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1. CARTA A LOS ACCIONISTAS

Queridos y respetados Accionistas:

A continuacion informaré sobre las acciones relevantes de la empresa durante
el afio 2018, afio particdlarmente critico para la economia del pais, con una de
fas peores catastrofes que se tiene historia en el Ecuador, el sismo en fa provingcia
de Manabi, adicionalmente nos enfrentamos a unos indicadores econémicos que
son reconocidos como uno de los peores de Sudamérica tanfo en comercio como
en empleo. '

Veris es una empresa pionera en [a prestacion de servicios médicos en el campo
ambulatorio, uno de los principales objetivos disefiados por la administracion y
aprobados por el directorio es tener ingresos no solo provenientes de quien en
la historia ha sido nuestro principal cliente Saludsa, sino que logremos también
atraer clientes que pertenecen a otras aseguradoras y lo mas importante a
clientes particulares. El entorno ha venido todos los aiios transformandose, la
gestion estatal en los primeros afios de gobierno y hasta hace un afio, venia con

un impulso muy fuerfe, entidades como el IESS optaron por confratar
prestadores privados, entregando accesibilidad y atencidn a una poblacion
usuaria del seguro que no habia tenido anteriormente. Muchas personas
encontraron acceso al mismo servicio privado por ef que pagaban antes o iban
a través del aseguramiento privado incluso en mejores condiciones porque no
tenfa que pagar ningn monto por su atencién, lo que direcciond muchos de’
nuestros potenciales clientes a esas redes o prestadores privados. Sin embargo,

Veris se mantuvo alineadc a sus objetivos y estrategia, trabajando por ser la
opcion privada ante una avanzada importante en el sector pulblico,
adicionalmente, finalizando el afio, la asambiea emite la Ley de Medicina

Prepagada, que conlleva a un cambio radical en el mercado, dado

especificamente por la decision de nuestro principal cliente de salir de negocio

corporativo por razones iécnicas, por _io tanto, la empresa con mayor

participacion del mercado deja en libertad a una cantidad de clientes importantes

para nosotros que debemos nuevamente gestionar de manera directa con las

aseguradoras que empiezan a tomar este mercado, con algunas de eflas alin no

tenfamos un convenio de prestacion de servicios.

El resumen de estas primeras palabras, es que tuvimos un afio muy complegjo
desde la perspectiva de empleo, que impactd en la capacidad adquisitiva de los
potenciales clientes, sumado a una transformacion radical en el mercado

~asegurador por la nueva Ley, segmento sin lugar a dudas muy importante en

nuestra empresa y por el despido de personas de empresas que ¢ bien fenian
un seguro medico o con ese mgreso se pagaban de su propio bolsillo las
atenciones médicas.




Sin embargo, |a revisién permanente de nuestros indicadores y la contmu;dad en
el cumplimiento de nuestras lineas estratégicas, han permitido gestiohar un afio
muy complejo, con habilidad y disciplina, lo que con gran orgullo me permite
compartir con ustedes los resultados que obtuvimos en cada una de las lineas
estratégicas que guian e! devenir de la empressd, lineas aprobadas vy
supervisadas en todo momento por el directorio, que representa los intereses de
todos ustedes sefiores accionistas:

Recordemos las lineas de gestién:

1.1 Modelo de Actuacién Comercial:

Para recordar brevemente, éste capitulo estratégico tiene la finalidad de
garantizar el crecimiento sostenido y sustentable de la organizacion. Fortalecer
nuestra presencia en el segmento medio de la poblacidén Ecuatoriana, a través
de la comunicacién adecuada de nuestra propuesta de valor, logrando a captura
de nuevos clientes, sean estos provenientes de aseguradoras y los que vemos
por su potencial como mas importantas, que son agueilos que no cuentan con
seguro privado y que pagan-de su propios recursos la atencion en salud;
adicionalmente tiene como objetivo el desarrolio de nuevos productos y servicios

que respondan a las necesxdades mcrementates de la poblacién usuaria de la

atencién médica.
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A continuacién los resuftados:

MAC 2016 - RESULTADQO POR TIPO DE CLIENTE

i 3005 7 PTO2016 . REAL20T6' % CUMPLM- % CRECIM.

