3

Yoo

p

INFORME DE GERENCIA 2017

LITYALABS BUSINESS PROCESS OUTSOURCING
CIA. LTDA.

Ejecuiamos eficientemente fus estrategias

iHAGAMOS QUE GRANDES COSAS SUCEDAN!



b
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INFORME DE GERENCIA
2017

LITYALABS BUSINESS PROCESS OUTSOURCING CIA. LTDA.

Quito, 28 de marzo defl 2018

Yo, Fausto Ricardo Puente Santos, en catidad de Gerente General y Representante Legal de la
Empresa LITVALARS BUSINESS PROCESS OUTSOURCING CIA. LTDA., con RUC 1792513766001,
tengo lz obligacidon de presentar a los accionistas el Informe sobre la gestién gerencial,
correspondiente al ejercicio econdmico 2017,

En primer iugar se presenta a continuacion un analisis macroeconomico ded pais,

Entorno Macroeconomice

£l pericdo de recesion por ef que stravesd 1z economia ecuatoriana, con una variacion del PIB
de 1,5% de acuerdo a proyecciones del Banco Central del Ecuador, condiciond gran parte del
desamperio del sector privado durante 2017, Bl impacto de la coyuntura internacional por el
desplome del precio del petrdleo, la apreciacion del délary ia desaceleracion de China incidieron
negativamente sobre la economia del pais.

En la dltima década el pais tuvo importantes tasas de crecimiento del PIB, de tal manera que en
el perindo 2007-2016 el crecimiento promedio anual fue de 3,4%. No obstante, después de una
tasa de 5,6% en 2012, ésta se redujo afio tras afio hasta que se dip un decrecimientn estimado
en -1,5% en 2016; y para finales del afio 2017 la variacion det PIB se sittha con un credimiento del
1.5%. Lo que si bien no constituye un gran incremento si produce upa sensacion de que 3 nivel
general se asta saliendn de una aguda erisis.

Variacién anual del PIB ecnatoriane desde 2008
En 2016 R reghira BraRly @agstive for primemves
Taua g varindldn dasl Tpt G waresdn ket

£ porTentiie: iy petanitaiel
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Drdffee: EL T LERARDG Foemes BRARG S Lo S50,

El endeudamiento del pais, ha sido uno de los temas que mayor preocupacion ha generado en
diversos sectores, Esto se da debido al incremento que se ha registrado en este robro de manera
continua, en el afio 2007 la deuda pablica (interna y externa) se ubicaba en USD 13.495 millones.
A partir de ese momento, esta cifra comenzé a incrementarse y a diciembre de 2017 se ubica en
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UsD 31.750 millones. Lo gue refleja una situacion economica compleja para el pais. El primer
problema que se da es gue no basts solamente con medir la deuda en relacion al PIB, también
debe considerarse la capacidad de pago del pais v [3s condiciones de endeudamiento, que hara
&l Ecuador no han sido las mas favorables, tamto en plazo como en condiciones de pago.

Para el 2018 se espera un crecimiento en el orden del 1,5 y 1,6%, se espera que para el 2018 el
motor de la economia ya no sea el consumo come acontecid en tos dltimos afios sino mas hien
sea la inversion.

El sector de la produccidn cree gue si bien la economia se recupera, ésta recuperacion debe
estar fundamentada en una alineacion de las politicas del gobierne para que la misma se pueda
mantener a2 mediano y largo plazo.

Fuente Biblingrafica:
Pdging web Bance Central del Ecuador kttps:/ fuww, bee fin.ec/
El Telégrafn httpsy//wew.eltelegrafa.com.ec/

El Universo https:/fwweeluniverso.com/

Lityalabs Business Process Qutsourcing Cia. Ltda.

Lityalabs Business Process Outsourcing Cla. Lida., en adelante referida como la Compaiia, fue
legalmente constituida el 21 de Maye del 2014, en el ejercicio econdrmico del 2017, se establece
como una empresa solida, confiabie v reconocida en la industria farmacéutica por la calidad de
sus servicios y tiene come actividad econdmica principal of Servicio de Asesoramiento y
Consultoria.

La Compaiifa ofrece soluciones sostenibles de BPO & KPO a los socios estrateégicos a fin de
alcanzar objetivos comunes

BPO: Business Process Cuisourcing, enforado para empresas que quiersn maximizar ia
eficiendia de sus operaciones, sin tener que emplear grandes volumenes de recursos.

