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Hace mas de nueve décadas, un grupo de visionarios, sintio la
necesidad de crear una empresa de seguros nacional, para que las
ganancias que se generaban de ese incipiente negocio no se
fueran al extranjero, como pasaba en ese momento, sino que se
quedaran en el pais y sirvieran para beneficiar a los costarricenses.




Fue asi como el 31 de octubre de 1924 nacid el Instituto Nacional de
Seguros (INS), bajo el nombre Banco Nacional de Seguros. En 1948
cambiaria su nombre al actual. Con el paso del tiempo, la pequefia
aseguradora de los ticos siguio creciendo y diversificandose, hasta
convertirse en una de las instituciones del Estado de mayor
patrimonio y fortaleza financiera.




Sergio Alfaro Salas

Desde hace 90 afios el Instituto Nacional de Seguros nace con una vocacion de servicio al
pais, y a los costarricenses, brindandoles servicios basados en la solidaridad y en la
perspectiva del beneficio colectivo. Actualmente, aun dentro de una era de mercados abiertos
y competitivos, donde esos valores originarios han venido a menos, El Grupo Financiero INS
continla actuando bajo esta guia, segun lo demanda el Estado Social de Derecho establecido
en nuestra Constitucion Politica.

El objetivo de la presente memoria es el de informar a la poblaciéon costarricense y a los
asegurados, los grandes logros alcanzados durante el 2014, afio de transicién debido al
cambio de mando en el Gobierno de la Republica.

Durante el 2014 y con la finalidad de concientizar a los principales lideres del INS de la
importancia del valor publico que la institucion le aporta al pais, se programé un proceso de
planeamiento estratégico que buscaba que los participantes fortalecieran los conocimientos
relacionados con el modelo de estrategia de entidades publicas y se creara un equipo de
personas del INS que analizara las oportunidades de mejora para el incremento del valor
publico y valor privado de la actividad Institucional. Este proceso culminé con éxito durante el
2015, pero formara parte de la Memoria 2015.

En 2014 el Grupo Financiero ha atendido con gran ahinco el servicio al cliente y la eficiencia
en la gestion, por ser un elemento basico de valor publico en la generacion de bienestar.

Por lo que se ha preocupado por mejorar el manejo estratégico de reclamos, mayor eficiencia
en el cobro judicial, incrementar los ingresos del INS, permitir ahorros anuales por recoleccion
de desechos, digitalizacién del archivo de Direccion Juridica, entre otros.




Gracias al esfuerzo sumado de las areas técnicas del INS, logramos una importante
inversion en infraestructura para la mejora de las instalaciones fisicas de nuestras oficinas,
por lo que se concluyeron sedes y punto de venta asi como nuevas instalaciones de INS
Salud.

Otro gran logro del afio 2014 fue la reestructuracién del seguro de cosechas, las mejoras del
seguro equivalen a descuentos en las tarifas por volumen y buenas practicas, lo que
beneficia directamente al productor en una reduccion significativa de precio.

Por otra parte se crearon incentivos a los productores para implementar practicas que mitigan
los efectos de cambio climatico, tales como sistema de riego, asistencia técnica,
cumplimiento del paquete tecnoldgico, esto para la disminucion de las tarifas. La modalidad
colectiva busca la venta del seguro por volumen con el fin de disminuir la tarifa de manera
generalizada.

También para el sector agricola se realizaron ajustes en el Seguro de Riesgos del Trabajo, se
crearon las Pdlizas de RT-Agricola y RT-produccion, con el fin de facilitar la proteccion de los
trabajadores que realizan labores estacionales en el mantenimiento de las fincas agricolas
de micro y pequefos productores, asi como la pdliza RT-Produccion para proteger a los
trabajadores que efectian actividades estacionarias de recoleccién de cosechas.

Asimismo, durante el afo 2014, se inici6 con el procedimiento de tramite de pago para los
afectados indirectos del nemagoén a partir de la publicacion del nuevo Reglamento que era
una deuda pendiente con los afectados desde hace de mas de 14 afnos.

Otros esfuerzos han sido dirigidos a la mejora de las Pdlizas de Riesgos de Trabajo tales
como mayores facilidades para suscribir el seguro RT-Independiente, mayor valor agregado
de las pdlizas, incorporando varios programas de capacitacion y beneficios tanto a los
patronos como a los trabajadores y actualizacién del monto para conmutacién de rentas, el
cual beneficia a las personas afectadas por accidentes del trabajo.

En linea con el fortalecimiento de los regimenes de Riesgos de Trabajo y Seguro Obligatorio
de Automoviles, se realizaron cambios en la estructura organizacional de INS Salud,
conformando unidades nuevas de atencién administrativa y de servicio, asi como el
Fortalecimiento y Desarrollo de la GIRS (Gestidn Integral de la Red de Salud), los centros
médicos referenciales y regionales, el Departamento de Atencién Psicosial, el Servicio de
Enfermeria, entre otros.

Durante el 2014 se hicieron grandes esfuerzos para poner en marcha el Hospital del Trauma.
El principal obstaculo para que el Hospital pudiera asumir las cirugias fue la falta de insumos
para poder ejecutar las intervenciones quirurgicas, en especial el material de osteosintesis,
para lo cual fue necesario empezar la elaboracion de las enormes listas de placas, tornillos y
demas materiales de distintas medidas, para formular ante la Contraloria General de la
Republica un proceso de compra directa. Este esfuerzo requirié el apoyo de la Proveeduria
del INS, personal de INS Salud y un nimero importante de personal de salud del Hospital.

Dentro de los principales logros alcanzados en el Hospital del Trauma, estan la creacion de
la Unidad de Gestion de Calidad, la facilitacion de un programa de apoyo emocional para el
paciente, la creacion de procesos internos para hacer mas eficiente el uso de la cobertura de
las pdlizas, la apertura de los servicios de la Unidad de Cuidados Intensivos y Unidad de
Quemados con personal de enfermeria profesional y técnico con experiencia.

Se logré la estandarizacion del manejo del paciente con procesos infecciosos por
microorganismos resistentes a antibiéticos, asi como pacientes provenientes de unidades
especializadas de los Hospitales nacionales y regionales. Se realizé la gestion de compras
de insumos y equipos médicos necesarios para garantizar una atencion de calidad vy




seguridad del paciente, segun las recomendaciones internacionales y se unificaron vy
estandarizaron los protocolos y procedimientos en enfermeria para una atenciéon basada en
la mejor evidencia cientifica.

Es de gran importancia para el pais, la salud financiera del Grupo Financiero INS. En cuanto
a los indicadores financieros somos una institucion fuerte y fortalecida, asi lo demuestran las
calificadoras de Riesgos que nos evaluan. Obtuvimos calificaciones de riesgo por parte de
Fitch Ratings, ratificdndose el maximo rating de AAA a nivel nacional. Ademas la prestigiosa
firma A.M. Best de Nueva York otorgd una calificacion A- a nivel internacional, equivalente a
la nota AA que otorgan otras calificadoras de riesgo de reconocimiento internacional como
Standard & Poors y Fitch Ratings.

Para seguir fortaleciendo al Grupo hemos construido puentes con el area comercial socios,
aliados, clientes, con el fin de brindar un servicio de excelencia y transparencia. Hemos
valorado como nunca antes a la fuerza de ventas de INS como nuestro principal socio
estratégico y en consecuencia tomamos acciones para mejorar nuestra relacion.

También, es vital para las finanzas del INS disminuir la siniestralidad por lo que se han
ejecutado acciones para promover la prevencion.

La prevencion es un area fundamental en los seguros, y mas para el INS al ser el
administrador actual de los seguros solidarios, por tanto se realizé un esfuerzo significativo
por incrementar las acciones de prevencion que realiza actualmente el Instituto. Ademas
durante el 2014 se plasman las bases 2015 para el incremento en la inversion en prevencion.

También el INS realizé aportes a nivel ambiental provisto por las recientes acciones
ambientales implementadas en las compras de bienes y servicios de la aseguradora y en las
normas internas de Responsabilidad Social Empresarial.

En cuanto al aporte del INS con el gobierno y a pesar de que la normativa vigente exime al
INS de incorporarse al Plan Nacional de Desarrollo, tuvimos la iniciativa de colaborar entre el
2014 y 2018 en el Sector Salud, Nutricion y Deporte y el Sector Hacienda Publica, Monetario
y Supervisién Financiera.

En el primer sector el INS se comprometié a fortalecer la atencion de las personas que sufren
accidentes de transito y laborales, para mejorar su calidad de vida. En el segundo sector se
determind la meta de incrementar las inversiones con impacto en el bienestar econémico y
social, crear programas de aseguramiento para PYMES vy vivienda de clase media, también
la creacion de financiamiento para la adquisicion de este tipo de viviendas.

El afio 2014 fue un afio de grandes logros y reforzamos con nuestros colaboradores que
todas las actuaciones publicas del Grupo Financiero INS, ademas de ser necesariamente
conformes con el ordenamiento vigente, estén dirigidas de manera eficiente y justa a
satisfacer las necesidades de los habitantes de la Republica, mediante una adecuada
distribucién de la riqueza y un equitativo acceso al bienestar generado por el desarrollo
econodmico y técnico de las instituciones que conforman el grupo.

Sergio Alfaro Salas
Presidente Ejecutivo
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Edgar Brenes André, Moisés Valitutti Chavarri a, Luis Alonso Gutiérrez Herrera,
Elian Villegas Valverde, Marcia Montes Cantillo, Sergio Alfaro Salas y Beatriz
Rodriguez Ortiz.




Eduardo Zumbado Jiménez, Subgerente
Sirelda Blanco Rojas, Gerente
Luis Fernando Monge Salas, Subgerente




SRR

—
— o
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Freddy Quesada Miranda, Gerente a.i. INS Valores Puesto de Bolsa S. A.
Dixiana Brenes Aguilar, Gerente a.i. Sociedad Administradora de Fondos
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Luis Fernando Campos Montes, Gerente Hospital del Trauma
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Gestion
eficiente

Creacion del Informe de impacto econdmico y social del INS. La Presidencia Ejecutiva ha
realizado un informe en coordinacién con todas las areas técnicas del INS, sus subsidiarias y
6rganos desconcentrados (6 organizaciones en total) que tienen como propdsito informar a la
poblacion costarricense y a los asegurados, sobre el bienestar colectivo que genera el Grupo
Financiero INS (como entidad publica) y, con ello, demostrar la justificacion de la necesidad
publica de contar con ésta institucién. Este es un acto de Rendicion de Cuentas Institucional,
no solo de la Gestion de la actual Presidencia.

