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Presento en este informe, |a gestién realizada Jurante el’ 92;) An
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el propdsito de dar cumplimiento a la R Q‘Mglén ﬁ'ﬁa
92.1.4,3.0013, publicada en el R.0.44. del 18 de S

Presentaclén

2011, dentro de todos los temas que contien

de 1992, y en cumplimiento con mi deber como Gerente,
segln Indica el estatuto de la empresa en su artlculo
vigésimo, el mismo que en el literal j), menciona que uno de
mis deberes es presentar anualmente un informe a la Junta
General de Socios con el balance de fin de afic y la cuenta de

pérdidas y ganancias.

El presente informe recoge sels puntos:

En el primer punto, se analizard el cumplimiento de los
objetivos que la empresa se propuso durante el afio 2011,

En el segundo punto se detallardn el cumplimiento de las
disposiciones de la Junta General de Socios en el 2011,

En el tercer punto se informard acerca de los hechos
extraordinarios que se dieron lugar en el 2011, en los
ambitos administrativo, laboral y legal.

En el cuarto punto se analizard el desempefio econémico de
la empresa durante el 2011, estableciendo un comparativo
con fas principales cuentas de los estados financieros del
2010.

En el quinto punto tratard sobre las propuestas a la Junta
General de Socios, al respecto del destino de las utilidades
obtenidas durante el 2011,

En e sexto punto se recomendars a la Junta General respecto
a las politicas y estrategias para el proximo ejerciclo
econdémico.

Y finalmente, en el séptimo punto se informard sobre el
estado de cumplimiento de las normas sobre propiedad

intelectual y derechos de autor por parte de la compafifa,




1. Cumplimiento de los Objetivos que se hubleren previsto para el respectivo ejercicio

econdmico 2011.

sus operaciones. De esta manera, la compafiia se propuso para &l ejercicio econémico 2011,

los siguientes objetivos:

Objetivo 1

Disefiar un esquema estructural para la programacién de médulos aplicados en el
sistema de gestién comercial, que permita efictentar la gestién del usuario en el
proceso de atenclén dei cliente.

Objetivo 2
Oferta de nuevos servicios adiclonales que complementen la prestacién de servicic
funeral contratada a previsién.

Objetivo 3
Apertura de un Punto de Atencién de Emergencias, con el fin de extender el horario

de atencién, y se brinde al cllente una atencién personalizada las 24 horas todos los
dlas del afio.

Objetivo 4
Creacidén de una unidad de activacion de cartera que permita recordar al cliente, fos
beneficios de estar al dfa en los pagos.

Objetivo 5
Cumplimiento de planes de trabajo del departamento de cobranza y ventas,

Objetivo 1

Disefiar un esquema estructural para la programacién de mdduios aplicados en el
sistema de gestién comerclal, que permita eficlentar la gestién del usuario en el
proceso de atencidn del cliente.

Estrategla

Estructurar el sistema de gestion comercial por modulos que agrupen las actividades de cada
uno de los departamentos, brindando opciones de gestidn para eficientar sus actividades.




Técticas

* Andlisis del objetivo medular de cada unidad departamental, con el fin de proveer
soluciones integrales.
Creacién de estructura en base a los procesos de cada departamento. PP
Proveer de herramientas para que la aplicacién, brinde soluciones propias-g€.k ) ,
automatizacién, y que éstas sirvan para una mejora en la administraci ] e .
informacién de los clientes. 77

+ Creacidn de estados y sub estados de la cartera de clientes con {a finalid -d;ouna ’@,’p
mejor gestién de la cartera producto de la identificacién de los tipos de cliegtes, f/g
generar estrategias de captacion. ‘

Ty, 4y 3
Resultados Esperados Iz

e Eficiencia en el uso de la herramienta, con el fin de que cumpla la funcionalidad
esperada.

L

Cumplimiento

s Se ha desarrollado el sistema de gestién comercial por los procesos operacionales de
cada departamento; esto es, médulo de ventas, cobranzas, servicios y otros
complementarios.

* Se crearon estados y sub estados de la cartera de clientes, que servird para eficientar
la gestlén de la cartera, ya que su responsable podré crear estrategias para cada tipo
de clientes. Ademds se asoclaron los estados y sub estados al ciclo de un contrato a
futuro, desde la etapa de afiliacién hasta la entrega del servicio, para permitir un
mejor filtro de informaclén para la negociacién.

e Se crearon opciones de gestién en cada mddule gue permitirdn optimizar los
procesos que actualmente se llevan a cabo, y que por el registro manual no se puede
administrar la informacidn para que ésta sea de utilidad.