ASEGURADORAS 21.406.372  21.089.729 20.583.358 - 87% 4%

|PARTICULARES 7429764  5.038.132  B.877.825 &8% 1%
DISPENSARIOS 3.666.356  2.397.307  2.531.25% 106% ~31%
FARMACIA a 36-}...5}83 793,569 ' 221%

UNIBANCO 1.753.572  1.548.133  1.539.08% 98% -12%

OTROS INGRESCS &17.055 437.381 724,504 166% 17%

o

Como se puede apreciar en el cuadro superior, tuvimos una reduccién importante
en los ingresos de los clientes de aseguradoras, particularmente sucedié con el
principal cliente Saludsa y fundamentaimente en el producto corporativo, en este
tema el impacto vino por dos lados, la reduccién importante de personas dentro
del plan corporativo, producte de la reduccion de perscnal de las empresas y en
segunda instancia por la reduccion importante de clientes que tuvo esa empresa
at finalizar el afio, cuando decide salirse de forma pauiatin'a del mercado de
aseguramiento corporativo. En otras aseguradoras por el contrario, se logra tener
una mejora en el ingreso por la penetracién en sus carteras, pero gue no
alcanzan a nivelar la pérdida de clientes de Saludsa. Por otro lado se evidencia
el crecimiento del mercado particular, hoy ya constituye el 43.2% del ingreso que
tenemos por las aseguradoras, cuando hace muy pocos afios el 100% de nuestro
ingreso dependia de un solo cliente. En el producto empresarial, pdr la reduccion
de sus ingresos, algunas de ellas se inclinaron por buscar alternativas de menor
precio o incluso algunas por cancelar el servicio de dispensarios por la dificultad
econémica que tuvieron, hubo una reduccidn importante de ingresos
comparados con &l afio anterior en este producto en particular, aunque fueron
menores de lo que preveiamos iba a suceder, esto por la accion oporiuna

‘comercial, que evitd cancelar algunos de los dispensarios, con nuevas
negociaciones y por supuesto reforzamiento de la propuesta de valor de la

empresa.

Aparece en el informe una nueva linea de negocio que se lanza al mercado a
finales def afio 2016 “Farmacia”, recién muestra facturaciones iniciales, pero sin
duda sera un producto de mucho impacto para el afio 2017, las tendencias que
venimos viendo con este producto son muy interesantes y la invitacion a los
accionistas para que mantengan atentos al avance de aste negocio.
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Frente a un mercado altamente compeﬁﬁvo,‘fragmehtado y sin duda con actores |

tradicionales muy. importantes, ef poder hoy informar que ya el 494% de los
ingresos de Veris no provienen del mercado asegurador y que corresponden a
labor comercial d[recta de la empresa, siendo aln una tarea que no esta
conciuxda, empseza a mostrar importantes tendencias en cuanto al mercado para
el cual nos estamos preparando.

Clientes, Atenciones y Prestaciones

v N ﬁj
2015 2016 v
- CRECIBA. |
Pacientes 172,200 181923 6%
Atencicnes 34308 978.284 7%
Prestaciones 1763087  2.038.772 16%
Clientes Nuevos | 60.675 £5.280 8%
Szends Digitel 7% 17% 143%
% fsegwades  78,36% 75,40%.
% Pardodares 21,90% . 2450%
. - %
PACIENTES 2015 206 ,
: | CRECHM,
ASEGURADQS | 134488 137189 2%
PARTICULARES | 37,712 48,753  19%