Esto implica informar, que todas las actuaciones publicas del Grupo Financiero INS, ademas
de ser necesariamente conformes con el ordenamiento vigente, estan dirigidas de manera
eficiente y justa a satisfacer las necesidades de los habitantes de la Republica, mediante una
adecuada distribucion de la riqueza y un equitativo acceso al bienestar generado por el
desarrollo econémico y técnico de las instituciones que conforman el grupo.

Este informe se publicara en el 2015y para su elaboracién se analizaron los conceptos de
economia social, utilidad social y valor publico, bajo estos conceptos se identificaron los
indicadores de impacto del Grupo Financiero INS que seran presentados al publico interno y
externo.

Desde el mes de noviembre del 2014, la Presidencia Ejecutiva ha liderado los procesos para
desarrollar el Plan Estratégico Institucional del INS, 2015-2018, para ello ha incorporado a 50
colaboradores en un proceso participativo y de consenso en la identificacion de los cambios
que requiere la institucién en el area comercial asi como en la definicion e incorporacion del
concepto de valor publico como eje transversal de las acciones del INS.

Los principales objetivos del proceso son:

1. Formular la estrategia del INS para el periodo 2015-2018 que permita maximizar el valor
que crea el INS para Costa Rica como empresa publica

2. Desarrollar consenso a alto nivel en la organizacion acerca de la estrategia

3. Mejorar las capacidades de los principales funcionarios del INS para la formulacién y
ejecucion de la estrategia

4. Crear las bases para desarrollar un sistema integrado de gestion de la planificacion
estratégica y la ejecucion operacional de la estrategia

Se han llevado a cabo dos procesos fundamentales en la estrategia:
1. Preparacion académica de los participantes para la formulaciéon de la estrategia del
INS como empresa publica, los objetivos son:




 Lograr conocimientos relacionados con el modelo de estrategia de empresas publicas
enfocado en la creacion de valor (publico y privado) y con el liderazgo del cambio
organizacional.

* Iniciar el desarrollo de destrezas para la aplicacion de los conocimientos a casos de
entidades publicas reales.

* Impulsar el fortalecimiento de actitudes y valores conducentes al desarrollo de un fuerte
compromiso personal y grupal con la creacién al mayor nivel posible de valor publico y
privado en el INS durante la gestion 2015-2018.

* Iniciar el proceso de reflexion estratégica a alto nivel enfocado en la creacién de valor
publico y valor privado en el INS.

2. Capacitaciéon y seguimiento en formulacién de la estrategia, los objetivos han sido:

» Formular la estrategia del INS para 2015-2018 con énfasis en 2015

* Lograr alto consenso en la organizacion acerca de la estrategia

* Impulsar un alto grado de aporte del talento profesional mas calificado del Instituto en la
formulacion de la estrategia

» Mejorar la capacidad profesional de los participantes en el proceso de formulacion de la
estrategia 2015-2018 para la formulacién de la estrategia en el futuro

* Desarrollar un compromiso creciente de la organizacion con la estrategia

Con este procesos se emitié el "Definicion del Marco Orientador y Modelo de Planificacion
Estratégica del Instituto Nacional de Seguros" como una guia para la formulacion y
actualizacion de los futuros planes institucionales, con el objetivo de estandarizar el proceso
aplicado por las distintas dependencias que contribuyen al logro de los objetivos y estrategias
institucionales.

La metodologia aprobada se basa en un modelo de conceptos modernos de estrategia,
ademas, de los resultados de los Programas de Formulacion de la Estrategia de una Entidad
Empresarial Publica.

Se espera contar con el nuevo planeamiento estratégico para el cierre del | semestre 2015.

A pesar de que la normativa vigente exime al INS de incorporarse al Plan Nacional de
Desarrollo, se tuvo la iniciativa de colaborar en el Sector Salud, Nutriciéon y Deporte y el Sector
Hacienda Publica, Monetario y Supervision Financiera.

En el primer sector el INS se comprometié a fortalecer la atencidon de las personas que sufren
accidentes de transito y laborales, para mejorar su calidad de vida.

En el segundo sector se determiné la meta de incrementar las inversiones con impacto en el
bienestar econdémico y social, crear programas de aseguramiento para PYMES y vivienda de
clase media, también la creacion de financiamiento para la adquisicién de este tipo de
viviendas.

Ya se cuenta con algunos avances de cumplimiento del PND, tales como la aprobacion de la
politica de crédito, que incorpora el crédito mediante segundo piso a MIPYMES vy vivienda de
clase media.El lanzamiento del Producto PYMEseguros; el fortalecimiento al seguro de
cosechas, que ha sido estructurado para la atencion de la MIPYME agropecuaria y se esta
desarrollando el instrumento de medicion de impacto de las inversiones.

Se espera la inversion de 100 millones de dodlares para el financiamiento de vivienda clase
media, y financiamiento de capital de trabajo, activo fijo y otros planes de inversion a las
MIPYME.




Se disefid una estrategia comercial de seguros especifica para el Sector MIPYME en
cumplimiento al PND.

Para el sector salud se espera fortalecer la red de atencion creando nuevos centros de

servicios, con el fin de mejorar el bienestar de la poblacién

» Manejo estratégico de reclamos de altos montos de pérdidas. Esto se logré a través de la
Subdireccion Técnica de Indemnizaciones, en reclamos de altos montos, correspondientes
a grandes clientes como el ICE, AyA, CCSS, Hidroeléctricas, etc; generando acuerdos
resolutivos con ellos para cerrar esos casos, reduciendo ajustes de pérdida con impacto
positivo en las reservas de siniestros, o que redunda en beneficio del asegurado y el
Instituto, especialmente para éste al lograr acuerdos con los asegurados.

» Mayor eficiencia en el cobro de adeudos al régimen de Riesgos del Trabajo. El Centro de
Servicios Complementarios de la Direccion de Operaciones, logré la centralizacion del envio
a cobro judicial, logrando con esto un incremento considerable en el envio de adeudos al
régimen de Riesgos del Trabajo, aunado a una mejora en el cobro administrativo, lo que ha
traido como consecuencia una mayor cantidad de arreglos de pago y de pagos directos en
cajas.

* Ingresos por mas de ¢ 325 millones por concepto de remate de vehiculos, propiedades, papel
y cartén. Esta cifra incluye el remate de activos institucionales en desuso, especialmente
vehiculos.

» Ahorro de ¢39.000.000 anuales por concepto de recoleccién de desechos sélidos ordinarios
en 11 localidades de la Institucién y la construccion de algunos centros de acopio, que
permitié eliminar el contrato con un contratista particular.

» Digitalizacion del archivo de la Direccion Juridica. El contar con la informacion en forma digital
no solo facilita su manejo y minimiza los riesgos de pérdidas de documentos, sino que
genera mayor rapidez y facilidad para localizar los expedientes y ahorra una importante
cantidad de papel.

» Estandarizacion del uso del “Proceso Abreviado”. Se aplicaron medidas correctivas a los
incumplimientos reglamentarios por parte de los intermediarios, sin tener que acudir al
Procedimiento Administrativo formal, el cual por sus caracteristicas particulares puede tardar
hasta seis meses en resolverse, accion que se traduce en una disminucion de los tiempos
de resolucion, asi como en una economia para ambas partes del proceso (INS e
Intermediario).

* Uso de los “Instructivos”. Haciendo uso de los denominados "Instructivos”, la Proveeduria
Institucional tramité 15 procesos (materiales genéricos para construccién e implementos
médicos, medicamentos e instrumental quirdrgico. Dado el mecanismo de subasta a la baja
con que funciona este procedimiento, la ganancia (diferencia entre precio inicial y final de las
ofertas), fue de ¢1.327.605.057.24.

* Incremento del 26.46% en la recuperacion de primas de Riesgos del Trabajo. Esto significo
un incremento de ¢1.364.003.100.87 en comparacién con el 2013. En el periodo Enero a
Diciembre 2013 se alcanz6 un monto de recuperacién de primas por la suma de
¢5.154.711.919,97 y mientras para el mismo periodo en el 2014, el monto alcanzado de
recuperacién de primas se establecio en ¢6.518.715.020,84. El monto total de recuperacién
en ambos periodos 2013-2014 asciende a ¢11.673.426.940,81.

* Intentos de fraude. Durante este afio el Departamento de Investigaciones recibié 651
solicitudes de estudio de reclamos. Se logré determinar que algunos de estos reclamos
correspondian a intentos de fraude, siendo que el monto ahorrado por el no pago de esos
reclamos era de ¢1.820.532.576,00. Este monto representa un aumento de ¢116.383.419,00
respecto al 2013.

Durante el 2014 se realizaron importantes inversiones para mejorar las instalaciones fisicas de
muchas y construir nuevos espacios que permitan ofrecer mayor confort y seguridad.




» Conclusion de la demolicion y construccién de nuestras Sedes Guadalupe (1.836 m2)
inversion total ¢1.419.845.000 y Sede Liberia (1.212m2) inversion total ¢1.342.944.000.

* Remodelacién de los Puntos de Venta ubicados en Jacd, Quepos, Santa Cruz y Escazu.

» Acondicionamiento y traslado del Punto de Venta de Grecia a nuevas instalaciones.

* Remodelacién temporal de la zona de parqueo de la Sede Alajuela para albergar los servicios
del Centro Médico Regional e inicio de la construccion de nuevas instalaciones.

» Acondicionamiento del Punto de Ventas en Paso Canoas.

» Se atendieron, mediante contrato de intervencion, las siguientes Sedes, Puntos de Venta y
Centros Médicos: Puntarenas, Ciudad Neilly, Filadelfia, Golfito, Cartago, Turrialba, Limén,
Heredia, Nicoya, Guapiles, Pérez Zeleddén, San Ramoén y Siquirres.

