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CARTA DE LA GERENCIA
Estimados Accionistas:

EcuaSanitas cumplié 42 afios de vida institucional en el Ecuador, y empezamos
en el 2019 nuestra quinta década. Ecuasanitas es la empresa decana del Ecuador en
este sector, esta consolidada en la actualidad con una excelente solvencia patrimonial,
una gran base de usuarios y un equipo gerencial y de colaboradores comprometidos con
la filosofia de la institucién.

A lo largo del 2019 se marcé la consolidacién como grupo empresarial al ver
crecer a nuestra empresa filial Praxmed, fruto de la escision de los centros Médicos de
Ecuasanitas como persona juridica independiente.

Otro hecho importante en nuestra vida institucional, constituye la obtencion
durante ocho afios consecutivos, del maximo trofeo como la empresa con la mejor
Calidad de Servicio en el Sector Salud, otorgado por la Corporacion EKOS, con
metodologia de encuesta a mas de 20,000 usuarios a nivel nacional.

Nuestro sello de calidad 1SO 9001-2015 fue renovado en el 5 de febrero del
2018, después de haber obtenido la primera certificacién en el 2008 el sello ISO 9001-
2001, y afio tras afio manteniendo nuestros estandares de calidad, que constituyen el
reflejo de nuestra conviccion de apego a la calidad, el servicio al cliente y el cuidado a
nuestra salud empresarial. Los niveles de eficiencia nos llevan a mejorar nuestro
compromiso para brindar excelentes servicios a nuestros afiliados y cuidar el futuro
profesional de nuestros colaboradores.

Un agradecimiento muy especial a los sefiores Dr. Marcial Gomez-Sequeira y
Marcos Quintas, Presidente y Vicepresidente del Directorio de EcuaSanitas, por su
apoyo incondicional.

A los Directores, Subgerente General, Funcionarios, Personal Administrativo,
Comercial, Médicos y Empleados de la empresa; a quienes les expreso mi gratitud y
reconocimiento por su apoyo y permanente colaboracién, que gracias a su trabajo
logramos un excelente resultado en el 2019.
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VALORES

Mision

Otorgar y garantizar el financiamiento para la atencion médica de calidad a nuestros
- clientes.

Vision

Mantener el liderazgo a través del compromiso de su gente y la excelencia en el
servicio.

Politica de Calidad

Nuestro compromiso es ofrecer un sistema de medicina prepagada y atencion
médica de excelencia, que garantice el cumplimiento de los servicios contratados por
nuestros afiliados y clientes, sustentados en honestidad, experiencia, trabajo en equipo
y personal calificado, a través del mejoramiento continuo e innovacion de la
infraestructura, tecnologia, procesos y productos.

Objetivos de Calidad

o Garantizar el cumplimiento de los servicios contratados de los afiliados y
clientes.

e« Mantener personal calificado.

e Mejorar continuamente los procesos e infraestructura.

¢ Mantener la confianza en los usuarios para lograr su fidelidad.
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ESTRUCTURA CORPORATIVA
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GERENCIA REGIONAL
COSTA

El Gobierno Corporativo de EcuaSanitas esta conformado por el 6rgano supremo
representado por la Junta de Accionistas.

El Directorio, presidido por el Dr. Marcial Gémez Sequeira, fundador de
EcuaSanitas, nombra al Gerente General para un periodo de 4 afios, cargo que lo ha
conducido el Econ. Patricio Avila Rivas desde abril de 1997.

El Representante Legal de Ecuasanitas, preside los Directorios de Clinica
Internacional, Intercenmed y Corvantisa S.A.

La estructura gerencial a nivel nacional dirige y administra la empresa bajo la
responsabilidad del Gerente General, Subgerente General y 7 Gerencias técnicas.

En la actualidad Ecuasanitas emplea a 400 funcionarios, para dar atencién en un
universo de mas de 100.000 afiliados.
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RECONOCIMIENTOS

Certificacion ISO 9001:2015

El 18 de febrero de 2006 la empresa Bureau Veritas, luego del respectivo
proceso técnico de evaluacién concedié a Ecuasanitas S.A. la certificacién ISO 9001-
2001, para todos los procesos de medicina prepagada, diagndsticos complementarios y
atencion a pacientes y afiliados particulares.

Las normas ISO, orientan y califican la estandarizacion de los sistemas de calidad,
para producir un servicio de seguridad que satisface las necesidades y expectativas de
los pacientes y clientes.

Esta certificacion brinda un servicio de calidad a los pacientes, clientes y
proveedores de Ecuasanitas a través de la revision, control y mejoramiento continuo de
los procesos que realiza, asi como los productos y atencion que ofrece
permanentemente a sus usuarios.

En el 2010, Ecuasanitas calificé y migré de la norma ISO 9001:2001 a la nueva
ISO 9001:2008, cumplié con todos los procesos de control que exige la empresay con
el proceso de recertificacion, para obtener la nueva calificacion.

