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SENORES ACCIONISTAS:

Cumpliendo con los Estatutos de la Empresa y de conformidad con la Ley de
Compafiias del Fcuador, presento a continuacidén a los Sefiores Accionistas de
GAIN PHONE S.A., &l informe que resume la gestién gerencial y empresarial
realizada durante el afio fiscal 2015.

ENTORNO GENERAL 2.015

ESCENARIO MUNDIAL.-

Al término del afip fiscal vy econdmico 2015 se debe sefialar con preocupacion que
atin contintan vigentes focos de recesidon econdmica tanto en paises ricos,
emergentes y pobres; las causas en términos generales se atribuyen a la
apreciacion del dolar a nivel mundial, moratoria de deuda pablica, gastos plblicos
internos excesivos, procesos de migracion mundial, disminucion de la inversion,
encarecimiento del crédito v caida de los precios de commodities y materias
primas; entre los cuales estan los precios del petrdleo. Sin embargo, el bajo precio
del crudo ha permitido a ciertas economias no petroleras equilibrar y compensar
sus indicadores macroecondmicos vy alivianar la crisis individual y global,

£l FMI por su parte reitera y ratifica que la recesion econdmica global se mantiene,
incluyendo a lo indicado, la volatilidad de los mercados financieros e inmobiliarios
registrada en las Bolsas del mundo y el efecto contagio de este fendmeno por
regiones y afinidades geopoliticas. Entre los paises mas afectados estén Japon,
China, Australia, Canadd y la mayoria de los paises de América lLating,
encabezados por Brasil y Venezuela como los de mayor recesion, Este organismo
ha estimado que a finales del 2015 el crecimiento del PIB mundial cerrard en 1.7%
y para el 2016 no superard el 3%, siempre y cuando se actué con innovacion y
estrategia,

Los Estados Unidos todavia se mantiene como 1a primera economia del mundo, £
fendmeno recesivo ha ido disminuyendo sistematicamente en el Gltimo afio, pues,
las variables macroeconomicas han podido recuperarse y racionalizarse, tal es el
caso del pleno empleo v el consumo interno como variables enddgenas, mientras
sus variables exogenas, de 1a misma manera, s¢ han recuperado a nivel mundial
mejorando su balanza comercial y su balanza de pagos. Una estrategia adicional a
su convalecencia econémica, es la apreciacion de su moneda y el incremento del
0.25% en I3 tasa de interés por efectos de la volatilidad financiera y crediticia
mundial, liderada por China. El PIB de esta economia crecio en el 2015 en el 2.6%
dentro de un PIB total de 17.4 billones de ddlares, en una poblacidn de 318.9



millones de habitantes, quienes experimentan una inflacién anual acumulada del
1.6% y un desempleo abierto del 5.0%,

En la Unién Europea el escenario se mantiene con tendencias alarmantes, a pesar
del trabajo que realiza la Troika europea. Paises como Espafia, Grecia, Irfanda y
Portugal presentan sintomas todavia negativos desde el punto de vista econdmico,
especialmente cuando se trata del indice de empleo y déficit fiscal. Como dato
referencial el desempleo promedio en la Unidn europea es del 12%.

Con ef proposito de hacer un simil con los Estados Unidos se cita que, al cierre del
2015, e PIB total es de 12.9 billones de euros con un crecimiento del 1.5%
promedio entre fos 28 paises europeos y del 1.2% promedio entre los paises de la
eurozona, indices que demuestran un crecimiento modesto con una tendencia
negativa hacia el afio 2016, La apreciacion det dblar y el incremento de fa tasa de
interés estadounidense, estan afectando el comercio internacional de Europa con
el resto del mundo, situacion que esta siendo moderada con la caida del precio del
crudo, el mismo que podria descender a precios inferiores a los 20 dédlares por
barrif durante el afio 2016, situacidn medidtica que ayudaria a restablecer estas
economias.

La Unidad de paises asidticos conformada por China, Japdn, Korea del Sur,
Tailandia y otros, experimentan problemas internos especialmente en indices de
consumo. Sin embargo, para el ¢aso de Ching se espera una aceleracion de su
economia con un crecimiento promedio anual del 7% del PIB en los proximos ¢inco
anos. Este fendmeno positivo podria empuiar a los demas paises asiadticos a
reordenar sus indices macroecondmicos hacia un escenario positivo, segun
estudios basados en los términos de referencia de los Tratados de Libre Comercio
bilaterales suscritos entre estos paises. Sin ninguna duda estos convenios son
DOsitivos.,