Durante el 2014 se concluy6 en las siguientes obras de infraestructura, como parte del proceso
de fortalecimiento y ampliacién de servicios a nuestros asegurados:
* Remodelacién interna edificio Torre de consultorios

» Cambio de fachada Torre de consultorios.

« Edificio Laboratorio Clinico

« Edificio Farmacia y Transportes

* Nucleo A

« Edificio Servicios Administrativos.

» Médulo Il (Edificio Sub Direccién y Unidades de apoyo)

» Sala de Acompanantes

« Edificio de Rehabilitacién

» Centro Médico Referencial Liberia

Todas estas obras de infraestructura representan una inversién aproximada de
¢3.854.503. 266,91.




Somos
mas que seguros

Pese a que nuestro objetivo como institucidn es generar ganancias que nos permitan operar
con solvencia y mantenernos a la cabeza del mercado, por naturaleza tenemos un valor
publico, que nos ha permitido ofrecer seguros al costo para determinados segmentos de la
poblacion, administrar eficientemente los seguros solidarios (prevencion, curacion y
rehabilitacion) y en general, brindar un aporte significativo a los costarricenses.

Ejemplo de esto es el Seguro de Cosechas, el de Riesgos del Trabajo y el Seguro Obligatorio
Automotor.

» Se conformd una Comisién Interna del Seguro de Cosechas en la cual se ha venido
analizando la situacion actual de la linea y el producto en si, con planteamientos para
incrementar la demanda y mejorar su situacion financiera, incluyendo reuniones realizadas
con funcionarios de entidades que otorgan crédito al agricultor, con el propdsito de darle un
enfoque como seguro agro crediticio, asi como la propuesta de modificacion de leyes y
reglamentos en procura de garantizar el subsidio de primas y otras acciones en proceso.

* Incorporacién de nuevos cultivos dentro de la cartera actual de seguro con base en el
interés expreso de los productores y entidades agro crediticias, lo cual en el corto o
mediano plazo permitiria una diversificacion mayor de la cartera y dispersion del riesgo, ya
que actualmente la demanda se concentra sobre todo en el cultivo de arroz.

 Instauracion de la modalidad colectiva para el seguro de cosechas, asi como la
participacion de intermediarios en esta linea.

» Posibilidad potencial de expansion del seguro por medio de eventuales estudios de
demanda e implementaciéon de nuevas modalidades de proteccion, mediante la
cooperacion técnica y econdémica de instituciones internacionales como la CEPAL
(Comisién Econémica para América Latina), FUNDECOOPERACION (Fundacién para el
Desarrollo Sostenible-Paises Bajos) y recientemente el ofrecimiento de personal del IICA
que labora en el proyecto Euroclima.

» Se incorpora la pdliza Riesgos del Trabajo-Agricola para proteger a los trabajadores que
realizan actividades de mantenimiento de las fincas agricolas de micro y pequefios
productores, de acuerdo con las condiciones propias en que se desarrollan, como por
ejemplo: preparacion del terreno, aplicacion de abonos, etc., y se venden bajo la modalidad
de pdlizas permanentes.

» Asimismo, se incorpora la pdliza Riesgos del Trabajo-Produccion para proteger a los
trabajadores que efectuan actividades estacionarias de recoleccion de cosechas en el
sector agricola, tales como zafra, recoleccion de café y cosecha de frutos, que se venden
bajo la modalidad de periodo corto.




» De conformidad con lo estipulado en el nuevo Reglamento publicado en la Gaceta 231-14
del 01 de diciembre 2014, Ley No0.8130 denominada "Determinacion de Beneficios
Sociales y Econémicos para la poblacién afectada por el DBCP", del 06 de setiembre del
afo 2001 y su reforma mediante Ley 8554 del 19 de octubre del 2006, en diciembre 2014,
se inici6 con el procedimiento de tramite de pago para los afectados indirectos del
nematicida, realizando la contratacion de once psicélogos para efectuar las pruebas para
el pago por dafio moral a los 12.000 gestionantes.

» Con corte al 14 de abril de 2015, se le ha cancelado a 13.980 afectados directos, para un
monto de ¢23.031 millones.

* Se tomd la decisidon técnico-administrativa, de implementar un nuevo lineamiento para
agilizar el tramite en la emision de las pdlizas RT-Independiente, para que se consulte
directamente en las oficinas del INS o Intermediarios, la informacion concerniente al
Ministerio de Hacienda.

» Por ofra parte, para las polizas de RT-Independiente anteriormente se cobraba un 40% por
la siniestralidad propia de este grupo de pdlizas y adicionalmente, un 25% por concepto de
disponibilidad (cobertura 24 horas); sin embargo, posterior a la revisidn respectiva, se
establece que el 40% es suficiente para cubrir ambos rubros.

Como un valor agregado en los seguros de Riesgos del Trabajo, se ofrecen varios
programas, capacitaciones y beneficios tanto a los patronos como a los trabajadores:

* Programa de homologacion de empresas

Por medio de este programa realizamos a los patronos, la devolucién de parte de las primas
pagadas por el Seguro de Riesgos del Trabajo, previo estudio de los reclamos presentados
y pagados, asi como otros aspectos.

Para el 2014 participaron 46 empresas, casi un 50% mas que el afo 2013, lo que permitid
devolver a las empresas la suma de ¢333.551.213,85 (casi 100 millones mas que en el afio
2013).

* Premio Global Preventico:

El Premio Global Preventico tiene la finalidad de brindar reconocimiento a las organizaciones
que han demostrado su compromiso con el desarrollo de la gestion preventiva, y los
procesos de mejora continua de las condiciones y practicas de trabajo.

En esta edicidén se contd con la participacion de importantes clientes, lo que permitio el
fortalecimiento de los lazos comerciales con 52 organizaciones que mantienen mas de 100
polizas de Riesgos del Trabajo vigentes, con una cobertura de mas de 54,000 trabajadores y
con un monto de primas cercano a los ¢8.000 millones.

En el 2014, las empresas ganadoras fueron:

Sector Agricultura: Roxana Farms S.A., Chiriqui Land Company, Compaiia Banadosmil
S.A., Compafila Bananera Atlantica Ltda., Aero Fumigacién Centroamericana S.A.,
Agroindustrial Pifias del Bosque S.A., Corporacion de Desarrollo Agricola del Monte S.A.
(Division PINDECO), D & PL Semillas Ltda., Corporacion de Desarrollo Agricola del Monte
S.A. (Division BANDECO), Cooperativa Agricola Industrial Servicios Multiples El General.

Sector Construccion: C.M.| Consorcio de Montajes Industriales S.A., Volio & Trejos S.A.

Sector Manufactura: Alimentos Prosalud S.A., Bridgestone de Costa Rica S.A., CEMEX de
Costa Rica S.A., Mondeléz Costa Rica S.A., DSM Nutricional Products Costa Rica S.A.,




Hospira Costa Rica Ltda., Baxter Productos Médicos Ltda., Boston Scientific de Costa Rica
R.L., Corporacion Pipasa SRL, Holcim Costa Rica S.A.

Sector Comercio Energia y Transporte: PEG Operaciones Ltda., Praxair Costa Rica S.A,,
Hotelera Bonanza S.A., CR Operaciones y Mantenimiento S.A., CYPROSA Consultorias y
Proyectos S.A., Operacién y Mantenimiento Energy Costa Rica.

En forma complementaria para esta edicion (se ejecuta desde la 8° edicién), se llevé a cabo
la premiacién relacionada con el desarrollo de programas innovadores y por la proyeccion
solidaria en salud ocupacional, resultando ganadores:

» Premio a la Innovacion: Corporacion de Desarrollo Agricola del Monte S.A. (BANDECO) y
Cemex de Costa Rica S.A.

» Premio por la proyeccién solidaria en salud y seguridad ocupacional: Boston Scientific R.L.

* Premio por la prevencion de accidentes de transito: - D & PL Semillas Ltda

* Por la eficiencia en la reduccion de accidentes labores: Alimentos Prosalud S.A.

El Departamento de Gestion Empresarial en Salud Ocupacional (GESO) desarrolla
programas para la prevencién de accidentes laborales, que responde a las necesidades
detectadas a nuestros clientes. Recientemente el crecimiento de los accidentes de transito ha
generado una preocupacion en las empresas, por lo cual GESO ha destinado esfuerzos para
desarrollar y participar de los programas de prevenciéon de accidentes viales. Asi mismo, se
tuvo la encontrada colaboracion de organizaciones, tales como COSEVI, SAVA CR (Honda),
Direccién General de Transito.

Como parte de este esfuerzo, se llevaron a cabo sesiones de trabajo y capacitaciones con
importantes organizaciones, tales como: Comidas Centroamericanas (Pizza Hut), Grupo
Nacion, Coopeagropal, Cobal, Corporacion Del Monte, Adobe Rent a Car entre otros.
Ademas, es de resaltar la elaboracion de video bajo el titulo: "Conduccién Defensiva,
consejos y experiencias para salvar vidas en nuestras carreteras" con una duracién 21 min,
donde colaboraron las siguientes empresas: Honda, Aseholcim, Lumaca y Aconvivir.

Actualizacién del monto para conmutacién de rentas

» La conmutacion de rentas beneficia a las personas afectadas por accidentes del trabajo. La
Junta Directiva del INS en sesién ordinaria No. 9246, articulo XIV del 19 de diciembre del
2014, acordo aprobar el aumento en el monto para la conmutacion automatica de rentas para
el Seguro de Riesgos del Trabajo, pasando de ¢2.000.000,00 a ¢3.000.000.00,
manteniéndose el porcentaje de pérdida de la capacidad general, inferior o igual al 20%.

» En procura de garantizar un servicio eficiente, completo y de calidad de cara al cliente, la
Direccion de Seguros Solidarios en conjunto con otras dependencias, determin6é que era
necesario contar con un comprobante de entrega de documentos exclusivo para la linea de
Riesgos del Trabajo, que sirviera de guia al colaborador sobre la informacion minima que
debe explicar al cliente y los documentos que debe entregar.