En diciembre de 2017, EcuaSanitas cumplié con todos los procesos para
obtener la certificacion Bureau Veritas que otorga el sello de calidad ISO 9001:2015,
de esta forma Ecuasanitas mantiene su certificacion I1SO durante 14 afios aprobando
todas las auditorias de calidad que exige esta clase de certificacion internacional.

150 %001 = > Ll 2 > . SISTEMAS DE GESTION
BUREAL VERITAS A‘m BUREAL VERITAS m DE CALIDAD
Coniticatine AT Canilicavas NO DAE-CSC-C 08-002
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GESTION GERENCIA FINANCIERA — ADMINISTRATIVA

FUNCIONES

Preparar los informes financiero-contables, sugiriendo medidas vy
recomendaciones para optimizar resultados, de acuerdo a los principios de
contabilidad definidos y normativas internas y externas vigentes.

Elaborar la proforma presupuestaria anual de la empresa de acuerdo con las
directrices y politicas de la Gerencia General.

Preparar los estados financieros mensuales con los respectivos anexos, para
revision y aprobacidn de la Gerencia General y el posterior envio a los diferentes
entes de control publico dentro de los plazos establecidos.

Supervisar la generacion de fondos vy planificar las inversiones de los excedentes
de fondos.

Participar en la elaboracién del Plan Anual Estratégico de la compaiiia y
coadyuvar en las revisiones mensuales del plan.

Analizar y proponer la aplicacion de las disposiciones tributarias y contables
dispuestas por los diferentes organismos de control publico.

Elaborar y proponer normas y procedimientos, para el proceso de adquisicion
bienes y servicios de la empresa.

Preparar informes estadistico-financieros sobre siniestralidad, recuperacion de
cartera, afiliaciones, ingresos y gastos en general.

ACTIVIDADES

e Se disefid un nuevo sistema de cobro por débito a los afiliados a través del

sistema bancario para las cuentas de ahorro de cooperativas y mutualistas,
ofreciendo a nuestros afiliados facilidades para recaudacién de sus cuotas
mensuales.

Se autorizé el uso del data movil para el personal encargado en la recaudacion
de las cuotas que se realizan a través de la tarjeta de crédito y débito,
optimizando los tiempos de recaudacion.

Se gestiond la baja del porcentaje de comision incluidos impuestos con
diferentes instituciones financieras por los contratos que mantienen formas de
pago através de las diferentes tarjetas de crédito.

Se disefid un nuevo indicador interno de efectividad global de cartera para
recaudacion de contratos individuales y de convenio, inclusive para contratos de
cobranza que se realiza a través de débito bancario.
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e Se agilitd los procesos de atencidon a los usuarios, parametrizando la tabla de
servicios, codigos contables, accidentes personales, tarjetas de crédito,
facturacion electronica, entre las principales.

e Se disefid un programa de ruta critica que permitid elaborar y reportar
mensualmente dentro de los ocho dias habiles a la Superintendencia de
Compaiiias, en los formatos establecidos los balances de situacion y resultados
de la compaiiia.

e Se elabora y reporta mensualmente en la red empresarial los formularios
MPOO1 de reserva de riesgo en curso y MP002, correspondiente al capital
adecuado.

BALANCE DE SITUACION Y RESULTADOS
ACTIVO

El activo total de la empresa al 31 de diciembre del 2019, registré un saldo de
USS$28.738.227 compuesto por activo corriente y activo no corriente.

PASIVO

El pasivo total de la compafiia al 31 de diciembre del 2019, registré un saldo de
USS$15.182.693, compuesto por el pasivo corriente y el de largo plazo.

PATRIMONIO

El patrimonio de la empresa al 31 de diciembre del 2019, alcanzé a US$13.555.533;
compuesto por el capital social suscrito y pagado, reserva legal y facultativa, adopcion
NIIFS por primera vez, resultados integrales ORI y la utilidad neta.

INGRESOS OPERACIONALES

Saldo al 31 de diciembre del 2019, la empresa recibié por ventas nuevas, cobranza a
usuarios, coberturas, mas cobro de copagos y deducible por US$59.896.629. El valor
de los ingresos operacionales obtenidos en el 2019, con relaciéon a los ingresos
operacionales del 2018, fueron superiores en US$3.366.957.

La ventas nuevas por afiliacion al sistema de medicina prepagada obtenidas a
diciembre 31 del 2019, con relaciéon al 2018, fueron superiores en un 20.09%.

COSTO MEDICO

Al 31 de diciembre del 2019, el costo médico fue de US$29.493.676; con relacion al
mismo periodo del 2018, fue superior en US$1.152.091, este incremento se justifica
por el mayor nimero de afiliados en el 2019 comparados con el 2018.
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GASTOS TOTALES

Los gastos totales al 31 de diciembre alcanzaron a US$17.363.731, con relacion al
mismo periodo de 2018, que registraron US$16.743.344, fueron mayores en
USS$620.386, esta diferencia tiene relacion directa con el mayor numero de afiliados en
el 2019 comparados con el 2018.