KPO: Knowledge Process Outsourcing, entregamos servicios al nivel estratégico mds que al nivel
operacianal. Se entrega experiencia en el negocio y en los procesos.

Es importante resaltar gue en el 2017 se establece una nueva vision de la compaiia con el
objetive de expandirnos a la regidn andina de la mano con nuestros clientes estratégicos y
alineados 2 nuestros valores corporativos, de esta forma se establece a cantinuacian la mision
y visidn de la compafifa:

MISION: Ofrecer soluciones sostenibles de BPO & KPO a nuestros socios estratégicos a fin de
aicanzar objetivos comunes.

WVISION: Posicionar nuestras soluciones de negocio en la region Andina, ofreciendo la mejor
experiencia en servicios a nuestros dientes.

VALORES:

*  Pasion

+  Resiliencia

= tficiencia y Calidad

= Integridad y Etica

= Innovacion y Creatividad
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A continuacién se presenta el organigrama de la empresa hasta diciembre 2017

Organigrama a Diciembre 2017:

LITYALABRS BUSINESS PROCESS OUTSOURCING CIA. LTDA.
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Se resalta gue durante al afio 2017 se incorpord nuevas dreas estratégicas a la compafiia;

BUSINESS INTELLIGENCE

Permite contar con informacion estratégica y
adecuada para soportar los procesos en la
toma de decisiones de nhuestros chentes,
asepurande proteccion adecuada de 1a
informacion confidencial.

CALIDAD, COMPLIANCE Y REGULATORIO

Establece lineamientas para el control v |
mejora continua det servicio y satisfaccion del |
cliente interno y externo, alineados a nuestra |
misidn, vision y valores corporatives. '

SOPORTE DE NEGOCIOS

Responsable de proveer lineamientos |
administrativos y financieros al negocio de |
forma que contribuyan al manejo eficiente y
accesible  para  cumplic  los  objetivos |
corporativos

De esta forma Litys ha asegurado que los procesas manejados por nuestros clientes cumplan
altos estindares de calidad vy garantizar un soporte adecuado al negocio.
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DATOS ECONOMICOS

1. En primer lugar se presenta un resumen del Estado de pérdidas y ganancias obtenidas

desde el afio 2014 al 2017, indicando la variacidn porcentual anual,

Cabe indicar que el incremento tanto de ingresos y gastos se origina por el traspaso de
los contratos de Programas de pacientes de Life & Hope a Litya a partir del 1 de julio del
2017, a la par de esto también se realizo la subrogacién de todo el personal involucrado
en los programas de pacientes de Life & Hope a Litya.

Cuadro No, 01

CUADRO REPORTE CONSOLIDADRC DE PERDIDAS Y GANANCIAS

7ityaeds

VENTAS

1544390

COSTOSY GASTOS

4405062

(=) LT DAD ANTES DEBABESTO A LA BENTA

461612

-} 15°% PARTICIAGIGN TRARAJALCHES

0.00

(=) 25 IMPUESTO A LA RENTA

0.00

183.88%,

(m)uumum DE3 EAFRGICIO

S 5572

4 2%

FHE2

-268.16%)

En el afto 2017 se generG como utilidad neta del ejerticic econdmico ef valor de USD 17.951
obtenidos de un valor de ingresos de USD 748,871, Sumando asi utilidades acumuladas at 2017

por USD 30.265,15.

Luadro No. 02

GRAFICO HISTORICO DE VENTAS DESDE EL ANO 2014 AL 2017

A00,000.00
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««m«r(—; UTILDAD NETA DEL
i ; EJERQCIO

057905 37565631 TABETLIR
: | 1795083 |
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VENTAS: El resultado en ventas ha presentado importantes crecimientos desde su primer afio
de fundacion, es asi el total de ventas y/o ingresos gn el 2017 en comparacion con el afio 2016
se incrementaron en un 171,67%.

Cuadro No. 03

RESUMEN DE ESTADO DE RESULTADOS POR MES ARO 2017

ESFABGDE SERDIDASY GANANCIAS
ARINT
VENTAS B BIRM BLRN /LM M0 Bdes TR W0I0R 10033419 B 979854 10407
COSEOS Y GASTOS BT BN RHAY BN Wbk OK8 A WS B W BE S800
Uttidad {Perdida} del sjeride L1043 L5RIEN WBUAN 290 (BHEE BRSK SUME IALS B4 6MM L4 4N
{-}15% Participasion Trabajadonds WERE LRI LB
{-Himpuesto ate Reata BRITE S AT 179) )
HTIERAD HETA HRA GAREE RIMA 20NN GBI -RAKD LHAD 2MMA RASA LEN6 TS0 SaR4