* Por tanto, a partir del mes de setiembre se implemento el uso del formulario “Comprobante
de entrega” en el cual se deben consignar los datos del cliente, del colaborador, la
informacion y documentacion recibida por el cliente, y observaciones.
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* Adicionalmente, se simplificaron los formularios de solicitud de seguro para las pdlizas RT
Hogar y RT Ocasional, en los cuales se incorporaron al dorso de ellos, las principales
condiciones generales y especiales de cada seguro de acuerdo a la Norma Técnica vigente,
de forma que el cliente las conozca de previo a firmar la solicitud del seguro.

Es importante sefialar, que todos los formularios, manuales y Normativa correspondientes a la
linea del seguro de Riesgos del Trabajo, fueron incorporados dentro de la pagina Web
Institucional, con el propdsito de ponerlos a disposicion de los colaboradores y nuestros
clientes.

Lo anterior, da como resultado un monto total recuperado de ¢106.545.453.330.00 y una
efectividad total del 90.66%:




Servicios de salud
fortalecidos
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Ademas de las mejoras en las instalaciones médicas, citadas con anterioridad, se realizaron
cambios en la estructura organizacional de INS Salud, a partir de diciembre del 2013. Esta
nueva estructura da origen a 5 nuevos departamentos:

1. Departamento de Atencién Psicosocial.

2. Departamento de Operaciones y Logistica.

3. Departamento de Servicios Administrativos.

4. Departamento Gestion Integral de la Red de Salud.
5. Departamento de Validacién y Aceptacion.



También la conformacién de Tres Unidades:

* Unidad de Registros y Estadisticas de Salud: contribuye al mejoramiento de la calidad de
atencion al paciente por medio del control de la informacion que se registra en el Expediente
Clinico Electronico.

* Unidad Control de Gestidon Técnico Administrativa: elabora estudios técnicos para controlar
y valorar costos y servicios de manera permanente con la finalidad de detectar desviaciones y
realizar propuestas de solucién que aseguren el cumplimiento de los objetivos planteados.

* Unidad Gestion Clinica y Calidad: define politicas y actividades para el desarrollo de
procedimientos, normas técnicas y protocolos de atencion en los servicios de salud.

Algunos datos estadisticos relevantes de nuestros servicios de salud, son los siguientes:
Dias de hospedaje en el Albergue: 20.453.

Sesiones de Terapia Fisica: 263.123

Sesiones de Terapia Ocupacional: 50.433

Cirugias: 10.834

Pacientes atendidos: 594.128

La Red de Salud es un conjunto de centros asistenciales que proveen servicios continuos y
coordinados a una poblacién definida. Esta Red inicié funciones el 03 de marzo del 2014.

Su gestidn se basa en tres pilares fundamentales:
* Programa de Accion Curativa.

» Programa de atencion en Gestion Preventiva.

» Programa de Fidelizacién de Clientes.

Por razones estratégicas los diferentes centros médicos fueron agrupados en 7 regiones: Pacifico
Norte, Atlantica, Norte, Central Este, Sur, Metropolitana y Central Noreste.

La conformacion de estas 7 regiones dio lugar a los llamados Centros Médicos Referenciales, que
trajeron como resultado importantes logros, entre los que se pueden destacar la ampliacién del
horario de atencion, nuevos servicios, reforzamiento del personal, mayor autonomia para el
trabajo de sus profesionales, mayor contacto y acercamiento con los Consultorios Médicos de
Empresa ubicados en las distintas zonas, participacion en ferias y capacitaciones y en general
mayores beneficios para los pacientes.

Por medio de este departamento proveemos actividades de soporte al paciente en forma integral,
en el area de salud organica y/o funcional, considerando aspectos y necesidades fisicas,
psicolégicas y sociales. Durante el 2014 se atendieron en promedio 130 consultas especializadas
por mes. Incluye consultas de Protesis, Equipo Ortopédico, lesiones medulares y neurotrauma.
Se hizo entrega de 129 unidades de equipo ortopédico, entre ellas Linners, banquetas para bafio,
sillas de ruedas y repuestos, cojines e implementos protésicos.

Este servicio organiza a través del programa de visitas a domicilio y equipos interdisciplinarios, un
servicio de atencidn integral a pacientes rentistas o con gran discapacidad, para favorecer el que
puedan regresar a su entorno en un tiempo oportuno y con las herramientas basicas para su
integracion socio familiar.




Se considera un logro importante del Servicio de Enfermeria la conformacion y establecimiento de
la integridad operativa del departamento en las subespecialidades de Curaciones a Domicilio,
Salud Mental y Neurotrauma.

También la realizacién de talleres participativos para los usuarios del Albergue Temporal y Escuela
para Pacientes en el Hospital del Trauma, brindando esparcimiento, educacién y espacios de
comunicacion.

Unidad de Transporte de Pacientes: Se atendieron 79.514 solicitudes de traslado de pacientes, lo
que equivale a mas de 4 millones de kilometros recorridos.

Por medio de este servicio se brinda atencion a los pacientes afectados por enfermedades
laborales, procurando la atencion médica en su region y la fijacion del impedimento
correspondiente. Ademas servicios que faciliten la reinsercion laboral de los pacientes. En caso
que sea necesario se realizan visitas a las empresas para realizar estudios de puestos para
adaptarlo a las necesidades del paciente.

Se logré implementar la consulta de Medicina Laboral en los Centros Médicos Regionales de
Alajuela, Cartago y Heredia, lo que permite la descentralizacion de la consulta de medicina laboral.

Para el 2014 el promedio mensual de consultas de Medicina Laboral oscila en las 1.968 consultas.

Se adquirieron activos por un monto superior a los ¢52 millones, entre los que se incluyen
monitores de signos vitales, camillas ergonémicas para terapia fisica, mesas quirurgicas, carros de
paro y otros, los cuales se utilizan para brindar una mejor atencién a los pacientes.

Mediante este servicio se logra una identificacion rapida y oportuna de potenciales usuarios INS,
que permanecen en ese centro médico. Por medio de esta Plataforma se realizan visitas
constantes a emergencias y a piso, para monitorear el estado de los pacientes hospitalizados y
que tienen pendiente su traslado al INS, abordaje de casos a nivel multidisciplinario, con el
personal de ambas instituciones, coordinacion directa con la Unidad de Referencia para el traslado
de los pacientes INS al Hospital del Trauma, coordinacion con la Unidad de Transportes INS, lo
que agiliza el desplazamiento del usuario a nuestras instalaciones, atencién de consultas diversas
que realizan no solo los usuarios sino el publico en general y ayuda al descongestionamiento del
servicio de emergencias.

Centralizacion del proceso de Referencia de pacientes de la CCSS al Hospital de Trauma, el cual

dio como resultado los siguientes beneficios:

1. Los tiempos de traslado disminuyeron de 7 dias a 01 dia o 24 horas.

2. En los hospitales donde se cuenta con Plataformas el traslado se realiza en dos horas
aproximadamente.

3. Esta disminucion de estancia en los hospitales de la CCSS contribuye considerablemente a una
disminucion en el pago por servicios médicos a la CCSS.

4. El traslado del paciente brinda un mejor aprovechamiento de su pdliza ya que la misma no se
consume en los servicios de la CCSS sin resolver su condicion clinica.

5. Mejora la imagen institucional ya que se esta resolviendo y atendiendo nuestros pacientes de
forma agil y eficiente, ademas se cuenta con mejores condiciones de infraestructura
considerando las instalaciones del Hospital de Trauma.

6. Existe una mejor interaccion y comunicacion entre los médicos de la URVA y el personal de la
CCSS, en el momento de valorar y trasladar a nuestros pacientes.




Hospital del Trauma (HdT)

El Hospital del Trauma (HdT) fue inaugurado en diciembre del afio 2013 y es administrado porla
subsidiaria del Grupo Financiero INS, Hospital del Trauma S. A. Algunos de los principales logros
alcanzados en el afio 2014 fueron:

* Se realizo la apertura de la Unidad de Quemados

* Creacion de la Unidad de Gestion de Calidad, la cual trabaja de forma interactiva con la Jefatura
de Hospitalizacion para mejorar los procesos de atencion.

» Se facilito el desarrollo de un programa de apoyo emocional para el paciente, que incluye charlas
y actividades motivacionales para los diferentes pacientes durante su estancia en hospitalizacion.
Se ha coordinado con diferentes deportistas paraolimpicos espacios motivacionales para
lesionados medulares y/o amputados.

 Se crearon procesos internos para hacer mas eficiente el uso de la cobertura de las pélizas.

* Durante el 2014, se atendieron 5118 personas hospitalizadas, lo que representa 34,9% mas que
en el 2013, con una utilizacién del 73,5% de las camas disponibles.

* Apertura de los servicios de: Unidad de Cuidados Intensivos y Unidad de Quemados con personal
de enfermeria profesional y técnico con experiencia.

* Se logro la estandarizacion del manejo del paciente con procesos infecciosos por microorganismos
resistentes a antibidticos, asi como pacientes provenientes de unidades especializadas de los
Hospitales nacionales y regionales.

* Se realiz6 la gestion de compras de insumos y equipos médicos necesarios para garantizar una
atencion de calidad y seguridad del paciente, segun las recomendaciones internacionales.

+ Se unificaron y estandarizaron los protocolos y procedimientos en enfermeria para una atencion
basada en la mejor evidencia cientifica.

» Durante el 2014, el Departamento de Rehabilitacién logré6 aumentar la cantidad de pacientes
atendidos, a partir del mes de abril, se presentd un aumento en las terapias fisicas, el cual se
mantuvo de manera constante durante el resto del afio.
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Esta area es la encargada de recibir a los asegurados de manera inicial, los pacientes son valorados
por los médicos quienes determinan si el accidente responde a alguna de las coberturas de los
seguros de Riesgos de Trabajo o el Seguro Obligatorio Automotor. Es en este departamento, donde
son abiertos los casos y de ser necesario pasan a hospitalizacion o a sedes regionales.

» Se implementd la clasificacion de pacientes (TRIAGE) que contribuy6 en la atencidn de pacientes
de acuerdo a una prioridad bien definida.

» Se elaboré un Plan Piloto con entes extra-hospitalarios, para recibir pacientes no criticos a la
Unidad Valoracion Inicial, desde el sitio del accidente, proximo a implementarse.

