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INFORME DE GERENCIA

Informe Gerencia General Afio 2016

Por tercer afio consecutivo recibimos el reconocimiento EKOS de Oro como el Banco Mediano
mas Eficiente del Ecuador. En un entorno con tantas dificultades, este reconocimiento ratifica
que BGR no genera inicamente buenos resultados financieros, sino que ademads mantiene
una alta lealtad y satisfaccién de sus clientes, un elevado compromiso de sus colaboradores,
adecuados procesos internos y buenas practicas de gobierno corporativo.
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] ! 2016 arrancéd con sombrias perspectivas. A lo
—l largo del 2015, las instituciones financieras vimos
A1 como el monto de captaciones con el publico se
redujo sustancialmente, impactando de manera directa
en los volumenes de cartera, y en general en la dindmica
de la actividad de la industria. Ante esta realidad, pre-
paramos al Banco para una posible disminucién adicio-
nal de recursos durante el 2016, lo que ventajosamente
no sucedié. Luego de revisar la evoluciéon del primer tri-
mestre del afio tomamos la decisién de acelerar el ritmo
de colocaciones de cartera, especificamente en nuestro
nicho natural de mercado, lo cual lo pudimos concretar
exitosamente.

Los resultados alcanzados en el 2016
se deben fundamentalmente a:

e Un crecimiento importante de la cartera del Banco,
especialmente desde el mes de junio. Este crecimiento
se ha generado manteniendo los estédndares de calidad
que el Banco acostumbra desde hace muchos afios atras.

e Un comportamiento muy bueno de la morosidad de
la cartera, especialmente en un entorno en el que este
indicador se ha empeorado en varios bancos.

e El crecimiento de las obligaciones con el publico,
por arriba del promedio del mercado.

¢ La constante inversién en tecnologia, enfocada fun-
damentalmente en mejorar la atenciéon a nuestros clien-
tes.

e Ellanzamiento de nuevos productos al mercado con
buena acogida, especialmente la cuenta de ahorros pro-
gramada, la Cuenta Corriente Premium vy la tarjeta BGR
Visa Supermaxi,

¢ La optimizacion de nuestros procesos internos des-
de la perspectiva de nuestros clientes.

¢ La adecuada administracién del recurso humano en
un entorno hostil. Nuestros colaboradores han apreciado

que el Banco tomo la decisién de no desvincular colabo-
radores al haberse reducido el volumen de negocio, lo
que ayudoé a mitigar el hecho de que no hubo incremen-
tos salariales el 2016, y al incremento de la lealtad de los
clientes.

RESULTADOS FINANCIEROS

Terminamos el afio con uno de los rendimientos sobre
el patrimonio més importantes del sistema bancario, lo
que demuestra una gran consistencia en la generacién
de resultados vy, por supuesto, ratifica que esta es una
ventaja competitiva de BGR.

La generacion del rendimiento sobre el
patrimonio ha sido alcanzada a pesar que:

e Mantenemos una cobertura de provisiones contra
cartera total similar a la del afio 2015. Esto nos convierte
en uno de los bancos mejor provisionado del sistema fi-
nanciero ecuatoriano.

e Seguimos siendo muy conservadores en el mane-
jo de nuestros fondos liquidos tanto locales como en el
exterior.

¢ La caida forzada de colocacién de cartera durante el
primer trimestre del afio.

e Invertimos, nuevamente, una cantidad importante
de recursos en el desarrollo de proyectos tecnoldgicos y
en la capacitacién de nuestros colaboradores.

Hay varios temas relevantes de la
gestién del anno 2016 que cito a continuacion:

1. Recuperamos la participacién de mercado perdi-
da durante el afio 2015 en nuestro segmento estratégico
de negocio, las Fuerzas Armadas, al pasar de 42.71% a
44.99% en el monto total de financiamiento y de 64.88% a




[ |
Millones en utilidad neta a 2016

67.01% en el segmento de consumo.

2. Nuestra tasa de mora tuvo un excelente desempe-
fio, incluso fue menor que la del afio 2015.

3. Nuestra cobertura de provisiones sobre cartera
afectada, sigue siendo mejor que el promedio del sistema
y los bancos medianos. Seguimos mantenido la politica
conservadora de generar provisiones de cartera mientras
los tiempos lo permiten.

4. A pesar de las serias complicaciones del entorno
cumplimos las metas de margen neto de intereses y mar-
gen financiero bruto y generamos un ahorro frente a los
valores presupuestados en el gasto operativo anual.