Es importante presentar la venta neta del 2017 para analizar las variaciones mes a mes. La venta
del mes de diciembre fue 1a més alta del afio con USD 104.073 y la venta mds baja fue en el mes
de enero con USD 23.033

Cuadro No. 04

EVOLUCION DE VENTAS MENSUALES ANO 2017
Lityadgy

Lttt e a1

VRO

o000

ERODO0

Vartas andihres

20,000.00

Elviyiaelad

En el 2017 se hicieron todos los esfusrzos necesarios a fin de poder cumplir con el presupuesto
de ventas llegando a un cumplimiento anual del 84%
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Cuadro No. 05

COMPLIMIENT G PRESUPUESTARIO
LITYA 2017

ENERO -~ i . 23,033.06"
FEBRERO 1819844
MARZO™ - o

e 52049 BA0BTES
JULIO- o 107,676.58° 107,67658
AGOSTO 11367658 O8,683.88
CSEPTIEMBRE .. 119,676.58 . 99,695.00
OCTUBRE 7509307 8067680
NOVIEMBRE - 130,676:58 9742674 .
DICIEMBRE 13667658  102,186.97
‘ ... 87858030 7428237 - .

Cuadre No. 05
CUMPLIMIENTO PRESUPUESTARIO 2017
Cityaggs

DL ERUDED e s s e i ‘ e

I om0

(EETY. LY ST ——

40,008.00

‘/E’ —p—=PRESUPUESTS |

i
; e REAL
i
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G0,000.00

20.000.00
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LOGROS Y AVANCES

Logros Area Comercial

* Traspaso de contratos de todas las cuentas de PSP de tife and Hope a Litya contando al

cierre del 2017 con 12 clientes y 15 cuentas activas de zervicio,

& NOVARTIS  Obbvie

77\ Boehringe By
EME Ingelggi?nr (‘:@

£
o)

AstraZensca

SANOF!  RGOROME

Cuadro No. 07
PARTICIPACION DE CLIENTES EN EL INGRESO 2017

T
meemeetes Yo PARTICIPACION VENTAS POR CLIENTE 2017

HWADARTIR EEALRR 20,

LMFROI DL

TEANLNAVETRTS AL SIATOR SA.
REDEANTER INGELHEIN DELLCLABOR TALTDR.
FUMATOMOS SIURAS T A,

2Tz BRI A, L.

enROOTEHAR M BN T To0N, § A

HEAVER LA

FILIFE AN HOFF SRECIGTTVOARE £
FIRIMRIVGTR SEFLHRS DEL RCUADSR C LTATA,
RMERG MNP AN DO (L0} 130,

FORAFATER S A

“UIFE 9D brdPS SPECHLIArCARE SRC

* Negociaciones con nuevos clientes, potencializando el incremento de ventas vy

eumplimiento de presupuesto.

a} Takedsa

b) MSD =

£} Merck : R ?;L;-m

d) Roddome RODBOME
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Cuadro No. 08

PARTICIPACION DE CLIENTES NUEVOS EN It INGRESO TOTAL

-

Novartis

e

()

s

PARTICIPACION DE CLIENTES NUEVOS EN TOTAL
INGRESQS 2017

ANTTIGUO LA,

Negociaciones para apertura de nuevas cuentas con nuestros clientes actuales:

PSP Vivimos funtos — Cosentyx

PSP Hazrto Latir — Entresto

Cuadro No. 09

NOVARTIS CLENTAS ANTIGUAS Y NUEVAS

AN

di

Sad

J50C0

UG

25HED

TR0

15050

reach

Sotd

NOVARTIS ANTIGUAS CUENTAS VS TOTAL

HANDGLIAL
i AMTIGUAS + NUEVAS CUENTAS

iy 4]

AECETG SEPTIEMBAE  DCTUGERE  NOMEMBRE  DICIEMBRE
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« nicio de licitacionas para nuevos contratos:
o Roche
o MNovartis Colombia

Et vaior de ingresos gue podra apoctar la adjudicacion de estas licitaciones en el 2018 es

aproximadamente USD 20.000

»  Presencia de marca Litya a través de la entrega de agendas y tazas personalizadas a todos

nuestros clientas y colaboradores.