» Se implemento el proceso de habilitacion ante el Ministerio de Salud, realizando las mejoras y
cambios requeridos para cumplir con la normativa vigente de habilitacion, actualmente a la espera
del reporte del Ministerio de Salud, para conocer el estado de habilitaciéon correspondiente.

» Se logré disminuir el tiempo de atencion, pasando de 113 minutos en el 2013 a 70 minutos a
diciembre 2014.

Este Departamento recibe a los pacientes que requieren del seguimiento en su atencién tras una
cirugia o bien a quien requiere someterse a una. Adicionalmente, es en esta area donde se dan
reaperturas de casos cerrados, cuando el paciente sigue presentando molestias o padecimientos
tras ser atendidos. Reune la mayor cantidad de especialistas médicos en areas diversas como
Cardiologia, Ortopedia, Dermatologia, Neurocirugia y demas.

» Se realiz6 la apertura e instalacion de 47 consultorios, que incluyen area de farmacia, yesos y
enfermeria en la torre de especialidades médicas, la cual abri6 sus puertas para los asegurados el
lunes 5 de mayo del 2014.

* Se han integrado con éxito los procesos de servicios de neurotrauma, clinicas de lesionados
medulares, curaciones a domicilio, coordinaciones con centros médicos regionales y referenciales,
URVA.

 Se establecié un indicador de gestion con el fin de mejorar la calidad de la experiencia de nuestros
pacientes en esta unidad; este es controlado a través de una programacién que registran los
asistentes administrativos. Esta herramienta ha arrojado diferentes causas de atraso, las mismas
ya se han sometido a revisién y mejora.

+ Se realizaron exitosamente los pedidos de insumos y materiales médicos para consultorios
médicos generales, especializados y enfermeria directamente al almacén. De tal manera se
controlaron los materiales utilizados mensualmente en el servicio y crean un precedente real de
consumo, que mejora el control y la supervision de uso de los mismos.

« Se crearon las clinicas de ortopedia con el objetivo de realizar la valoracion colegiada a los
pacientes de larga data en el Instituto y que permanecen realizando reaperturas de su caso ya
habiendo cumplido tratamiento médico y/o quirurgico, e indemnizados, a fin de definir si amerita
continuar su manejo en el INS o se le da el alta definitiva y cierre del caso bajo criterio médico.

» Se conformaron dos clinicas especializadas de trauma y columna y clinica de rodilla y hombro.

+ Se implementa la visita hospitalaria, la cual favorece un mayor conocimiento de los casos
hospitalarios y una mejor comunicacién entre ortopedia y enfermeros de programacion. Al darse un
aumento de casos hospitalizados y complejidad de los mismos, se han determinado casos en los
cuales se requiere del involucramiento de varios especialistas, lo que beneficia al usuario ya que
al valorarse de manera interdisciplinaria, la calidad de su atenciéon es mucho mejor.

* El Departamento de Imagenes Médicas, es el unico 100% digitalizado del pais, cuenta con equipo
de alta tecnologia como dos tomdgrafos, un resonador magnético, dos salas de radiografia y dos




ultrasonidos. Ofrece sus servicios a los pacientes de hospitalizacion, asi como la Unidad de
Valoracion Inicial y Consulta Externa.

« Para el 2014 se asumié la realizacién de la Consulta de Rayos X Convencional del Area
Metropolitana, con la entrega inmediata de los estudios solicitados.

» Se asumieron todos los Ultrasonidos y las Tomografias Helicoidales solicitadas por la Red de Salud
INS, por lo que se prescinde de los proveedores externos en este servicio.

» Se asumio la realizacion de la gran mayoria de las Resonancias Magnéticas. De momento se tiene
a un proveedor externo como contingencia en caso de que el equipo del Hospital del Trauma sufra
algun desperfecto para no dejar de brindar el servicio.

» Se contratd al personal técnico necesario para hacerle frente a la demanda de las cirugias que
requieran la presencia de los Arcos en C.

» Se hace la integracion de los Sistemas de uso en la Unidad, por lo que los pacientes que ingresan
en dicho sistema en la recepcién, automaticamente se reflejan en el software de los equipos, y en
las computadoras de los radiélogos para realizar los reportes eficientemente, asi se reduce el
margen de error producto de la transcripcion de datos.

« Se incorporé en el Area de Interpretacion de los Radiélogos un sistema de dictado para los reportes,
haciendo que los médicos reduzcan el tiempo de la interpretacion de los reportes, y evitando asi
puestos laborales de transcriptores y errores por palabras desconocidas.

 Se distribuy6 al personal de tal forma que se brinda atencién continua de lunes a domingo, 24 hrs
del dia.

» Se han implementado estrategias para la unificacién de los sistemas para que los médicos de la Red
de Salud desde cualquier parte del pais puedan acceder a las imagenes y a los reportes de los
pacientes de los Centros Médicos Regionales.

A continuacion se demuestra la cantidad de estudios que se realizaron por mes en el 2014.
» Radiografias: 76.044

* Resonancias magnéticas: 3.588

* Ultrasonidos: 7.066

» Tomografias: 8.990

Se llevd a cabo el proceso de habilitacién por parte del Ministerio de Salud a la Farmacia de Consulta
Primera Vez y Farmacia de Consulta Externa.




Nuestra fortaleza financiera
es la mejor garantia
para los costarricenses




Las calificadoras de Riesgos que nos evaluan han dado fe de la calidad de nuestro programa
de Reaseguro, donde mas de un 90% de nuestras cuentas son colocadas en
Reaseguradores con calificaciones superiores a "A" de reconocidas empresas calificadoras
internacionales.

Se obtuvo calificaciones de riesgo por parte de Fitch Ratings, ratificandose el maximo rating
de AAA a nivel nacional. Ademas la prestigiosa firma A.M. Best de Nueva York otorgd una
calificaciéon A- a nivel internacional, equivalente a la nota AA que otorgan otras calificadoras
de riesgo de reconocimiento internacional como Standard & Poors y Fitch Ratings.

Los estados financieros del afio 2014, que son publicos y se encuentran a disposicién de la
ciudadania en la pagina web del Instituto, fueron auditados por nuestro auditor externo
Deloitte, obteniendo la opinion limpia de auditoria.

En la ultima década, los principales indicadores financieros han experimentado un
importante crecimiento, el que se evidencia principalmente en rubros como Activos,
Patrimonio e Ingresos por Primas:
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Grafico N°2
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Grafico NM4
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* Los niveles de participacion de mercado que mantiene el INS, dan fe de los logros que se han
tenido de cara a la obtencion de condiciones muy competitivas para nuestros clientes en el
Mercado Reasegurador, contando con un Reaseguro de primer orden y con la flexibilidad
necesaria.

» Desarrollo de negocios de clientes costarricenses con operaciones en el exterior mediante la
figura del Fronting, incluyendo negocios en Suramérica y Centroamérica.

* Desarrollo del negocio del reaseguro tomado en Centroamérica, el Caribe, Colombia, Ecuador
y México.

» Se ha mantenido una excelente relacion con el mercado Reasegurador, hoy en dia prevalece
la claridad y el profesionalismo en nuestros negocios y la diversificacion de nuestras carteras
es de mucha calidad, evitando la concentracién en pocos participantes.

» Se logro el ingreso a tres nuevos mercados: Belice con una prima de USD$40.288.83,
Republica Dominicana con una prima de USD$19.732,74 y -México con una prima de
USD$74.473,00.

» Se ha logrado la renovacion de importantes contratos dentro de los que podemos destacar:
La CCSS (Cuerpo diplomatico), RECOPE, Coca Cola (Gastos Médicos), APM Terminals
(Gastos Médicos), Grupo Numar, Laica, Coopesa, Florida Ice & Farm, Sur Quimica, Torre
Cordillera y Corporacion Agricola del Monte, entre otros.

» Se recuperaron y renovaron las pdlizas de Incendio y Responsabilidad Civil de las principales
Hidroeléctricas (El General, Platanar, OM Matamoros, Dofa Julia, Vara Blanca, Suerkata).

* Anivel regional se concretaron 34 nuevas emisiones sumando una prima directa total anual
de USD$608.790,09.

» Se han concretado en el afio con un total de 145 pdlizas, para una prima directa total anual de
USD$1.954.767,73.

* En cuanto a Autoexpedibles, las ventas alcanzaron la suma de ¢3.240.786.181. Vale sefalar
que la venta de este tipo de seguros por medio del Centro de Contacto, logré un crecimiento
del 84% respecto al afio anterior.

» En cuanto a nuevos productos, se completo el desarrollo del Seguro de Proteccién Crediticia
Flexible Monto Original y se avanzo en el disefio del Seguro Flexible de Salud Colectivo.

» Se lanzo al mercado del Seguro de Vida Universal Plus en colones y en ddlares, asi como los
ajustes en los Seguros de Rentas Vitalicias y Caucion.

» Se formalizaron relaciones contractuales como operadores de seguros con: Alimacenes Gollo,
Asistencia Global, Asotrama, Asociacion Costa Rica Grameen, Fundacién Costa Rica Canada
y con Coopeservidores.

* Se incorporo la venta de 4 seguros autoexpedibles con el pago de los Derechos de Circulacion.
Para esto se optimizé la plataforma de cobro. La colocacion de estos seguros (Su Vida,
Responsabilidad Civil, Asistencia en Carretera y Mas Proteccion. La recaudacion de estos
seguros se incremento en un 17.35% en relacion con el afio anterior.
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Nuestros Clientes y Socios del Negocio:

nos debemos a ellos

Nuestros clientes son la razon de ser de
nuestro trabajo. Cada uno de ellos
merece un trato de excelencia y
facilidades para realizar sus tramites.




* Protocolos de Servicio: Se crearon, validaron y aprobaron por parte de la Gerencia, los
Protocolos de Servicio al Cliente, los cuales consisten en el levantamiento de pautas que
orienten al personal en los diferentes tipos de atencién al cliente.