¢ Se han culminado por procesos de desarrollo del sistema de gestion comercial para
asl comenzar la etapa de pre-operacién en la cual e] usuario podrd famillarizarse con
el sistema antes de la etapa operativa.

Objetivp 2

Oferta de nuevos servicios adicionales que complementen la prestacién de serviclo
funeral contratada a previsién.

Servicios Nacionates Guayas Servinacional Cla. Ltda., en su trayectoria de vida empresarial se
ha esforzado en innovar la oferta de servicios funerales que complementen los servicios
funerales basicos, y tradicionales incluidos en los contratos a previsidén. Es por esto, que aflo
ton aflo la compafifa se esmera en crear nuevos productos para el servicio de nuestros
clientes, con el objetivo de lograr posicionarnos por la alta calidad de nuestra prestacién de
servicios funerales integrales, y finalmente son nuestros clientes los beneficiarios de estas




innovaciones, ya que satisfacen sus necesidades y anhelos para homenajear o recordar al ser
querido en su partida.

Estrategia

.
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Crear productos que tangibilicen nuestra asistencia funeral SN 4

Técticas

e Analizar los requerimientos de los clientes en la entrega del servicio funeral
* Analizar las necesidades al momento de la prestacién del servicio

Resultados Esperados

e Buscar que nuestras propuesta de serviclo se tangibilice
e Lograr que la prestacion de dichos servicios involucre directa o Indirectamente al
cliente o su familia en general.

Cumplimiento

¢ Se cred el producto MEMORIAS al ser querido, que es un servicio funeral que tiene
como finalidad conmemorar el fallecimiento del ser querldo, recordando momentos
familiares que permiten la aceptacién del duelo.

Este servicio se tangibiliza en los entregables que consisten en memorias de la vida
del ser querido que servirdn de recuerdos para los famillares. Estos entregables
incluyen un DVD de MEMORIAS, y un dlbum de MEMORIAS al querido.

La proyeccién del DVD de MEMORIAS consiste en imdgenes que transicionan
¥y que junte con el acompafiamiente musical, envuelven de emocién el
recuerdo al ser querido.

El Album de MEMORIAS conslste en un libro Impreso que tiene como fin
conmemorar recuerdos fotogréficos del ser gquerido.

s Se cred el servicio de limpieza, maquiliaje y asistencia en la vestimenta del ser
querido. Este serviclo se crea al analizar las necesidades de los clientes al momento
de la emergencla, ya que ante el fallecimiento del familiar, muchas veces por el dolor
implicito, los famillares no quleren tener contacto con el cuerpo del familiar, es ahi la
necesidad de una propuesta de servicio que posibilite una mejor presencla del
cuerpo al momento de Ya velacion, y que dignifique el fallecimiento del ser humano,
mostréndolo como fue en vida, y logrando con esto, aminorar cualquier laceracién o,
coloracién corporal que produjeron las enfermedades que ocasionaron el deceso.
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QObjetivo 3

Apertura de un Punto de Atencién de Emergencias, con el fin de extender el horario
de atencién, y se brinde al cliente una atenci6n personalizada 1as 24 horas todos los

dias del afig.
.,_\P\U L “D&;ﬂ_@\
La consistencia en la entrega del servicio es una basica en la operacién de nuestr ‘oci?, “ < 1\
esto es, atender de [a misma forma un serviclo, 1o cual es practicamente imposible, M2 que ” o e g
trabajamos con productos prediseftados, sino con asistencias cuya prestacién depdidt e 4’ (2, '
gran mayorfa al recurso humano inmiscuido en dicho proceso. Sin embargo para | &gﬁ 7 & /

consistencia, la alternativa es homogeneizar los formatos de atencion.

Vr'//[ %
Es por esto, que gperativamente tenemos el objetivo en este afio, de aperturar un PUNTO'BE ==~
ATENCION DE EMERGENCIAS, que permita la consistencia en el servicio, ya que de esta

manera, el cliente que requiere el servicio funeral en el horario nocturng, podrd ser atendido
de la misma manera que en el horario diurno.

Estrategla

Encontrar fa ubicacidn iddnea para facilitar Ja atenclén en horario nocturno

Técticas

* Que la ubicacién del PUNTO DE ATENCION DE EMERGENCIAS sea de facil acceso para
nuestros clientes y que se sitle en lugares cercanos a la oficina Matriz.