En la Unidad de paises latincamericanos durante el 2015, de acuerdo con un
informe sobre ef crecimiento del PIB v tasa de desempleo realizade por el FMI, se
observa dos caras de una misma moneda, unos con eficiencia econdmica y otros
con deficiencia econémica, Los primeros son en su orden Bolivia con el 4.1% del
PIB v 4% de desempleo , Colombia con el 2.5 del PIB y 9% de desemnpleo y Perd
con el 2.4% del PIB y el desemplec del 6%, v 10s segundos en su orden Venezuela
con el -10% del PIB y el desempleo de! 14%, Brasil con el -3% del PIB y el
desempleo del 6.6% vy Ecuador con el -0.6 del PIB y el desempleo del 4.7%. De
estos paises analizados, la economia de mayor sensibilidad y fragilidad es
Venezuela, pues se estima para el 2016 un PIB de -8.5%, una inflacidn anual
acumulada del 204.1% y una tasa de desempleo que bordearia el 20%. La
economia que sequiria en e 2016 en este tobogdn negativo seria Brasil.
Curiosamente los dos paises sefialados experimentan serios problemas politicos



internos de desgobierno y corrupcion. Analistas coinciden en que los gobiernos
populistas saldrian del escenario politico.

ESCENARJIO NACIONAL.-

El Ecuador del 2015, se presentd muy diferente a los afios precedentes, pues, 10s
indicadores macroecondmicos que determinan la posicidn econdémica y financiera
de un pais han sido trastocados o al menos desviados de su curso normal de
crecimiento, debido a un proceso sistematico de obsolescencia del  modelo
econdmico aplicado para una economia dolarizada boyante y praspera, debido a
una variable exégena a la gestidn del gobierno de turno, como fue un precio de
petrdleo que bordeo fos 100 dotares por barril los Gltimos afios, cuantificandose en
dicho periodo ingresos de al menos 260.000 millones de ddlares, los mismos que
fueron utilizados para atender gastos corrientes en un gran porcentaje en lugar de
aplicarlos en inversiones, las mismas que fueron atendidas con créditos de origen
chino, en términos financieros no preferentes, es decir, caros si los comparamos
con fondos provenientes de 105 tradicionales organismos de desarrollo como el
Banco Mundial, Banco Interamericano de Desarrolio, Corporacidn Andina de
Fomento o del Fondo Monetario Internacional; los cuales para determinar su
idoneidad exigen sinceridad en la informacion macroecondmica previo a conceder
los respectivos empréstitos.

Para sustentar el escenario con el cual cierra el pais el 2015, iniciemos sefialando
que las exportaciones fueron de 15.697 millones de ddlares y las importaciones
fueron de 17.583 millones de dolares, observandose que ia Balanza Comercial
registra un déficit recurrente de menos 1.886 millones de ddlares, debido entre
otros asuntos, a la disminucion de las exportaciones petroleras sumado el deterioro
de su precio por barril, el mismo que cerrd e 2015 con un valor equivalente a
35.62 ddlares, con una tendencia negativa de promediar a un precio por barril de
20.0 ddlares en el afio 2016. El PIB cierra con signo negative de menos 0.6%
segun el FMI, el mismo que podria recuperarse en el 2016 con el 1,0% en el mejor
de lo0s casos. Este modesto panorama hizo que la inversion real sea casi nula,
registrando un valor de 254 millones de ddlares. El indice de Riego Pais, que estd
en 1.235 puntos, hace adicionalmente que 10s intereses de los créditos sean mas
caros, Para el 2016 se presupuesta una inversidn por 5.100 millones de ddlares,
que como estan las cosas sera dificll alcanzar.

La Deuda Publica registra un monto de 32,415 millones de ddlares, equivalente al
32.7% del PIB, a esto debe sumarse 2.500 millones de venta anticipada a
Tailandia vy 2.800 millones de venta anticipada a China, constituyéndose este pais
en el mayor acreedor de los Ultimos afios. Bl desempleo abierto estd en el 4.7%



porcentaje que tiende a empeorarse en el 2016, debido al modelo econdmico que
quiere aplicar el gobierno central en una situacidn de crisis econdmica,
demostrando que fue eficiente como administrador de la bonanza petrolera e
impositiva.

El presupuesto del 2015 experimentd un déficit fiscal de 3.000 miliones, E
presupuesto del 2016 adolece del mismo mal, v su déficit podria ser de 10.000
mitlones si ef precio de crudo baja a 20 ddlares segun predicciones de los expertos,
dejando como una boya de salvacidn la recaudacion tributaria que estima un valor
de 15.489 millones de ddlares, siempre v cuando el sector empresarial y privado
no clerre sus puertas por falta de inversidn y consumo.