* Vehiculos con matricula extranjera: Se logré la automatizacion en todos los puestos
fronterizos del mecanismo para que los propietarios de vehiculos con matricula extranjera que
requieran ingresar a nuestro pais, puedan realizar el pago de la prima correspondiente al
seguro obligatorio. Esto en Pefias Blancas, Sixaola y Paso Canos.

e Defensoria del Cliente: Se continla ofreciendo a nuestros clientes, los servicios de la
Defensoria del Cliente, instancia de atencién y resolucion de conflictos del consumidor de
seguros, la cual ha sido establecida por la Ley Reguladora del Mercado de Seguros niumero
8653 y regulada mediante el Reglamento de Defensa y Proteccion del Consumidor de
Seguros. El objetivo primordial de esta unidad es velar por la proteccion del consumidor de
seguros e identificar las oportunidades de mejora a través de la informacion recabada. Desde
que inicia la vigencia del Reglamento citado, es decir del mes de Junio hasta finales del 2014,
la Defensoria del Cliente recibid 95 quejas y 118 reclamaciones, de las cuales un 39%
corresponden a la Linea de Automoviles, 28% a Seguros Generales, 27% Seguros Personales
y un 6% a los Seguros Solidarios.

* Contraloria de Servicios: Como parte de los logros obtenidos en el afio 2014, la Contraloria
de Servicios brindé una atencién del cien por ciento a las inconformidades presentadas por los
asegurados, clientes y usuarios a través de una comunicacién constante, obteniendo como
resultado la satisfaccion de los quejantes.

Asimismo, se emitieron recomendaciones para el cuerpo institucional como por ejemplo la
actualizacion de directorios telefonicos de tal manera que se refleje la informacion certera a los
clientes tantos externos como internos que ingresan a la pagina institucional. y el acatamiento
de atender las llamadas telefénicas con el objetivo de que el usuario perciba un verdadero
interés de resolver su problema.

* En el 2014 se incluyd una seccioén en la pagina Web informando al cliente la forma de presentar
las denuncias, asi como el tratamiento que se da a las mismas por parte de la Defensoria y
las instancias a los que puede acudir en caso de disconformidad con la resolucion.
Adicionalmente, se incorporé la carta de derechos del consumidor y se habilitaron varias
encuestas de opinion, para conocer la percepcion del cliente respecto al servicio brindado.

* Valoraciéon del servicio de Inspeccion de Accidentes: Con el propdsito de mejorar el
servicio de Inspeccion de Accidentes se establecié un periodo de evaluacién de tres meses,
para la subsidiaria Insurance Servicios S. A., en donde se incluyeron nuevos indicadores de
calidad; una vez finalizado este periodo, se muestra que los niveles de calidad aumentaron
significativamente con respecto al mismo periodo del afio anterior. Se implementaron mejoras
en el sistema, dentro de las cuales se puede sehnalar, que el sistema no permite al usuario
ingresar como fecha de evento una posterior a la fecha y hora en que se realiza la llamada; se
mejoraron los reportes de gestién, entre otros.

* Proceso de Inspeccion de Riesgos del Trabajo: En lo que respecta al proceso de inspeccion
de Riesgos del Trabajo llevado a cabo por los inspectores de Riesgos del Trabajo de esta
dependencia, se logré ampliar la cobertura de mas de 1000 patronos asegurados mediante el
seguro de Riesgos del Trabajo. Durante el periodo comprendido entre Enero y Diciembre
2014, se plante6 la meta de alcanzar cobertura de un total de 1100 patronos, logrando a
Diciembre 2014 cumplir y superar la meta, al alcanzar la cifra de 1393 patronos con cobertura.




* Mejoras en nuestro Sitio Web: lo que nos permitié obtener nuevamente el primer lugar en la
evaluacion realizada anualmente por el INCAE y Gobierno Digital.

Para beneficio de nuestros clientes del Seguro Voluntario de Automdéviles, realizamos las
siguientes mejoras:

* Centralizacioén del proceso de aceptacion.

* Ajuste en la operativa del proceso de Inspeccion en el Sitio.

» Promover la reparacion en lugar de la sustitucidén de piezas en las valoraciones autorizadas por
el Instituto.

» Capacitacion técnica a supervisores de dafos, ajustadores de pérdidas, aceptadores de
reclamos e investigadores

» Mejoras en el proceso de fiscalizacidn de talleres para incidir en la calidad del servicio.

» Analisis de procesos, el cual incluye valoracion de dafos, ajuste de pérdidas, aceptacion de
reclamos, publicacion y adjudicacion de repuestos, control y seguimiento (disefio, confeccién
e implementacién de matrices y diagramas de flujo), por parte de los compafieros de la Unidad
de Calidad.

» Analisis del proceso, el cual abarca la recepcién de la documentacién, digitacion y revision del
pago, (disefio, confeccion e implementacidon de matrices y diagramas de flujo), por parte de los
compafieros de la Unidad de Calidad.

Para beneficio de los clientes que cuentan con seguros de salud, vida, gastos médicos y demas
productos asociados a esta linea, se realizaron por medio del Centro de Gestién de Seguros
Personales las siguientes mejoras:

» Se disefiaron y establecieron las plataformas de servicio en Centros Médicos, de las cuales
para el 2014 se puso en funcionamiento en la Clinica Biblica y Hospital La Catdlica,
brindandole a nuestros asegurados el servicio de recepcion de reclamos y otros asociados.

* Implementacion del proceso de la via rapida para los tramites de Clientes Corporativos.

* Implementacion del proceso de via rapida para los casos menores de ¢200.000,00 que
ingresan bajo la modalidad reembolso con lo cual se logré disminuir los tiempos de resoluciéon
de los casos en un 30%.

« Centralizacién en el proceso de Seleccién de Riesgos para el Area Metropolitana lo cual
permitié la unificacidon de criterios en los procesos de Seleccion.

* A partir de setiembre se logré alcanzar en un 85% la meta de tramitar todos los reclamos bajo
la modalidad reembolso en un plazo no mayor a los 10 dias.

*» Se realizé todo el proceso para la contratacion del proveedor de servicios y manejo de Red a
nivel Internacional, concluyendo en la adjudicacion en el mes de Diciembre de la empresa
Universal Assistance, logrando bajar el costo de lo que se pagaba al operador anterior.

* Se logré realizar negociacion con los 4 principales proveedores de la Red Médica.

* Mejora en la calidad de inclusion de datos, o que nos ha permitido obtener una mejor
estadistica en el reporte de siniestralidad, lo cual permite contar con informacién mas detallada
y confiable para la toma de decisiones. Logrando bajar el rubro de Otros Gastos de un 65% a
un 23%.

Los clientes corporativos son clientes que debido a su alto volumen de operaciones, requieren y
reciben un trato diferenciado, con un enfoque de atencién moderno e integral de sus
necesidades de proteccion, gestion de riesgos y prevencion de siniestros.




Durante el 2014 destaca el hecho de haberse logrado una renovacion superior al 98% del total de
ingresos por primas y la recuperacion de 5 negocios, los que representan primas por mas de ¢
250 millones.

Al finalizar el 2014 se registraron 145 negocios colocados a nivel de centro y sur américa, con
ingresos por primas de $1.812.245 anuales. El impulso brindado a esta actividad permitié la
colocacion de 28 negocios nuevos durante este afio, lo que se traduce en un crecimiento en
primas del 44% en relacidn con el afio anterior.

* Nuestras 21 Sedes y 14 Puntos de Venta, atendieron mas de 1.4 millones de clientes y lograron
dar atencién al 100% de los canales de comercializacion formalmente registrados (Agentes
Independientes, Sociedades Agencias, Corredurias).

» Se inauguraron las nuevas instalaciones de las Sedes de Liberia y Guadalupe asi como la del
Punto de Ventas de Sarchi.

» Se realizaron encuentros regionales con clientes Corporativos y estratégicos de diferentes
zonas del pais.

» Se realizaron mas de 21 actividades promocionales y comerciales en coordinaciéon con las
zonas de atraccion de las Sedes de Alajuela, Cartago, Ciudad Quesada, Guapiles, Heredia, La
Merced, Limon, Nicoya, Liberia, Puntarenas, Tibas y Turrialba.

« Se realizé la implantacién para el 100% de las Sedes del modelo de Plataforma Unica que
implico: -una estandarizacion de los procesos de suscripcion y atencién de reclamos y la
capacitacion del personal de las Sedes para tender toda la demanda de servicios de clientes en
una sola plataforma de atencién.

* A través de la Subdireccion de Informatica se realizaron mejoras en el Sistema de
Administracion de Filas Qmatic, el cual garantiza a nuestros clientes mayor eficiencia en el
tiempo de atencién tanto en ventanillas como en cajas, gracias a que los colaboradores
encargados de administrar esta herramienta pueden tomar decisiones estratégicas con
respecto a los tiempos de atencion, gestion y atencién de tramites y distribucion de cargas de
trabajo.

» Mejoras en las Plataformas de Comunicaciones en varias Sedes y Puntos de Venta, Museo del
Jade e instalaciones médicas, que nos permite contar con una plataforma de comunicaciones
estable que minimiza las pérdidas de comunicacion de los sistemas de produccién, necesarios
para una correcta atencion y servicio al cliente.

» Por medio de la Subdireccion de Informatica se promovieron dos licitaciones precalificadas para
la construccion de dos Centros de Datos (uno ubicado al costado norte del edificio de las
Oficinas Centrales en San José y el otro en el Complejo Médico INS Salud en La Uruca, los que
nos permiten garantizar la disponibilidad de nuestros sistemas e informacién ante una
contingencia mayor que inhabilite el edificio principal. Estos edificios se disefiaron de acuerdo
a estandares internacionales, bajo la norma TIER IV, que representa el nivel mas alto de
confiabilidad de los sistemas de informacion.




Mayor acercamiento

a nuestra Fuerza de Ventas:
nuestros mayores
s0c10s de negocio




* Nuestra Fuerza de Ventas es vital para nuestro negocio. Ellos son el contacto entre nuestra
Institucion y nuestros clientes, y quienes generan la mayor parte de los ingresos que recibimos.
Por eso, para nosotros es primordial mantener una excelente relaciéon con ellos, capacitarlos,
brindarles las herramientas necesarias para que realicen su trabajo de la mejor manera y
brindarles una excelente atencion.

» A través de la coordinacién de la Subdireccidon de Recursos Humanos y la Subdireccion de
Mercadeo y Ventas se brindd capacitacion a los Agentes de Seguros y fortalecimiento de sus
competencias, en coordinaciéon con Mercadeo se puso en marcha un programa para reducir las
brechas competenciales de Agentes Independientes de Seguros, dicho programa consta de 4
modulos, logrando impartirse los primeros en el 2014. Del mismo, se vio la necesidad de alinear
al personal que conforma la Subdireccion de Mercadeo y Ventas.

