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ANALISIS ECONOMICO ANO 2014

ESCENARIO MUNDIAL:

Al finalizar el afio fiscal y econdmico 2014 uno de los fantasmas de la ciencia
economica denominada “recesion” que inicio en los Estados Unidos el afio 2008 vy
que se acentud en el 2009 no ha terminado de irse de algunas economias del
mundo. Al respecto, los estudiosos de la economia sefialan que el afic 2015 no
sera nada facil para las economias por el comportamiento de dos variables
delicadas y polémicas de dificii solucion como es el déficit fiscal de los gobiernos y
los indices de empleo privado.

En la Unidad Americana que todavia se mantiene como la primera economia del
mundo este fendmeno recesivo ha sido irdnicamente benigno disminuyendo
parcialmente su impacto en el {ltimo afio, pues, las variables macroecondmicas
han podido recuperarse; tal es el caso del pleno empleo y el consumo interno
como variables enddgenas, mientras sus variables exogenas, de la misma manera,
se han recuperado a nivel mundial mejorando su balanza comercial y su balanza
de pagos. Como evidencia de esta recuperacion estd la revalorizacion del ddlar
ante el euro v el yen que impacta en toda operacion de intercambio comercial con
sus mejores socios entre ellos Europa, China, Canada y México. Con el objeto de
magnificar su posicion financiera se anota que para el afio 2014 el PIB total es de
17.2 billones de ddlares con un ingreso anual per capita de 48.147 ddlares y una
inflacion del 1.5% y con un crecimiento econdmico del 4.2%. Asi mismo, la
moneda norteamericana representa el 60% de las reservas monetarias mundiales,

Cabe dejar de manifiesto que una politica de gobierno estadounidense, en el
sequndo semestre el afio 2014, determind que este pais decida autoabastecerse
con su propio petroleo disminuyendo sus demandas externas de este “commoditie”
¢ incrementado sus exportaciones, situacion perversa para pocos y saludable para
muchos, porque como resultado de dicha medida el precio del crudo cayd en un
50%. Esta estrategia es apoyada por fa propia OPEP y los grandes productores de
crudo, ademas, como contrapartida ha permitido un proceso de mejora de a
economia mundial de manera relativa con la revalorizacion de la moneda
estadounidense.
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En la Unidén Europea el escenario econdmico no marcha bien, incluso, sus

tendencias son mas alarmantes de lo que sucede en la Unidn Americana a pesar

del trabajo que realiza la Troika europea. Paises como Espaiia, Grecia, Irlanda y
- Portugal presentan sintomas negativos desde el punto de vista econdmico

especiaimente cuando se trata del indice de empleo y déficit fiscal. Como dato

referencial el desempleo promedio en ja Unidn es del 12%, Espafia v Grecia
registran un indice del 26%. Con el propdsito de hacer un simil con los Estados
..... Unidos se cita que al cierre del 2014 el PIB total es de 12.9 billones de euros con
— un crecimiento del 1.5% promedio entre los 28 paises europeos y del 1.2%
promedio entre los paises de la eurczona, indices gue dermnuestran un crecimiento
modesto con una tendencia negativa hacia el afio 2015, La revalorizacion del ddlar
esta afectando el comercio internacional de Europa con el resto del mundo,
situacion que esta siendo moderada con la caida del precio del crudo.

En las economias asidticas el panorama econdmico tampoco es muy alentador,
pues, estan pasando por procesos de reactivacion interna. Asi la China disminuird
las exportaciones y dinamizard el consumo interng, situacion que afectara las
relaciones comerciales con aquellos paises que realizan importaciones de dicho
pats. Por otra parte, la economia japonesa viene enfriandose por la pérdida de sus
mercados tradicionales. Situacion similar la experimenta la India debido a sus
grandes brechas internas de pobreza vy riqueza,

En las economias de la Region Latinpamericana y Centroamericana, hasta el afo

2013 su situacion estaba apuntalada por sus estrategias individuales y como
. bloque, en el afto 2014 dicha primavera y panacea ha comenzado a desmoronarse
debido a que sus clientes de materias primas a nivel mundial han ido perdiendo su
_ poder adquisitivo y de compra. Se estima gue esta caida en espiral en algunos vy,
,,,,,,,, en tobogan para otros, durard al menos unos cinco afios de manera sistematica y
_ creciente. Los gobiernos latinoamericanos, en su mayoria, de corte populista que
gobernaron en bonanza ahora les tocarian gestionar en fa crisis, situacion que no
serd facil especialmente cuando se trata de gasto publico, subsidios y bonos
solidarios en un ambiente regional de desempleo, inseguridad, desiguaidad social y
corrupcion.

