INFORME DE GESTION

GERENCIA GENERAL

3¢ ool

IESS

JUNIO 2018-DICIEMBRE 2018







Quito, 30 de agosto de 20198

PARA: Junta General de Accionistas del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social

ASUNTO: Informe de gestion de Gerencia General del periodo comprendido junio 2018 -

agosto 2019.

De mis consideraciones:

El presente informe tiene la finalidad de poner en su conocimiento las acciones realizadas
durante la administracién comprendida en el periodo junio 2018 — agosto 2019; mismas que
han sido implementadas en las areas administrativa, financiera, comercial y operacional,
siguiendo procesos estratégicos y de apoyo que han. permitido desarrollar estandares
oOptimos de calidad en la prestacion de servicios exequiales hacia los jubilados, pensionistas

y publico en general.

Con sentimientes de distinguida consideracion.

EMPRESA DE SERVICIOS
EXEQUIALES DE LA SEGURIDAD

Atentamente, SOCIAL ECUATORIANA S A

EM SERVICIOS EXEQUIALES
DE EGURIDAD SOCIAL ECUATORIANA S.A.
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1. Base Legal

Con fecha, 6 de julio del 2011 ante la notaria trigésima primera del canto Quito, se procedié
al registro en el protocolo de escrituras publicas la constitucion simultéanea de la compafiia
anénima, Empresa de Servicios Exequiales de la Seguridad Social Ecuatoriana S.A;
misma que tiene como objeto prestar servicios Exequiales, de inhumacién, cremacién y
complementarios; estos servicios se encuentran dirigidos a los afiliados, jubilados,
pensionistas del montepio del IESS y publico en general.

La empresa de Servicios Exequiales de la Seguridad Social Ecuatoriana S.A, respecto a
su capital social se encuentra conformada con un valor total de cien mil délares de los
Estados Unidos de América; del cual, el 1% corresponde al Banco del Instituto Ecuatoriano
de Seguridad Social (BIESS) y el 99% pertenece al Instituto Ecuatoriano de Seguridad

Social (IESS).

La compainia sera gobernada y regulada por la junta general de accionistas, la cual esta
conformada por el directorio, el gerente general y el presidente; conjuntamente constituye

el organo supremo de la compaiiia.

Mediante acta de directorio Nro.-010-18 del 20 de junio del 2018 de la Empresa de
Servicios Exequiales de la Seguridad Social Ecuatoriana S.A; se procedié a realizar la
designacion como Gerente General por un periodo de dos afos al sefior Ing. Edison Javier
Espinosa Cisneros; acto seguido se procede a la notificacion del cargo asignado por parte
de la Abg. Maria Belén Mieles Avilés en calidad de presidente del directorio de la empresa.
Con fecha 6 de julio del 2018 se procede a la inscripcion ante el Registro Mercantil del
canto Quito, dandose a conocer el cargo que ha sido asumido por el Ing. Edison Javier

Espinosa Cisneros en calidad de Gerente General.

EXEQUIALES - IESS
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1.1 Situacién societaria de la compania

Con fecha 10 de mayo de 2018 el Ing. Gustavo Espin Aguirre, que en ese momento
desempeifiaba el cargo de Gerente General procedié a notificar la designacion a la Ab.
Maria Belén Mieles Avilés como Presidente de la Empresa de Servicios Exequiales de la
Seguridad Social Ecuatoriana S.A; Por un periodo de dos afios; acto que se configuro de
conformidad con el articulo trigésimo segundo del Estatuto de la companiia.

Con fecha 10 de mayo de 2018 el Ing. Gustavo Espin Aguirre, que en ese momento
desempeiaba el cargo de Gerente General procedi¢ a notificar la designacion al sefior
Milton Rodrigo Moreno Palacios como Comisario Suplente de la Empresa de Servicios
Exequiales de la Seguridad Social Ecuatoriana S.A; por un periodo de dos afios; acto que

se configuro de conformidad con el articulo trigésimo quinto del Estatuto de la compaiia.

En la junta General Extraordinaria de Accionistas de la Empresa de Servicios Exequiales
de la Seguridad Social Ecuatoriana S.A.; celebrada el 10 de mayo de 2018, se procedit a
la designacion de las siguientes personas: Sr. Jaime Chicaiza Moreta en calidad de
Comisario Principal; Sr. Gregorio Intriago Solérzano en calidad de Vocal Principal; Sra.
Jessica Villegas Arcos en calidad de Vocal Altero; Sra. Rosario Silva Espinoza en calidad
de Vocal Alterno y la Sra. Johana Mejia Moreira en calidad de Vocal Alterno. Bajo lo
expuesto anteriormente, se precisa que las autoridades citadas se encuentran en el
cumplimiento de sus funciones, ya que hasta el momento no se ha notificado ningin tipo

de renuncia o cese de funciones a los cargos asignados.

Mediante oficio del 26 de junio de 2018 el sefhor Milton Rodrigo Moreno Palacios en calidad
de Comisario Suplente de la Empresa de Servicios Exequiales de la Seguridad Social
Ecuatoriana S.A; presenta ante el Ing. Gustavo Espin Aguirre que desempeiaba el cargo
de Gerente General de la compaiiia, su renuncia irrevocable al cargo que fue designado.

EXEQUIALES - |IESS
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2.

Antecedentes

El 20 de junio del 2018 mediante reunién de Directorio de la Empresa de Servicios
Exequiales de la Seguridad Social Ecuatoriana S.A, se resolvio nombrarme como
GERENTE GENERAL, para un periodo de DOS (2) afos de conformidad con el
articulo trigésimo tercero del Estatuto de la compaiiia.

Es importante mencionar que la transicién entre la antigua administracién fue
deficiente, en vista que jamas se proporcion¢ informacion acerca de los estados
financieros, presupuestos, balances, base de datos sensibles, archivos fisicos
como digitales y lineamientos estratégicos de la compaiia; lo cual ocasiono
demoras y obstaculos a esta nueva administracion al momento de coordinar las
acciones que permitan realizar la gestion pertinente en pro de los intereses de la

comparia.

Cumplimiento de objetivos previstos para el ejercicio econémico
materia del informe.

El principal objetivo del ejercicio econémico 2018, fue revertir los resultados
negativos con los que se asumi6 la administracion de la empresa. A junio se
reflejaba una pérdida de USD 36.224, mientras que el segundo semestre se
generd una utilidad operacional de USD 53.071; razén por la cual para el final del
afno se logro alcanzar una utilidad operacional de USD 16.828

Cumplimiento de las disposiciones de la Junta General y el Directorio
La presente administracion ha cumplido con las disposiciones de la Junta General
y el Directorio, quienes al designar a esta nueva administraciéon dispusieron de
forma prioritaria revertir los resultados financieros negativos, ademas de orientar
los esfuerzos a:

- Reorganizacion del Talento Humano

- Asegurar la operacién de la empresa

- Posicionar la marca

EXEQUIALES - IESS
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- Disefiar productos competitivos con la oferta del mercado

5. Informaciéon sobre hechos extraordinarios producidos durante el

ejercicio, en el ambito administrativo, laboral y legal.
5.1 Probleméticas identificadas al inicio de la gestion
5.1.1 Area Financiera - Contable:

5.1.1.1 Financiero

a) La empresa no cuenta con una planificacion financiera, es decir carece
de informacion sobre el Plan Anual de Contrataciones y el Plan Anual
de Inversiones, herramientas necesarias para consolidar el

Presupuesto de la Empresa.

b) La Empresa no cuenta con un analisis técnico financiero del punto de

equilibrio.

c) El calculo de comisiones no cuenta con un analisis técnico basado en
el punto de equilibrio. El pago de comisiones se encuentra generalizado
para las areas: comercial, administrativa, operaciones y gerencia

general.

d) No existe un proceso formal para la recaudacion de dinero en contratos
de prenecesidad, venta de nichos en la Sociedad Funeraria Nacional,

espacios y osarios en el Camposanto la Piedad.

e) No se ha identificado el destino o uso de tres certificados a plazo, los

cuales fueron invertidos con el dinero de la recaudacion de contratos de

prenecesidad.

EXEQUIALES - IESS
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f) Cajas de operaciones con montos de hasta de USD 5.000 dolares.
g) Carencia de lineamientos financieros y contables.
h) Proceso de cobranzas de cartera de clientes es deficiente.

i) Elinforme de auditoria del afio 2016 y el afio 2017 mantiene la misma
observacion respecto a la cuenta por pagar de prenecesidad, sobre la
cual no se ha realizado la medicion a costo amortizado de acuerdo a la
seccion 11 de NIIF para PYMES “Instrumentos Financieros Basicos”.

j) Informacién errénea en contratos de prenecesidad.

k) En el periodo comprendido de enero a junio del 2018 la compafiia
reflejaba una pérdida de USD 36.244; considerando un factor critico de

los estados financieros.

5.1.1.2 Contabilidad

a) En el archivo fisico no se encuentran expedientes correspondientes a
las cuentas por pagar y cuentas por cobrar que mantiene la Empresa.

b) La informacién que arroja el sistema contable WIAM en los modulos no
es la misma que se detalla en la cuenta del mayor del Estado

Financiero.

¢) Se desconoce el destino de los recursos monetarios de la provision de

utilizacion de bienes.

EXEQUIALES - IESS
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d)

No existe el detalle del inventario de los espacios y osarios del

Camposanto la Piedad.

5.1.2 Area administrativa:

Area de Talento humano

a)

b)

d)

Se evidenci6é una estructura que concentraba funciones, ocasionando
malas practicas en los procesos y subprocesos inmersas a las

atribuciones de los cargos.

Inexistencia de modelo de gestion, sistemas y subsistemas para una

adecuada administracién de talento humano.

La administracion de talento humano en sus procesos de seleccion y
administracion se encontraba limitada por falta de un manual de

puestos y plantilla 6ptima.

Procedimientos ineficientes para el reclutamiento, seleccion vy
desvinculacién del talento humano.

Reglamento Interno de Trabajo permisivo ocasionando indefension a

los procesos de administracion del talento humano.

En el ambito contractual de la empresa, no existia homologacion ni

regulacién de contratos.

EXEQUIALES - IESS
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g) Los expedientes de talento humano se encontraban desorganizados y

en los cuales no se identificaban expedientes laborales activos y

pasivos.

Area Administrativa

o Politicas, manuales y procedimientos desactualizados o inexistentes:

a)

b)

En la empresa no se encontraban implementadas politicas para la

regulacion de viaticos.

La empresa no contaba con la identificacion y clasificacion de bienes y

activos.

Deficiente gestion de compras debido a la inexistencia de catalogos de
proveedores debidamente calificados para las areas: administrativa,
comercial, operaciones y aliados estratégicos para la prestacion de

servicios funerales.

o Procesos irregulares:

a)

b)

La gestion administrativa no contaba con una ingenieria de costos,

dificultando el diagnéstico y control de la gestion de compras.

Irregularidades en la adquisicion de carrozas y dafios mecanicos

severos.

Sistema informatico ERP para manejo de servicios exequiales,
producto que no fue entregado por el proveedor y por el cual se realizd
un desembolso de $18.682,60 dolares.