5. La utilidad neta del banco cae apenas de USD 6.4
a 6.3 millones, caida marginal si la comparamos contra lo
que le sucedi6 al resto de bancos.

RESULTADOS CLIMA LABORAL

Corrimos por segundo afno la encuesta de clima la-
boral de Happiness. El resultado fue halagador, ya que
a pesar de no haber realizado incrementos salariales, el
indicador mejora de 6.8 a 7.1. Con ello pasamos de estar
ubicados entre el 25% de empresas mas felices del pais
al 15%.

Consideramos que nuestros
colaboradores han apreciado que el Banco:

e A diferencia de la gran mayoria de empresas en el
Ecuador, no desvinculd colaboradores fruto de la reduc-
cién del tamafio de negocio.

e Siguio capacitando a su personal.

La preocupacién genuina por los colaboradores del
Banco y sus familias es uno de los pilares en los cuales
descansa el éxito que hemos alcanzado en cuanto al ade-
cuado ambiente laboral se refiere. Esta es una préctica
dificil de imitar porque la alta direccién de una empre-
sa y sus accionistas deben estar realmente convencidos
de la importancia de trabajar en pro de los colaboradores
para que las iniciativas que se implementan en su be-
neficio generen resultados. Usualmente toma algun tiem-
po antes de que la inversién en ambiente laboral genere
efectos y la mayor parte de empresarios los exigen en el
corto plazo. En BGR decidimos, hace muchos afios atrés,
sembrar y esperar. Hoy estamos cosechando los frutos de
la apuesta que hicimos por el recurso humano de la or-
ganizacion.

En la administracién del recurso
humano los principales logros del 2016 fueron:

¢ E] fortalecimiento del perfil de nuestros colaborado-
res en habilidades blandas y técnicas a través de proce-
sos de formacién interna y externa con proveedores reco-
nocidos en el pais por su experiencia y resultados.

e El fortalecimiento del modelo de indicadores de
personal para definicién de brechas entre la persona y el
puesto, que servird como herramienta adicional de desa-
rrollo de colaboradores.

¢ La implementacion del sistema de seguridad y sa-
lud ocupacional como una herramienta de gestiéon pre-

INFORME DE GERENCIA
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ventiva de la salud de los colaboradores.

e La implementacién y gestién del plan de sucesién
para lineas gerenciales.

e [La implementaciéon del modelo de carga laboral
para andlisis y gestion de equipos de trabajo.

BGR es un gran lugar para trabajar, una empresa a la
que los colaboradores asistimos motivados a dar lo mejor
de cada uno de nosotros.

I Evolucién lealtad

55.00

45.00

3500 33.20%

25.00

15.00

cifras en porcentajes

RESULTADOS SERVICIO AL CLIENTE

Los resultados del segundo semestre 2015, medidos
en el primer trimestre del 2016, presentan una mejora
adicional con respecto a la ultima encuesta realizada. De
acuerdo a la metodologia INSC del grupo EKOS, con la
que medimos la lealtad hasta inicios del 2016, un indica-
dor sobre 50% es considerado muy bueno. BGR alcanzé
ese nivel luego de 8 afios de gran esfuerzo.

40.50%

e== BGR e== Promedio Sistema
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En el 2017, vamos a cambiar la metodologia de me-
dicién del servicio al cliente. Ahora buscaremos incre-
mentar los niveles de lealtad de nuestros clientes con un
enfoque en la experiencia que ellos viven en la organiza-

12012

112012 12013 112013 12014 112014 12015 112015

Fuente: Estudio Indice Nacional de Servicio al Cliente, EKOS

cién. La nueva metodologia de medicion establece tres
componentes para calcular la lealtad: recomendacién
con un peso de 30%, satisfaccién con un peso de 40% y
esfuerzo con un peso de 30%.




79,80%

Calificacién con el nuevo enfoque

A fin de establecer un punto de transicién entre la
metodologia anterior y la nueva, realizamos una medicién
final con INSC y una inicial con el nuevo enfoque, la cual
arroj6 una calificacién de 79.80%.

INVERSIONES

Al igual que en afios anteriores, hemos dedicado una
parte importante de la generacién operativa de recursos
a inversiones que apalanquen el crecimiento futuro del
banco.