UTILIDADES

La utilidad antes de la participacion de trabajadores e impuesto a la renta al 31 de
diciembre del 2019 alcanzé a US$5.409.518, este valor con relacién al ingreso total de
USS$62.266.925, representd el 8.69%.

Al 31 de diciembre del 2019, la conciliacién tributaria revisada por los Auditores
Externos de la KPMG, determinaron que de la utilidad contable de US$5.409.518,
corresponde a los trabajadores la utilidad del 15%, US$787.335 y el impuesto a la renta
a pagar al SRl por US$1.466.584, la utilidad neta del ejercicio econémico 2019, alcanzo
a USS$3.155.599.
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GESTION GERENCIA MEDICA

FUNCIONES

Direccionar y controlar las actividades de los departamentos a cargo de la
Gerencia vy verificar el cumplimiento de las politicas de la empresa, las normas
vigentes y las que fueran establecidas.

Elaborar la proyeccion anual del costo médico, incluyendo estrategias para su
adecuado control y conduccion.

Coordinar, monitorear y evaluar la realizaciéon de las auditorias médicas y la
aplicacion de ciclos de mejora continua.

Establecer pardmetros necesarios para la autorizaciéon y funcionamiento del
Cuadro Médico de Ecuasanitas, evaluando y monitoreando sus resultados.
Colaborar en la innovacién y creacién de nuevos productos, analizando la
situacion de los afiliados a fin de que se adecue a sus necesidades y demanda
del mercado.

Revisar los tarifarios médicos de la empresa y los que ofrecen los hospitales,
clinicas, laboratorios y la competencia.

ACTIVIDADES

La Gerencia General aprobo la estructura vigente que permitié fortalecer la
organizacion de las actividades del personal médico y administrativo de la
Gerencia Médica.

Se reestructurd el area médica fortaleciendo el talento humano; evaluando el
desempefio de las actividades a cargo del personal del area médica y se autorizé
la contratacion de personal técnico.

Se trabajo en la unificacion de procesos de servicios médicos y facturacion. La
Contraloria Médica liderd los procesos de auditoria médica y fortalecié el control
del costo médico.

El desarrollo el Plan Nacional de Auditoria Médica permitié fortalecer los
controles de auditoria y de pertinencia.

Se controld el eficiente direccionamiento del afiliado a los servicios, para la
atencion de las enfermedades en los centros de salud, clinicas y hospitales, de
acuerdo a la complejidad de los sintomas, esta estrategia ayuda a reducir el
costo médico.

Se desarrollé un amplio plan de capacitacion para el personal de auditoria
médica, cambiando la estructura y la revisién de procedimientos.

En el 2019 tras el andlisis de la demanda de atencion en los diferentes servicios y
por el incremento de servicios, la Jefatura de Convenios gestiond el ingreso de
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130 prestadores al Cuadro Médico de Ecuasanitas. Se realizo la legalizacion y
renegociacion de convenios.

Al término del 2019, Ecuasanitas cuenta con una cartera de 1.200 prestadores
médicos. Se homologd el ingreso de tarifarios de clinicas y hospitales,
permitiendo el acceso de nuestros afiliados a la atencion a nivel nacional por
alrededor de 69 especialidades. Se planificé la homologacion de los tarifarios
de 13 prestadores priorizados.

La mejora de los procesos de facturacion médica, fue uno de los ejes principales,
se trabajo en reducir los tiempos de pago de cuentas por atenciones realizadas,
al cierre del 2019 no se conto con cuentas pendientes por pagar.

En el 2019, se incrementd los valores pagados en facturacién, debido a que la
Ley de Medicina Prepagada dispone la cobertura de enfermedades preexistentes
a favor de afiliados que cumplieron el tiempo de carencia por enfermedades
declaradas .

Se redujo los tiempos transaccionales para la atencion de reembolsos
inmediatos y diferidos que presentan los afilados, este proceso mejord debido
a la capacitacion y experiencia del personal del drea. Los tiempos de espera
para el pago de reembolsos diferidos se tramitan dentro de tres a ocho dias
desde la presentacion.

10
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GESTION GERENCIA COMERCIAL
ACTIVIDADES

e Elaborar la proforma presupuestaria anual, de acuerdo a las politicas
comerciales delineada por la Gerencia General.

e Preparar y disefiar las politicas generales, considerando los canales de
comercializacion, que opera a través de los asesores comerciales, bréker, puntos
de atencion, canales digitales y otros medios publicitarios.

e Evaluar las alianzas estratégicas, para fortalecer la relacion con nuestros aliados
mediante visitas permanentes y charlas informativas de retroalimentacion, para
atender y orientar, sobre nuestros servicios a los afiliados.

e Comunicar nuestras politicas de comercializacion a los representantes y afiliados
de contratos empresariales. Se renegocié mensualmente la cartera de contratos
con las nuevas condiciones de la Ley.

e Controlar permanentemente las visitas diarias de los asesores y supervisores
comerciales.

e Analizar permanentemente los resultados comerciales, con los departamentos
de Marketing, Contratos Corporativos, Contraloria de Ventas, Produccion vy
Recursos Humanos.