EXEQUIALES - IESS
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d) Sistema informatico integrado de gestion de servicios, producto que no

fue funcional para las necesidades de la empresa y no se ajustaba al

core de negocio.

e) Pago de valores exorbitantes por concepto de arriendo de la sucursal

Sur de la ciudad de Quito.

5.1.3 Area de operaciones:

Se evidencia que la empresa carece de una planificacion estratégica a largo
plazo, razén por la cual no se ha definido la cadena de valor institucional, a

partir de la cual se debe desplegar el Mapa de Procesos.

La estructura organizacional ha estado conformada por:

Gerencia General
Jefatura Financiera
Jefatura Comercial
Jefatura de Operaciones

Las jefaturas anteriormente mencionadas han operado bajo un esquema
donde ha existido solapamiento de atribuciones, ademas de ejecutar
actividades que no son parte de su especialidad, por ejemplo; Gestion del
Talento Humano y Gestion Administrativa.

Los hallazgos anteriormente sefialados han impactado directamente en las

operaciones de la empresa, a continuacién, un detalle de los hallazgos

identificados:

EXEQUIALES - IESS
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Organizacion y asignacion deficiente del equipo operativo, lo cual implica
un numero alto de horas suplementarias (Quito y Guayaquil) sin cubrir una

operacion 24/7.
Organizacion deficiente de los espacios de trabajo.

Concentracion del conocimiento y actividades de la operacién en un solo

recurso.

Procesos no definidos para cubrir la operacion, inexistencia de

documentacién de procesos que permita estandarizar la operacion.

Carencia de control y mantenimiento de la flota vehicular asignada para la

operacion.

Carencia de control de los inventarios de los insumos de la operacion
versus servicios brindados (Rotacién de inventarios, Puntos minimos de

Inventario, Stock de Seguridad).

Capacidad instalada subutilizada (ocupacion de salas).
= Rio Coca: 5 salas
= Sur: 2 salas
» Guayaquil: 4 salas

Deficiencias en el layout de operacién:

* Rio Coca: Sala de Tanatopraxia ubicada junto a las oficinas
administrativas, lo cual expone a clientes y empleados a gases
resultantes de la tanatopraxia y formolizacién.

= Guayaquil: No existe una sala de Tanatopraxia, lo cual implica
improvisar un ambiente apropiado en las salas de velacion.

EXEQUIALES - IESS
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» Guayaquil: No existen facilidades de parqueo, ya que no existe un
estacionamiento.

* Guayaquil: Observacicnes emitidas por el cuerpo de bomberos no
han sido subsanadas: Red hidrica y sistema contraincendios

o Se evidencid una deuda con la Corporacién Nacional de Electricidad de la
ciudad de Guayaquil por concepto de servicio de [uz eléctrica desde el mes
de marzo de 2018, gestidn que no fue debidamente solventada por la

anterior administracion.

5.1.4 Area comercial:

a) Durante la evaluacion del area comercial se evidencid que no existia un
equipo de ventas cohesionado razén por la cual era imperante la

restructuracion del equipo comercial

b) Se identificé la urgencia de implementar un nuevo modelo comercial y
redisenar los productos con base a las necesidades de los usuarios y a la
oferta del mercado; tomando como premisa que no debe existir
dependencia en |la captacion de los servicios en los establecimientos de

salud.

5.2 Plan Estratégico

En la actualidad las empresas enfrentan cada vez retos mayores, ya que los
usuarios se vuelven mas exigentes creando un marco en que la necesidad de
mejorar el rendimiento operativo y el logro de eficiencia se transforman en un
objetivo estratégico; por tal motivo buscan alinear su operacion a un enfoque
orientado hacia el desarrollo de la mision de la institucion, mediante la satisfaccion
de las expectativas de sus stakeholders: usuarios, servidores, proveedores y

10
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sociedad en general. Bajo este contexto de gestion, se realizd el taller de
planificacién estratégica de la empresa Exequiales |IESS tomando como modelo

de referencia EFQM:

CULTURA DE EXCELENCIA

AGENTES FACILITADORES = 500 CRITERIOS DE RESULTADOS—2>500
e e, (.

6. Resultados

en las Personas
a0

Y Eottediay 7. Resultados 9. Resultados
5. Procesos Ovientados & Clave del

Planificacion S RIS Rt
& 200 150

4. Alianzas y 8- Tenibitor

Recursos wl
90 :
-

INNOVACION Y APRENDIZAJE

Fuente: Plan Estratégico

Una vez establecido el modelo de referencia se realizé un diagnéstico de cada uno
de los agentes facilitadores dentro de la Empresa Exequiales IESS.

Dentro de los aspectos mas relevantes del Agente Facilitador #3 “Estrategia y
Planificacién” se realizo la definicion de Factores Criticos de Exito para lo cual se
consider¢ frente a la competencia en el mercado cual deberia ser nuestra ventaja
competitiva para que los usuarios prefieran nuestros servicios. Las preguntas

utilizadas para la definicion de los factores criticos fueron:
¢ Como podemos seguir operando con éxito en el futuro?
Rentabilidad Financiera

¢ Qué nos distinguira de la competencia?
11
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Cobertura en el servicio

Crecimiento en el mercado

Servicio Exequial Integral

¢ Qué buscamos alcanzar a futuro con nuestros usuarios?
Satisfaccion del usuario

¢Para alcanzar Ia eficiencia institucional, qué necesitamos?
Eficiencia en los procesos técnicos y administrativos

Mejora Continua

¢ Como lograremos desarrollar el capital de organizacion?

Fortalecimiento de la gestién empresarial

Mapa de Relaciones Causa-Efecto (Factores Criticos de Exito)

Una vez establecidos los Factores Criticos de Exito se interrelacionaron unos con
otros en el Mapa de Relaciones Causa — Efecto:

12
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FNRANCIERA

. * a*

"‘ "\

i |

o e -~ Cobertura S mactrianic R |

1 < m g (’F g ' :

i cllanis

: a8 -I_Iil o l\‘h earsicia k\ﬁh*m” :
i

i |

y h

LY e S e e g e e S S e . &

PROCESOS

Fuente: Plan Estratégico

Dentro de los aspectos mas relevantes del Agente Facilitador #5 “Procesos” se
defini¢ la cadena de valor y el mapa de procesos de la Empresa Exequiales |IESS:

13
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Cadena de Valor:

1 Infraestructura de la Empresa
2
- Gestion de Recursos Humanos
§
i 3 Tecnologias de ba Informacion
3 s Abastedamiento
g 4 | =] 7 | ¢ :
£ | Diseito de | Desarrolio
& | paquetes de
" . |Operacione,
da | Towmetes | Mabeting] Servicio Post-Venta

Prevision y de y Ventas o——
3 Servicios | Prevision y

Exeguiales | Servicios

Fuente: Plan Estratégico

Mapa de Procesos:

PROCESOS GOBERNANTES

Direccién Estratégica IH m::m """“ '\)

—3

PROCESOS DE CORE DE NEGOCIO

PROCESOS DE APOYO

|
|-
|

Fuente: Plan Estratégico
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Anexo1: Plan Estratégico

5.3 Informe de Gestion Junio 2018 — Diciembre 2018

5.3.1 Situacion Financiera de la compania al cierre del ejercicio y
de los resultados anuales, comparados con los del ejercicio

precedente

Ver Anexo 2: Estados Financieros Auditados al 31 de diciembre de 2018
y 2017

Ver Anexo 3: Informe Financiero 2018 - Comparativo 1er semestre vs
2do semestre.

5.3.2 Financiero — Contable

5.3.2.1 Financiero

5.3.2.1.1 Inexistencia de planificacion financiera.

o Problematica:

La empresa no cuenta con una planificacion financiera, es decir, carece de
informacién sobre el Plan Anual de Contrataciones y el Plan Anual de
Inversiones, herramientas necesarias para consolidar el Presupuesto de la

Empresa.

o Acciéon implementada:

El Plan Anual de Contrataciones (PAC) y el Plan Anual de inversiones (PAI)
son un instrumento de gestion logistica indispensable, ya que consolidan

15
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los requerimientos de bienes, servicios e inversiones dentro de un afo fiscal
y permiten programar, difundir y evaluar [a atencién de necesidades que la
Empresa requiere para el cumplimiento de sus fines; ademas, estos
insumos sirven como fuente para desarrollar el presupuesto de la Empresa,
el cual, permite conocer ingresos, costos y gastos en un periodo
determinado. En agosto de 2018 se desarrolld el presupuesto para el tercer
y cuarto trimestre del afio tomando como base la informacién del primer
semestre, con el objeto de implementar y dar seguimiento a la planificacion

financiera para el Gltimo semestre

5.3.2.1.2 Falta de anélisis técnico en el punto de

equilibrio.

Problematica:

La Empresa no mantenia un analisis técnico referente al calculo del punto
de equilibrio, o que ocasionaba falta de control entre los costos fijos y
variables versus los ingresos, generando desconocimiento de los
resultados que debia generar la Empresa para cubrir sus obligaciones.

Accion implementada:

Se realiz6 un analisis del punto de equilibrio ajustado a la nueva propuesta
comercial que entr6 en vigencia a partir de diciembre del afio 2018, en el
cual, se aborda el costeo de factores fijos y variables asociados al giro de
negocio para poder obtener un punto de equilibrio donde la empresa no
pierde ni gana, y otros puntos de equilibrio con ciertos porcentajes de
utilidad bruta respecto al ingreso total. Mediante la metodologia del punto
de equilibrio financiero, los resultados esperados se determinaron con la

siguiente formula:

16
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E= Costo fijo
"~ Precio de venta — Costo variable

5.3.2.1.3 Comisiones sin sustento técnico

o Problematica:

En el calculo de comisiones no existe evidencia de un estudio técnico el
cual soporte la asignacién de los intervalos y porcentajes de comision, estos
fueron creados en funcién del criterio del gerente general de ila empresa en

un determinado tiempo.

La empresa mantenia diversos tipos de comisiones destinadas al area
comercial, administrativa y gerencia general, se calculan de manera
porcentual y son progresivas para el area comercial segun el nivel de
ventas. Adicionalmente, mantiene un bono destinado aquellas personas

que cumplen con las disposiciones del jefe inmediato.

E! area comercial se componia por tres tipcs de comisiones; 1) para los
asesores comerciales quienes ofertan servicios de emergencia quienes
reciben un porcentaje de comisién progresivo segin el nivel de ventas y
son diferentes segun la sucursal Quito — Guayaquil, para los promotores
quienes realizaban contratos de pre-necesidad (fidelizaciones) mantenian
un bono por cumplimiento $50 délares para quienes cumplieran la meta de
100 fidelizaciones por mes, y la del jefe comercial que es el 0.80% del

volumen total de las ventas.

Para el area Administrativa se destinaba un total de 0.05% del volumen total
de las ventas generadas, el mismo que se reparte entre todo el personal de
dicha area, no existia un minimo establecido en las ventas totales para el
calculo de la comision antes sefalada.

17
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Para la gerencia general se establecio un total de 0,40% del total de las
ventas generadas, sin un minimo de ventas establecidas para el célculo de

dicha comision.
Acciones implementadas:

Se disefid un modelo para la asignacion del porcentaje de comisién
partiendo como base el punto de equilibrio de la empresa, valores inferiores
al punto genera pérdidas para la empresa y por lo tanto no se asigna un

porcentaje de comision para ningin area de la empresa.