Resultados Esperados

Mejorar [a atencién de clientes en horarios nocturnos

s Crear el ambiente necesario para la comercializacion de nuestra cartera de productos
adicionales,

» Brindar al cliente nuestra propuesta de servicio las 24 horas, todos los dias del afio

Cumplimiento

¢  Se aperturd el PUNTO DE ATENCION DE EMERGENCIAS en las instalaciones anteriores
de la oficina Matriz.

» Se ha estructurado tres turnos de atencidén para el PUNTO DE ATENCION DE
EMERGENCIAS, que diarlamente apera desde [as 18h00 hasta las 8:00.
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Obietivo 4

Creacidn de una unidad de activaclén de cartera que permita recordar at cliente, los
beneficlos de estar al dfa en los pagos.

.,

. S U..,\“\
Servicios Nacionales Guayas Servinacional C. Ltda., afrece un serviclo funeral contratade g@t@g .y
de la emergencia, el mismo que por su naturaleza de satisfaccién y prestacién futur aﬁgin? -
que el cliente se atrase en sus pagos, pese a cualquier compromiso Jegal. Esto ha ,.que % ™ he
gestidn de cobro de las mensualidades se torne incierta en su recaudo, es por estolque Ly el P

2‘?,'

ejercicio econémico del 2011 se propane como objetivo definir al recurso humano iddNeg pafé . %

que active la frecuencia de pago, cuya finalidad serd recordar los beneficios del cont tSs'y;’de iy

estar af dia en los pagos. Gigp v
\‘\ ———

Estrategia

Utilizar la recordacion de beneficios para incentivar el pago de cuotas atrasadas

Técticas

* Enlos momentos de recordacidn, referir el saldo que resta por cancelar para cubrir et
valor total del servicio.

Ampliar el serviclo telefdnico, para una mejar y eficiente gestion telefonica.

Capacitar internamente en lo referente a la manera idénea para comunicar lo
requerido al cliente.

Resuitados Esperados

¢ Preparar estructural y operativamente la unidad de activacidén para su operatividad en
los dttimos meses del afio.

Cumplimiento

¢ Se planea adquirir el servicio telefénico de un PBX que ayudard como recurso para la
gestion,

¢ Se ha capacitado Internamente con los Jefes de agencia para que les transmitan sus
experiencias en el contacto con el cliente.
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Objetive S
Cumplimlento de planes de trabajo del departamento de cobranza y ventas.

Es de vital Importancia crear planes de trabajo para los departamentos relacionados conjos
contratos a futuro en su etapa de captacibn y atraccién como son los de venta y cobrarfza N R
respectivamente. ‘ b

cada departamento. Este cumplimiento de metas consolidadamente permitira In mentar‘” 46? ™ e <.
nuestros ingresos, ya gue la administracion podra dar un mayor seguimiento a la sﬂéﬂ,ﬁe P 241 =v |
cada integrante departamental. : < S }

Estrategla

Entregar una bonificacién por eficiencia a los vendedores vy jefes de agencia que alcancen las
metas propuestas del mes,

Técticas

e Estructurar planes de trabajo para cada departamentao.
« Realizar reuniones mensuales de trabajo para poder trabajar en propuestas
estratégicas que permiten alcance de metas definidas.

Resultados Esperados

Incrementar ingresos en forma consolidada,

¢ Permitir un mayor acercamiento de la administracién con cada integrante
departamental para poder identificar nuevas formas de contacto con el cliente,

*  Permitir un mejor andlisis de |3 informacidn mensual.

Cumplimiento

* Se lleva a acabo planes de trabajo en forma independiente tanto el departamento de
ventas como de cobranza.



¢ Se¢ ha cambiado de una manera reactiva de reallzar las actlvidades a una forma
proactiva de alcance de resultados con el gue se permite evaluar, identificar y
transmitir las experienclas de gestién entre los integrantes departamentales.

¢ Durante el affo 2011, se han podido zlcanzar las metas destinadas para el plan de _ _
trabajo de los departamentos de venta y cobranza. Pt Ve
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2. Cumplimlento de las disposiciones de la Junta General de Socios de la Comp l\la e /”’ o /’
o, (4 o ) S
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La Junta General de Socios de Servicios Naclonales Guayas Servinacionat Cla. Ltda., durante-el.._ -~

afio 2011, dio a conocer varias disposiciones, las mismas que fueron aprobadas de manera
undnime por todos sus socios, y redactas en actas las cuales se detallan a continuaclén,

Indicando 1a fecha de celebracién y los puntos del arden del dla:

Acta No, 2013-01
Acta de la Junta General Extraordinarla de Socios celebrada el 3 de marzo del 2011

1. Eleccién del Presidente por un perfodo de cinco afios.

2. Conocer y aprobar el presupuesto anual y plan operativo del aflo 2011.

Acta No. 2011-02

Acta de la junta General Extraordinaria de Socios celebrada el 30 de marzo del 2011

1. Conocer y resolver sobre los informes de la Administracidn y del Directorio
correspondientes al ejercicio econémico cerrado al 31 de diclembre del 2010.