e Se desarrolld6 un nuevo cotizador para ventas individuales y colectivas. Se
redisefio la presentacidn corporativa de Ecuasanitas, para charlas empresariales.

e Se cumplié con el calendario de plenarias comerciales para informar sobre los
resultados mensuales y las nuevas directrices de productos, planes, tarifarios,
etc.

e Se cumplié con el plan de pago de comisiones, premios, bonos comerciales y
reconocimientos a los asesores y supervisores comerciales. Se efectuaron 20
eventos de premiacion y motivacion.

e Se participé en el disefio e innovacién de portafolio de productos para la
comercializacion en coordinacion con Marketing, Produccion y Financiera,
analizando el comportamiento de la productividad de posicionamiento de
mercado y la rentabilidad de los productos.

e Se evalué mensualmente la siniestralidad de los productos, por tipo de contrato,
por regiones, edades y genero.

e Seevalué permanentemente las estrategias de comercializacion, prospectacion,
informacién de productos, cierre de ventas y tarifarios.

11
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e Al 31 de diciembre del 2019 el resultado comercial cuantitativo y cualitativo, fue
satisfactorio, los usuarios vigentes individuales, grupales, empresarial y vip, con
relacién al 31 de diciembre del 2018, se incrementé en 8.155 afiliaciones.

12
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Gestion de Mercadeo 2019

GESTION DE MERCADEO

La Inversion publicitana se
realizo en medios masivos ATL
como en medios alternativos
BTL y se impuiso la estrategia nfas h
digital de la empresa, reflejada (@) Lanzamiento del madula
en los siguientes resultados: Portal de Usuanbs par

medio de la pagina web
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PARTICIPACION DE MERCADO

INMEDICAL OTRAS EMPRESAS CON
MEDIKEN % PORCENTAJE INFERIORA 1%
2%
CRUZBLANCA
3%
ASISHEN
3%
CONFIAMED
Sl.

ECUASANITAS
12%

HUMANA
13%

Participacion de Mercado 2019
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Analisis del Mercado en hase

siguientes indicadores :

v Medios Digitales

v Indicadores Financieros

v Productosy Servicios

v Tarifarios ndividuales

Corporativos

SATISFACCION DE MERCADO
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MEDICION DE SATISFACCION

Puntos de Atencion Administrativas y Sucursales

Se aplica trimestralmente encuestas de
satisfaccion en las oficinas Matriz, Clinica
Internacional, Eloy Alfaro, Principal
Guayaquil, Sur Guayaquil, Ibarra, Sto.
Domingo, Esmeraldas, Ambato, Riobamba,
Ambato, Cuenca, Portoviejo, Manta,
Machala.

Se  incrementd la  satisfaccion
administrativa en 1,63 puntos vs el afo
2018.

MEDICION DE SATISFACCION
Meédico a domicilio con UTIM

Se aplica trimestralmente encuestas
de satisfaccion del servicic médico a

domicilio UTIM.

En el 2019 la satisfaccion
incremento en 2,67 puntos respecto

al afio 2018.

S
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84,86%

SATISFACCION SERVICIOS ADMINISTRATIVOS

& Ecuasanitas
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SATISFACCION | SATISFACCION
MEDICOA MEDICOA
DOMICILIC DOMICILIO

2018 2019

81,97% 94,64%
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PUBLICIDAD EN MEDIOS MASIVOS Y ALTERNATIVOS & Ecuasanitas
Medios Impresos o te A
-b‘b'('t'.-us.-x,\'nns = Se realizd pauta en los principales
rsmtan & medios escritos del pals:
$2.000 & $55,000
v' Revista EKOS
i e v Revista General del Estado
- v Vistazo Ranking Mayores
— v' Camara Oficial Espanola
CORPORATIVOS v Revista Hospital Alcivar

MEDIOS MASIVOS & Ecuasanitas

" L
Vallas (o o e

@ EcuaSANITAS

CUENCA  WUFYA DIRECCION
Se colocaron vallas en las principales vias  del

CORNELIO MERCHAN pais
Y MIGUEL CORDERO (ESQ.)

Wz

LAY BCUasanitas.com

ELEGR  TOTAL
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MEDIOS MASIVOS
Radios

* (Campeonato Nacional

* Copa Libertadores de América 2019
= Jornadas deportivas

» Final Copa Sudamericana

25 menciones y 6 cuias cortas

Tomebamba Deportes
Frecuencia: Dario

Mencion: 540 menciones de
30 segundos

MEDIOS ALTERNATIVOS
Activaciones BTL

‘CUASANITAS

1
=4

Ql
%

RADIO LA RED

Pauta del 100%

D

s Uthzo canales

Eventa en Palacio Mumcipal {Municipio de Quito - Centro)
E Oficiales

cventc

Auspico

Ferio La Sal
Evento Franklin Sulas
Feriade la s
Bicenlenano

Plataforma Gubernamental Sur
Ferig empleado mumcipal

Expo Nawvidad CEQ

il -

adustr

Ecuasanitas

© Ecuasanitas

M

Programa Tacones al aire
Frecuencia: Diario

Mencion: 529 menciones de
35 segundos

NORAMA

Noticiero Central

Frecuencia: Diario

Mencién. 540 menciones de
30 segundos

" y:m'ﬂ'\?'

