatorio a partir

del afio 2004, existen al 31 de diciembre del 2005, 17.876.

Entre octubre a Diciembre del afio 2005, el nimero de
empresas registradas en el sistema de Historia Laboral fue de
2.336, es decir un 13 por ciento del total de empresas
registradas, con un promedio de atencion diaria de entre 40 y
50 empresas, por lo que la muestra escogida fue de 100

empresas en un periodo de cinco dias en Historia Laboral.

Los representantes de las empresas que asisten al registro
en Historia Laboral, son Gerentes de Recursos Humanos, del
departamento de Relaciones Industriales, Contadores, Jefes de
Personal o Asistentes, por lo que las opiniones vertidas son
representativas del sector entrevistado, publico y privado, asi
como también participan dueflos o propietarios de
microempresas, patronos domésticos, o profesionales de la

construccion.
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Los resultados se muestran en la siguiente tabla y grafico

y la opinion mayoritaria de NO ACEPTABLE esta
principalmente relacionada con la atenciéon de Salud y, de
ACEPTABLE en cuanto a las facilidades que brinda el nuevo

Sistema de Internet para las prestaciones y servicios.




ENCUESTAS DE OPINION DE PATRONOS / EMPLEADORES

CALIDAD SERVICIOS IESS
N°} Patronos / Empleadores | # Consuitados Jpinica

Aceptable | No Aceptable

1§Empresas Publicas 24 10 14
2iEmpresas Privadas 52 12 40
3iDoméstico 12 10 2
4iMicroempresas 5 1 4
5§Contruccion 7 1 6
TOTAL 100 34% 66%

Patronos / Empleadores consultados

lE]# Consultados ‘

[ Opinién de Patronos / Empleadores - Calidad del
j Servicio IESS

gﬂAceptable 3 No Aceptable ;
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Opinion de los Trabajadores Informales de Guavaquil.-

Los trabajadores informales en la ciudad de Guayaquil,
constituyen un mercado potencial para la afiliacion voluntaria
al IESS, por lo que considerando que un niimero aproximado
de 5.000 se encuentran organizados y cuentan con una fuente
de ingreso que les permite obtener un aseguramiento de bajo
costo y acceder a beneficios que otorga el IESS, siendo
importante la opinién de este sector para efectos de nuestra
investigacion, procedimos a aplicar el cuestionario del anexo
en una muestra del sector Bahia a 120 encuestados, siendo
que de esta muestra el 70 por ciento eran mujeres y el 30 por

ciento varones, en edades que oscilan entre 18 y 60 afios.

El 20 por ciento de los consultados conocen de los
servicios que brinda el IESS; el 50 por ciento no conocen y el

30 por ciento no contesta o no les interesa.

Sobre la calidad de los servicios la opiniéon de quienes

conocen es de que NO son Aceptables.

Lo que revela y lleva a confirma la hipdtesis de que la
falta de interés de la poblacién de la provincia del Guayas para

afiliarse al IESS deriva principalmente de :
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o Desconocimiento del IESS y sus beneficios.

0 La calidad de sus servicios No Aceptable.

RESULTADOS OBTENIDOS DE LA ENCUESTA A TRABAJADORES INFORMALES

Conocimiento del IESS Calidad de los Servicios

N° de Consultados

SI |NO| No Contestan | Aceptables | No Aceptables

Hombres 36 10 | 10 16 10
Mujeres 84 14 | 50 20 14
Total 120 24 | 60 36 24

2.5.4 Opiniéon en Publicaciones de Prensa.- De la serie de

publicaciones realizadas en prestigiosos diarios de la localidad
y del pais acerca de la problematica del IESS y la calidad de
sus servicios, destacamos las publicaciones de Diario Expreso,
cuyas citas hemos sefialado en wvarias notas de nuestra
investigacion, principalmente porque conforme a la fuente
citada por ese rotativo, han sido realizadas por el Centro de

Estudios e Investigaciones Estadisticas ICM de la Escuela
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Superior  Politécnica del Litoral, que nos merece toda

a5 W s 1
credibilidad y confianza en sus observaciones

La calidad de los servicios que presta el IESS :

ES ACEPTABLE NO ES ACEPTABLE
Y, la ponderacién dada por el Estudio es de:

COMPLETO ACUERDO COMPLETO DESACUERDO
PARCIAL ACUERDO PARCIAL DESACUERDO

INDIFERENTE

Valoracion de la calidad de los servicios del IESS

Encuestas de opinién en publicaciones de diarios del pais:

Sectores encuestados Opinion Ponderacion
Jubilados: 70 por ciento Completo desacuerdo
Afiliados:

Salud 61 por ciento Completo desacuerdo

Ptmos. Quirografarios 46 por ciento Completo desacuerdo

Fondos de Reserva 55 por ciento Completo desacuerdo

! Diario el Expreso, 2005,03 de Octubre. Lo peor: Atencién a Jubilados, Lo Mejor: El uso de
Internet, p. 3.Actualidad.
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La tabulacién muestra en que porcentaje se pronuncia el
universo encuestado; y de alli el analisis e interpretacion de
los resultados, que si bien muestra que existe un alto
porcentaje de opiniones que estdn en completo desacuerdo
sobre la calidad de los servicios que presta el IESS es
ACEPTABLE, el resto de opiniones, estarian en parcial
desacuerdo, lo que nos lleva a inferir que los servicios del

IESS son MEJORABLES.

(Qué significa Calidad?, que es Aceptable, total o
parcial; se refiere a la percepcion particular de cada individuo
sobre sus expectativas y clase de servicios que ha recibido o
espera recibir del IESS. De esta manera la confirma el articulo
publicado el lunes 3 de octubre del 2.005, en el Diario El

Expreso.

2.6 La Promesa Incumplida por el IESS.-

Si analizamos el marco conceptual de nuestra investigacion, los
principios rectores de la Seguridad Social, al amparo de la Ley 2.001-055,
la promesa y garantia dada por el Legislador al promulgarla se incumple,
principalmente  en cuanto a Equidad, Eficiencia, Subsidiaridady
aun en los Riesgos Cubiertos, para lo cual basta con ejemplificar y realizar

varios sefialamientos:
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La Equidad, propugna la entrega de las prestaciones en relacion
directa al esfuerzo de los contribuyentes y a al necesidad de amparo de los
beneficiarios, este principio estd relacionado en forma directa con la
prestacién econdmica como valoracion del riesgo, lo cual se debe cumplir

principalmente en el Seguro de Vejez, Invalidez, Muerte y Cesantia.

El procedimiento de calculo de la pensién de vejez esta en directa
proporcién a la aportacion realizada por el afiliado durante su vida activa
laboral, al nimero de afios de aportacidn y, a la edad; sin embargo, existe

un tope maximo para fijar ésta y es de USA $240.00.

El IESS, si bien ha reconocido que este maximo no cubre la real
necesidad de amparo y pone un limite al esfuerzo individual, lo cual est4 en
contraposicién con la Ley, el Consejo Directivo del IESS dictd la
resolucién C. D:077, de Octubre del 2.005, en la cual incrementé dicho
tope a USA $800.00, para posteriormente dejar sin efecto dicha

disposicidn, aduciendo falta de estudios actuariales.

Otra de las argumentaciones dada por el IESS se refiere a que el
monto de egresos por pensiones que ha venido pagando comprende el
100% de la pensién y el valor y el valor de la compensacién por costo de
la vida. Sefiala que si el Estado hubiere transferido cumplidamente la
contribucién del 40 por ciento de las pensiones en curso de pago, el fondo

acumulado de pensiones habria observado un valor diferente, esto es de
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acuerdo a las cifras del Fondo de Capitalizacién de Pensiones a Diciembre
del 2.003 que era de USA $451°443.686,48, éste habria alcanzado la cifra
de USA $1°771.679.138.66, lo que significa que el patrimonio a esa fecha
representa el 74.52 por ciento del total que si el Estado hubiese honrado el
pago de sus obligaciones para con el IESS. Entonces, la limitante para el
cumplimiento de esta promesa es precisamente la falta de capacidad del
IESS para hacer cumplir la Ley que le obliga al Estado a realizar dicha

contribucidn, en detrimento del valor real de la pensién jubilar.

La recuperacion de la equidad en la entrega de las prestaciones por lo
tanto dependerd de qué tan eficiente es la entidad para exigir el
cumplimiento de la Ley y su promesa, a los empleadores y patronos que
mantienen una mora patronal a nivel nacional de mas de USA

$40°000.000.00, y aun al propio Estado.

La Eficiencia, como la mejor utilizacién econdémica de las

contribuciones y demas recursos del Seguro General Obligatorio para
garantizar la entrega oportuna de prestaciones suficientes a sus

beneficiarios.

Sin entrar a analizar profundamente la materia actuarial, en nuestra
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