Los distintos niveles de intervalos se asignan en relacién a la utilidad bruta
generada, para lo cual, se estimo el punto de equilibrio considerando un
margen de utilidad igual al 10%, 15%, 20%, 25% y 30% en relacion a las

ventas totales.

5.3.2.1.4 No existe un proceso formal para la recaudacion

de dinero.

Problematica:

La Empresa maneja contratos de servicios de pre-necesidad y venta de
nichos, espacios con créditos de 12, 24 y 36 meses, para cancelar las
cuotas los clientes se acercan a las instalaciones de la oficina matriz y
realizan los respectivos pagos en efectivo, sin embargo, no existia una
persona debidamente designada para la recaudacion de los pagos,
depositos o transferencias que realizaban los clientes. Por esta razén, se
evidencié que existian diferencias entre la informacién que mantenia la
Empresa y la informacién que manejaba el cliente.

Existian diferentes casuisticas, por ejemplo, el cliente aseguraba tener todo
el valor del contrato cancelado, sin embargo, en el expediente del cliente y
en la informacidén contable, no se identificaban los recibos. En las cuentas

18
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bancarias de la Empresa no se reflejaban los pagos que el cliente habia

realizado.

Adicionalmente se efectuaban pagos en las salas de velacién por nichos,

mejoras de servicio o servicios particulares de emergencia, sin existir un

responsable y procedimiento definido.

Acciones implementadas:

Se establecié un proceso adecuado para la recaudacion de dinero, en el
mismo que se ha identificado los casos por los cuales existen pagos, a
continuacién un detalle del procedimiento a seguir:

* Prenecesidad:

Cuota inicial: el ejecutivo comercial a cargo del cierre de una
venta estd autorizado para realizar la recaudacion de la
cuota inicial, resultado del proceso se suscribe un recibo de
cobro con el cliente y se le entrega su respectiva copia. Una
vez recaudados los valores, estos deben ser depositados de
inmediato en las cuentas bancarias de la empresa, para
efectos de armar el expediente se adjunta el original de
dicho deposito.

Cuota recurrente: no se admiten pagos en efectivo,
unicamente transferencia bancaria o depdsitos.

Finalmente se remite una copia al proceso contable para
registrar el pago en la cuenta contable del cliente.

* Nichos, mejoras de servicio y/o servicios particulares en

emergencia: el personal autorizado para llevar a cabo la

recaudacién de valores que se generan durante el transcurso de los

servicios en emergencia, son los coordinadores de sala que se
encuentren de turno; los controles establecidos para garantizar que

19
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los valores sean acreditados en las cuentas bancarias son los

siguientes:

- Verificacion de la fecha del depésito, la cual debe coincidir
con la fecha de ingreso del servicio o en su defecto podra
exceder en un dia dependiendo de la hora de arranque del
servicio funeral. En los fines de semana podra tener hasta
dos dias de retraso.

- El proceso de operaciones remite el comprobante del
depésito o transferencia al proceso financiero para la
respectiva validacion.

- Emision de factura por cada valor recaudado a nombre del

cliente o consumidor final si asi lo solicitara quien realiza la

compra.

5.3.2.1.5 Desconocimiento del destino de valores

recaudados por contratos de prenecesidad.

o Problemaética:

En el afio 2014 se invirti6 USD 268.000 en tres certificados a plazo,
correspondiente al dinero recaudado de prenecesidad en la siguiente

forma:

- INVERSION COOPROGRESO: USD 103.000

- INVERSION DINERS: USD 100.000

- INVERSION COOPROGRESO: USD 65.000
No se ha identificado el destino de los valores mencionados.

o Acciones implementadas:

Se analizaron los expedientes respectivos para identificar el destino de las

cuentas anteriormente descritas, verificando en los Estados Financieros

20
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que el dinero colocado en los certificados a plazo no se habia utilizado en
ningn tipo de inversion, sin embargo, no se logra detectar cual fue el uso
del mismo. Posteriormente se identificaron los actores que realizaron las
provisiones, asi como el afio en el cual se realizaron los asientos contables
y la colocacién de los valores en los certificados a plazo.

Nos encontramos desarrollando acciones conjuntamente con el area
administrativa y legal, con el objetivo de remitir cartas aclaratorias dirigidas
a los ex Gerentes Generales, Financieros y Contadores de los periodos
2014 y 2015; con el fin de esclarecer el origen de esta cuenta y determinar
cual fue el destino o uso de los valores antes mencionados.

5.3.2.1.6 Manejo y control de caja chica y de operaciones.

Problematica:

Se evidencioé que los custodios mantenian cajas con montos hasta de USD
5.000. Los fondos eran utilizados para pagos a proveedores, arrendamiento
de nichos y compras para cafeterias de distintos servicios que la empresa
ofrece.

Cuando se realiz6 un arqueo de caja se detectdé que los custodios
prestaban dinero entre las cajas lo cual no es una practica permitida,
demostrando ineficiencia en el manejo de los fondos asignados. En total

existian 7 cajas.

Acciones implementadas:

Se crearon lineamientos en los cuales se detalla el correcto manejo de las
cajas. La Empresa mantiene el control de costos y gastos que egresan, asi
como también el cobro por diferencias de nicho y mejoras que ingresan en

las diferentes cajas.
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Debido al mal manejo de fondos por parte de los custodios, se procedio a
cerrar las cajas y a crear una caja chica y una caja de operaciones por cada
sucursal.

Se elabord un convenio de responsabilidad, el mismo tenia que ser suscrito
por cada custodio; en el documento se detalla que el responsable de la caja
debe firmar un pagaré con el fin de que el dinero sea cobrado en caso de
pérdida. Arqueos de caja mensuales sorpresivos.

5.3.2.1.7 Carencia de lineamientos financieros y

contables

Problematica:

La Empresa no cuenta con lineamientos financieros y contables, lo que

dificulta el correcto manejo de la Empresa.

Acciones implementadas:

Se establecieron lineamientos especificos en materia de planeacion
financiera, administracién de recursos financieros, gestion contable, gestion
tributaria y de relaciones con inversionistas; con el fin de aplicar los mismos
en la gestion financiera con un enfoque integral de riesgos, orientados a la
identificacion oportuna y evaluaciéon sistematica de las amenazas, y el
control y administracion de los riesgos.
Los lineamientos que se desarrollaron son los siguientes:

a. Lineamientos de Planificacion Financiera.
Lineamientos de Recursos Financieros.
Lineamiento de Contabilidad.
Lineamiento de Pago a Proveedores.
Lineamiento de Gestion de Cartera.
Lineamiento de Pago con Financiamiento.

"o Qo T
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5.3.2.1.8 Gestion de cartera deficiente.

o Problematica:

La empresa carecia de un proceso de Cartera y Cobranzas, no solamente
por la inexistencia de un responsable formal de dicho proceso que ejecutara
la gestion de recuperacién de valores, sino también por la carencia de
informacion de los contratos firmados de prenecesidad, venta de nichos y

espacios.
o Acciones implementadas:

Se ha realizado un proceso de levantamiento de informacién de la cuenta
contable Cuentas x Cobrar, identificando que la cartera corresponde a
valores de nichos, espacios y columbarios, de clientes que mantienen

deudas mayores a 120 dias.

El total de clientes a finales de mayo a los cuales se realizaria recuperacién
de cartera es de 162, o cual corresponde a un monto de USD 219,729.43;
sin embargo, después de la revisién de 4 carpetas se logré identificar que
la informacién digital tenia inconsistencias versus el expediente del cliente,
razon por la cual se decidio implementar un proceso de revision maker-
checker de los 269 expedientes para levantar informacion eficaz y poder

realizar la gestion de cartera.

A mediados de junio después de la revision maker-checker, la cartera
estaba compuesta por 115 clientes y una deuda de USD 165,602.83. Hubo

una disminucién del 25% de cartera a recuperar.

El procedimiento definido para la recuperacion de cartera se detalla a

continuacion:
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Escenario 1:
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Escenario 3:

- Clisnte no
COni=EE Cherfle no comMasts

Chemte no constesta se
bura de crédito

5.3.2.1.9 Opinién calificada emitida en la auditoria de los
Estados Financieros 2015, pasa a ser Opinién
de Salvedad en el ano 2017.

o Problematica:

Los informes de auditoria de los afios 2015, 2016 y 2017 mantienen la
misma observacion con respecto a la cuenta por pagar de Prenecesidad,
sobre la cual, no se ha realizado la medicion a costo amortizado de acuerdo
a la seccion 11 de NIIF para PYMES “Instrumentos Financieros Béasicos”.

o Acciones implementadas:

Se realizé un estudio de los informes de auditoria de los afios 2015,2016 y
2017, con el propésito de identificar las opiniones realizadas en periodos
anteriores para regularizar las diferentes cuentas contables que venian
acarreando inconsistencias en la presentacién de estados financieros.

Al momento se esta desarrollando un plan de analisis de la cuenta de
Prenecesidad para calcular el importe del reconocimiento inicial del pasivo
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de Prenecesidad, el mismo que comprende el valor razonable de la
contraprestacion menos los costos directamente atribuibles a la compra,
emisién o disposicion del pasivo financiero, menos los pagos, menos la
amortizacion acumulada utilizando el método de interés efectivo.

La tasa de interés efectiva es la tasa de descuento que iguala exactamente
los flujos de efectivo por pagar estimados, teniendo en cuenta todos los
términos contractuales del instrumento a lo largo de su vida, con su valor
en libros; es decir, hallar la tasa interna de retorno (TIR) que iguale todas
las salidas de efectivo durante la vigencia del pasivo, con su valor en
libros. Esta tasa se aplica al importe en libros al cierre del periodo para
determinar el gasto por intereses, de esta manera los costos de
transaccion iniciales como las primas, comisiones, honorarios se distribuye

durante a la vida del contrato.

5.3.2.1.10Informacién errénea de prenecesidad

Problematica:

La informacion que disponia la empresa referente a prenecesidad y
unidades de sepultamiento se encontraba registrada en dos documentos
diferentes con campos/variables totalmente diversos y sin una
estandarizacion pertinente, la base contenia campos innecesarios y era
demasiada extensa para poder manejar y extraer datos. Se evidencié que
muchos de los registros contenian errores. Existia informacién duplicada
en las dos bases que mantenia la Empresa, lo que causaba incongruencias
al momento de extraer informacion.

La actualizacién de abonos realizados por cada cliente no era constante
por lo cual los datos no estaban actualizados. No se podia determinar el
monto total abonado del cliente por lo tanto tampoco se podia definir la

deuda pendiente por cobrar.
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Dentro de la empresa no existia una persona especifica que se dedique a
la gestion de cobro de clientes, por lo cual la responsabilidad no radicaba

en ningun funcionario de la Empresa.

Acciones implementadas:

Se realizé el levantamiento digital de informacién de los expedientes de
prenecesidad que reposaban en los archivos de la oficina, logrando
desarrollar una base de datos con fuente de informacion soélida. Se digitalizé
la informacién de 1.975 contratos de prenecesidad, a medida que el area
comercial gestionaba un contrato nuevo, la base de datos es actualizada.