& Ecuasanitas

de venta, en los siguienteseventos

F

alicia Nacronal

de ingenieros de Pichincha

furance

d-CCQ

iay Construccion Centro de Convenciones — Pargue
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CAMPANA REGIONAL AUSTRO

5" EcvaSanvims

Diario El Marcurio

CUENCA | NUEVA DIRECCION

WhCH B PESCATOR Tl fory
PR AT |, e

m';l.“?‘ con um_ai'lll “;K
CENTROS AMOBULATORIOS ¥
CORNELIO MERCHAN
Y MIGUEL CORDEROD (Esq.)
Haovorko de Mencien

Lunes a Viernes: 8O0 310000 10002 1A KLD
Tobdbarnn; (1) RS0 BRI

es Soclates

Lines

Pauta en

CANALES DE VENTA

Lt

La Voz de Tomebamba

& Ecuasanitas

Lo Tovtnd e eAfary

Se realizo una campana de refanzamiento
de la oflcina Cuenca, que se enfocd en
los de
asistencid medica

promaociandr NuUevos planes

& Ecuasanitas

L Bt e eAfah)?

Con el obietivo de apoyar la gestion comercial se generd las
sipuientes piezas publicitarias

¥ Renovacion del disefio de tnpticos, dipticos, volantes y
banners

v Generacion de material de venta personalizado de todos los
planes de asistencia medica

¥ Generacion de presentaciones institucionales persanalizadas
para cada cuenta

¥ Matenal digital para la comercializacion de productos.

v Entrega de matenal de apoyo (promoconales y comparativos
de productos) para fa gestion de venta

18
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REFERIDOS QUE INGRESAN MEDIANTE PAGINA WEB & Ecuasanitas

www.ecuasanijtas.com

Referidos Partal Web

Las redes sociales representan un
canal imprescindible para interactuar
con los afiliados, generar confianza y
facilidad de comunicacion. En los
ultimos aros para los afiliados,
representa una alternativa para
generar consultas, solicitar servicias,
relacionadas con el plan de asistencia
meédica y otros

i fﬂwd" effancfue”

5000 ~ 9.554
4000 3 = =
3500 En el 2019 ingresaron 15.436
3000 | referidos mediante nuestra pagina
i:gg web, el 62% corresponde a Quito, el
1500 25% a Guayaquil y el 13% a las
1000 diferentes ciudades a nivel nacional.
500 04 194 148 112 102

- ‘ - e - -

0
CONSULTAS REALIZADAS EN REDES SOCIALES & Ecuasanitas

p B rdt:él‘*’jw

PRINCIPALES CONSULTAS GENERADAS A TRAVES DE FACEBOOK,
INSTAGRAM Y TWITTER

Cobertura de  (ostos Servicios

Informacién Plan 45

umnm
Cuadro Médico 63 29
171
Direccidnde
Oficinas
144
Procese
Reembolso
54
Citas Médlcs Referidos
234 1443
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TARJETAS VIP

S L

La Tarjeta Vip, es un servicio gratuito gque se olorga a empresas y
personas particulares que aun no estan pfiliadas a Ecuasanitas, ¢l
portador de la tarjeta recibe un descuento del 15% en todos los
servicios en los centros medicos PraxMED Esta tarjeta no Lene

fecha de caducidad y es transferible

En el ano 2019 se entregaron 5 208 tarjetas VIP a personas que no
son afiliadas a Ecuasanilas y requerian acgeder a los servicios de los
centros medicos con un descuento adicional

CAMPANA
RECUPERACION DE
CARTERA

CAMPANA
ACTUALIZACION DE

Tipos de Campana DATOS

4000
3500
3000
2500
2000
1500
1000

500

© Ecuasanitas

o et )b
SO L i d
g Dt

TARJETAS VIP

3496

176 193 136 127 200 147 139 144 133 186 151

off"f £EE @";ﬁ;’@ﬁ:’@jﬁ{}f

© Ecuasanitas
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CAMPANA DE
BIENVENIDA
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Recuperacion de Cartera 2019

yo Syt
DICIEMBRE; ENERQ; 71,37%
NOVIEMBRE; 64,49%
70,98%

FEBRERO;

if1,40%
OCTUBRE; MARZO: La Campafia de Recuperacion de Cartera, se
71,45% 66,79% implementé con objetivo de recordar a los

afiliados sobre el pago de las cuotas de afiliacion
de los planes de asistencia médica, asi como los
canales electronicos o flsicos de pago.