En el 2016 dimos especial relevancia a:

* Inversién en mejora de soporte tecnoldgico: servi-
dores blade, storage, librerias, licencias de software base
y componentes de comunicacion.

e Aprobaciéon del nuevo mapa de Procesos del banco
y su despliegue inicial.

e Finalizacion de la primera fase del centro de cém-
puto alterno, el cual estard completamente operativo en el
segundo semestre del 2017.

e La capacitacién del personal.

Un hito importante en la vida de la organizacién fue
la inauguracién del nuevo edificio corporativo. La ima-
gen que esta nueva infraestructura ha dado al mercado,
el beneficio que genera a los clientes, colaboradores y
proveedores sin duda ayudard aun mas a BGR a seguir
creciendo.

GOBIERNO CORPORATIVO

“El Buen Gobierno Corporativo estéd cobrando cada
vez mas importancia en el ambito local e internacional,
debido a su reconocimiento como un valioso medio para
alcanzar mercados mas confiables y eficientes. En los
ultimos afios, se han establecido principios de adhesion
voluntaria, realizado acuciosos estudios e implementado
una serie de reformas legislativas, a fin de incentivar el
desarrollo de buenas préacticas de Gobierno Corporativo.

De esta manera, se ha reconocido el impacto directo
y significativo que la implementacion de dichas practicas
tiene en el valor, solidez y eficiencia de las empresas, vy,
por tanto, en el desarrollo econémico y bienestar general
de los paises.”

Conscientes de estos beneficios, en BGR hemos to-
mado con mucha seriedad el cumplimiento de practicas
de Buen Gobierno Corporativo. Hacemos que estas prac-
ticas y las reglas de funcionamiento destinadas al ma-
nejo y control de la institucién por parte del Directorio y
la Alta Gerencia, que norman la relacién del Banco con
los accionistas y la sociedad y que permiten establecer
las actividades y negocios del Banco, formen parte de la
gestion de los Administradores del Banco.

Nos esforzamos ademéas para que todas nuestras
précticas de Buen Gobierno Corporativo tengan como
base la integridad y la transparencia en el actuar del per-
sonal que labora en la organizacién. Por ello buscamos fo-
mentar la creaciéon de una fuerte y arraigada cultura que

INFORME DE GERENCIA
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se asiente en nuestros valores corporativos.

Hemos cumplido con todas las directrices estableci-
das por la Superintendencia de Bancos y Seguros con res-
pecto a los lineamientos de Gobierno Corporativo.

En el 2016, trabajamos muy intensamente en realizar
algunas redefiniciones estratégicas. En vista de los logros
alcanzados por el Banco durante los ultimos afios y la pro-
yeccion que debiamos darle hacia al futuro, redefinimos
su Vision, Mision, Estrategia Corporativa y Mapa Estraté-
gico. Establecimos con claridad el Propésito del Banco y
establecimos de manera oficial la Propuesta de Valor que
vamos a entregar al mercado. Finalmente ratificamos los
Valores Corporativos de BGR.

Es una buena préactica de Gobierno Corporativo in-
formar sobre el monto total del contrato con nuestra Au-
ditora Externa, asi como el porcentaje de facturacién que
representa el Banco con respecto a su facturaciéon total.
En el 2016, Deloitte facturé al Banco USD 75.049, equiva-
lente a 0.21% del gasto operativo anual del Banco y 0.58%
de la facturacién total de la Auditora del 2016.

EDUCACION FINANCIERA
Las principales actividades realizadas por el Banco

en relacién al programa de Educacién Financiera en el
2016 fueron:

1. Programa Institucional

a. Integracién de mensajes educativos en canales de
comunicacion

b. Actividades con colaboradores

c. Talleres presenciales

d. Educacién Financiera para nifios y nifias

2. Programa Asociativo

Se trabajo en la difusién de contenidos educativos en
varios medios como internet, boletin electrénico, redes
sociales, entrevistas en radio y articulos de prensa.

SEGURIDAD Y SALUD OCUPACIONAL

Durante el 2016, se potencié ain mas el Sistema de
Gestion de Seguridad y Salud Ocupacional (SSO), con el
objetivo de contribuir al bienestar de los colaboradores y
cumplir con la normativa vigente en esta materia.

Para el 2016, se establecié como parte de los objeti-
vos, el alcanzar una calificacién minima de 86% en la au-
ditoria de SSO, ademés de realizar actividades enfocadas
a fomentar la cultura en SSO, prevencién y promocién en
SSO, campafias de salud y cumplimiento legal.