Para el levantamiento de informacién a unidades de sepultamiento se
siguié el mismo procedimiento, es decir se cred una base de datos que
contiene los campos necesarios para realizar el analisis por cada contrato.

El numero de expedientes digitalizados fueron:

CAMPOSANTO REGISTROS
EL BATAN 203
LAPIEDAD |44
NECROPOLI |21

TOTAL 268

Fuente: Analisis e Inteligencia de Informacién

Las bases actuales son actualizadas de forma diaria para poder gestionar

los titulos de propiedad.

5.3.2.1.11De enero a junio del 2018, la empresa refleja un
resultado negativo de USD 36.244
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o Problematica:

De enero a junio de 2018, el resultado del ejercicio arroj6é una pérdida de
USD 36.244

o Acciones implementadas:

Se realiz6 un analisis técnico financiero del punto de equilibrio, lo cual
demandb la reestructuracién del modelo comercial, una vez implementadas
las nuevas estrategias se genero un incremento del 7% en los servicios

brindados en el segundo semestre.

Se implemento la optimizacion de recursos acorde a perfiles y cargos en la

Empresa.
Se eliminaron las comisiones que se pagaba al area administrativa y se

disefid un nuevo modelo para la asignacion del porcentaje de comision al
area comercial, partiendo como base del punto de equilibrio de la Empresa,

dando como resultado una reduccion del 51% en este rubro.

Se procedié a dar de baja la cuenta por pagar de la Federacion de Jubilados
de Pichincha tomando en cuenta la confirmacién emitida por dicha
institucion, mediante oficio S/N del 10 de julio de 2019, suscrito por el sefior
José Manuel lllescas Truijillo, en calidad de Secretarioc General; en el cual
se menciona que la Empresa de Servicios Exequiales de la Seguridad
Social Ecuatoriana S.A. no adeuda ningln valor a la Federacion de

Jubilados de Pichincha.
5.3.2.2 Contable

5.3.2.2.1 Falta de documentacion en el archivo contable.

o Problematica:
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En el archivo fisico contable no se encuentran expedientes
correspondientes a las cuentas por pagar y cuentas por cobrar que

mantiene la Empresa.

Acciones implementadas:

El area administrativa y contable procedieron a la basqueda e identificacion
de los expedientes fisicos faltantes, respecto a las cuentas por cobrar y por
pagar, logrando encontrar documentos que no reposaban en los archivos;
ademas, se realiz6 la clasificacién y colocacion de los expedientes en el
espacio fisico correspondiente debidamente detallados. Esto permitié tener

un contexto claro de las cuentas y posterior a ello realizar las acciones

correspondientes.

5.3.2.2.2 La informacion que arroja el sistema contable
wiam en los modulos no es la misma que se

detalla en la cuenta del mayor del estado

financiero.

Problematica:

En el sistema contable WIAM se detectaron diferencias entre los mddulos
con la cuenta mayor que detalla el Estado Financiero. Por ejemplo, la
informacién que se detalla en el médulo de “Pagos Pendientes” es diferente
con la informacion que se detalla en la cuenta “Cuentas por Pagar”.

Acciones implementadas:

En base a un profundo analisis por parte del area contable se han
identificado las causas que generan diferencias entre la informacion de los
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maddulos que mantiene el sistema WIAM versus la cuenta del mayor que se

detalia en los Estados Financieros.
Se realizo el analisis y comparacion de las cifras que se detallan en los

modulos del sistema versus la cuenta mayor, se identificaron las
diferencias y se procedio a corregir los errores encontrados.

5.3.2.2.3 Justificacion de valores destinados para la

provision utilizacién de bienes.

o Problematica:

El 31 de diciembre del 2014, se provisiond en la cuenta “Provisién
utilizacion de bienes” USD 90.459,65 correspondientes al canon de
arrendamiento por 5 meses de las salas ubicadas en la 18 de septiembre y

Rio Coca.

El 31 de diciembre del 2015, incrementd la provisién en USD 162,827 37
debido al canon de arrendamiento por 9 meses de las salas ubicadas en la

18 de septiembre y Rio Coca.

El valor total provisionado es de USD 253.287,02; mismo que no se

identifica en qué cuenta bancaria ingreso.

o Acciones implementadas:

Se identifica la existencia de la cuenta contable, a través de un analisis de
los Estados Financieros de la Empresa correspondiente a los ejercicios

fiscales de afos anteriores.

Se analiza y realiza la identificacion en los archivos fisicos y digitales de los
expedientes que sustenten la creacion y movimientos de la cuenta en

mencion.
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La presente administracion se encuentra desarrollando acciones
conjuntamente con el area legal, con el objetivo de remitir cartas
aclaratorias a los actores (ex Gerentes Generales, Gerente Financiero y
Contador/a), para esclarecer el origen de esta cuenta y determinar cual fue
el destino o uso de los valores mencionados. Estas gestiones se
encuentran encaminadas con el objeto de transparentar las acciones de
anteriores administraciones en pro de velar por los intereses de la Empresa.

5.3.2.2.4 Falta de informacidén en espacios y osarios en el

camposanto la piedad.

Problematica:

No existe un detalle del costo y ubicacion respecto a la adquisicion de 44
espacios y conversiones realizadas en el Camposanto la Piedad.

Acciones implementadas:

Se han realizado acercamientos con el Camposanto la Piedad, para definir
el inventario que la empresa mantiene ai momento, en relacion a espacios
y osarios que se encuentran ocupados y disponibles para la venta.

Se identifico que la Empresa mantiene una deuda que asciende a USD
8.023, la misma que se compone de un saldo el cual se refleja en el sistema
contable WIAM por USD 863,66 mas facturas que el Camposanto la Piedad
indica que no se han cancelado por un valor de USD 7.160, dichas no se
detallan dentro del sistema WIAM, al momento se han identificado las
facturas para continuar con el proceso de andlisis y aclaracién de la

contraparte para definir y concluir este tema.
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Detalle de Facturas (SERINPAZ)
Proveedor | Fecha | Nro | Descripcién [ wvalor | Tipo

SERINPAZ  20/07/2016 001-001-0000016 Espacion Triple en Jardin 2,680,00 No resgistrada en Contabilidsd

SERINPAZ  11/07/2016 G01-001-0000014 Espacion en lardin Doble 2,240.00 Noresgistradz en Contabilidad

SERINPAZ  10/07/2016 001-001-0000020 Espacion Doble en Jardin 2.240.00 Mo resgistrads en Contabilidad
7,160.00

Fuente: Gerencia Financiera

Ver Anexo 4: Informe Situaciéon Financiera 2018 — Diciembre 2018

5.3.3 Administrativa

5.3.3.1 Acciones implementadas frente a problematicas
(julio — diciembre 2018)

5.3.3.1.1 Area de talento humano

5.3.3.1.1.1 Concentracién de funciones.

o Problematica:

Al inicio de la presente administracion se encontré una estructura
concentrada en funciones, recayendo la responsabilidad en una sola quien
era encargada del area administrativa y financiera, esto no generaba
inconsistencias en los procesos de compra y de pago de los diversos bienes
y servicios que la empresa necesitaba para su adecuado funcionamiento.

En el caso de niveles operativos, de igual forma, existia una sola persona
que se encargaba de los procesos de talento humano, gestiéon de compras,
gestion de pagos y del area contable, dificultando el control individual de

los procesos y de la calidad en la ejecucion de los mismos.
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o Acciéon implementada:

Se plantea un nuevo organigrama estructural que tiene como objetivo
aportar informacion de manera esquematica sobre los distintos niveles de
jerarquia que contiene la empresa y la relacién entre los mismos, con una
vision empresarial para el giro del negocio y con un enfoque orientado a
resultados. Ademas impulsa la desconcentracion de funciones, mismo que
resulta ser un proceso saludable, ya que permite una diferenciacion de
ejecucion de actividades y por ende el control de la eficiencia y eficacia del

talento humano.

5.3.3.1.1.2 Inexistencia de modelo de gestion,
sistemas y subsistemas para una adecuada

administracion de talento humano.

Problematica:

La empresa no contaba con un modeio de gestion del talento humang, el
cual detalla los sistemas y subsistemas a seguirse para la administracion
del personal de la empresa durante todo su ciclo; especificamente en los
procesos de planificacion, reclutamiento, vinculaciéon, gestion vy
desvinculacion del personal; ya que no se contaba con expedientes
laborales que contengan los respaldos del proceso que se siguié en su

momento para la vinculacion del personal.

De la misma forma en el caso de la desvinculacion, existia inconvenientes
en las transiciones del personal entrante como saliente en la entrega de
informacion creada durante su gestién y los bienes de los cuales era

responsable.

o Accion implementada:
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La primera accion se centra en la planificacion del talento humano la cual
se sustentd en el nuevo organico estructural implementado por ésta
administracion, obtenido como resultado la distribucion efectiva de

funciones y responsabilidades.

En el proceso de reclutamiento se procede a socializar las vacantes,
transparentando los procesos y fomentando la postulacion de los
candidatos, permitiendo obtener mayores opciones al momento de realizar
procesos de seleccion, en estos procesos se definié la utilizacion de bolsas

de empleo formales, con el objetivo de reflejar una posicién corporativa.

En el proceso de seleccion se aplican métodos de evaluacion integrales,
los cuales permiten medir las competencias del candidato, sus
conocimientos técnicos, la capacidad de solucion de problemas y la
habilidad de mejora continua, obteniendo perfiles eficientes y eficaces en el
desarrollo de las actividades del puesto de trabajo.

Se implementé formatos en los cuales se detalla la documentacion de
ingreso, la cual debe ser entregada por el recurso seleccionado para ocupar
ia vacante iaborai; dicha informacién brinda a la empresa los insumos que
detallan las particularidades de cada uno de los trabajadores.

Referente al proceso de desvinculacion se evidencio que era totalmente
deficiente, ya que el personal saliente no realizaba entrega de ningun
insumo, como por ejemplo: informes de fin de gestion, documentacion fisica
y digital, bienes muebles, equipos electrénicos, etc. Por tal razén, se
implementd estrategias para la desvinculacion, las cuales han sido
plasmadas mediante las acciones de formatos de paz y salvo permitiendo
respaldar la informacion de cada puesto de trabajo, teniendo como
resultado procesos de transicion mas adecuados respecto al personal

entrante y saliente.
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5.3.3.1.1.3 La administracién del talento humano se
encontraba limitada por falta de un manual

de puestos.

o Problematica:

La empresa no cantaba con un manual de puestos el cual permite identificar
las necesidades de cada puesto de trabajo, por lo cual era imposible definir
los ambitos de capacitacion que necesita cada area para potenciar las
capacidades al momento de desarrollar cada una de las tareas asignadas.

o Acciéon implementada:

Elaboraciéon del manual en el que se detalla cada uno de los puestos con
sus respectivas especificaciones respecto a funciones, requisitos técnicos
y escalas salariales. Este insumo ademas permite a corto plazo realizar
procesos de capacitacién, evaluaciéon por competencias y por ende la

mejora constante del talento humano.