SEPTIEMBRES
73,35%

MAYO; 70,59%
JULIO; 71,34%

JUNIO; 70,17%

Porcentaje de Contactabilidad
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Contratos
RECL}pera dOS Esta campana tiene resultados positivos en su recuperacion, debido al

conticto directo con el titulir de cada contralo
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CAMPANA DE BIENVENIDA

La Campafa de Bienvenida, se implemento con
el objetivo de confirmar los datos de los nuevos
afiliados, explicar las principales coberturas del

& Ecuasanitas
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producto y darles la bienvenida a la cobertura

medica
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La Campana de Bienvenida, se implemento con
el objetivo de confirmar los datos de los nuevos
afitiados y sus dependientes, se explica al afiliado
las principales coberturas del producto y se les
da la bienvenida a la cobertura medica.
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GESTION GERENCIA DE PRODUCCION

ACTIVIDADES GENERALES

En atencion a la resolucion de la Superintendencia de Compafiias para reportar
la reserva de riesgo en curso en dos cuotas, durante el mes de enero se trabajé
en el desarrollo del proceso que permite anualizar y reportar en dos pagos las
ventas nuevas y renovaciones del mes, este nuevo método de calculo se
mantuvo vigente hasta la declaracion de la reserva del mes de junio.

Se aplico los cambios en el sistema de ingreso de retenciones y manejo de anexo
transaccional, con el objetivo de cumplir con los requerimientos solicitados por
el servicio de rentas internas. la fecha de implementacion fue enero del 2019, y
se realizaron revisiones de los procesos en abril, mayo y junio.

En el mes de julio la Superintendencia de Compafiias establecié para el célculo
de la reserva de riesgo en curso el nuevo porcentaje del 63% en dos cuotas del
total de contratos vigentes, se realizo el desarrollo del proceso.

El Servicio de Rentas Internas en resolucién del mes de octubre especifica que la
liquidaciéon de bienes y servicios, debe ser generada de manera electronica, se
desarrollé un modulo que permite realizar esta facturacion y generar este
documento electrénico.

En el sistema de coberturas de medicamentos que se reporta a Difare, se
automatizd, simplificé y mejoro el envio de informacion de afiliados que poseen
derecho a la compra de medicinas, mediante el beneficio de rembolso
directamente en farmacia.

Praxmed en el mes de junio inicié el proceso de agendamiento via web y el pago
de la cita médica para los pacientes particulares y de Ecuasanitas, se colaboré en
el levantamiento del proceso y en la elaboracion de los servicios de intercambio
de informacién entre el nuevo aplicativo de Praxmed y el sistema de
autorizaciones de Ecuasanitas.

En el mes de junio Praxmed realizé el cambio de sistema de laboratorio clinico,
en que se colabord con la generacion de las interfaces para el intercambio de
informacion entre el sistema de facturacion SIAM y el sistema de laboratorio
clinico de la empresa Roche — Infinity.

En Praxmed se afianzé convenios para atencion de afiliados de otras empresas
de medicina prepagada, los cambios de condiciones o calculos de copagos, el
departamento de sistemas realiz6 los cambios requeridos.

De acuerdo con lo dispuesto en la Ley de Medicina Prepagada que rige desde el 2016,

en Ecuasanitas se implementd el portal de servicios que se encuentra en la pagina web
de la empresa, los afiliados pueden acceder a su informacion del gasto medico,

23




S

Ecuasanitas

facturacion de su cuota mensual, acceso a los documentos como tarjetas de afiliacion y
anexos de los contratos.

La documentacion de las nuevas afiliaciones como el contrato, anexo, tarjetas de
afiliacién son enviadas al correo electrénico del afiliado, al igual que las renovaciones de
los contratos en este ultimo proceso los afiliados antiguos que no tienen correo
electrénico para remitirles esta informacion se desarrollaron en el sistema Genesys una
opcion que permite conocer que contratos su informacion se las debe enviar mediante
el servicio de Courier.

De acuerdo al Programa de Auditoria correspondiente al afio 2019, se realizaron las
auditorias internas de calidad de los procesos correspondiente a varias dependencias.
En cada auditoria se efectua el levantamiento de los hallazgos, se documenta para su
posterior revision, realizacion de acciones correctivas y de mejora para su tratamiento.
Cada uno de los procesos cuenta su propia matriz de riesgos la misma que es revisada
de manera semestral con el fin de mitigar los mismos, producto de la evaluacién,
existen riesgos que deben ser tratados por los duefios de proceso, gestionando a través
de RACM. De igual manera deben generar al semestre una accién de mejora que de
igual manera es gestionada a través de un RACM, teniendo como finalidad mejorar el
proceso, para incrementar la satisfaccion del cliente interno o externo.

En el afo en curso, se han actualizado documentos entre caracterizaciones, instructivos,
manuales, procedimientos, planes y registros, los cuales corresponden a los distintos
procesos que maneja el Sistema de Gestidn Integrado. De igual manera se actualizo la
lista maestra de documentos misma que ha sido enviada mes a mes a todo el personal,
con el fin de recordar los documentos vigentes de cada proceso.

En el afio 2019, se verifico las nuevas normativas emitidas por los diferentes entes
reguladores para la aplicacion y cumplimiento de las mismas, también se continud con
la mejora de los requisitos técnicos implantados.