Las actividades realizadas durante el afio fueron las
siguientes:

e Auditoria.



30%

En la auditoria de SSO

e Comunicacién de varios aspectos relevantes a los
colaboradores del Banco.

e Incorporacién a las précticas regulares de nueva
normativa.

¢ Realizacion de inspecciones a nivel nacional.

e Realizacién de exdmenes ocupacionales, pre ocu-
pacionales y post ocupacionales a los colaborares.

e Varias campanas de salud.

e Varias capacitaciones.

® Revisién y actualizacion de la Matriz de Riesgos.

e Actualizacién del Reglamento Interno.

EL FUTURO
A finales del 2016, las autoridades de control emiten

varias resoluciones que afectan directamente a la gene-
racién de ingresos de los bancos, asi como incrementan

nuestros costos operativos. Por otro lado, siendo el 2017
afio de elecciones, sabemos que tendremos que enfren-
tar la incertidumbre sobre el futuro del pais, lo que en la
préactica se traduce en el diferimiento de decisiones em-
presariales. Finalmente tendremos que seguir lidiando
con el inadecuado manejo de la economia ecuatoriana,
que se refleja en los pobres indicadores econémicos que
presenta el pais. Todo ello hace que el afio arranque con
perspectivas negativas.

A pesar de ello estamos empefiados en seguir incre-
mentando la participacién en nuestro nicho de mercado,
impulsando la estrategia de incremento de servicios en
canales electrénicos y canales fisicos existentes, invir-
tiendo en el desarrollo de proyectos tecnolégicos que pro-
yecten con fuerza al Banco hacia el futuro y trabajando in-
tensamente en seguir mejorando la eficiencia operativa.

Ratifico, nuevamente, el firme compromiso de man-
tener a BGR como un Banco en donde sus colaborado-
res tengan un alto sentido de pertenencia, en donde sus
clientes sientan una experiencia unica de servicio y que
genere valor para sus accionistas y para el pais.

Alejandro Ribadeneira J.
Gerente General

INFORME DE GERENCIA
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DEL DIRECTORIO
Y STAFF EJECUTIVO

DIRECTORIO

DIRECTORIO

PRINCIPAL
GRAD. Carlos Modesto Rodriguez Arrieta
BGRL. Juan Francisco Vivero Viteri
CALM. Carlos Renén Ruiz Cornejo
Ing. Juan Carlos Berru de la Torre
TGRL. Oswaldo Alberto Dominguez Bucheli
Sr. Jorge Armando Moyano Aguilar
CPNV.(1) Raul Alfonso Crosby de la Torre

SUPLENTE
CRNL. E.M.S Germéan Enrique Carchi
TCRN.E.M Roberto Xavier Jiménez Villarreal
CALM. Daniel Silas Ginez Villacis
Ec. Jorge Anibal Chiriboga Moncayo
Dr. Julio Gongzalo Orellana Saenz
Ec. Guido Oswaldo Cordero Diaz
CRNL. (1) Gerardo Guillermo Arias Osejo
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STAFF EJECUTIVO

1- Sr. Alejandro Ribadeneira Jaramillo: Gerente General

MIEMBROS DEL DIRECTORIO Y STAFF EJECUTIVO

2- Sra. Gloria Selenita Coral Apolo: Gerente de Gestion de Talento Humano
3- Sra. Silvana del Rocio Guerrero Sanchez: Gerente de Canales
4- Sra. Sylvia Rocio Neira Burneo: Gerente Nacional de Riesgo Global
5- St. Alvaro Fabian Ponce Angulo: Gerente de Finanzas y Administracién
6- Sr. José Francisco Paredes Durédn Ballén: Gerente Nacional de Negocios y Mercadeo
7- Sra. Geoconda Juana Sinmaleza Ramirez: Gerente de Tecnologia y Operaciones
8- Sr. Jacobo Francisco Cartagenova Zufiiga: Tesorero
9- St. José Julio Rivera Ron: Auditor Interno
10- Sra. Aida Lucia Logrofio Vivanco: Gerente Regional de Negocios
11- GRAE. Luis Anibal Garzén Narvaez: Asesor de Relaciones Estratégicas Militares
12- St. José Oriol Marcos Pinoargotty: Asesor Juridico
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NUESTRA IDENTIDAD

Identidad Corporativa

NUESTRA
MISION

NUESTRA
VISION

ESTRATEGIA
CORPORATIVA

Soluciones

Contribuimos
al progreso de
nuestros clientes,
colaboradores,
accionistas y al
desarrollo del pais

“Ser el mejor Banco del

financieras de
calidad para
militares, civiles
y empresas.

pais creciendo junto

a ti con innovacion
y servicio de
excelencia”

PROPUESTA DE VALOR
Seguridad, Agilidad y Servicio de Calidad.