Como podemos evidenciar en el cuadro anterior, pese a todos los elementos
econdmicos y del entorno, Veris viene teniendo un crecimiento importante tanto
en el nimero de pacientes que atiende cada afio, como en el nimero de
prestaciones médicas gue realiza, el afio anterior superamos la importante cifra
de 2 millones de prestaciones médicas, llegamos casi al millon de atenciones
realizadas a 182 mil personas. En cuanto a tipo de clientes, mientras crecimos
- un 2% en clientes con seguro privado, hemos tenido un crecimiento del 19% en
clientes que pagan de su propio bolsilio las atenciones en salud. También fue
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evidente una reduccion de la facturacion promedio por la infroduccidn al mercado
de paquetes preventivos que buscan contribuir con la cultura del cuidado de la
salud. Un dato importante para resaltar también por el impacto en servicio y en
eficiencias que esto tiene, es que durante el afio 2016 el 17% del total de todas
las citas médicas realizadas por nosofros, es decir un poco mas de 75.000

-consultas fueron agendadas por canales virtuales, lo que esta permitiendo que

nuestros clientes fomen la cita con el profesional v la hora de su eleccién desde
la comodidad de su celular 0 de la web. :

1.2. Eficiencias Administrativas Y Operafivas

Ante el afio que se preveia de incertidumbre y dificultades, la linea de eficiencias
operativas y administrativas tuvo la mayor relevancia durante el afio 2016, se
realizé una revisién completa de los costos y los gasios de la empresa, a todo
nivel y de todo tipo, esto conllevé a tomar decisiones muy importantes que sin
afectar la calidad de la prestacion de servicio, tuvieran una mejora significativa
en el dinero destinado para ello, fue un trabajo en equipo que sin que sin duda

. se mantiene hasta la actualidad y tendré vigencia permanente, a continuacion

los resultados:

Ingrese - 34,877,113 34.977.518 100,407 .

Costo 17.988.201 17.930.538 | -57.663 51,58% 5%,26% -0,31%
Gasto Negocio 13.463.357 30,380,235 -3.082.922 32,87% 29,68% -5,18%
Gasto Administrativo 4,412,269 4024183 -378,G86 12,65% 12,53% -1,12%
Depreclacion 1.315,172 1.516.409 201230 3,77% 4,54% - 0,58%
Ing/Egr Financiero -243.751 ~206.534 87217 -0,70% ~3,55% 0,11%
Oiros no operacional 86.753 36.418 -50.337 B,25% 0,10%| -0,14%
Liildad Antes de Imp 459,683 | 946,935 1.404,728 -3,37% 2,70% 4,02%

Como se puede evidenciar, con el ingreso alcanzado el cual ya fue explicando
anteriormente, pero con la mejora importante en dolares reales comparados
conira’ el periodo anterior, logramos mejorar la utilidad en $1,404M; en
depreciaciones y amortizaciones, tuvimos un incremento de $201 M debido a la
activacion de los Proyectos Laboratono Tumbaco y varios de Tecnologla
(automatizacion y desarrolio). ‘

Asi misnﬁo en el Gasto de la Administracion, se refleja la gestion realizada con
un menor gasto de $368 M lo que motivé una disminucion de ta relacién GA /

Ingreso de 12,65% a 11,53% y donde los rubros que tuvieror la mayor incidencia -

fueron los sueldos $271 M por la opttm;zacxon de recursos y Gastos de Oficina
en $1 03 M.

Es muy importante en este punto resaltar el compromiso de todos y cada uno de
los que hacen parte del equipo de trabajo administrativo y financiero, que en
conjunto con el resto de la empresa, lograron generar una cultura de ahorro y
eficiencia con los resuitados anteriormente mencionados y que sin duda




impactarén en la gestién de los siguientes anos.