En enero de 2019 se presentd el informe anual de actividades de los Organismos

Paritarios correspondiente a la gestion del afio 2018 (comité central, subcomités,
responsables y delegados de SSO) al Ministerio de Trabajo a través de la pagina web.

Se consolido los estandares de desempeiio de SSO a nivel nacional correspondientes al
afio 2018, los mismos que contienen los indices reactivos (indice de gravedad, indice de
frecuencia y tasa de riesgo) sobre accidentalidad, indices de ausentismo e indices
proactivos, esta informacion fue registrada en la pagina del IESS y fue distribuido a los
diferentes centros de trabajo para su conocimiento.

Se realizaron campafas: Dia mundial contra el cancer (04 de febrero), Dia Mundial de la
Seguridad y Salud en el Trabajo (28 de abril), Dia mundial del Medio Ambiente (05 de
junio), Dia Mundial de la Lucha Contra el Uso y Trafico de Drogas (26 de junio), Dia
Mundial Sin Alcohol (15 de noviembre) y Dia Mundial del SIDA (01 de diciembre)
utilizando varios métodos de difusion como charlas, afiches, informacién via correo
electronico, entre otros.

En cumplimiento al Acuerdo Ministerial la “Normativa para la erradicaciéon de Ia
discriminacion en el dmbito laboral”, en el afio 2019 se ejecutd el programa de riesgo
psicosocial, el mismo que fue realizado conjuntamente con Recursos Humanos aplicado
a nivel nacional, teniendo un cumplimiento del 100%, estos indicadores fueron
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ingresados en la pagina web del Ministerio del Trabajo segtin lo establecido en referida

normativa.

SALUD OCUPACIONAL

e Los médicos ocupacionales en Quito y Guayaquil ejecutaron las evaluaciones médicas

periddicas a todo el personal a nivel nacional, asi como los

chequeos médicos

ocupacionales a los grupos vulnerables (embarazadas, personal con capacidades
especiales, personal de edades extremas) de cada centro de trabajo; esto con el fin de

garantizar el buen estado de salud de los colaboradores.
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GESTION RECURSOS HUMANOS
SELECCION Y CONTRATACION DE PERSONAL

Se revisd el proceso de seleccion y la permeabilidad del mismo, se redisefiaron las
etapas, mismas que ahora cuentan con formatos para la publicacion de anuncios,
evaluacion de entrevistas por competencias y matrices de referencias por
competencias, logros y resultados.

Todas las etapas cumplen con las disposiciones gubernamentales respecto a temas de
no discriminacion por identidad cultural, raza, género o edad.

En este afio se implementd la metodologia de Assessment center en los procesos de
seleccién de Asesores Comerciales.

= Entrevista por s P
D Q@ grgmas P
[ ‘|| RRHH
Solicitud de
expediente
Revisién de Assessment | “———| Vontaas f || Entrevista documentacion
Hojas de vida Cactar g ) foloe con Jefe de de ingreso
y certificados Ventas
de trabajo Exdmenes pre
‘ ocupacionales
t l J‘“m:.* | /| I
~ g pruebas s ~
@

Fig.1 Proceso de seleccion

INDUCCION
Para la induccidn del personal a nivel Nacional se disefiaron 3 herramientas:

e Presentacién formal de la compafiia, que contempla temas de informacion
general de la empresa asi como ventaja competitiva, informacion respecto a la
competencia, obligaciones y beneficios de los empleados. En el caso del Area
Comercial, adicionalmente se comunica el Plan de incentivos y bonos.

e Se impartié Talleres de: “Imagen corporativa”, “Como hacer un dia super

n i

productivo”, “Qué buscan los Jefes”, “La tecnologia como aliada”, “Autoestimay

r

Auto concepto”.
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e Se elaboro el Codigo de conducta Empresarial que especifica los Principios

Corporativos Empresariales y normas de comportamiento aplicable a areas
claves.

Objetivos de calidad

ﬁff: vaSannny

Articulos contenides en el Cédigo de Conducta
Empresarial

- Cumplimiento de las Leyas, Normas y Regulaciones

Conflictos de Interds

Direccldn externa y otras actividades externas

. Familias y parientes

Oportunidades corporativas

. Defensa de la compelencia y legalidad comercial

+ Informacidn confidencial

. Fraude, proteccion de activos de |a Compaiifa, contabilidad

- Sobormo y corrupcion

10. Registros Financieros.

11.Uso de 105 Activos de la Empresa

2. Trabajo con goblernos

13.pn comidas,

14. Discriminacida ¥ acoso

La presentacion personal

Wetimenti 15, incumplimiento

16.c fin de ilegales o

i Fig.2 Ej. Laminas del Proceso de Induccion

COMUNICACION

El tema de comunicacion, es quiza uno de los puntales mas desarrollados desde el area
de Recursos Humanos, se revisd temas detectados en la Matriz de riesgos, hasta
aspectos percibidos en la cotidianidad de las labores de Recursos Humanos, a través de
la interaccidn con los colaboradores. Se abordd temas como: Dindmica del rumor,
Normas basicas de Educacion y Cordialidad, y Competencias basicas como: Trabajo en
Equipo, Servicio al Cliente, Orientacidn al Resultado, Iniciativa, Compromiso, Trabajo en
Equipo, Inteligencia Emocional, entre otros.
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Fig.3 Ej. Laminas de comunicacién

Con el fin de afianzar la relacién con los empleados y generar mayor identificacion y
sentido de pertenencia, dentro de los mensajes de comunicacién se incorpord la
opinién de los funcionarios segun la competencia evaluada en el mes o la celebracién
festejada, obteniendo excelentes resultados.