INTEGRIDAD
(¥ Somos honestos y transparentes, demostramos
coherencia en nuestras acciones. ¥

BIENESTAR
(¥ Valoramos a nuestros clientes y colaboradores,
aportando su crecimieno y desarrollo. %

CONFIANZA
W Expresamos construtivamente lo
que pensamos y sentimos. 55

COMPROMISO
¥ Cumplimos nuestras responsabilidades con
oportunidad y proactividad, generando
valor a los grupos de interés. &5

ORIENTACION AL LOGRO
¥ Nos esforzamos por cumplir y
superar nuestros objetivos i§§






EVOLUCION COMERCIAL

El BGR maneja dos lineas principales de negocio, Banca Minorista y Banca Empresarial en
donde ofrecemos un portafolio muy completo de productos & servicios tanto en el Activo
(Colocaciones) como en el Pasivo (Captaciones). Es asi que atendemos al mundo de los

clientes personales y al mundo empresarial.

1.- PRODUCTOS DEL ACTIVO.-
1.1 Banca Minorista

a Banca Minorista es la linea de negocio de mayor
importancia y crecimiento para BGR. A través de
ella atendemos las necesidades del personal de las
Fuerzas Armadas en servicio activo y pasivo, asi como
del publico en general.
De igual manera atendemos las necesidades de peque-
flos negocios manejados a titulo personal.

Los principales Productos de Crédito
que ofrecemos a nuestros clientes son:

e Crédito de consumo.

¢ Crediflash (crédito de consumo para personal con rela-
ci6n de dependencia).

e Tarjeta de Crédito BGR Visa.

¢ Financiamiento de vehiculos.

e Financiamiento Hipotecario.

e Primera vivienda nueva o usada.

e Remodelacion, ampliacién o terminaciéon.

e Terrenos.

e Oficinas.

E12016 ha sido un afio en donde se mantienen situa-
ciones econdmicas adversas en el pais que han forzado
el que exista una importante contraccién en la actividad
econdmica nacional. A pesar de esta situacidon hemos
podido recuperar la tendencia creciente en la cartera
de Banca Minorista que a excepciéon del 2015, en afios
pasados ha sido una constante. La otorgacién de nues-
tro principal producto de crédito BGR Némina Militar,
destinado a atender las necesidades de financiamiento
de consumo de los militares activos y pasivos asi como
de servidores publicos que trabajan dentro de las FFAA
alcanzé los USD 1457281.462. Este monto representa
un incremento del 99,8% vs lo colocado en el 2015. Es
importante resaltar que los requisitos y condiciones de
este producto para el segmento militar son muy favora-
bles, con el objetivo fundamental de apoyar a nuestros
clientes en cubrir sus necesidades bésicas, cuidando
siempre su nivel de endeudamiento. Cerramos el afio
con un saldo de cartera de crédito al segmento militar de
USD. 229.367.930, lo cual representa un incremento del
15% en relacién al afio anterior.

PRODUCTOS Y SERVICIOS
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PRODUCTOS Y SERVICIOS

I Sa].d.O de Cartera cifras en millones de ddlares
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Debemos resaltar que durante el afio 2016 se man- I
tuvieron las visitas a las ciudades en las que el Banco PaIt1C1paC1C')I1 cifras en porcentajes
no cuenta con oficina a través del canal Agencia Movil. T
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Esto nos ha permitido afianzar la relacién que tene-
mos con el cliente militar para poder brindarle una mayor
cantidad de servicios sin que tengan que movilizarse fisi- 2009 2010 201 2012 2013 2014 2015 2016

camente para atender sus necesidades bancarias.

El BGR ha consolidado su liderazgo en el segmento

militar, ha pesar del complejo afio, la participacién de

mercado en cartera de crédito militar a nivel de sistema O
bancario sigue siendo la mayor con 44,99% (ver grafico a

continuacién) cubriendo las principales necesidades de O
consumo, tarjeta de crédito, vivienda, crédito comercial y ,

microcrédito de estos clientes,. De cada 100 militares ac-
tivos, 70 tienen algun producto de crédito con BGR. Se
debe resaltar que, como se mencioné anteriormente, las
condiciones de los productos de BGR presentan grandes
beneficios a nuestros clientes militares.