La respuesta a este escenario es que América Latina viene experimentando
problemas relacionados con inflacion, deficiente politica econdmica, equivocada
politica monetaria, pésima disciplina fiscal, agresiva politica tributaria, costoso
endeudamiento externo e inestabilidad interna de los sistemas de gobierno. Los
resultados son evidentes en las economias conforme a su PIB regional del 2.7% a
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sus PIBs individuales, asi, Brasil con 1.3%, Venezuela con 0.5%, Argentina con
0.5%, Chile con 3.2%, Per(s con 4.0%. Asi mismo, la tasa de desempleo regional
promedio se ubica en el 6.2%. Este panorama negativo para la Regidn obliga a los
gobiemos iniciar reformas estructurales de sus sistemas econdmicos, sociales,
fiscales y tributarios para salir de esta potencial recesidn regional que en su
momento le toco vivir a los paises del primer mundo desde afio 2009, como se
anotd en lineas anteriores, La diferencia estd en que nuestros paises son menos
rentables, solidos y solventes, situacion que infiere que las consecuencias podrian
ser catastréficas, incluyendo los problemas geopoliticos bilaterales entre paises que
todavia estén vigentes en sus Cancillerias.

ESCENARIO NACIONAL:

Durante el ano 2014, a diferencia que los Ultimos aitos la posicidn econdmica
financiera del Ecuador ha ido por dar un término “enfridndose” v a esta fecha
presenta indicadores macroecondmicos modestos con una tendencia a empeorarse
en los proximos afios. Para explicar este comentario se observa los siguientes
indicadores macroecondmices, ast, el indice de crecimiento del PIB fue de 3.5%
liegando a un PIB total equivalente a 69.770.35 millones de ddlares, con un indice
inflacionario anual de 3.55% vy un riesgo pais de 858 puntos. Respecto al comercio
internacional se registran exportaciones acumuladas de 19.914.69 millones de
délares e importaciones acumuladas de 19.444.10 millones de ddlares, para arrojar
una balanza comercial positiva de apenas 470.59 miliones de ddlares. La deuda
externa publica se sitda en 16.724.30 miliones de dolares y la privada en 6.372.87
millones de ddlares. La inversion externa directa es modesta en 135.51 millones de
délares. A partir del segundo semestre del afio 2014, se inicié en el mundo la caida
del precio de barril de crudo, hasta llegar a un valor unitario de 53.55 ddlares,
situacidn letal para nuestra econornia, pues, su participacion es del 15% del
Presupuesto General del Estado, ademads, es el 57% de las exportaciones, es el
11.5% del PIB. Al inicio del afic 2014 se estimaba un déficit de 5.000 millones y al
término del afio este se transformaria en 7.000 millones de dicho presupuesto. Al
respecto, el gobierno tomo medidas unifaterales de salvaguarda como la elevacion
de los aranceles de importaciones con |os paises de Colombia y Perd, del 21% vy
de! 7% respectivamente sin el visto bueno de la CAN., Estas medidas sin ninguna
duda atentan en contra de la industria vy la inversion privada, toda vez que
adicionalmente dictaran nuevas reformas tributarias y nuevas rectificaciones al
sector automotriz. Cabe, sin embargo, dejar expreso que fa gestion gubernamental
durante su permanencia en el poder y particularmente en el devenir del afio 2014
ha dedicado sus esfuerzos a la obra plblica y a la obra social con resultados muy
positivos, pero, que serd necesario de una auditoria o fiscalizacion de los recursos
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financieros recibidos frente a los gastados dentro de su gestion para ratificar o
rectificar del buen uso de {os dineros del estado en los afios de bonanza econdmica
gracias a un precio de barril de crudo promedio en los Ultimos siete afios de 95
dolares, incluyendo los buenos precios de Ias flores, del banano y del camardn.

Por lo anteriormente expuesto vy para evitar una catastrofe econdmica anunciada
es necesario que el gobierno central revise su presupuesto 2015 de 36.317.0
millones de ddlares reduciendo el gasto plblico y haciendo reformas tributarias,
arancelarias y fiscales inteligentes y oportunas con la participacion y compromiso
del sector privado, las mismas que se sustenten en estudios técnicos y no politicos.
Todo esto considerando cambios estructurales y sustanciales de la Matriz
Productiva cuyas metas y objetivos estratégicos han sido trastocados con los
cambios de escenarios econdmicos internos y externos a nivel global.