5.3.3.1.1.4  Reglamento Interno de Trabajo.

o Problematica:

Antes del julio de 2018 la empresa contaba con un Reglamento Interno de
Trabajo permisivo ocasionando indefension a los procesos de
administracion del talento humano, e impidiendo realizar un control de las
responsabilidades asignadas a los trabajadores frente a cumplimiento e
incumplimientos, ademas, su comportamiento en los ambientes laborales y
la utilizacién de bienes a su cargo.

o Accion implementada:

Al inicio de ésta administracion uno de los primeros cambios fue el

Reglamento Interno de Trabajo, ya que era totalmente permisivo
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dificultando la implementacion de nuevos indicadores de cumplimiento de
metas, como también la regulacion de procedimientos estratégicos
vinculados a la productividad; es importante destacar que el Reglamento
Interno de Trabajo es un documento de suma importancia, debido a que se
convierte en norma reguladora de |as relaciones internas de la empresa con

el trabajador.

5.3.3.1.1.5 Homologacion y regulacion de contratos de
trabajo.

Problematica:

En el ambito contractual de la empresa, no existia homologacion ni

regulacion de contratos.

No existia evidencia de un estudio técnico el cual justifique la asignacion
de intervalos y porcentajes de comision para el area comercial; y en el caso
de las areas administrativas y de operacicnes se destinaba un porcentaje
de! 0.05% del volumen total de las ventas generadas y bonos de

productividad sin sustento alguno.
Accion implementada:

Se regularizd las relaciones contractuales del talento humano de la
empresa que van en beneficio de la compaiiia sin afectar al trabajador,
debido que en anteriores administraciones se contaba con un contrato en
donde todos los empleados, sin excepcién, contemplaban una comisién por
venta o por beneficios técnicamente no justificados. En este sentido, se
procedié a la diferenciacion de contratos por areas, identificando su rol en
la organizacion, ya sea esta administrativa, comercial u operativa; ademas
se implementé el valor de comisiones para el area comercial en base al
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punto de equilibrio y en el caso de administrativo y operaciones se elimind
el bono de productividad y de ventas.

Ademas, existian irregularidades en los contratos de trabajo ya que
permitian la concentracion de funciones, una misma persona era totalmente
polifuncional, es decir, se encontraba a cargo de diversas funciones de
diferentes cargos, dificultando al acceso de la informacién ocasionando
retrocesos y reprocesos en las actividades primordiales de la empresa.

5.3.3.1.1.6  Archivo de talento humano (Expedientes
laborales activos y pasivos.)

o Problematica:

El archivo de talento humano se encontraba desorganizado, por lo cual, los
expedientes laborales no se encontraban clasificados en activos y pasivos.

o Acciéon implementada:

Durante la presente administracién se procedi6 a identificar, completar y
clasificar cada uno de los expedientes laborales de los trabajadores que
forman parte de la empresa en las diferentes areas; permitiendo la
organizaciéon del archivo entre personal activo y pasivo, facilitando la
gestion de permisos laborales, vacaciones y posibles reingresos.

5.3.4 Area administrativa

o Politicas, manuales y procedimientos desactualizados o inexistentes:
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5.3.4.1 Reglamento de viaticos y subsistencias

o Problematica:

La empresa no contaba con politicas para la regulacion de viaticos y
subsistencias, lo cual era un impedimenio sensible al momento de
trasladarse a las sucursales fuera del domicilio de la empresa, ademas,
dificultaba realizar la diversidad de gestiones que esta administracion
requeria, ya que era imposible fijar valores econémicos para movilizacion,
alimentacion y hospedaje, en vista que no existia criterios técnicos

administrativos-financieros.
Accién implementada:

Con fecha 7 de julio de 2018 se implementé el reglamento que regula el
procedimiento de viaticos y subsistencias, el cual tiene como objetivo
normar el proceso de asignacion de pasajes y vidticos a jerarquicos,
administrativos y de operaciones de la empresa, cuando sea necesario su
traslado a otras ciudades del pais con el fin de ejecutar actividades propias

de su cargo y que vayan encaminadas a mejorar el control de los procesos.

En este reglamento también se encuentra regularizado los montos a ser
cancelados por concepto de alimentacion, estadia y transporte, ademas, el
procedimiento administrativo que debe seguirse para la aprobacion de la
movilizacion del personal y los pasos a seguir para el descargo de la gestion

realizada.

5.3.4.2 Identificacion y clasificacion de bienes y activos.

o Problematica:
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La empresa actualmente cuenta con bienes y activos en matriz (calle
Suecia E8-13 y Av. de los Shyris, sucursal Rio Coca (Av. Eloy Alfaro y Rio
Coca), sucursal Sur (Av. Pedro Vicente Maldonado S12-74 y Pujili) y en la
ciudad de Guayaquil (Av. Julian Coronel - solar cuatro), sin embargo, al
asumir la presente administracién no se contaba con ninguna informacién
ni lineamientos para el levantamiento de activos, dificultando el control y
mantenimiento de los bienes y activos que la empresa posee; ya que se
cuenta con bienes pertenecientes a la empresa y al Instituto Ecuatoriano

de Seguridad Social.

Accion implementada:

En el afio 2018, como impulso de la Gerencia Nacional Corporativa,
mediante el area administrativa elabor6 el lineamiento para la identificacion
y clasificacion de bienes y activos de la Empresa de Servicios Exequiales
de la Seguridad Socia Ecuatoriana S.A (GA-GCB- L01).

5.3.4.3 Catalogo de proveedores calificados.

Problematica:

Deficiente gestibn de compras por la inexistencia de catdlogos de
proveedores debidamente calificados para las areas: administrativa,
operaciones y aliados estratégicos para la prestacion de servicios

exequiales.
Accion implementada:

Para afrontar la problematica anteriormente descrita la presente
administraciéon con fecha 07 de julio de 2018, reformé el reglamento de

adquisiciones, contratacion de servicios y ejecucion de obras; el cual tiene
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por objeto establecer y determinar los principios y normas para regular los
procedimientos de adquisiciones de bienes, prestacion de servicios

incluidos los de consultoria y los procesos de ejecucion de obras.

Ademas, se crea el area de adquisiciones la cual se encarga de realizar la
gestidon de compras, respecto a bienes y servicios que la empresa necesita
para su giro de negocio, en la tal virtud, se implementé criterios para la

seleccion de proveedores, mismos que se detallan a continuacion:

Fuente: Gerencia Nacional Corporativa 2018

5.3.4.4 El area administrativa no contaba con una ingenieria de
costos, dificultando el diagnéstico y control de la gestion

de compras.

o Problematica:

Al inicio de la presente gestidon, no se contaba con una ingenieria de costos,
referente a los insumos que forman parte de los servicios exequiales.

o Accién Implementada:
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En vista a la problematica antes expuesta se procedio a la sistematizacioén
en costo de cada uno de los componentes que conforman los servicios
exequiales, con la finalidad de obtener un control de compras de insumos
y equilibrar los costos de adquisiciones de la empresa, el detalle de los
costos se cita en el Informe de Gestion de la Gerencia Nacional

Corporativa.

5.3.4.5 Detalle de procesos irregulares

5.3.4.5.1 Darfio de motor del vehiculo MAZDA, con placas
PCA-9455, modelo 5, aiio 2012.

Problemética

Darfio de motor del vehiculo MAZDA, con placa PCA-9455, modelo 5, aiio
2012, el 15 de junio del 2018 por la impericia del conductor Sr. Edwin
Enrique Landines, durante el servicio de traslado del Sr. (+) Espin Cardenas
Luis Alfonso en la sala de velacion del Municipio de Pomasqui.

Acciones implementadas:

Con fecha 09 de mayo de 2019, se elaboré un informe completo desde el
area administrativa en donde se detalla las circunstancias por las cuales
existié un dafio severo al motor del vehiculo anteriormente sefalado; las
acciones realizadas por la presente administracion se detallan a

continuacion:

Autorizacién para la reparacion y pago del 30% de anticipo del auto Mazda
en el taller de FAICOMOTRIZ- autorizado por Gerencia General y validado

por la exfuncionaria Ana Karina Rivera.
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Se emite una proforma donde detallan los arreglos respectivos por parte
dei tailer FAICOMOTRIZ, por un valor de $6.712,72.

El representante de FAICOMOTRIZ emite un informe sobre el arreglo y
reparacion del vehiculo MAZDA donde expresa lo siguiente, “...al realizar
el proceso de verificacion de darios correspondientes al motor del vehiculo,
se pudo comprobar que el mismo no tenia el sistema de refrigeracion
completo (agua en radiador). Esto se lo evidencié por una fuga en la
manguera de termostato (vida dutil), por lo cual se produjo un
recalentamiento y afectacion de las partes internas. La cuantia de dafios o
elementos internos se la podra verificar una vez desarmado el motor Por
tal motivo, solicitamos desmontar el motor y tener una verificacion y
visualizacion de los elementos que sean necesarios para su reemplazo y
los trabajos adicionales para la reparacion del motor”. Este escrito fue
dirigido para el Ing. Jorge Justicia donde detectan el 80% de afectacion en

el motor.

La empresa FAICOMOTRIZ realiza el 30 de octubre del 2018 un Informe
donde el Sr. Marcelo José Charpentier expresa que “...el vehiculo... se
encuentra en nuestras instalaciones desde el viernes 15 de junio del 2018
por motivo de motor recalentado...” en el mismo detalla los trabajos
realizados e indica que el vehiculo mantiene garantia por el tiempo de 1
afo calendario de los trabajos realizados siempre y cuando se efectuen los
mantenimientos respectivos en el taller para asi tener un registro de la
reparacién realizada y menciona que “...Se debe realizar el cambio de
aceite y filtro original a los 1.000 km de haber encendido el vehiculo”.
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Ademas, se procede a detallar los valores incurridos por la Empresa de
Servicios Exequiales de la Seguridad Social Ecuatoriana S.A, con la
finalidad de habilitar funcionamiento del vehiculo:

Cantidad | Descripcién| Valor Unit. | Valor Total
1 Enderezada | $ 45,00( $ 45,00
1 Mecanica $ 438,75| $ 438,75
1 TFT $ 504300 $ 5.043,00
1 Repuestos $ 466,75| $ 466,75

SUBTOTAL | $§ 5.993,50

R

12% IVA 719,22

o

TOTAL 6.712,72

Fuente: Proforma Faicomotriz Servicios Mecanicos

Con el firme propdsito de poner en funcionamiento del vehiculo v
resguardar los intereses de la empresa la presente administracion, realizo
el 15 de noviembre del 2018, el pago correspondiente mediante
transferencia bancaria por un valor de $4.799,50 menos las retenciones
respectivas y que se reflejan en el comprobante de egreso CE000012058
y comprobante de Diario CM000012727.

Ver Anexo 5: Informe de gestion sobre el alquiler y compra del vehiculo
Hyundai con Placa PCL- 462
5.3.4.5.2 Irregularidades en la compra del vehiculo marca
Hyundai de placa PCL-4362.

Problematica:

Compra de vehiculo marca Hyundai de placa PCL-4362 a la Sra.