Es la participacién de mercado en
cartera de crédito militar a nivel

de sistema bancario.




Para atender de forma efectiva al mercado civil tene-
mos el producto Crediflash que es un sistema de crédito
tercerizado para financiamiento a los empleados de las
compaifiias que firman convenios con el Banco; el cual se
caracteriza por un desembolso 4gil, cémodo y de facil ac-
ceso a través de una plataforma electrénica en Internet.

En vista de la coyuntura del pais el saldo de cartera
y la colocaciéon bruta del del afio se contrajo de manera
importante. En el siguiente cuadro podemos observar la
evolucién de este producto:

I Crediflash

cifras en millones USD

12000000 -

10.023.818
10000000

8000000
7.447.615
6000000

4000000

En el negocio de Tarjeta de Crédito, el canal fuerza
de ventas se mantuvo orientado especificamente al seg-
mento militar, manteniendo un servicio personalizado;
mientras que los otros canales comerciales se enfocaron
tanto al segmento militar como al civil.

La fuerza de ventas durante el 2016 efectud visitas a
los distintos repartos de las Fuerzas Armadas a nivel na-
cional, llegando cada trimestre a los repartos mas

grandes y una vez cada semestre a los repartos mas
pequefios.

La colocacion bruta del 2016 fue 4.175 tarjetas, lo cual
nos permitié cerrar el afilo con 46.209 clientes con tarjeta
de crédito BGR Visa desacelerando la colocacién de tar-
jetas durante este afio muy conservador por riesgo pais.

El Banco mantuvo promociones especiales orienta-
das a segmentos especificos, entre las que se cuenta la
atencién a los militares en servicio pasivo, campafia es-
pecial para los aspirantes que se incorporan a las Fuerzas
Armadas en su fecha de graduaciéon, y campafas espe-
cificas para cambio de grado ascensos; mismas que han
tenido muy buena acogida.

A diciembre del 2016, la evolucién de la cartera Visa
fue creciente, cerrando en $ 36.151M, que representa un
crecimiento del 6,26%, considerando la coyuntura socio
politico econdémica del pais, que no permitié seguir apun-
talando en campafias especificas que nos permitan un
mayor crecimiento.

PRODUCTOS Y SERVICIOS

21



22

PRODUCTOS Y SERVICIOS

I Cartera tarj eta cifras en millones USD
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La evolucién del consumo y avances de efectivo en la tarjeta de crédito en el mismo periodo es la que se detalla a
continuacion, llegando a $ 65.018MM de facturacién en el afio.

I Uso de tarjeta de crédito cifras en millones USD
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Seguimos atendiendo las necesidades de financia-
miento de vivienda del segmento medio de la poblacién

y a residentes en el exterior, vivienda de interés publico ’
asi como también al segmento militar a quienes atende-
mos con condiciones muy preferenciales para facilitar el

acceso de financiamiento para su vivienda. En el 2016
se colocaron un total de USD 13°876.82b en créditos de Millones de saldo
vivienda a personas naturales y cerramos €l afio con un vivienda acumulado
saldo acumulado de USD 60'914.532. al cierre del 2016




De manera global, la Banca Minorista pas6é de una
cartera de USD 284'848.492 al cierre del 2015 para ter-
minar con USD 319'663.530 al cierre del 2016; esto es un

Saldo de Cartera

crecimiento neto del 12,2%, cifra importante consideran-
do la situacién pais, el sistema crecié en este segmento el
0,8% muy por debajo del crecimiento de BGR.

cifras en millones USD
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La evolucién de la cartera ha sido en términos de mo-
rosidad muy sana y logramos incluso cerrar con un in-
dicador mejor que el 2015 pasando del 2,66% al 1,86%,
desempefio muy superior que la del promedio del sistema
financiero.

El BGR sigue consolidando su liderazgo en cubrir
las necesidades de financiamiento del segmento militar,
manteniendo una constante optimizacién de procesos y
sistemas de andlisis de crédito que nos permiten cum-
plir nuestra oferta de valor, diferenciarnos por tiempos de
respuesta y calidad en el servicio. A través de canales
como la Agencia Movil logramos llegar a los lugares mas
remotos del pais, dénde sea que exista un reparto militar
con el objetivo de cubrir sus necesidades de productos y
servicios financieros.