PERFILES DE PUESTO

Con el fin de actualizar los perfiles de puestos actuales y definir Competencias, se
elaboré el nuevo formato del perfil de cargo para que las Jefaturas revisen las funciones
de sus asignados y determinen si las mismas tuvieron cambios.

EVALUACION DEL DESEMPENO EN BASE A COMPETENCIAS

Con el fin de medir el rendimiento y el comportamiento del trabajador en su puesto de
trabajo, se disefié formatos de encuestas y se reviso y aprobo por la Gerencia General.
Posteriormente se seleccionaron los evaluadores y aplicaron los cuestionarios con la
tabulacién de los respectivos resultados.
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CLIMA LABORAL

A través de la encuesta de Riesgos Psicosociales, se midi6 factores de clima laboral
mismos que una vez tabulados a nivel nacional, ayudé a determinar y analizar el estado
de satisfaccion de los colaboradores, para encontrar aspectos que puedan entorpecer la
obtencidn de los resultados programados.

Posteriormente se procedio a brindar retroalimentacion y desarrollar un Plan de accién.
DESARROLLO Y CAPACITACION

En temas de Capacitacion, se realizé una gestion permanente con todo el personal,
especialmente en el area comercial, que requirio de un mayor esfuerzo por parte de
Recursos Humanos.

En relacion al taller virtual “Liderazgo de Alto impacto”, una vez concluido, se dictd un
nuevo Taller de Liderazgo Transformacional para cerrar brechas de aprendizaje.
Posteriormente, se llevé a cabo un Taller virtual de Liderazgo a nivel Nacional a todas las
lineas de Direccion.
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Adicionalmente, se impartid cursos internos y externos por las necesidades detectadas
y solicitudes especificas de la Jefaturas de rea.

Se impartié 6 talleres de actualizacion de producto de 3 dias cada uno, a todos los
Asesores Comerciales a nivel Nacional.

Para desarrollar competencias de Liderazgo y Direccion de Equipos, se proporciond
Coach personalizado a los Supervisores de Ventas.

Se imparti6 un taller de Motivacién a todas las Jefaturas y Gerencias de PRAXMED.

Recursos Humanos brindé soporte al darea Comercial de forma personalizada. Dentro de
las actividades que se han desarrollado en el drea comercial podemos citar las
siguientes:

e Participacion mensual en las plenarias de ventas dictando talleres de Motivacion
y ventas.

e Participacion mensual en las salas de ventas dictando talleres de Motivacion y
refuerzo comercial.

ivacic Coémo se consiguen
Automotivacion i o

Componentes:

Fig.6 Ej. Laminas del Taller de Motivacién

Al drea médica se dicto talleres de Sensibilizacion a la productividad y gestion del
cambio mediante actividades ltidicas de sensibilizacion y reflexion.

SALUD OCUPACIONAL

Con el objetivo de cumplir con las exigencias gubernamentales y a la vez, instruir a todo
el personal respecto de los riesgos psicosociales, se disefié un taller que se impartié por
grupos, a todos los empleados a nivel nacional. Dichos talleres contemplaron temas
como: Manejo de drogas, salud sexual y reproductiva, enfermedades de transmision
sexual, acoso laboral y manejo de conflictos, mobbing, manejo de redes sociales y de
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relaciones dentro de la oficina, Inseguridad Contractual, conflicto familia-trabajo y
viceversa.
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Fig.7 Ej. Laminas del Taller de Riesgos Psicosociales !

MOTIVACION Y ESPARCIMIENTO

Se realizé actividades de motivacion para la productividad y desarrollo de un espiritu de
pertenencia, se cumplieron las siguientes acciones:

e Envio de cartas de bienvenida a la familia del colaborador al momento de su
ingreso a la compaiiia y de agradecimiento al cumplir afios de servicio en la
empresa.

e Identificacion de lideres positivos para el clima laboral a través del programa: “El
Super Empleado del mes”.
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“El Super Emplead@ del mes” v Sor Coloorador
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Dra. Mtr. Eugenia Medina T.
Gerente de Recursas Humanos

El miércoles 30 de Enero pasaremos por cado %
trea receptando fu voto,

‘--H EcaA ﬂ;;m koila RnE;C‘_-———

GERENTE GENERAL ECUASANITAS S.A.
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