MOREIRA FARIAS GABRIELA ESTEFANIA quien se encuentra registrado
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en el SRI con RUC numero 1713390670001 y como tipo de contribuyente
"PERSONAS NATURALES", que inicid sus actividades comerciales el
27/11/2013, duena de Servicios Exequiales Nueva Vida.

Acciones implementadas:

Mediante informe del 04 de mayo de 2019, el area administrativa emite un
informe en donde se detalla las irregularidades en la contratacion del
vehiculo anteriormente mencionado a favor de la sefiora MOREIRA
FARIAS GABRIELA ESTEFANIA para la prestacion de servicios de
traslados y retiro de cadaveres en la ciudad de Guayaquil; ademas, se da
a conocer la compra de dicho automotor por parte del Eco. Byron Gomez
Cueva, en calidad de Gerente General de la Empresa de Servicios
Exequiales de la Seguridad Social Ecuatoriana, en beneficio de la sefiora
MOREIRA FARIAS GABRIELA ESTEFANIA.

El informe mencionado se fundamenta en el deseo de ésta administracién
de transparentar la adquisicion del vehiculo Hyundai de placa PCL-4362, y
a la vez, dar a conocer los valores cancelados por la empresa en su
momento por concepto de prestacion de servicios de traslados y retiro de
cadaveres y por la compra de vehiculo; hechos que se suscitaron en
beneficio de la sefiora MOREIRA FARIAS GABRIELA ESTEFANIA.

Los valores a detalle se encuentran debidamente fundamentados en el
Anexo 6: Informe de gestién sobre el dafio en la carroza Auto — Mazda de
la ciudad de Quito; sin embargo, es importante citar los valores totales que
fueron desembolsados por la compafia a su debido tiempo por esta

irregularidad:
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Valorde
Cuadro Resumen: depdsitos
realizados
Valor total de alquiler vehicular para Guayaquil 13778,69
Valor total de la compra del vehiculo 27799,48
Valor total por infraccidn vehicular por exceso de velocidad 488,52
Total 42066,69

Fuente: Informe de Gerencia Nacional Corporativa — 04 de mayo 2019

Se destaca ademas que el vehiculo fue vendido por el valor de $29.640,00
Incluido IVA, adicional a esto, se suma el alquiler vehicular y la infraccion
de transito ocasionada debido por exceso de velocidad, la suma total que
se generd a nombre de Gabriela Moreira asciende a $42.066,69.

Como conclusion en el presente caso se puede deducir que los valores que
fueron pagados en su debido tiempo por la Empresa de Servicios
Exequiales de la Seguridad Social Ecuatoriana S.A, eran suficientes para
la adquisicion de un vehiculo nuevo y totalmente funcional. Ademas, cabe
mencionar gue el estado del vehiculo a la fecha presenta una serie de afios
ocasionando mayores gastos para la empresa.

5.3.4.5.3 Adquisicion del sistema informatico ERP para
manejo de servicios exequiales, suscrito con la

empresa SASSIF S.A.

o Problematica:

Con fecha 18 de enero de 2016, la Empresa de Servicios Exequiales de la
Seguridad Social Ecuatoriana S.A, debidamente representada por el sefior
Eco. Byron Gomez Cueva y el sefior Ing. Marco Vinicio Narvaez Espinoza,
en calidad de representante legal de la empresa SASSIF S.A, suscriben un
contrato para la implementacion de un sistema ERP para manejo de
servicios exequiales; sistema que no fue entregado, debido al
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incumplimiento de las fechas de entrega de productos por parte de
proveedor y los cuales se encuentran estipulados en el contrato.

o Acciones implementadas:

La presente administracion, mediante el sefior Abg. David Fernandez Toro,
en calidad de abogado corporativo de la Empresa de Servicios Exequiales
de la Seguridad Social Ecuatoriana S.A, procedié a realizar un
acercamiento extrajudicial mediante Oficio N.- OF-ESESSESA-GG-091-
2018 con la empresa anteriormente expuesta, en donde se dio a conocer
la inconformidad respecto al contrato suscrito y la solicitud que en el término
de dos dias se realice el desembolso por parte de la empresa SASSIF S.A,
por un valor de USD 18.682,60 délares, previniendo de las acciones legales

correspondientes.

Actualmente la empresa ha iniciado procedimientos administrativos y
legales, con el objetivo de recuperar los valores que fueron pagados en su
momento, buscado de esta forma disminuir el perjuicio ocasionado a la

empresa.

5.3.4.5.4 Sistema informatico integrado de gestion de
servicios ToBe Technology.

o Problematica:

Adquisicion de sistema informatico integrado de gestion de servicios,
suscrito con la empresa ToBe Technology, representada por el sefior ing.

Michel Palenzuela.
o Acciones implementadas:

Se realizd un analisis del producto entregado por el proveedor en donde se

evidenci6 que la estructura del sistema no era funcional para la empresa ya
46
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que no se encontraba acorde al giro del negocio; dicho producto fue
valorado por un monto de $9.676,80 dolares, segiin los expedientes

contables que reposan en la compaiiia.

5.3.4.5.5 Pago de arriendo de salas de velaciéon Sucursal Sur
- Quito (Av. Pedro Vicente Maldonado S$12-74 y

Pujili).

Problematica:

El 13 de diciembre de 2017 en el libro de registro de arrendamientos se
procede a realizar el nUmero de inscripcion #20171701055A00286 con la
Inmobiliaria Bella Botar S.A., del inmueble ubicado Av. Pedro Vicente
Maldonado S12-74 y Pujili, sector El Recreo de la ciudad de Quito; dicho
contrato de arrendamiento tenia una duracion hasta el 30 de noviembre de

2022.

El arriendo mensual a pagarse fue de $7.500.00 mas IVA, va que el
inmueble tenia una extensiéon de 2.537 m2; el objeto por el cual fue
arrendado consistia en actividades funerarias, oficinas, bodegas, y

almacén.

La Empresa de Servicios Exequiales de la Seguridad Social Ecuatoriana
S.A., realizé una entrega por concepto de garantia de dos meses de
arriendo (USD 15.000); y la cual se hizo efectiva al momento de dar por

terminado el contrato de arrendamiento.

Se contraté a la Empresa ECUAOBRAS para la realizacion de las

siguientes adecuaciones:
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ECUAOBRAS
CONCEPTO VALOR |IVA TOTAL
ADECUACIONES 29892,39| 3587,09| 33479,48
ARREGLO 3 CABINAS DE BANO 1273,82| 152,86 1426,68
TOTAL 34906,16
Fuente: Gerencia Nacional Corporativa- 2018
MESES ARRIENDO IVA TOTAL
dic-17| $ 7.000,00 $ 840,00 $ 7.840,00
ene-18| $ 7.000,00 $ 840,00 $ 7.840,00
feb-18| $ 7.000,00 $ 840,00 $ 7.840,00
mar-18| $ 7.000,00 $ 840,00 $ 7.840,00
abr-18| $ 7.000,00 $ 840,00 $ 7.840,00
may-18| $ 7.000,00 $ 840,00 $ 7.840,00
jun-18| § 7.000,00 $ 840,00 $ 7.840,00
jul-18| $ 7.000,00 $ 840,00 $ 7.840,00
ago-18| $ 7.000,00 $ 840,00 $ 7.840,00
sep-18| $ 7.000,00 $ 840,00 $ 7.840,00
oct-18| $ 7.000,00 $ 840,00 $ 7.840,00
nov-18( $ 7.000,00 $ 840,00 $ 7.840,00
dic-18| § 7.000,00 $ 840,00 $ 7.840,00
ene-19| § 7.000,00 $ 840,00 $ 7.840,00
feb-19( $ 7.000,00 $ 840,00 $ 7.840,00
TOTAL $117.600,00

Fuente: Gerencia Nacional Corporativa- 2018
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$45.000,00
540.000,00
535.000,00
§30.000,00
$25.000,00
5 20.000,00
5 15.000,00
$310.000,00

5 5.000,00

5.

Como se muestra en el cuadro anterior desde el mes de diciembre de 2017
hasta febrero de 2019 la empresa desembolso por concepto de arriendo un

total de $117.600,00 incluido IVA.

Acciones implementadas:

Con los antecedentes mencionados la actual administracién procede a
rescindir del contrato de arrendamiento el 22 de febrero de 2019, suscrito
con la Inmobiliaria Bella Botar S.A., debido a los altos costos de

arrendamiento, lo cual, perjudicaba a los intereses economicos de la

compaiiia.

En los meses comprendidos desde septiembre — hasta diciembre de 2018,

gracias a las acciones tomadas en la gestion de ventas, la empresa tuvo la
oportunidad de recuperar parte de la inversion realizada respecto a los
pagos exorbitantes realizados por la sucursal Sur; permitiendo mitigar el

perjuicio ocasionado a los intereses de ia compafiia, tal como se miuestra

en la siguiente tabla:

AN we
- g
= a
=
w28
y
w ‘/
g/
4
8 /
L#)
&
[=]
& /"/
8
jukid ago-18 sep-18 oct-18
W VENTAS  —— NUMERD DE SERVICIOS

Fuente: Analisis de la informacién — 2018

nov-18
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Finalmente se procedié a dar por terminado el contrato de arrendamiento
con el arrendador, sin incurrir en el pago de la clausula décimo segunda del
contrato, la cual estipulaba que en caso de que la empresa diese por
terminado el contrato se deberia pagar un valor de $23.520 por concepto

de indemnizacion al arrendador.

Ver Anexo 7: Informe de Gestion Agosto 2018 — Diciembre 2018 /
Coordinacion Nacional Corporativa

5.3.5 Operaciones

(8]

e}

5.3.5.1 Concentracién de Funciones

Problematica: La Jefatura de Operaciones concentraba funciones, lo cual
impacto en el desarrollo del personal a cargo de la coordinacion del servicio

(Anfitrionas), las funciones que concentraba son:

« Construccién del expediente para pago del IESS.
* Reporte de Servicios.
» Coordinacion del servicio.

»  Facturacion.

Accion implementada:

Con el fin de manejar una estructura horizontal donde prime Ia
desconcentracion de funciones en pro de un proceso agil, se identificé en
el manual de puestos, un perfil que agrega valor a la operacion a través de
un Coordinador de Sala y un Asistente de Operaciones cuya gestion sea
transversal a todo el servicio funeral, a continuacién, un detalle de las

principales actividades que ejecutan dichos roles:
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COORDINACION DE SERVICIO

e Calificacion de derecho

¢ Entrega de kits de retiro de cuerpos y cofre transitorio

¢ Recepcién de documentos basicos (INEC, copias de Cédula,
Ministerio de Salud, Formulario firmado con la informacién basica
del servicio)

« Coordinar (tramites legales de servicios, misas, traslados, etc.)

¢ Coordinar Firma de documentos.

e Envio de documentacion de servicios

¢ Facturacion

e En caso de que existan servicios que no se hayan remitido los
expedientes hasta fin de mes, se debe enviar el (ltimo dia del mes
el formulario de servicios funerales escaneado a matriz.

FACTURAS DE PROVEEDORES

* Armar el expediente de la factura de un servicio complementario y

remitirlo a matriz.