Parte de la eficiencia es también poder contar con la liguidez adecuada para
poder mantener la operacion y poder cumplir 1os compromisos con acreedores y
proveedores, por ello se trabajo de forma permanente con este objetivo logrando
importantes resultados pueden ser evidenciados més adelante en el balance
general. Sin embargo es muy importante resaltar que hemos cerrado el afio con
una liquidez de $1,853 M, de los cuales $539 M se encuentran en Bancos y
$1,314 M en Inversiones Financieras, lo anterior se Jogré. por tres frentes; el
primero, el reclama y posterior devolucion favorable del crédito tributario de los
anos 2012-20135 a favor de Veris, por la suma de $1M, gestion que demandd
trabajo 'y perseverancia de! egquipo Contable, el segundo, la gestion vya

mencionada en ahorros en costos y gastos que generan una mejora en la utilidad

y por Gltimo, el mantenimiento de la gestion de Cobranza, este (itimo tema sin
duda en el 2017 debe mejorar mucho mas.

Por el lado de los Pasivos se‘presénta una disminucion de $724 M, con mayor
~ en el de corto plazo, debido a la disminucién de los Proveedores por Pagar,
gracias a la optimizacién de Costos y Gastosy las actividades de Compras que
“mejoraron las condiciones de pago. -

Todo esto compartido, mejoré significativamente la situacién financiera de la
empresa. - La capacidad de responder a las obligaciones de corto plazo
{Liquidez) pasé de un ratic de 0.98 a 1.53. Y la prueba 4cida, pasa de 0.91 a
1.43. : : '

1.3 Cultura De Seguridad Y Enamoramiento

Este capitulo, vigila el fortalecimiento de la cultura, con el objetive de tener
prestaciones médicas enmarcadas dentro de los estandares de seguridad
internacional en salud, buscando en tode momento las mejores practicas para
que nuestro cliente tenga la seguridad y la confianza de estar en un lugar que se
ocupa de ellos integralmente, incorporando el sentide humano, utilizando
herramientas gue permitan tener una atencion célida, gue termine como fin la
recomendacion de nuestro servicio a los familiares y amigos de las personas
~ atendidas. . '

| 1.3.1 Enamoramiento Interno

En nuestro segundo afio de implementacién de Happiness at Work, hemos vivido
valiosas experiencias que han reforzado el Compromiso, el Orgullo vy la Pasién;
sin duda, la situacién coyuntural del pals nos demuestra una vez més que Veris
es una organizacion con alto espiritu de servicio y enfocado en resultados, pero
que mantiene el cuidado de su cliente interno, buscando siempre tenerios
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' motivados para cumplir con las metas.

La medicién correspondiente al afio 2016 se reaitzo en Junlo donde participaron
912 colaboradores.

A continuacion los resultados:

Veris - Veris
Encuesta jun 2016 ' Encuesta jul 2015

75% puntuaciones 71% puntuaclones
altas altas

T persnnian (7%

Muy deficientes 45 pessonas (558) A - Muy dediclentes

Gelicientss B2 pemonos (8%

Deficiontes . § 73 gersonse (6%

Promadio % ﬁ% 138 parsenas (1%}

S i
Ty T
Promedio - fﬂfi M pa‘sanas"tz‘%c} Ll . . s

Z5T persenns (25%)

-+ Buyenos TR parsanas 672%;

42 permonas (58%)

Wy busros {sé&' perssnas '(5?95}

Como se puede ver, hubo una mejora en la iolalidad de las dimensiones
evaluadas, pese a las dificultades econdmicas, a la presién en la mejora por la
productividad e incluso posterior a una reduccién de personal, logramos mejorar
los niveles de felicidad en todas las lineas de la organizacion.

Mantenemos la cultura del reconocimienio como elemento fundamental de

nuestra gestion, el reconocer el logro de los resultados permiten reforzar los
‘comportamientos positives al interior de la empresa.

A todo nivel de ja organizacién, se generan los espacios para compartir el logro
de metas y también para plantear unas nuevas gue nos permita mantener el
camino de la mejora continua.