1.2 BANCA EMPRESARIAL.-

El BGR consciente de la importancia de apoyar el de-
sarrollo productivo del Ecuador, cuenta con un area de
negocios que se enfoca en atender a clientes empresa-
riales. Dentro de la Banca Empresarial, se ofrecen una
amplia gama de productos destinados al sector produc-

Cartera Banca Empresarial

tivo, comercial, de servicios y de la construccién. Nues-
tros clientes son fundamentalmente empresas de tamafio
medio que presentan perspectivas claras y medibles de
crecimiento y sostenibilidad financiera.

Los principales productos de crédito que ofrecemos
a nuestros clientes empresariales son:

Préstamos para Capital de Inversién

Préstamos para Capital de Trabajo

Operaciones de Comercio Exterior

Garantias Bancarias

Cartas de Crédito

En el 2016, al igual que en el 2015, la evolucién de
la cartera comercial es decreciente dada la contraccién
econdmica en el pais. La demanda de créditos en este
segmento ha sido baja, los clientes han optado por no
endeudarse, por no entrar en nuevos proyectos de am-
pliacién, crecimiento, etc. hasta no tener el panorama po-
litico-econdémico més claro. Es asi que se ha operado fun-
damentalmente en lineas de crédito de mantenimiento.

A continuaciéon se puede observar la evolucién histo-
rica desde el 2010 de la cartera y su morosidad:

cifras en millones USD

Dic 2010 Dic 2011 Dic 2012 Dic 2013 Dic 2014 Dic 2015 Dic 2016
Saldo de cartera 32.680.663 36.498.328 :50.722.967 50.124.474 :58.477.151 : 49.938.470 : 42.755.490
Crecimiento 11,7% 39,0% -1,2% 16,7% -14,6% -14,4%
Morosidad 0,10% 0,04% 0,30% 0,14% 0,74% 1,55% 1,58%

PRODUCTOS Y SERVICIOS

23



24

PRODUCTOS Y SERVICIOS

El portafolio empresarial esta colocado principalmen-
te en operaciones destinadas para financiar proyectos de
inversiéon y capital de trabajo. Dentro del financiamiento
de capital de inversién tiene un peso importante el sector
de la construccién en donde hemos financiado proyec-
tos inmobiliarios importantes. Este financiamiento a su
vez genera un negocio integral al Banco pues la fuente
de repago de estos créditos comerciales son los créditos
al comprador final, es decir los créditos hipotecarios para
compra de vivienda. En tal sentido se genera un circulo
virtuoso que contribuye al desarrollo del pais.

Capital de Inversion
Capital de Trabajo
Otros

Productivo
Multisectorial

Total

Nuestro mercado objetivo estéd en las empresas de-
finidas como PYME (Pequefias y Medianas empresas).
Nuestra prioridad ha sido buscar empresas que manejen
informacién financiera confiable y que sean de tamafio
medio dentro del segmento a mas de que presenten pers-
pectivas de crecimiento sostenible. La prospeccién con
clientes corporativos es selectiva en funcién de negocios
adicionales generados por venta cruzada de otros produc-
tos, considerando la rentabilidad y reciprocidad global.

2.- PRODUCTOS DEL PASIVO.-
BGR ofrece diversas alternativas al publico para el

manejo de sus depdsitos. Dependiendo de la necesidad
del cliente, BGR ofrece productos de cuentas corrientes

El capital de inversiéon tiene un peso del 44% dentro
del portafolio total de cartera empresarial. Es politica de
BGR no concentrarse en grandes riesgos y pocos clien-
tes sino por el contrario procurar atender a varios clientes
con montos que no generen concentraciones poco salu-
dables.
2015 sigue siendo sana, manteniendo ademds niveles
adecuados de cobertura con provisiones.

En los siguientes cuadros y graficos se puede obser-
var la composicién de la cartera comercial indicada an-
teriormente:

Finalmente, la evolucién de la morosidad en el

19.772.200 44,15%
11.366.473 25,38%
6.653.934 14,86%
3.493.031 7,80%
3.498.593 7,81%
44.784.231 100,00%

personales y juridicas, cuentas de ahorro y depdsitos a
plazo con costos y rendimientos muy competitivos en
el mercado. Nuestra ventaja competitiva es la atenciéon
personalizada y eficiente, lo cual se evidencia con la con-
fianza del publico depositando sus recursos en BGR.