Los depdsitos captados del pdblico han registrado una fuerte reduccion del 11,53%
en el ejercicio econdmico 2015, al pasar de 27.597 millones de ddlares al cierre del
ejercicio 2014, a 24.414 millones de ddlares al 31 de diciembre del 2015.

De igual manera, la cartera de créditos del sisterna bancario ecuatoriano se redujo
en el 5,07%, pasando de 19.930 millones de dolares al clerre del afio 2014, a
18.920 millones de ddlares al finalizar el afio 2015. Esta reduccion de cartera le ha
permitido a la banca ecuatoriana mitigar en parte, el efecto de la caida de recursos
de clientes y de la nueva normativa emitida por la autoridades, relativas a la
segmentacion de crédito y las nuevas ponderaciones para los calculos del
requerimiento de patrimonio técnico de la entidades financieras en Fcuador,

La cartera en riesgo del sistema bancario se incrementd sensiblemente durante el
ejercicio 2015, pasando de un ratio del 2,87% al cierre del ano 2014 a un ratio del
3,66% al finalizar el afio 2015,

Por lo anteriormente expuesto y para evitar una catastrofe econdmica “anunciada”
es necesario que el gobierno central revise los siquientes aspectos: Eliminacion
inmediata de salvaguardias; eliminacion indefinida del anticipo del impuesto a la
renta; exoneraciones tributarias a nuevos emprendimientos v nuevas inversiones;
seqguridad juridica para la inpversidn nacional e internacional; flexibilidad laboral en
sectores estratégicos; eliminacion de! impuestc a la salida de capitales.
Adicionalmente, reducir el gesto publico e instrumentar reformas tributarias,
arancelarias y fiscales inteligentes y oportunas, con la participacidn y compromiso
del sector privado; las mismas gue se sustenten en estudios técnicos y no politicos.
El objetive es restaurar la conflanza entre todos los ecuatoriangs; todo esto,
considerando cambios estructurales vy sustanciales de la Matriz Productiva cuyas
metas y objetivos estratégicos han sido trastocados con los nuevos escenarios
econdmicos internos y externos a nivel global,



Patricio Rojas Arias (Enero 2016)



GESTION ANO 2015

ANTECEDENTES

Cabe recordar que Gain Phone S. A, inicia sus actividades en julio del afio 2013,
considerando las oportunidades de negocio para Centerphone.

Actualmente la estructura Organizacional de esta compafia esta compuesta por:

Gerencia Comercial: responsable de la relacién con los clientes y apertura
de nuevos negocios.

- Jefe de Operaciones: responsable del manejo operativo del Call - Contact
Center.

- Supervisores: responsable por el seguimiento operativo del personal a cargo
y de la generacion de ios resuitados de las diferentes campanias.

Asesores; gquienes dia a dia tienen contacto con los clientes,
Contador General,

- Gerente General,

En la actualidad, para los Call Contact Centers, el teléfono sigue siendo el medio
masivo mas accesible para garantizar el contacto oportuno vy eficaz con los
clientes; por esta razon, las empresas dedicadas a brindar estos servicips, han
implementado diversas herramientas tecnoldgicas a fin de solventar las
necesidades de sus clientes, pero aun 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

Existen aproximadamente 250 empresas de este tipo de negocio v, de acuerdo al
numero de estaciones que manejan, se las considera como grandes, medianas y



pequedias de CCC — Call Contact Center, distribuidas en Quito, Guayaquil y Cuenca;
entre 1as mas conocicdas tenemos:

GRANDES: Oscilan entre 200 y 400 posiciones.

AMERICAN CALL CENTER: televentas y servicio al cliente.

GEA: asistencia en seguros.

RECAP. toma de citas IESS y servicio al cliente.

TATA: televentas, servicio al cliente, ventas cruzadas. CALL CENTER GRUPO
BANCO DEL PICHINCHA,

SICOBRA: cobranzas
TS toma de citas (mito. Vehiculos) v pedidos (comida)

MEDIANAS: Oscifan entre 60 y 150 posiciones.

PARTNERS GROUP: televentas, atencidn al cliente, renta de tecnologia y venta de
desarrolio,

£3: televentas, atencion al cliente, encuestas de satisfaccion,
BY PHONE/ ATPHONE: televentas, atencion al cliente,

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

VENTAIJAS QUE OFRECEMOS A NUESTROS CLIENTES

Entre las ventajas mas importantes podemos mencionar:

Las empresas que adquieren nuestro servicio se concentran unicamente
en la naturaleza de su negocio,

Evitan los costos de la implementacion v actualizacion de los recursos
fisicos y tecnolégicos para un negocio de CCC.