Patricio Rojas Arias
Enero 2015
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INFORME DE LA GERENCIA GENERAL

AL 31 DE DICIEMBRE DE 2014

SENORES ACCIONISTAS:

Cumpliendo con los Estatutos de la Empresa y de conformidad con la Ley de
Companiias del Ecuador, presento a continuacidn a los Sefiores Accionistas de
GAIN PHONE S.A., el informe que resume la gestion gerencial y empresarial
realizada durante el afio fiscal 2014,

ANTECEDENTES

Cabe mencionar que Gain Phone S. A. inicia sus actividades en julio del afio 2013.
Hasta el 30 de junio del mismo afio, venia funcionando como un Departamento
Comercial anexo a la estructura Organizacional de CFC. Por decision de fa
Administracion de la Corporacion vy, anticipando las oportunidades de crecimiento
del negocio de Centerphone, toman la decision de crear una nueva empresa a la
cual se fraslade el personal, los activos y pasivos, el know how del negocio, la
cartera de clientes, etc.; a formar parte de esta nueva compafifa cuya razén social
es Gain Phone S. A, pero mas conocida entre sus clientes como Centerphone
(nombre comercial).

Actualmente la estructura Organizacional de esta compaiifa esta compuesta por:

- Gerencia Comercial: responsable de la relacion con los dientes y el manejo
operativo del Call - Contact Center.

- Supervisores: responsable por el seguimiento operativo del personal a cargo
y de la generacion de los resultados de las diferentes campafias.

- Asesores: quienes dia a dia tienen contacto con 1os clientes.

- Contador General,
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- Gerencia General, encargada a mi persona, con el objeto de organizar y
ordenar la nueva gestion de la empresa, en aspectos como la estructura,
procesos, la parte financiera v la toma de decisiones en cuanto a los
negocios junto con la Gerencia Comercial, orientados a la rentabilidad por
cliente.

Ecoilpet tiene el 99.88% de participacion accionaria de esta compafiia. Razon por
la cual realizé una inversion para la remodelacion de la infraestructura: estaciones
de trabajo y plataforma telefdnica, con lo gue se dio el paso inicial para la
transformacién y le permita evolucionar de ser un centro de gestion de llamadas
(Call Center) a un Call Contact Center, concepto que integra la telefonia con el
computador (CTI) haciendo mas eficiente el aprovechamiento del recurso humano
que disponemos, proporcionando un servicio mas personalizado a nuestros
clientes; complementado con la asesorta en estrategias comerciales puntuales
(filosoffa de CRM),

En la actualidad, para los Call Contact Centers, el teléfono sigue siendo el medio
masivo mas accesible para garantizar el contacto oportuno y eficaz con los
clientes; por esta razon, las empresas dedicadas a brindar estos servicios, han
implementado diversas herramientas tecnoldgicas a fin de solventar las
necesidades de sus clientes, pero ain no han llegado a posicionarse con una
gestion completa y global, incluso al punto de convertirse en asesores en
estrategias de marketing.

MERCADO Y COMPETENCIA

En la actualidad existen aproximadamente 250 empresas y, de acuerdo al nimero
de estaciones que manejan, se las considera como grandes, medianas y pequefias
de CCC — Call Contact Center, distribuidas en Quito, Guayaquil y Cuenca; entre los
mas conocidas tenemos:

GRANDES: Oscilan entre 200 y 400 posiciones.

AMERICAN CALL CENTER: televentas y servicio al cliente,

GEA: asistencia en seguros.
RECAP. toma de citas 1ESS vy servicio al cliente.
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TATA: televentas, servicio al cliente, ventas cruzadas. CALL CENTER GRUPQ
BANCO DEL PICHINCHA.

SICOBRA: cobranzas
15C toma de citas (mtto. Vehiculos) y pedidos (comida)

- CORIS: asistencia en seguros y televentas.
MEDIANAS: Oscilan entre 60 y 150 posiciones.

- PARTNERS GROUP. televentas, atencion al cliente, renta de tecnologia y venta de
- desarrolio.

C3: televentas, atencidn al cliente, encuestas de satisfaccion.
BY PHONE/ ATPHONE: televentas, atencion al cliente,

CENTERPHONE: prospeccion de clientes, encuestas de satisfaccion, atencion al
cliente, asesorias en estrategias de marketing, toma de citas, entre otros,

VENTAJAS QUE OFRECEMOS A NUESTROS CLIENTES

Entre las ventajas mas importantes podemos mencionar:
- Las empresas que adquieren nuestro servicio se concentra Unicamente
en fa naturaleza de su negocio.