2. Conocer y resolver sobre el informe de la Comisaria, respecto al ejercicio econdmico
cerrado al 31 de diciembre del 2010.

3. Conocer el informe de Auditor(a Externa, respecto al ejercicio econdmico cerrado al 31 de
diciembre del 2010.

4. Conocer y resolver sobre el Balance General y el Estado de Pérdidas y Ganancias y sus

anexos correspondientes al ejercicio econdmico 2010 y adoptar las resoluciones

respectivas.

Resolver sobre la distribucién de las utilidades del ejercicio econdmico del 2010.

Conocer y resolver el destino de las Reservas Especiales.

7. Conocery aprobar el Plan y Cronograma de Implementacién de las NIIF'S para PYMES,

[ T
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Acta No. 2011-03
Acta de la Junta General Extraordinaria de Soclos celebrada el 30 de Junio del 2011

1. Autorizacién para adquisicidn de licenclas Microsoft.
2. Autorizacidon para la contratacibn de servicios profesionales para fa elaboracion,

implementacién y capacitacidn del Plan de respuestas a emergencias en la compafifa. LT T

Acta No. 2011-04
Acta de la Junta General Extraordinaria de Socios celebrada ¢l 22 de Agosto del 2011

1. Revisién del Presupuesto anual y Plan Operativo al 31 de Julio del 2011.
2. Autorizacidn para |a entrega de bonos a la eficlencia.
3. Conocer sobre la resolucién del registro de marca SERVINACIONAL, emitido por el Instituto

Ecuatorianc de Propiedad Intelectual.

Acta No, 2011-05
Acta de la Junta General Extraordinaria de Soclos celebrada el 13 de Septiembre del 2010

1. Nombramiento del auditor externo para los estados financieros del 2011.

2. Conocer y aprobar el informe sobre Implementacidn de fas NilF's para PYMES al inicio del
afio de transicidn, 1 de enero del 2011, que incluye a conciliacidén del patrimonio neto
reportado bajo NEC's, al patrimonio bajo NIF's; y el estado de situacién financiera bajo
NIF'S al 1 de enero dei 2011."

Acta No. 2011-06

Acta de la Junta General Extraordinarla de Socios celebrada el 02 de Diclembre del 2011

1. Nombramiento del Comisario para qgue evalde los estades financieros correspondiente al
ejercicio econdmico 2011 y ejerza sus atribuciones y deberes conforme a la Ley; v, fijar su
retribucion,

2. Autorizacién para la entrega de bonos de eficiencia.

3. Autorizacidn para cubrir el pago del impuesto a la renta del Presidente y Gerente de la

compafifa.

4. Aprobacidn de la Proyeccidn del Presupuesto anual y Plan Operativo al 31 de diciembre del
2011.
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3. Informacién sobre hechos extraordinarios durante el ejerciclo, en e amblto

administrativo, laboral y legal

k— u‘-i""/ P
En el dmbito taboral, administrativo y legal durante el afio 2011, no se presentd ning&h hgcho 4 cg\

L)
4. Comparacién de la situacidn financiera y los resultados anuales de la compafiia é%fbl%f/ *—'
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Al 31 de diciembre del 2011, los activos ascendleron a USD 2.522.828,32 los mismos que han

extraordinario. i“’ 77 cz\

del ejercicio precedente

presentado un incremento con respecto al afio anterior del 25%, pasando de USD 2.021.090,99
al 31 de diciembre del 2010 a USD 2.522.828,32 al 31 de diciembre del 2011.

Dentro del activo, los activos corrientes los cuales conforman el 77.16% del total de activos,
evidenclaron un incrementa correspondiente al 35%, resultante de la variaclén de USD
1.439.288,01 al 31 de diciembre del 2010 con la registrada al final del 2011 correspondiente a
USD 1.946.649,44. Por otro lado, los activos fijos los cuales canforman el 22.17% del total de
activos presentaron un incremento pasando de USD 573.804,34 al 31 de diciembre det 2010 a
USD 559.273,71 a! finalizar el afio 2011, ¥ finalmente, el activo diferido que conforma el 0,63%
del total de activos, ascendié al 31 de diciembre del 2011 2 USD 15.905,17.