Para una empresa de servicio como lo es Veris, el tener personéi motivado, feliz
y apasionado es un objetivo fundamental, ya que es muy complicado lograr

-~ enamorar a huestro cliente externo, si el interno no se encuentra convencido del

servicio que debe dar. Por ello seguiremos trabajando incansablemente para que
esta linea estratégica se mantenga activa v en permanente mejora. El seguir
trabajando en consolidar a Veris como marca empleadora, facilitara en el futuro’
los procesos de atraer y reclutar el mejor talento humano de las areas donde
queramos reforzar la estructura, Es una responsabilidad de todos los equipos
que tienen personal a cargo, desplegar una gran estrategia de talento humano.




1.3.2 Enamoramiento Externo

El nivel de Sati$faccién del cliente externo es la respuesta dada por los clientes
en cada uno de los servicios que prestamos, la meta a lograr es QUe 9 de cada
10 clientes nos recomienden para ello, la herramienta de medicién escogida es
el IPN (Indice Promotor Neto) el mismo que venimos utilizando desde abril del
2015, al igual que nosotros, hemos logrado verificar que es utilizada por muchas
entidades lideres en el mundo de la prestacién de servicios médicos. Es evidente
que para que un cliente llegue a recomendar un producio o servicio, el mismo
debe llenar una serie de requisitos que le permitan a quien lo recomienda, tener
la certeza de no fallar. Detras de este indicador esta todo el proceso de servicio
al cliente que empieza en la cultura, traspasa los procesos y por supuesto
acompaiia en la infraestructura para que los resultados sean coherentes con un
enamoramiento del cliente, unos precios justos y acordes a la realidad y por
supuesto una mejora en las condiciones de salud de quien nos confia su sajud.

La metodologia v los resultados son los siguienies:
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Como se puede evidenciar en el grafico, durante el afio anterior recibimos la
respuesta de 39.575 clientes, que nos han dado una calificacion de IPN de 86.86
y una satisfaccién promedio de 9,46, con ello, logramos conseguir una mejora
de casi 8 puntos del nivel de enamoramiento al cliente a nivel nacional. En el
2015 cumplimos con el 79% y en el 2016 con el 87%, para lograr esta mejora
aplicamos como estrategia lo siguiente: .

1.3.2.1 Capacitacion SQl

Como lo hemos mencionado en asambleas anteriores, contamos con la asesoria
y acompafiamiento de la metodologia impartida por el gurt de servicio al cliente
John Tschohl, durante ef 2016 implementamos 3 moédulos adicionales (1.
Aspecios generales del servicio, 2. Empoderamiento, 3. Atencion personalizada)
Logrando una asistencia del 95% de todo el personal a nivel nacional. Esto sin -
lugar a dudas nos va aportando cada vez mas herramientas de respuesta
oportuna a nuestros clientes en la blsqueda permanente de hacer gque nuestro
cliente salga mas feliz de lo que entré. Lo més importante, la metodologia es
recibida por el instituto consultor, quien capacita a mas de 45 lideres de servicio
que son parte de nuestro equipo vy esas 45 personas son las encargadas de
impartir la capacitacion a toda la empresa, quedando la herramienta de gestidn
en nuesiras manos, actuando cada vez de forma mas independiente.

1.3.2.2 Medicién y mejoras de procesos

Hemos logrado por 12 afios consecutivos la certificacién en 1ISO 9001 en la
totalidad de los procesos de Veris, en los jugares donde prestamos servicios y
en todos los productos, esto es un reto permanente, adicionalmente, medimos &l
impacto del servicio a través de un estudio de cliente fantasma, evaluando més
de 300 atenciones, en las centrales médicas, el resultado arrojé informacion
importante de procesos con oportunidades de mejora, con revision de
estandares vy tiempos de atencidn, los cuales estan en permanente revision,

identificando los puntos criticos de contacto con el cliente para trabajar de

manera continua en elios.