» También capacitacién en el uso de herramientas web para emision de pdlizas, asi como en las
diferentes lineas de seguros, con talleres de motivacion y fortalecimiento en ventas.

» Reconocimientos por trayectoria superior a 35 afos a Intermediarios Independientes y
Acreditados en Sociedades Agencias.

* Apoyo publicitario para Agentes intermediarios en actividades promocionales como: Expo
Pococi, Dia del Solidarismo, Apex (Aprendiendo a Exportar).

» Durante el 2014 se fiscalizaron el 100% de las Sociedades Agencias de Seguros, el 83% de
Operadores de seguros Autoexpedibles y el 40% de los Agentes de Seguros Independientes.
Se registra ante SUGESE 35 nuevos intermediarios, 37 traslados de Agentes Vinculados entre
empresas, 59 acreditaciones de nuevas lineas.

» Se renegociaron 12 contratos de venta de seguros autoexpedibles, con el apoyo de la Direccion
Juridica.




Nuestro compromiso
de responsabilidad social




Se cuenta con un programa de responsabilidad social Institucional, que se sustenta en 5 ejes o
temas:

* Salud (Salud integral de los colaboradores). Se realizaron campafias internas para fomentar
un mayor bienestar en la salud de nuestros colaboradores, entre las que se destacan
campafas de prevencion de cancer, vacunacion, salud fisica, atencién psicoterapedutica,
consultas de nutricién, acompafamiento a colaboradores con problemas de alcoholismo,
ferias de la salud y jornadas de donacion de sangre, entre otras.

* Prevencion (Riesgos laborales/accidentes de transito). Charlas de Manejo Responsable,
apoyo a actividades de prevencion de accidentes desarrolladas por el Departamento de
Gestion Empresarial en Salud Ocupacional (GESO), el Comité Civico Nacional y el Consejo de
Seguridad Vial (COSEVI). También con el objetivo de velar por la salud, higiene, prevencion y
seguridad de los colaboradores, se realizaron 22 evaluaciones y 10 capacitaciones de Salud
Ocupacional. Se mantiene el Programa de Brigadas.

¢ Voluntariado: (Aporte Socio/Ambiental de Horas Voluntariado):
Voluntariado: Se cuenta con un equipo compuesto por 70 voluntarios, que durante el 2014
participaron en diferentes actividades como el Programa Libros para Todos, Recoleccion de
Desechos electrénicos, Recoleccién de Residuos (ordinarios), Reforestacion del Area de
Proteccion Cristal y Teletén 2014.

Ambiente (Proteccion y Conservacion del Medio Ambiente). Instalacion de Equipos
Multifuncionales inteligentes, desarrollo del Plan Institucional para el Manejo de Residuos
(diagnostico del manejo y disposicion de los residuos, elaboracion de un Plan de Gestidn
Integral de Residuos y sensibilizacion de la poblacién institucional sobre la relevancia de la
jerarquizacion en el manejo de los residuos).

Alianzas con instituciones, por medio de las cuales se desarrollaron algunas actividades tales
como:

a. INS-Municipalidad de San José: Reforestacion de la Cuenca del Rio Torres: plantacion de
270 arboles de especies nativas. Campafas de recoleccion de residuos organicos: recoleccion
de 10.990 kilos de residuos. Jornadas de educacion ambiental: se realizaron 24 charlas en las
que se capacité a 313 colaboradores.

b. INS-Aliarse/Geep: alianza para la disposicién de materiales electrénicos, de los cuales se
recolectaron 9.602 kilogramos.

e Compras sostenibles: se brindé capacitacion a 14 colaboradores por medio del Consejo
Consultivo Nacional de Responsabilidad Social y se coordinaron reuniones con el Banco
Nacional y el Banco de Costa Rica para conocer sus acciones en cuanto a este tema.

» Participacion en la Hora del Planeta 2014 La octava edicién de la Hora del Planeta se realizé
el 29 de marzo y se apoy0 esa iniciativa apagando las luces del edificio central de 8:30pm a
9:30pm.

» Programa Bandera Azul Ecolégica: Este es un galardon que se otorga como premio al esfuerzo
y el trabajo voluntario en la busqueda de la conservacion y el desarrollo, en concordancia con
la proteccion de los recursos naturales. En el 2014 nuestro edificio central fue premiado con la
Bandera Azul Ecologica en la categoria “Cambio Climatico”, lo cual representé un avance
importante en nuestro accionar para reducir el impacto ambiental.

» Comunidad (Proyeccion hacia la comunidad) Se apoya y participa en actividades y proyectos
desarrollados por diferentes grupos y asociaciones, tales como Expo Ferias, Dia de las
Servidoras Domeésticas, Vision Mundial, Obras del Espiritu Santo, Artesanas Emprendedoras
Unidas, Fundacion Canis, Fundacion Charcot, Hogar Manos de Jesus y Caritas de Costa Rica,
entre otras.




Apoyo a acciones de proyeccion internas como el Dia Mundial contra el Cancer, Dia
Internacional de la Mujer, Dia Nacional contra la Homofobia, Dia Mundial del Medio Ambiente,
Dia Mundial de la Diabetes y otras.

Patrocinios:

* ¢3 millones para el Proyecto Libros para Todos. Esto permitié dotar a nifios de escasos
recursos de 2.868 libros.

» $6.055,00 para la suscripcion de 35 pdlizas de Viajero en Dolares que cubrieron a los
estudiantes del TEC que nos representaron en el Solar Decathlon celebrado en Francia.

* $1.000,00 como colaboracion para el Consejo Consultivo Nacional de Responsabilidad Social
para la charla “Impactos de la Responsabilidad Social: rentabilidad, generaciéon de valor y
cambio en el estilo de gerenciar”.

Donaciones:

» Pdliza Basica de Accidentes: Para el Sistema Nacional de Areas de Conservacion, a fin de
proteger a sus Bomberos Forestales. Aprobada en Acuerdo de Junta N° 9174-IIl del 2013 por
¢6.000.000,00.

« Péliza de Dario Fisico Directo en Délares: A favor de la Asociacion Pro Hospital de Nifios, segun
acuerdo de Junta Directiva N° 9186-XVIII por un monto de ¢29.876.065,00.

» Pdliza Basica de Accidentes: Para la Cruz Roja Costarricense a efecto de cubrir a los
voluntarios que participaron en la Eco-Romeria, segun Acuerdo 9214-XIV de Junta Directiva
del 22/07/2014 por un monto de ¢1.011.038,00.

» Pdliza Responsabilidad Civil Espectaculos en Colones: Para la actividad "Tradicién Boyero y
Carreta" celebrada el 29 de noviembre en el Parque Metropolitano la Sabana, segun Acuerdo
de Junta Directiva 9242-IV, a favor del Ministerio de Cultura y Juventud por la suma de
¢430.756,00.

* Pdliza de incendio “Todo Riesgo” para el Hogar de Ancianos Carlos Maria Ulloa: Dicha pdliza
por un monto de ¢5.687.130, protege sus instalaciones y a cambio el INS recibe el beneficio
de colocar tres vallas publicitarias dobles en sus alrededores.

* Equipo de Computo para los Centros Comunitarios Inteligentes del Ministerio de Ciencia y
Tecnologia (MICIT): Se beneficié a estos centros con la donacién de 169 CPU, 180 monitores
y 61 computadoras portatiles, asi como impresoras en buen estado.
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A diferencia de las otras aseguradoras que operan en nuestro pais, el Instituto
Nacional de Seguros (INS), no solo se dedica a la venta de pdlizas, sino que
ademas tiene bajo su administracion otros negocios desarrollados a través de
sus subsidiarias: INS Valores, Sociedad Administradora de Fondos de
Inversion, INSurance Servicios, el Hospital del Trauma y el Museo del Jade.




J Y DE LA CULTURA PRECOLOMBINA
INSTITUTO NACIONAL DE SEGUROS

A partir de mayo de 2014, por primera vez en la historia, el Museo del Jade cuenta las
condiciones necesarias para exhibir la totalidad de sus colecciones (arqueolégica con mas de
6.700 piezas, artistica con mas de 380 obras y etnografica con 40 objetos), bajo una propuesta
museografica de vanguardia, ya que se introdujeron elementos tecnoldgicos, visuales, graficos
y constructivos.

Sin lugar a dudas, las colecciones pertenecientes al INS y que se exhiben a través del Museo
del Jade, son de incalculable valor histérico y un verdadero patrimonio cultural para y de los
costarricenses.

El costo del nuevo edificio, que contempla obra civil, museografia y otros costos asociados, es
de ¢10.720 millones.

El valor de las colecciones (arqueologia, arte, etnografia) es de ¢2.533 millones.

De mayo, cuando fue inaugurado al 31 de diciembre se reporto:

» La visita de 25.727 personas, de las cuales 7.476 fueron extranjeros.

» Casi 5.000 estudiantes de escuelas y colegios fueron atendidos bajo la modalidad de visitas
guiadas.

» 1566 personas solicitaron realizar la visita bajo la guia de un arquedlogo o educador.

» 4.480 personas de otras instituciones del Estado utilizaron los servicios del Auditorio.

* Visita de casi 5000 personas por medio del Art City Tour.
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VALORES

Durante este periodo se alcanz6 el primer lugar en utilidades, logrando con ello encabezar este
ranking por quinto afio consecutivo en el mercado de valores costarricense.

Mayor patrimonio en la industria, a pesar de haber realizado una devolucién de capital de ¢2.500
millones durante el afio 2013.

Con el cambio de Junta Directiva acontecido en el lll trimestre del 2014, se ha dado un importante
giro en la vision estratégica de la empresa.Se credé la Unidad de Banca de Inversion, cuyo objetivo
principal es promover al Grupo Financiero INS como un participante activo en el financiamiento y
gestion de desarrollo de obra publica y privada del pais.

Los principales indicadores financieros y operativos mostraron resultados muy satisfactorios:

 Se ha ensanchado a favor la brecha entre Ingreso por Empleado y Gasto por Empleado.