- - Evita los costos de la implementacidén vy actualizacion de los recursos
fisicos y tecnologicos para un negocio de CCC,

- Mejora las estrategias de atencion a clientes usando tecnoiogia sin
requerir inversiones.

- Transforma los costos fijos en variables va que el costo del Call Contact
Center esta relacionado con su utilizacion,

Reduce costos administrativos y de personal.

Concentra la gestion en {a evaluacidn y el mejoramiento de resultados.
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CLIENTES

En cuanto a su cartera de clientes, hoy esta conformado en su gran mavyoria por
empresas de diferente ambito de negocios, con quienes se ha establecido una
relacion comercial duradera en el tiempo, basada en el apoyo a la consecucion
directa de los resultados de cada empresa puesto que Gain Phone, genera
directamente con el cliente de cada compaiiia la gestion requerida.

o CFC Corporacion: Renta de tecnologia.

o Acosaustro: Linea 1800, fidelizacidn de clientes, prospeccion de clientes,
estudio de nivel de satisfaccion de clientes, actualizacion de base de datos.

o Sherloc Technology Solutions: linea 1800, fidelizacion de clientes,
renovacién de Sequros Satelitales, agendamiento de citas.

o Neo Hyundai: Investigaciones de Mercado, prospeccion de clientes,
eventos, encuestas de satisfaccion, citas para talleres, colisiones, campafa
fle camiones.

o Metrocar: Linea 1800, prospeccién de clientes, CSI, citas de talleres.

o KIA Motors: Actualizacion base de datos, auditorias de servicio, campanas
puntuales, administracion de linea 1800, prospeccién de clientes,
investigacion de mercado, servicio de asistencia KIA.

o ASIACAR: Linea 1800, prospeccion de clientes, CSI, citas, promociones de
repuestos y mantenimientos.

o Recordmotor: Fncuestas de satisfaccion y actualizacion de Data.

o Autobahn — Volkswagen: Linea 1800, prospeccion de clientes, CSI
postventas, toma de citas.

o Quito Motors: Linea 1800, prospeccion de clientes, encuestas de
satisfaccion de autos Ford y Volvo, seguimiento servicio Post - Venta, toma
de citas para talleres,

o CITI BANK: Call Center.

o Seguros Unidos: Linea 1800, prospeccion de clientes, actualizacion de
Data,

o ECASA: Linea 1800, toma de reclamos, seguimiento de servicio, CSI.
o Logsa : Administracion linea 1800-MICOOPE, bienvenida de clientes.

o Portcoll: Cobranza preventiva, campafias recordatorias, campafias de
fidelizacién, campafias de bienvenida, Linea 1800, servicio al cliente.
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ESTADOS FINANCIEROS

ANO FISCAL 2014




BALANCE DE SITUACION:
A continuacion se presenta cuadro con el Balance de Situacion a Diciembre 2014

ACTIVOS CORRIENTES 2014

Fondos Disponibles o 155,841

— Inversiongs Temporales 473,317

- Cuentas por cobrar :QMZIL.E%ESE)

{Otras cuentas por cobrar 193

_ Crédito Tributario 44 502

) SUBTOTAL 773.410
B ACTIVOS NO CORRIENTES

Mueblesy auipos e S s 20D,

- Depreciacion Acumulada {BBE)

SUBTOTAL 1.874

i TOTAL ACTIVOS 775.285

- PASIVOS CORRIENTES

— Proveedores y otros T 504
B Diras cuentas por pagar
_______ Provisiones Beneficios Empleados 106,575
Obligaciones Fiscales 165.4712
h SUBTOTAL 272.552
B PASIVOS NO CORRIENTES o
Provmon jubilacidn patronai vy desahuc;o 27822
SUBTOTAL 27,822
TOTALPASIVOS 300,374
- CAPITAL 00
- RESERVA LEGAL 6,662 |
_ RESERVA FACULTATIVA 29.955
) RESULTADOS ACUMULADOS _ 407.494
B TOTAL PATRIMONIO 474.811
i TOTAL PASIVOS ¥ PATRIMONIO 775.285
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ESTADO DE RESULTADOS

A continuacion se presenta cuadro del Estado de Pérdidas y Ganancias a Diciembre

2014

20N

284333

SERVICIO TELEFONICO 109.720
SERVICIO COBRANZA 489.930
INGRESOS EXTRAORDINARIOS 14.158
TOTALINGRESOS 1.098.131

GASTOS PERSONAL 277.225

GASTOS OPERACIONALES

ARRIENDOS 25.824
MANTENIMIENTOS 1.166
HONORARIOS, GASTOS LEGALES Y OTROS 106.091
DEPRECIACIONES Y AMORTIZACIONES 666
IMPUESTOS CONTRIBUCIONES Y OTROS 772
OTROS GASTOS DE VIAJE 3
SUBTOTAL 134.522