Mejoran las estrategias de atencidn a clientes usando tecnologia sin
requerir inversiones,

Transforman los costos fijos en variables ya que el costo del Call Contact
Center estd relacionado con su utilizacion.

Reducen costos administratives y de personal.
Concentran la gestion en la evaluacién y el mejoramiento de resultados.

Reciben retroalimentacién continua y objetiva de su negocic para el
mejoramiento del mismao.

CLIENTES

En cuanto a nuestra cartera de clientes, hoy estd conformado en su gran mavoria
por empresas de diferente ambito de negocios, con guienes hemos 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 / Centerphone,
genera directamente con el cliente de cada compania la gestién requerida,

2

CFC Corporacion: Renta de tecnologia.

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

Sherloc Technology Solutions: Linea 1800, fidelizacion de clientes,
renovacion de Seguros Satelitales, agendamiento de citas.

Neo Hyundai: Investigaciones de Mercado, prospeccidn de clientes,
eventos, encuestas de satisfaccion, citas para talleres, colisiones, campafa
de camiongs.

Metrocar: Linea 1800, prospeccion de clientes, CSI, citas de talleres,

KIA Motors: Actualizacion base de datos, auditorias de servicio, campafias
puntuales, administracion de linea 1800, prospeccion de clientes,
investigacion de mercado, servicio de asistencia KIA,

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

Recordmotor: Encuestas de satisfaccidn y actuatizacion de Data,



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

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

CITI BANK: Call Center,

Seguros Unidos: Linea 1800, prospeccién de clientes, actualizacién de
Data,

ECASA: Linea 1800, toma de reclamos, seguimiento de servicio, CSIL.

Porteoll: Cobranza preventiva, campafias recordatorias, campafias de
fidelizacion, campafias de bienvenida, Linea 1800, servicio al cllente.



ESTADOS FINANCIEROS

ANO FISCAL 2015



BALANCE DE SITUACION:

A continuacion se presenta cuadro con el Balance de Situacién a Diciembre 2015:

ACTIVDS

AUTINOS CORRIENTES

Fondos Disponibles

113.863

155 843

Inversiones Temporales

P91 790

485 W7

Luentas por cobrar 521631 G, 306
Cras cuentas por cobrar 12012 193
Otras Clos, X Cobrar [Crédito Tributarin) 27887 49 502
SUBTOTAL 267.183 F73.410
ACTIVOS NG CORRIENTES
Terrenos -
Boifteins -
Muebles v Equinos 3,540 2. 5a{)
Depreciacian Acumulada (i.733) (hHh)
SUBTOTAL 1.807 1.B74
QTROS ACTIVOS ~ - -
TOTAL ACTINGS _868.991 YN
PASTVO o 2.015 2.0143
PASIVOS CORRIENTES
Prostamos insbuciones bancarias -
Frovesdores v otros 25 B34
Otras rur*nb‘&' pGr pagar 295 704 272.048
SUBTOTAL 285.739 2F2.552
PASIVOS NO CORRIENTES
Pristamos institudonas bancarias “
Cuantas por pagar largo plazo - -
Provizion jubilacién patronal v desahucio 30,245 27822
im prasto diferido -
SUBTOTAL 30,2435 27 &2?_____,
TOTAL PASIYOS 325.984 306.374
PATRIMONIQ 2.015 2.014
CAPITTAL 2010 A0
APORTES PARA FUTURAS CAPITALIZACIONES
RESERVA LEGAL 6,667 .602
RESERVA FACULTATIVA 59.955 549,955
RESULTADOS ACUMULADOS 475590 407,494
TOTAL PATRIMONIO 543,007 374,917
TOTAL PASTVOS Y PATRIMONIO 565.991 75,285




ESTADO DE RESULTADOS

A continuacidn se presenta cuadro del Estade de Pérdidas y Ganancias a Diciembre
2015:;

SERVICICY CONTAC CENMTER

209 571

S !