MANEJO DE CAJA

* Arqueo de caja diario, con los respectivos respaldos de los gastos
realizados; los mismos que deben ser entregados en una carpeta
donde reposa la documentacion de la caja

MATRIZ DE PRODUCCION DE SERVICIOS

» Registro completo a diario
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¢ Revision, Registros y alertas

ARCHIVO

¢ Mantener actualizado el archivo fisico de la sucursal.

5.3.5.2 Diseno, Implementacion de Procesos Operativos

o Problematica: Procesos no definidos para cubrir la operacién, inexistencia

de documentacion de procesos que permita estandarizar del proceso.

o Accién implementada:

A pesar de no existir cadena de valor y mapa de procesos en la empresa,
se realiza un levantamiento de Procesos (Nivel 0) del macroproceso

Operaciones y Servicios:

N

SERVICIO FUNERAL |

Adicionalmente se elabora el documento: Lineamientos de la Operacion, el

mismo que es transversal a toda la operacion.

Los documentos de proceso anteriormente mencionados deben ser
actualizados en caso de que existiera un cambio en el modelo comercial.

5.3.5.3 Control de Expedientes de Servicio
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Resultado del proceso de Servicio Funeral se generan expedientes
dependiendo del tipo de Servicio: Inhumacion o Cremacioén. En vista de que
existia un numero alto de reprocesos en la construccion del expediente que
se remite a las oficinas administrativas, se gener6 un checklist de
documentacion para garantizar el contenido de calidad del expediente:

Adicionalmente se ha dispuesto un espacio fisico donde se coloca los
expedientes que se encuentran Listos para enviar, En Proceso y

Pendientes.

5.3.5.4 Control de Inventarios

Problematica: Carencia de control de los inventarios de los insumos de la
operacion versus servicios brindados (Rotacion de inventarios, Puntos

minimos de Inventario, Stock de Seguridad).

Accion implementada:

Resultado del diagnéstico realizado se identificé que el proceso de
operaciones no lievaba un control del inventario asignado para cubrir la
demanda de servicios, control donde se reflejen ingresos y salidas de
existencias; ademas de una proyeccion de insumos de la operacion; por
tal motivo se implementé una hoja de calculo en Google Drive con el fin de
mantener la informacién actualizada en linea que calcule automaticamente

puntos de orden de stock.

El proceso de Operaciones para ejecutar el proceso de Servicio Funeral
requiere de los siguientes insumos:
Equipos de Proteccion Personal:

» Bata quirlrgica

* Parde Zapatones
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* Parde Guantes
»  Mascarilla

«  Gorra

Por cada retiro de cuerpo se asignan dos unidades de cada uno de los
items anteriormente detallados; ya que los establecimientos de salud han
normado que el retiro de cuerpos debe ser realizado entre dos personas.

Cofres:

Por cada servicio funeral, se asigna al retiro y velacion del fallecido un
cofre mortuorio; por tal motivo la operacion debe garantizar la

disponibilidad en stock de las existencias.

A continuacién, un detalle de los cofres por tipo de Servicio:

» Servicio Basico: Cofre Basico Esparza, Paraiso
+ Servicio Intermedio: Zafiro, Gardenia, Fantasia

»  Servicio Superior: Ibérica, Espariol

En la actualidad a nivel nacional el 85% de la produccién corresponde a un
Servicio Basico, razén por la cual los cofres mortuorios de mayor rotacion

son: cofre basico esparza y paraiso.

Rosas Eternas:
En la actualidad los paquetes comerciales tienen asignados tres tipos de

Rosas:
« Cuadrada Pequefa (Blanca, Lila, Roja) = Servicio Basico
» Cupula Pequeiia (Blanca, Lila, Roja) = Servicio Intermedio

« Cupula Grande (Blanca, Lila, Roja) > Servicio Superior
54
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Insumos de Cafeteria:

Los paquetes comerciales fueron redisefiados durante el mes de
Noviembre con base a las necesidades del mercado; razén por la cual las
cafeterias tuvieron algunos cambios, a continuacién, un detalle del tipo de

cafeteria por cada servicio funeral:

+ Servicio Dignidad = Cafeteria Econémica
« Servicio Basico - Cafeteria Tipo |
«  Servicio Intermedio - Cafeteria Tipo |l

« Servicio Superior - Cafeteria Tipo lll

Una vez identificados todos los insumos de la operacién se procedié a
realizar una proyeccion de inventario, tomando como base las siguientes

variables:

e Produccién por tipo de servicio comprendida entre Enero- Julio 2018,
con esta informacion se determind la demanda promedio.

« Cantidades de Insumos requeridos por tipo de servicic, tomandc come
linea base para el calculo los insumos del Servicio Basico, cuya
produccion es mayor.

e Actualmente las bodegas de Rio Coca y Guayaquil disponen de un
espacio fisico limitado; razén por la cual no es posible mantener un stock
de seguridad del 40% de todos los insumos; sin embargo, con el fin de
evitar la falta de provisiones se ha establecido un punto de orden de

pedido al 60% del stock de existencias.

Ademas de mantener un archivo de control actualizado en linea se han
implementado acciones paralelas de control, a continuacion, un detalle:

e Kits armados de cafeteria Tipo | dispuestos de la bodega de operaciones

e Kits de retiro de cuerpos
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¢ Bitacora de control de insumos dispuestos en la bodega central y de
operaciones.

« Bitacora de control de cofres

» Bitacora de control de kits de retiro

e Acceso restringido a la bodega central de insumos

5.3.5.5 Operacion 24/7

o Problematica: Organizacién y asignacién deficiente del equipo operativo,
lo cual implica un nimero alto de horas suplementarias (Quito y Guayaquil)

sin cubrir una operacion 24/7.

o Accion implementada:

El giro de negocio exequial demanda una operacién 24/7 durante los 365
dias del afio, durante el diagnostico que se realizé no se cubria con dicha
necesidad; por tal motivo fue necesario redisefiar los horarios de ia
operacién tomando en cuenta periodos de mayor afluencia de personas a
salas y flujo de servicios; ademas de las salas con mayor demanda
promedio, a continuacién, un detalle de la distribucion de recursos durante

una jornada de 24 horas:

Rio Coca Demanda promedio: 80 servicios basicos {Enero a Diciembre)

7:00 am wi
)
8:00 am prd
Q =z
9:00 am 75 O
_ < O
10:00 am % 8
2 o [id O @&
12:00 O|0oaddaslo BNSES
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13:00 pm

14:00 pm

15:00 pm

16:00 pm

17:00 pm

18:00 pm

19:00 pm

20:00 pm

20:00 pm
—7:00 am

COORDINACION
DE SALA

' CONDUCCION

Sur Demanda promedio: 20 servicios basicos (Agosto a Noviembre)

7:00 am

8:00 am

9:00 am

10:00 am

11:00 am

12:00

13:00 pm

14:00 pm

15:00 pm

16:00 pm

LIMPIEZA

17:00 pm

18:00 pm

19:00 pm

COORDINACI ON DE SALA
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Guayaquil Demanda promedio: 40 servicios basicos (Enero a Julio)

7:00 am

8:00 am

9:00 am

10:00 am

11:00 am

12:00

13:00 pm

14:00 pm

15:00 pm

16:00 pm

LIMPIEZA

17:00 pm

COORDINACION DE SALA
CONDUCCION

18:00 pm

19:00 pm

20:00 pm

20:00 pm
— 7:00 am

COORDINACION DE SALA

COORDINACION

DE SALA CONDUCCION

5.3.5.6

Implementacion de 5S

o Problematica: Organizacion deficiente de los espacios de trabajo.

o Accion implementada:

La implantacién de la metodologia de las 5S en la Empresa de Servicios
Exequiales de la Seguridad Social S.A esta relacionada con la mejora de
procesos en aspectos tan importantes como son la calidad del trabajo, la

productividad de la empresa, y la competitividad que ésta pueda ofrecer.
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Asimismo, las tareas realizadas durante una implantacién y posterior
mantenimiento de las 58 estan orientadas a reforzar las prestaciones y el
buen hacer en cada uno de los puestos de trabajo. Estos habitos de trabajo
disciplinado, ordenado y con método son la premisa basica que permite ir
mas alla de las 58 y conseguir otras metas de calidad y productividad
superiores, e implantar otras metodologias mas complejas.

Para la implementacion de las 5S se llevo a cabo las siguientes etapas:

e Identificacion de espacios donde se llevara a cabo la
implementacion:
o Sala Rio Coca
o Sala Sur
o Sucursal Guayaquil
o Oficinas administrativas

¢ Induccion al personal en la metodologia.

¢ Division de equipos de trabajo para la implementacion de:

Denominacién
= Concepte Objetivo particular
En Espait
. - Japonés

Em Separar ;

Clasificacion Eliminar de! espacio de trabajo 12 sea indtil

Seri  Innecesarios 01 que :
B Stuar |
Orden 1 B# Crganizar el espacio de frabajs de forma eficaz '

Seiton necesarios

_ W#.  Supamr _ ..
L a ) 4 1} idei deios ki |
impiez a— e ejorar el nivei de limpieza de los lugares |
P 3 Sefializar Prevenir Iz aparicién de la suciedad y el desorden (Sefizlizar y !

Estandarizacidn
Seikelsu anomalias  repetir) Establecer normas y procedimisntos.
Mantener Iz -3 Seguir
Fomentar los esfuerzos en este sentide
di;clplt."la Shitsuke mej_orandc
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5.3.5.7 Control y Mantenimiento de la Flota Vehicular

o Problematica: Carencia de control y mantenimiento de la flota vehicular

asignada para la operacion.

o Accion implementada:

Con el fin de llevar un control vehicular efectivo, se ha implementado una
hoja de calculo en Google Drive que mantenga la informacioén actualizada
en linea, a continuacion, un detalle de la informacién bajo control:

»

Conductores

Mantenimiento

Reporte de Pruebas de Alineacion
Bitacora de Movilizacion Kia
Bitacora de Movilizacién Hyundai
Bitacora de Chevrolet
Combustible

Peajes

Con los controles efectuados se lleva una programacion de

mantenimientos preventivos.

Actualmente la flota vehicular esta conformada por:

e 2 Carrozas Hyundai H1 — Asignada para retiros de cuerpo y traslados.

o Carroza Maza — Asignada para traslados

e Carroza Chevrolet — Asignada para retiros de cuerpo

e Carroza Kia Carnival — Asignada para retiros de cuerpo y traslados
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5.3.5.8 Implementacion de Laboratorio de Tanatopraxia —
Quito

o Problemética: Sala de Tanatopraxia ubicada junto a las oficinas
administrativas, lo cual expone a clientes y empleados a gases resultantes

de la tanatopraxia y formolizacion.

o Accién implementada:

A diciembre del 2018 el laboratorio se encontraba es su fase final de
construccion y habilitacion, a continuacién, un detalle de las caracteristicas

del antiguo laboratorio:
= Ubicado junto a la oficina administrativa

= No contaba con el layout de operacién adecuado, ya que los
familiares para aprobar el arreglo estético ingresaban directamente

al area de preparacion.

TANATORIO UIO - ANTES
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9.3.5.9 Implementaciéon de Red hidrica, sistema contra
incendios y laboratorio de Tanatopraxia

o Problematica: No existe una sala de Tanatopraxia, lo cual implica

improvisar un ambiente apropiado en las salas de velacion.