 La proporcion de comisiones generada por los corredores de bolsa ha venido aumentando de
manera significativa. Por el contrario, el peso porcentual de lo generado por la Casa Matriz ha
disminuido de manera importante, lo cual es saludable.

« El indice de Eficiencia se ubica en un nivel de 60%, siendo un excelente nivel para una industria
como la de puestos de bolsa.

» El Puesto de Bolsa contribuye de manera importante a los ingresos de INS Inversiones
Sociedad de Fondos de Inversion. Al cierre del 2014, el 30% del activo administrado por INS
Inversiones pertenece a clientes gestionados por corredores de bolsa de INS VALORES.

* A pesar del tamafio de nuestro patrimonio y suficiencia patrimonial, INS Valores es uno de los
Puestos de Bolsa con menor nivel de apalancamiento relativo dentro de la industria

* A nivel de volumen transado, se tuvo una participacion del 21% del total del mercado.

* El monto promedio por transaccién ha venido aumentando afio con afo.

+ La cantidad de clientes sigue aumentando, mostrando un incremento del 48% del 2011 al 2014.
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INVERSIONES S.A.F.I.

__ SOCIEDAD ADMINISTRADORA DE FONDOS DE INVERSION

Ambito Financiero:
Al cierre del afio 2014, INS Inversiones alcanzé una generacion de utilidades de  ¢1.000,6
millones como utilidad total y una utilidad neta de #868,8 millones.

Dentro del total de 14 empresas que conforman el mercado de fondos de nuestro pais, INS
Inversiones se coloco al cierre del afio 2014, en el primer lugar del indicador de margen de utilidad
acumulada con 35%. Ademds, se mantuvo en promedio entre los primeros cuatro lugares del
mercado en lo que respecta al total de cartera administrada.

En cuanto a otros resultados financieros, se logré alcanzar al final de este periodo un ingreso total
acumulado de ¢ .490,8 millones y el total de gastos acumulado ascendié a ¢.490,2 millones.

La rentabilidad obtenida sobre el patrimonio suscrito y pagado por el INS alcanzé al cierre del afio
2014 un 12% vy se logro un incremento en el patrimonio total de la sociedad de un 11% con
respecto al afio 2013.

Ambito Comercial

La Sociedad incrementé en niumero de clientes un 7%, pasando de 1.812 en el mes de diciembre
2013 a 1.935 al mes de diciembre 2014; asi mismo el activo total administrado aumentd en un
11%, por cuanto reportaba ¢161.272 millones en diciembre 2013 y alcanzé ¢178.843 millones en
diciembre 2014.

Ambito Tecnolégico:

INS Inversiones transformé el sitio Web con un disefio dinamico y transaccional que permite a los
clientes autenticarse mediante firma digital. Desarrollar el proyecto para disponer una aplicacién
movil para los clientes que les permita acceder a informacion a través de sus dispositivos moviles.
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Desde su creacion hace 5 afos, INSurance Servicios ha logrado crear 1.495 puestos de trabajo a
abril de 2015, contribuyendo con esto a la apertura de nuevas oportunidades para el mercado laboral
costarricense.

Destaca el hecho que se haya logrado equidad de género en la contratacion de personal,
actualmente un 47.7% del personal son varones y el restante 52.3% son mujeres.

Por medio del Call Center atendido a través de Insurance Servicios, logramos convertirnos el
principal vendedor de seguros autoexpedibles a nivel nacional, incrementando en un 70% la
colocacién de estos seguros, respecto al aio anterior.

De manera complementaria a las acciones de Responsabilidad Social que desarrolla el INS,
INSurance Servicios cuenta con su propio programa llamado “Los Amigos del Ambiente”. Durante el
2014 recolectaron mas de 2000 kilos de materiales (vidrio, papel, plastico y aluminio) y sembraron
100 arboles.

Ganadores del premio “Ruta a la Excelencia”, el cual valora el compromiso y la dedicacién por
ejecutar y mejorar las buenas practicas de gestidon organizacional, convirtiéndose en modelo de
referencia para el fortalecimiento de la competitividad. Este premio es otorgado por la Camara de
Industrias de Costa Rica.

INS Repuestos
Este servicio opera a través de INSurance Servicios y para el 2014 registra:

Repuestos nuevos:

* 10.818 piezas ofertadas

» 2.053 piezas suplidas a IRV

+ 283 millones facturados

* 46 millones de ahorro generado

Repuestos usados:

» 23.665 piezas recolectadas.

* 4.016 piezas recolocadas

* 185 millones ingresos generados

Creamos un sitio web para la venta de repuestos usados e hicimos mejoras en las instalaciones que
se utilizan para la venta de repuestos, con el fin de brindar a los clientes mayor comodidad.
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Una Organizacion ordenada y con una vision clara de sus objetivos, es una Organizacion exitosa.
Por eso en el 2014, a través de la Sub Direccion de Planificacion se elaboraron y presentaron:

» El Plan Estratégico 2014-2018, el cual inicié6 un proceso de revisidon por parte de la nueva
administracion durante el afio 2014 y que finalizara en el afio 2015.

* Tres informes del Cuadro de Mando Integral del Plan Estratégico 2011-2015.

* El Plan Anual Operativo y Presupuesto 2014.

» La evaluacion del Plan Anual Operativo para la Administracion Superior y Comision de
Presupuesto

» La evaluacioén del Plan Anual Operativo para la Contraloria General de la Republica

Se atendio el 100% de los 264 procedimientos de contratacion requeridos.

De éstos, el 82.95% se logré concluir en el 2014 (el restante 17.4% en el 2015). De los procesos
atendidos en el 2014, casi el 80% se adjudico y los restantes correspondieron a procesos
infructuosos, desiertos y sin efecto

Algunos de los procesos adjudicados y que pueden catalogarse como de trascendencia
institucional fueron la construccion y equipamiento del Centro de Datos Principal, Construccion y
equipamiento del Centro de Datos Alterno, Remodelacion y acondicionamiento del Edificio
Méodulo Il en el Complejo INS Salud, Contrato para el uso de la Plataforma Mer-link.

Para la adecuada administracion del riesgo hemos adoptado un proceso proactivo en procura de
minimizar las amenazas, aprovechar las oportunidades, controlar sus debilidades y explotar sus
fortalezas:

« Control Interno: El ambiente de control a nivel institucional se ha visto favorecido por el impulso
de la Junta Directiva y la Gerencia, por sus gestiones en pro de una mayor cultura y conciencia
de las obligaciones en materia del proceso de Autoevaluacion del Sistema de Control Interno
(SCI), en el 2013 los resultados fueron “muy satisfactorios”.

* Supervision Basada en Riesgos: La Sugese ha anunciado e informado sobre un cambio en el
modelo de supervision, similar al conocido como Solvencia I, el cual entrara en vigencia para
el afio 2016. Para dicho proyecto, el INS ha sido incluido en plan piloto que esta llevando a
cabo el ente supervisor
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En el aspecto financiero destaca haber logrado una ejecucion presupuestaria del 98%,
cumplimiento del Plan Anual de Compras y captacion del 100% de los ingresos del 4% de
seguros, 1,75% tributo de la electricidad y venta de servicios. Ademas, se recupero un total de
¢127 millones del impuesto Unico al combustible.

En cuanto al recurso humano destaca la graduacion de 50 nuevos bomberos y la creacion de
64 plazas de bomberos operativos y técnicos.

* Compra de dos terrenos, uno en Desamparados para la nueva estacion de bomberos,
almacén, bodegas, archivo institucional y nuevos campos de practica y entrenamiento para la
Academia Nacional de Bomberos y otro en Santo Domingo de Heredia: para construir una
nueva estacion de bomberos.

* Inicio de la construccion del nuevo edificio para estacion de La Cruz, Guanacaste.

» Estudio de suelo, disefio de planos, gestion de permisos y demas analisis previos para la
futura construccién de la estacion de Sarapiqui.

* Recepcion en donacion de un lote de 3500 m2, por parte de Reserva Conchal, en Huacas,
Santa Cruz, Guanacaste, donde durante el 2015 se abrira un nuevo servicio de bomberos.

» Gestion de autorizaciones para la construccion de los nuevos edificios de las estaciones de
bomberos de: Liberia, Ciudad Quesada, Santa Cruz, Montes de Oro y San Isidro de El
General. La Contraloria General de la Republica aprobé dichas construcciones.

» Compra de 43 nuevas y modernas unidades extintoras (25 unidades de ataque rapido, 10
tanqueros, cuatro cisternas y cuatro de tipo forestal). El costo ascendié a mas de ¢3.500
millones. Las comunidades beneficiadas fueron: Alajuela, Atenas, Belén, Buenos Aires,
Cafas, Cartago, Ciudad Neily, Ciudad Quesada, Ciudad Quesada, El Roble, Filadelfia,
Guadalupe, Guapiles, Heredia, Liberia, Limén, Nandayure, Palmar Norte, Paquera, Parrita,
Pavas, Pérez Zeledodn, Pital, Puriscal, San José, San Ramoén, Santa Ana, Santa Cruz,
Siquirres, Tilaran, Turrialba y Upala.

Puesta en marcha del Centro de Operaciones de Bomberos F-5, ubicado en Santo Domingo de
Heredia y actualizacion del Sistema de Informacion Geogréafica para la Atencion de
Emergencias (SIGAE R5), el cual facilita las gestiones administrativas.

Se destaca ademas la capacitacion de 1518 funcionarios de la Academia Nacional de
Bomberos y cerca de 87 cursos a particulares relacionados con uso de extintores y primeros
auxilios. A través de las estaciones de bomberos, se impartieron 3504 charlas de prevencion de
emergencias en centros educativos, para un aproximado de 70 mil nifios capacitados.

También se dio el lanzamiento del nuevo sitio web de Bomberos, més interactivo y amigable con
los cibernautas

Como parte de las tareas de prevencion se verificaron medidas de proteccion en 80 nuevas
obras de construccion, 334 servicios preventivos de evaluaciones de seguridad humana y
riesgo de incendios, pruebas de sistemas fijos contra incendios e investigaciones de
emergencias y en el tema de analisis de planos se revisaron un total de 4856. ,

Se atendieron mas de 55 mil emergencias
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