OTROS GASTOS OPERACIONALES 37.536
GASTOS NO DEDUCIBLES 19.711
TOTAL GASTOS 468.995

RESULTADOS ANTES DE IMPUESTOS 629.136
"15% PARTICIPACION TRABAJADORES 94.370
22% IMPUESTO A LA RENTA - 127.271
494;
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La Gerencia pone a consideracion de los sefiores accionistas la distribucion de las

utilidades del arfic 2014:

UTILIDAD A DISPOSICION DE ACCIONISTAS

UTILIDAD BRUTA 629.136
() 15% PARTICIPACION DE TRABAJADORES | (94.370)
UTILIDAD ANTES DE IMPUESTO A LA RENTA | 534.765
(+) GASTQS NO DEDUCIBLES 43,741
UTILIDAD BASE PARA IMPUESTO A LA RENTA 578,506
(-) IMPUESTO A LA RENTA CAUSADO (127.271)
UTILIDAD NETA 407.494
407.494

GAIN PHONE
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" ESTADO DE RESULTADOS PROYECTADO 2015;

1.- UNIDAD DE NEGOCIOS CALL CENTER — CENTERPHONE:

TOTAL
1996234

_ 2.- UNIDAD DE NEGOCIOS COBRANZAS:

Con la buena experiencia lograda en este afio y medio con lo realizado en el Call
Center, también se ha pensado proponer a la Junta General que el Departamento
de Cobranzas, que actualmente estd dentro de la estructura de la empresa CFC,
pase a la empresy Gain Phone como una Unidad de Negocio adicional e
independiente que complemente v fortalezca el trabajo de esta compafia tanto en
gestidn como en resultados. Esto permitiria lograr una sinergia en las operaciones
de Cobranzas y fa del Call Center y que esta unidad pueda ofrecer sus servicios a
diferentes empresas como actualmente lo hace Centerphone.

# PERSONAS




RESULTADO CONSOLIDADO 2015:

| | TOTAL
[NGRESOS 2.012.479

. | # PERSONAS 2 -
BGRESOS - '1.:435.368|71,3%
DIRECTOS L121869) 55,7%
INDIRECTOS
UTILIDAD 20




REQUERIMIENTO DE LA GERENCIA
GESTION ANO 2015

ANTECEDENTES. -
1.- ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL:

e CGARGO 1 SUWELDO
12 |ASESORES - TELEVENDEDORES B 365 +COMISIONES
1 SUPERVIGOR %380 FCOMISIONES
1 JEFE DE OPERACIONES 3 800 +COMISIONES
1 CONTROL DE CALIDAD 3 600 +COMISIONES

2.- SISTEMA - CRM: {Administracién de Relacidn con Clientes), en la actualidad y
tomando en cuenta la competencia de cada una de las empresas que
administramos el Cali Contact Center, s importante contar con una herramienta
que nos permita administrar y conocer a cada uno de sus clientes; centralizando la
informacién, podremos conocer sus necesidades y crear nuevos productos que
sean atractivos para ellos, también nos permite adelantarnos a los futuros
requerimientos v realizar estrategias de marketing directo manteniendo una base
actualizada depurada y segura para cada uno de nuestros clientes.

v PROPUCTO o)
SOFTWARE CRM L

LICENCIAS UNIVERSALES 10| 2.080 | $ 20.800

LICENCIAS ADMINISTRADOR S 27.314

TOTAL LICENCIAS . % 43.303
IDENTIFICACION PROCESOS
ENLACE CON SISTEMAS
CAPACITACION

TOTAL IMPLEMENTACION S 52,245

TOTAL| & 95.548
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La Gerencia de Gain Phone 5.A., se permite presentar el respectivo reconocimiento
y agradecimiento a los sefiores Accionistas de la Compafiia, por la confianza v el
respaldo brindado a la gestion realizada durante el ejercicio fiscal 2014, aprovecho
para hacer extensivo el agradecimiento a todos los funcionarios y empleados de
Gain Phone, que, con su conocimiento, esfuerzo y compromiso contribuyen al logro
de metas y objetivos institucionales y empresariales,

» Es todo cuanto me permito informar a los Sefiores Accionistas de la Compafiia Gain
Phone 5. A. en el mes de Marzo del afio 2015.

ya
- Dl

Aex Gud‘iﬁo V.
GERENTE GENERAL

- CENTERPHEE

.....
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