SERVICIO TELEFGNICO

127 280

A2

SERVICIO COBRANIA

505.500

AHS 930

INGRERQS EXTHAGRDINARIOS

74037

1A 158

TOTAL INGRESOS

1.214.391

1.098.131

GASTOS

2015

2014

GASTOS PERSDONAL

287,639

ZFF2A5

GASTOS OPERACIONALES

ARRIENDOS

26,399

A0 2

MANTEMIMIENTOS

H06

1166

HOMORARIOS GASTOS LEGALES Y OTROS

141.014

106,091

AGUA, ENERGIA, LUZ Y COMUNICACTONES

DEPRECIACIONES ¥ AMORTLZACIONES

1067

Bk

IMPUESTOS CONTRIBUCIONES Y OTROS

fr, 443

i

VIGILANCIA ¥ OTRDS GASTOS LOCALES

OTROS GASTOS DE VIAJE 173 3
SUBTOTAL 175702 | 334,522
OTROS GASTOS DPERACIONALES 23.538 37.530

GASTOS NO DEDUCIBLES

137

IR

FTOTAL GASTOS

497.036

468.995

RESULTADOS ANTES DE IMPUESTOS

F17.375

529,136

15% Participacion Trabajadores

107,606

94,370

22% irmpuesto a2 la Renia

134,179

127 271

WMTILIDAD DEL EIERCICIO

475.590

407.494
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ESTADO DE RESULTADOS PROYECTADO 2016:

# PEREONAS

53.8%

SULLIDOR CALE,

2 492

23.0%%

CONTSIOMES CATL

X380 11,4%
ATEIETES LSS UALL 45,33 4,2%
FONEIOS RESERVA CALL Mk 2 3%
DICIMC TIRCER SURLIXY AL L2 2,99
IHOTMO CUARTORERLIX CALL 185400 17%
VACAUTONES CALL e85 0.4%
REFRIGERI GALL H.1206]  (0.9%
BON IESTTAUUTO B INDEMNIE CATE] YA
CIPOS. VARILS PERSONAL AL LA Y
TELEFONGS CALECTENTER Mo 1%
TELF. CELLULAR CALL, 0| 46% |
116
15,6%

R ATy

LLAREXK] 8.3%

lﬂ'if..'!?'-l(mr'\ RIOS 7 CAPACTTACH N so000  0,7%
GANTO DECOMPUTACION CA L., A 1.6%
GASTO LHGATLS Lo B

SUMINISTRON pRO0L (.2

DEPREC, ACT FIION CALL ETE T
IMPUESTOS I

TRROVINION ITRILACION] WO 1.8%

LAY CERUA sy,

22 4%




REQUERIMIENTO DE LA GERENCIA

GESTION ANO 2016

ANTECEDENTES, -

1.- ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL:

CARGO SUELDO
16 |ASESORES - TELEVENDEDORES $ 365 +COMISIONES
1 {SUPERVISOR $ 380 +COMISIONES
1 JJEFE DE MERCADEQ Y CRM $1.200 (+COMISIONES
1 {CONTROL DE CALIDAD $ 600 +COMISIONES

2.- SISTEMA - CRM: {Administracidn de Relacion con Clientes), en la actualidad y
tomando en cuenta la competencia de cada una de las empresas que
administramos e Call Contact Center, es importante contar con una herramienta
que nos permita administrar y conocer a cada uno de sus dientes; centralizando fa
informacion, 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.

PRODUCTO

CANTIDAD

|cosTO SINIVA] TOTAL

SOFTWARE CRM

LICENCIAS UNIVERSALES 10 2,080 | $ 20.800

LICENCIAS ADMINISTRADOR S 27.314

TOTAL LICENCIAS S 43.303
IDENTIFICACION PROCESOS
ENLACE CON SISTEMAS
CAPACITACION

TOTAL IMPLEMENTACION $ 52.245

TOTAL] & 95,548




IQUIDACION DE UTILIDADES - G

UTILIDAD BRUTA 717.375
(-} 15% PARTICIPACION DE TRABAJADORES (107.606)
UTILIDAD ANTES DE IMPUESTO A LA RENTA 609,769
(+) GASTOS NO DEDUCIBLES 137
UTILIDAD BASE PARA IMPUESTO A LA RENTA 609.906
(-} IMPUESTO A LA RENTA CAUSADO (134.179)
UTILIDAD NETA 475.590
(-} 10% RESERVA LEGAL. -

UTILIDAD A DISPOSICION DE ACCIONISTAS 475.590

ta Gerencia tiene a bien sugerir a los Sefiores Accionistas que de la Utilidad
Liquida sea distribuida como un Dividendo en Efectivo.

Me permito presentar el respectivo reconocimiento v agradecimiento a los sefiores
Accionistas de la Compafia, por la confianza y el respaldo brindado a la gestion
realizada durante el ejercicio fiscal 2015, aprovecho para hacer extensivo el
agradecimiento a todos los funcionarios y empleados de Gain Phone, que, con su
asfuerzo y compromiso contribuyen al logro de los obietivos institucionales.

Es todo cuanto me permito informar a los Seflores Accionistas de la Compafiia Gain
Phone S. A, a los 20 dias de! mes de Febrero del afio 2016.

Atentamente

.--"'_"

( L ( G}/I{ = f; _;-'r_:.‘a‘_ ..........

GERENTE GENERAL