Al 31 de diclembre del 2011, los pasivos se registran en a USD 2.282.637,47, los mismos que
han presentado un incremento con respecto al afo anterior del 26%, pasando de USD

1.810.941,80 al 31 de diciembre del 2010 a USD 2.282.637,47 al 31 de diciembre del 2011,

Dentro del pasivo, los pasivos cortientes los cuales conforman el 1,58% del total de pasivos,
evidenciaron un incremento del 7%, pasando de USD 33.812,12 al 31 de diciembre de! 2010 a
USD 36.028,77 al 31 de diclembre del 2011, Por otro lado, las pasivos no corrientes los cuates
conforman et 1.65% del total de pasivas presentaron un incremento pasando de USD 28.320,66
al 31 de diciembre det 2010 a USD 37.679,73 al finalizar el afio 2011. Y finalmente, el pasivo
diferido tuvo un incremento correspondiente al 26% registrando en el 2010 un valor por USD
1.748.809,02 y al 31 de diclembre del 2011 por USD 2.208.928,97.



Al 31 de diciembre del 2011, el patrimonio se registré por USD 240.1190,85 , los mismos que
han presentado un incremento con respecto al afio anterior del 14%, pasando de USD

210.148,19 a| 31 de diciembre det 2010 a USD 240.1190,85 al 31 de diciembre del 2011.

_ ~.
Dentro del patrimonio, el capital social conforma el 45.80% del total del patrlmombL (aﬂes;i"vag

conforman el 2.26% del total de patrimonio presentaron un Incremepto paﬁspdo dg lfsg‘ ‘

3.947,29 al 31 de diciembre del 2010 a USD 5.429,32 al finalizar e} afl ‘201], Y ﬂr{ e, lg:‘

7 <
cuenta de resultados, tuve un Incremento correspondiente al 30% regl a?/do @d@;}om un
o]
valor por USD 96.201,90 y al 31 de diclembre del 2011 por USD 124.761,53.

5. Propuesta sobre el destino de las utllidades que se hubleren obtenldo en el ejercicio

econémico

Las utilidades generadas en el ejercicio econdmico det 2011 ascendieron a USD 30.041,66 al 31
de Diclembre del 2011, Con respecto a esta utilidad generada en el 2011, se propone a la Junta
General de Socigs que sean destinadaS 3 Utilidades Acumuladas con ei objetivo de fortalecer el
Patrimonio de la compafifa, y conservar una posicidn financiera prudente, 1o que nos brindaré

flexibilidad para |a toma de decisiones futuras.

6. Recomendaciones a la Junta General respecto de las politicas y estrategias para el

siguiente ejercicio econémico

En el afio 2012, la compafila deber4 en fortatecer sus actividades operativas con el propdsito de
efectivizar la prestacidn de servicios funerales, cumpliendo con la promesa de servicio rapido vy

eficiente a nuestros clientes, en el momento de emergencia.

En el dmbito financiero:

e Fortalecer el Incrementar los ingresos por serviclos funerales en general,
estableciendo esquemas para una mejor comerclalizacién de la cartera de
serviclo funerales.

En el Ambito de clientes:
¢ Reforzar los mensajes de comunicacién con el cliente, con el fin de buscar

recomendaciones, sugerencias para una mejora continlia en las actividades de

interrelacion con ef cliente.



s Renovar los espacios de exhibicién de los cofres mortuorics que seran
empleados para la entrega del servicio funeral, con el fin de que el cliente tenga
una clara tdea del servicio que entregaremos al momento de solicitarse la
emergencia.

En el &mbito de procesos:

s Revisién de los procesos de los distintos departamentos con el briﬁgar Tas.,

4’@

solucicnes en el momento oportuno.

LH!J

En el Ambito de recursos

+ Revisar la dotacién de recursos y herramientas para que los de rfé??igntor - g

obtengan un mejor desempefio en sus actividades.

* Implementacién de un nuevo sistema de gestién comercial que nos permita una

mejor atencién al cllente,

El ailo 2012, es un afto de generacién de actividades de emprendimiento que potencialicen e
esfuerzo de cada uno de nuestros colaboradores con el afdn de que cada puesto de trabajo se
profesionalice en su cargo, busque nuevas dmbitos de labores para asf poder eficientar procesos

en beneficio de nuestro cliente.

7. Cumplimiento de las normas sobre propiedad Intelectual y derechos de autor por parte de

la compafifa.

La compafifa en cumplimlento a las normas de propiedad intelectual y derechos de autor,
informa que los programas instalados en los computadores de la compafifa, han sido

adquiridas legalmente, contando con [as licencias de autorizacidn de sus fabricantes.

Guayaquil, 1 de Marzo del 2012
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