1.3.2.3 Seguimiento, Capacitacion y Compromisos

‘Se realizd un trabajo personalizado de Coaching y seguimiento a los

profesionales con bajo [PN, que incluyd capacitacion dirigida, motivacion,
reconocimiento. por mejoras y firma de actas de compromisoc, los profesionales
que tuvieron mejoras significativas tuvieron un reconocimiento por el cambio de
actitud y aquellos que mantuvieron su actitud fria y no alineada a la filosofia de
la organizacion fueron retirados de la empresa. '

A continuacién mostramos los resultados calificados por nuestros clientes del
trabajo realizado: '
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1.4 Capacity Plan

Esta linea nos permite mantener una evaluacién permanente del talento humano
al interior de la empresa, identificar cudles son los de mejor desempefio, los de
mayor, potencial y cuales estan por debajo de los estandares definidos para

establecer un plan de mejora o-buscar la salida de [a organizacion. Este proceso.
es clave, ya que nos permite fener muy bien ubicados los equipos de alio,

potencial que pueden asumir responsabilidades nuevas en el momento que la
organizacion lo requiera.

Este afic 2018 aplicamos por prifnera vez la Encuesta de Estilo de Liderazgo, la
. misma fue disefiada para fener una linea base sobre praciicas enfocadas en:

* Metas y Revisiones de Desempefio
* Participacién y Autoridad
. % Comunicacién . _
* Compromiso Personal
% liderazgo
% Desarrollo
% Respeto, D;gmdad e lgualdad de Oportumdad

1.4.1 Universidad Corporativa Veris

La Universidad Corporativa Veris, fue creada para marcar un
antes y después en la capacitacion y formacién dei talento
humanc de esla empresa, enfocdndose en la planeacion
estratégica, proyectos claves y huellas con clientes, esto nos
permite trabajar en el desarroflo de contenidos, formas de
evaluacién y definicién de las mejoras grupales, buscando
siempre gue estén estrechamente alineadas &l cump}rmaento de
las metas de nuestro negocic.
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como pagos al institutc Ecuatoriano de Seguridad Social, ete, se han honrado
satisfactoriamente vy de forma oportuna, dentro de los plazos astablecidos por la ley.
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de todo lo que existe, porque me ha marcado el camine a recorfer y me ha dado
mdltinles oportunidades en la vida para hacer realidad mis suefios, a mis padres, que
con el esfuerzo propio de guienes desean lo mejor para sus hijos, aporfaron en valores,
carifio, cuidado y soporte para poder crecer en un ambiente adecuado para
desarrollarme como persona, a mi esposa Eliana vy a mis hijos Pavis y Pablo, porque
cada dia me dan mas razones para sentirme orgulloso v llenc de energia para seguir
corn emocion y pasion por la vida, que me aceptan con mis fortalezas y mis debifidades
y me reciben todos los dias con ese amor genuino y completo.

A mi equipo de colaboradores, liderado por los diferentes gerentes, jefes vy
coordinadores, a todos estos seres humanos ejemplares, de los cuales siempre me he
sentide orgulioso, pero que el aflo anterior ante el evento de apoyo a las comunidades
de Manabi me demostraron que realmente tienen la vocacion de servicio en su corazén
y esio me compromete alin més con todos y cada uno de ellos.

Al equipo de Directores, quienes se han involucrado a profundidad en la gestion de
Veris, todo o gue sugieren, g informacién que demandan, las mejoras exigidas v el
apoyo a la gestién, son dignos de mi admiracidn y agradecimiento, realmente esa pasién
impregna cads dia motivacidon para seguir avanzando, a Juan Sevilia el Presidente del
Directorio, mi amige y compafiero de viaje, gracias por acompafiar nuestros suefios de
transformacién v permanente adaptacion al mercado, no seria lo mismo enfrentar un
entorne, un mercado, una economia v una transformacion de la industria, como lo vive
Veris, sino fueras la persona gue eres, gracias por tus exigencias, pero también muchas
gracias por tu apoyo y conflanza,

A Ustedes queridos Accionistas, muchos colegas medicos, que son gestores de este
suefio y por eso estoy seguro y tranquiio que mis pasos recorren la vocacion de servicio
de todos Ustades.

Mi gracias,

Qiuito, 03 de Marzo de 2017.

ILLSOSPINAGCO 3.A,
Gerente General
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