Existen también observaciones emitidas por el cuerpo de bomberos que no
han sido subsanadas: Red hidrica y sistema contraincendios; razén por la

cual el permiso de bomberos no ha sido emitido.

o Accién implementada:

Se realiza monitoreo y control del proyecto de implementacion de la Red
hidrica, sistema contraincendios y laboratorio de tanatopraxia en la ciudad
de Guayaquil; evidenciando un avance del 70% en el laboratorio de

tanatopraxia.

L TN
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5.3.5.10 Deuda con la Corporacion Nacional de Electricidad
de la ciudad de Guayaquil por concepto de servicio
de luz eléctrica desde el mes de marzo de 2018

o Problematica:
Se evidencié una deuda con la Corporacion Nacional de Electricidad de la
ciudad de Guayaquil por concepto de servicio de luz eléctrica desde el mes
de marzo de 2018, gestion que no fue debidamente solventada por la

anterior administracion.

o Acciéon implementada:

Se evidencia que durante los meses de marzo a agosto se deja de pagar
el valor de la planilla generando un recargo e intereses por mora por el
servicio adquirido.

Se identifica los rubros y tarifas que se han usado durante el periodo de
marzo 2018 hasta abril 2019, mediante el analisis dei informe generado por
Wellington Aguirre (Coordinador Zonal Costa) vs. las facturas emitidas
permitiendo su validacién y verificacién de informacion para la generacién

del pago.

A partir del mes de septiembre la empresa cancela el valor adeudado del
mes anterior y este genera una nueva base imponible de deuda por un
valor de $2.997,29 que arrastra a los meses subsiguientes hasta febrero
del presente afio (2019). El motivo del por qué se dejoé de cancelar y pagar
de esta manera se desconoce en su totalidad ya que no reposa en archivos
informacién al respecto.

El valor a cancelar es de $4.516,29, este valor fue verificado y sumado con
los saldos de las cuentas anteriores (Véase en el cuadro adjunto).

63

EXEQUIALES - IESS




GERENCIA GENERAL - INFORME DE GESTION ”}v v ]

Documento: Tratamicnto: Fecha: Pagina 64
ergita | fgrngcics Siblica Diciembre 2618 g

5.1.1.1 Atencion de Servicios

El proceso de Operaciones y Servicios atendid a nivel nacional durante
el periodo comprendido entre agosto de 2018 a septiembre 2018, los

servicios que se muestran en la gréfica:

Numero de Servicios

160

141
140 125
117
120 108
100
80
60 55
40
20

AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE

Fuente: Analisis de la Informacion

Ver Anexo 8: Informe de Gestion Agosto 2018 — Diciembre 2018 /
Gerencia de Operaciones y Servicios

5.1.2 Comercial

5.1.2.1 Rediseno de Productos

o Problematica: Se identifico la urgencia de implementar un nuevo modelo
comercial y redisefiar los productos con base a las necesidades de los
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usuarios y a la oferta del mercado; tomando como premisa que no debe
existir dependencia en la captacion de los servicios en los establecimientos

de salud.

o Accién implementada:

A partir de diciembre de 2018 entra en vigencia los nuevos paquetes
comerciales, los mismos que se encuentran homologados para Quito y

Guayaquil, los paquetes comerciales son los siguientes:

Plan Dignidad:

COFRE METALICO Color madera, lineal, 1.90x0,57x0,46
FORMOLIZACION Y TANATOPRAXIA

CAFETERIA ECONOMICA

LIBRO DE CONDOLENCIAS

TRASLADO SALA Y CAMPOSANTO DENTRO DE LA CIUDAD
USO DE SALA 24 HORAS *
TRAMITES/WIFI/PARQUEADERO

Plan Serenidad:

[ ]

FONDO DE AYUDA EXEQUIAL HASTA 380 Fondo destinado para
cubrir: cuota de nicho/ cremacion, cargadores, ayuda transporte,
acompanamiento musical, etc. PLAN SERENIDAD INCLUYE
CREMACION CON USO DE FONDO DE AYUDA EXEQUIAL SIN
COSTO ADICIONAL (INCLUYE URNA)

COFRE DE MADERA BASICO Madera MDF y laurel, lineal,
1.92x0,57x0,46

ARREGLOS FLORALES 2 laterales (16 rosas) + 1 cubre cofre mediano
(10 rosas)

SERVICIO RELIGIOSO
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FORMOLIZACION Y TANATOPRAXIA

CAFETERIA TIPO |

LIBRO DE CONDOLENCIAS

TRASLADO A SALA'Y CAMPOSANTO DENTRO DE LA CIUDAD
ROSA ETERNA Pequeiia cuadrada

USO DE SALA POR 24 HORAS
TRAMITES/WIFI/PARQUEADERO

Plan Celestial:

FONDO DE AYUDA EXEQUIAL 200 Fondo destinado para cubrir; cuota
de nicho/ cremacién, cargadores, ayuda transporte, INCLUYE
CREMACION CON USO DE FONDO DE AYUDA EXEQUIAL SIN
COSTO ADICIONAL. INCLUYE URNA

COFRE MADERA GARDENIA: madera MDF y laurel, apliques dorados,
alzas, medio faldén FANTASIA: Alzas, apliques de madera, serigrafia,
molduras esquineras ZAFIRO: Madera MDF, apliques dorados, alzas
de madera, serigrafia, cristo en tapa

ARREGLOS FLORALES 3 iateraies (16 rosas) + 1 cubre cofre grande
(24 rosas) +pedestal (36 rosas)

SERVICIO RELIGIOSO

FORMOLIZACION Y TANATOPRAXIA

CAFETERIA TIPO II

MESERO POR 8 HORAS CONTINUAS

ACOMPANAMIENTO MUSICAL (DUETO)

LIBRO DE CONDOLENCIAS

TRASLADO A SALAS Y CAMPOSANTO

DENTRO DE LA CIUDAD

MISA DE MES

ROSA ETERNA: cupula pequeiia USO DE SALA 24
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HORAS TRAMITES/WIFI/PARQUEADERO

Plan Eternidad:

FONDO DE AYUDA EXEQUIAL 200 USD Fondo destinado para cubrir:
cuota de nicho/ cremacion, cargadores, ayuda transporte, etc.
INCLUYE CREMACION CON USO DE FONDO DE AYUDA EXEQUIAL
SIN COSTO ADICIONAL. INCLUYE URNA

COFRE DE MADERA REDONDO IBERICA: madera MDF y laurel, 2
metros, serigrafia, apliques dorados, alzas de madera, relieve en tapa.
ESPANOLA: madera MDF y laurel, 2 metros, serigrafia, alzas de
madera, cristo de madera como relieve en la tapa.

ARREGLOS FLORALES: 3 laterales (16 rosas) + 1 cubre cofre grande
(24 rosas) +1 pedestal (36 rosas) + corona (40 margaritas)

SERVICIO RELIGIOSO

FORMOLIZACION Y TANATOESTETICA

CAFETERIA PLUS (ESTACION DE BEBIDAS FRIAS Y CALIENTES
ILIMITADAS)

MESERO CONTINUC DURANTE TODO EL SERVICIO
ACOMPANAMIENTO MUSICAL (TRIO)

LIBRO DE CONDOLENCIAS

TRASLADO A SALAS Y CAMPOSANTO DENTRO DE LA CIUDAD
MISA DE MES CON ACOMPANAMIENTO MUSICAL

ROSA ETERNAIII

USO DE SALA 24 HORAS

TRAMITES/WIFI/PARQUEADERO

Ver Anexo 9: Cambio de Marca y Redisefio de Productos —
Exequiales IESS

67

EXEQUIALES - IESS



GERENCIA GENERAL - INFORME DE GESTION ”ﬂﬂ inl
' essS

Documento: Tratamiento: Fecha: Pacina GB
YVersical rfaigcid SCklica Diciembre 2018 4

5.1.2.2 Canales de Venta:

5.1.2.2.1 Venta en Emergencia

A través de este canal se atiende a las familias de las personas
fallecidas que se encuentran en establecimientos de salud publicos
o privados, centros de atencion a adultos mayores, Servicio
Nacional de Medicina Legal y Ciencias Forenses entre otros.

La fuerza comercial a diciembre del 2018 estaba conformada por:

- Quito:11 ejecutivos comerciales
- Guayaquil: 7 ejecutivos comerciales

Con el fin de cambiar el modelo comercial que se sustentaba en la
captacion de servicios dentro de los establecimientos de salud del
IESS, fue necesario disefar rutas comerciales que cubran toda la
ciudad de Quito y Guayaquil.

Propuesta sobre el destino de las utilidades obtenidas en el ejercicio
economico

Destinar las utilidades del ejercicio econdmico 2018 a la implementacion de acciones
orientadas a la mejora continua que permitan mejorar la calidad del producto y elevar

la satisfaccion del cliente.

Recomendaciones a la Junta General respecto de politicas y estrategias

para el siguiente ejercicio econémico.

En la actualidad las empresas exequiales enfrentan cada vez retos mayores, ya que
los usuarios se vuelven mas exigentes creando un marco que la necesidad de
mejorar el rendimiento operativo y el logro de eficiencia se transforma en un objetivo
estratégico. Bajo este contexto de gestién se recomienda trabajar en el desarrollo de
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los factores criticos de éxito que se despliegan en el mapa de relaciones Causa-
Efecto que se detalla a continuacién:

Fuente: Plan Estratégico
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A través del cumplimiento de los objetivos estratégicos que se detallan a

continuacion:

PERSPECTIVA FACTOR CRITICO DE EXITO OBIJETIVO ESTRATEGICO

Maximizar el resultado neto
de la empresa

FINANCIERA _
Rentabilidad

Reducir costos y gastos

operativos

Cumplir 2 cabalidad los-
términos v condiciones:

Satisfaccién del cliente requeridos por el cliente en
[ la provision del servicio

CLIENTES

Ampliar la cobertura del

Cobertura del Servicio
servicio en las provincias de

mayor influencia en el pais.

Incrementar las ventas a

Crecimiento en el mercado
nivel nacional
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7

PROCESOS Eficiencia en los procesos técnicos —
procesos organizacionales

INTERNOS administrativos

por procesos

modelo de gestion

CONOCIMIENTO Y IESS
APRENDIZAJE Fortalecimiento Institucional

técnico y administrativo

de Exequiales IESS

Fuente: Plan Estratégico

El estado de cumplimiento de las normas sobre propiedad intelectual y

derechos de autor por parte de la compaiia.

La compafia en lo que respecta a las normas de propiedad intelectual y

obligaciones con los municipios se encuentra al dia en su cumplimiento.

Elaborado por: -
_—— > EMPRESA DE SERVICIOS

- " _XEQINALES DE LA SEGURIDAD
i -~ SOCIAL ECUATORIANAS.A.
/ o Q § 28Fx Exequiales
Ing, Edgson Espmasé Cisfiercs T Derechi® e

/ 7 DE SERVICIOS EXEQUIALES DE LA
SEGURIDAD SOCIAL ECUATORIANA S. A
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Disefiar e Implementar los

bajo un enfoque de gestién

Desarrollar e implementar el

e informacién de Exequiales

Desarrollar al  personal