*  Presencia de marca Litya a través de publicaciones en revistas especializadas en el campo

de la saiud {Edifarm).
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+  Fortalecimiento de la marea Litya en canales de comunicacidn ne tradicionales,
Achualizecionas riciantss
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Logros Area Administrativa Financiera

«  Arrendamiento de oficinas propias y mejor manajo de bodegaje para material de PSps.

* Incorporacion de nuevas dreas a la compaiia: Business intelligence y Calidad, Compliance y

Regulatorio.

»  {reacion de la posicidn de Soporte de Negocios

+ Implementacion de Centros de Costo por programa para mejorar el control del ingreso y

costo.
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*  Fortalecimiento e implementacidn de nuevos recursos de SAP Business One personalizados
para la compa#fifa.

Logros Area de Talento Humano

»  Fortalecimiento cultura organizacional conforme expectativas de consolidacién de equipor e
implementacion de acciones de impulso v aporte para orientar un buen clima laboral.

« Ejecucion de actividades de reconacimiento en fechas especiales (dia del amor y ta amistad,
dia de la mujer, dia del padre, madre, cumpleafios, tradicién por dia de los difuntos, fiestas
de guito, navidad}.

+  Adquisicion de uniformeas para las dreas de Contact Center a fin de orientarnos a mantener

una imagen corporativa.

»  Adguisicion de tarjetas de identificacién a fin de grientamos 3 mantener una imagen

corporativa.

vong . voua
;.3“_:1%}?3:3"% ,:...-:Et:}f&w'ﬁw

oy
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Eortalecimiento de imagen institucional v #porte de fortalecimiento de cultura con impulso

de valores corperativos.

- Ubkcacion de Roorprints en todos los sectores de la empresa,
- Introduecitin a campafia de valores institucionales y talleres de sensibilizacidn con eof

personal.

Desarrolio de acciones de refuerzo positivo para compensacion al personal. La cartilla feliz
tque se¢ aliments simbolicamente de 12 caritas felices para &l pegrsonal, motivando e
impulsande a la construccion de cultura.

Plarnse: —

FARTILLA FELLY
Tc & ot Febe; y PO CARCKITTDE R ITidn,
frpitieirial pe] for S, res. POTR Freayiner DORTI
1, FEHTEE Y ST W, i CONSTRUEL i B Fifina bgaTneinal

Farentils para tados: e la famdlln Ui ene Flopey Litya,

Bitmranas BTohtbi porp apayRrbT o Impbtorte R sempleter e oechille

TLonCT: (VDTUE 5 KiwAla ¥akd Tl Ty ribetie iy ) b i, Ty Hormems,

3, Fortinai 530 in prnang
P A REERCE B
Lamifaucr ranksned s
EHILALCEIG TIE B2yl

*

A

IRERE

.

Introduccidn de gastion a la cultura de seguridad v salud.

- Contratacidn de asesor de servicios de profesional en $50 para ejecucidn de

actividades en ese

ambito.

- identificacidn v capacitacitn sobre los dmbitos de aplicacidn a participantes de los

comites paritarios,

- Implementacion de sefaletica v nuevos extintores y recarga de extintores antiguos.

- Adquisicion  de

insumos

para contingencia:

mantenirmiento de los mismos.
- Conformacion de Brigadistas de Ermergencias y capacitacidn de primeros auxilios,
roles, manejo de extintores.

botiquines,

extintores;

incluido
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+  Implementacion de herramientas de administracion del Talento Humano,
- Levantamiento y/o actualizacién de perfiles de puestos individuales.
- Actualizacidn de organigramas de Life and Hope basado en perfiles,
- Revision y actualizacidn de informacion téenico juridica en campe de Talento Humano
{sistema MDT-registro de contratos v finlquitns, actualizacidn de contratos de
personal, actualizacion de expedientes de personal).

= Iimplementacion de desarrollo organizacional enfocado al giro de negocic
- Capacitacion para manejo de duelo del personal en cargos de relacién con pacientes;

Losros Area Call Center
*  Interconexion eficiente y acondmica entre Fcuador y Pert.
+  Qptimizacidn en ¢ manejo de licencias contratadas a proveedor (HighTelecom)

*  Reorganizacidn de estructura interna de Contact Center buscando mayor eficienciz eén
ocupacitn con el personal actual (Niveles de Qcupacion}.

»  Levantamiento de cuadros de cilculo autométicos de Dimensionamientos, Costos y
Orupacidn para pronta extraccion de informacion.

«  Adguizicion del CRM para la compania de Microsoft Dynamics

Microsoft
Dynamics CrM

Logros Area Calidad v Regulatotio

s Actualizacidn y mejora de procesos internas con las dress de IT, Contact Center y Talento
Humano

*  implementacién de politicas

- Sistema de Gestion de Calidad: Establece lineamientos para ef control y mejora
continua del servicio vy satisfaccidn del cliente interno y externo, alineados con la
mision, vision y vatores de la empresa,

- Elaboracién de Politicas Internas: Asegura el correcto funcionamiento de los
lineamientos corporativos con responsabilidad, ética y empoderamiento.
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- Elaboracidn de Procesos de Gestidn: Personalizar y satisfacer las necesidades del
cliente interno y externo; asegirando eficiencia y eficacia en el servicio.

*  implementacion de procesos exchusivos para clientes

-  Farmacovigilancia: Garantizar gue todos los casos informados de manera
gspontanes, sean reporiados adecuadamente v en e tiempo establecido;
facilitando el intercambio preciso y oportung de dicha informacién con el drea de
Farmacovigilancia de cada cliente.

- Desviaciones y CAPA's: Asegurar el cumplimiento de los acuerdos contractuales con
calidad, eficiencia, &tica v establecer planes efectivos de acciones correctivas vy
preventivas para asegurar 2] cliente un alto desempefio en &l servicio.

- Manejo de Quejas y Reclamos: |dentificar y dar respuesta a las inconformidades
presentadas; con el fin de establecer planes claros y cportunes de accidn.

- Control de Cambios Clientes: Estandarizar, registrar vy respaldar los cambios
solicitados por los dientes durante el desarroilo de un servicio contratado.

- Control de Calidad Contact Center: Asegurar la cafidad de las gestiones internas en
el Contact Center a través de controles escritos continuos, para garantizar fa
eficiencia y mejora continua de las operaciones.

- Maneajo de Bodega: Establecer un protocolo de seguridad en el ingreso y salida de
suministros de clientes a la bodega; a fin de salvaguardar la existencia,
confidencialidad y funcionamiento de los mismos para usos posteriores.

Cuadro No. 1¢

PROCESOS IMFLEMENTADOS A LOS DIFERENTES PROGRAMAS EN %
Lityadge

PROCESOS tMPLEMENTADOS

# PROCESOE ARBMIE
I PROCESOS MOVARTIS
m PRGCESD SANGE

m PROCEST TAKEDS,

Logros Area IT y Business Inteligence

13

+  (Cambio de proveedor outsnureing para el arriendo de equipos
* S contratd personal fijo para soporte {T

*  Creacidén y sociabilizacidn de Politica de Seguridad y Proteccidn de la Informacian
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*  Proyecto de infraestructura y software (migracion a nueva central, instalacion de cdmaras
en sede la Eloy Alfaro, cableado de nuevas oficinas (512 y 510).

+  Mantenimiento remoto a ios equipos de Perd y Guayaquil

i

Bl {Departamento que inicid en abril del 2017)

+ Estandarizacidn en lz entrega de los reportes para los clientes internos con una sola
herramienta {Power 8} de Microsoft).

DASHBOARD DE 81
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CONCLUSIONES

¥ Seconcluye que la gestidn del 2017 de Lityalabs Business Process Outsourcing Cia. Lida.

ha sido financieramente responsable y al misemo tiempo flexible para adaptarse a nuavas
aporiuhidades del mercade, cuidando siempre el cumplimiento con fas autoridades
tributarias y de contrel gubermamental.

ta definicion apropiada de la cartera de servicios y estrategia de marketing de Litya
permite alcanzar una comercializacion efectiva de los servicios.

La alineacion definida de puestos de trabajo junto con una adecvada capacitacion
permite of curmplimiznto de objetivos de cada puesto y en conjunto de la empresa.

La inversidn en promocion a través de canales de comunicacion no tradicionales permite
atcanzar un optimo posicionamiento de la marca.

El relacionamiento y contacto estructurado con clientes logra que g compafiia apertura
nuevas cuentas para ctmplic con objetivas de venta definidos.

La implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad asegura un alto nivel de servicio
con el cliente interno y externo.

La capacitacion e involucramiento del personal, fortalece el trabajo en equipo y facilita
el cumplimiento de objetivos.

Ef trabajo en aguipo, organizacion y compromiso aseguran un crecimiente sostenible y
el cumplimiento de metas y objetivos.

Fausto Ricardo Puente Santos

Gerpnte General

LITYALABS BUSINESS PROCESS OUTSOURCING CIA. LTDA
C. 1712284353
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