La Evolucién de BGR en el 2016 en depdsitos del pu-
blico ha sido muy satisfactoria, con una tendencia cre-
ciente con cifras superiores al comportamiento que ha
tenido el sistema en el presente afio.

Se debe resaltar el lanzamiento de un producto nuevo
al mercado, la Cuenta Corriente Premium, la misma que
ha tenido una excelente acogida y resultados muy por
encima de lo planificado. Asi, de manera consolidada en
monetarios existe un crecimiento del 37,76% cifra supe-
rior a la del sistema.

Monetarios
Entidad Dic-09 = Dic-10 Dic-11 Dic-12 Dic-13  Dic-14 = Dic-15 Dic-16 Cre.16-15 Cre.16-15
Total Captaciones BGR 82.527 67.117 79.891 79.536 75.162 61.407 49.428 68.090 18,662 37,76%
Total Captaciones Bancos
del Sistema 5.498.224 :6.665.436 : 7.203.423 :8.749.521 :9.643.361 : 9.981.432 : 8.017.994 :10.294.367 : 2276 373 28,39%

Igualmente, tanto en ahorros como en depdsitos a plazo crecimos en cifras superiores al sistema financiero, con el

18,28% y 33,18%; respectivamente.

Ahorros
Entidad Dic-09 Dic-10 Dic-11 Dic-12 Dic-13  Dic-14  Dic-15  Dic-16 Cre.16-15 Cre.16-15
Total Captaciones BGR 140.550 166.810 193.010 210.542 247.815 258.312 226.982 268.483 41,501 18,28%
Total Captaciones Bancos
del Sistema 3.844.202 :© 4.666.426 - 5.549.514 : 6.365.481 :7.269.645 :8127.075 :7.971.739 : 8.093.830 : 895.091 12,43%



Plazo
Entidad Dic-09 Dic-10 Dic-11 Dic-12 Dic-13 Dic-14 Dic-15 Dic-16 Cre.16-15 Cre.16-15
Total Captaciones BGR 94.063 108.532 119.560 141.380 175.430 219.475 186.242 - 248.040 61.798 33,18%
Total Captaciones Bancos
del Sistema 4.102.947 4.226.891 : 5.197.970 - 5.920.879 : 6.631.503 : 7.861.013 :7.402.148 - 8.309.433 907.285 12,26%

En general ha sido destacable el desempefio de BGR en la captacién de recursos del publico lo cual evidencia la
gran aceptacién que existe en el mercado. De manera consolidada el banco crece USD 121'961M equivalente a un
26,35%, cifra record en los crecimientos histéricos de la institucion.

CAPTACION
Dic-09 Dic-10 Dic-11 Dic-12 Dic-13 Dic-14  Dic-15 Dic-16 Cre.16-15 Cre.16-15
Total Captaciones BGR 324.454 342.460 392.461 431.458 498.407 539.195-  462.651 584.613 121.961 26,36%
Total Captaciones Bancos
del Sistema 14.036.112  :15.548.842 :17.950.907 : 21.035.881 :23.544.509 :25.969.520:22.618.882 :26.697.631: 4.078.749 18,03%

Total Captaciones BGR

cifras en miles USD
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3.- OFERTA DE VALOR

BGR busca diferenciarse por enfocar gran parte de su
gestiéon en la satisfaccion del cliente, como eje principal
en nuestra cultura corporativa.

Tal es asi, que nuestra propuesta de valor hacia los
clientes es ofrecerles Seguridad, Agilidad y Servicio de
calidad.

De manera general se describen estos factores com-
ponentes de la oferta al cliente.

Seguridad:

e La adecuada gestién financiera de la Institucién
ofrece a los clientes la tranquilidad del manejo de sus re-
cursos en BGR.

¢ Adecuada gestiéon de riesgos en todos los &mbitos

e Cumplir lo que se ofrece, esto es con la oferta de
valor enfocada en atender las necesidades de los clientes.

Calidad en el Servicio:
e Proporcionar estdndares de atencién al cliente que

Dic.
2012

Dic. Dic.

Dic. Dic.
2013 2014 2015 2016

cumplan sus expectativas y que sean superiores a los que
ofrece nuestra competencia.

e Atender y asesorar al cliente en sus necesidades,
cumpliendo la oferta de valor.

e[ 0s clientes no quieren ser una estadistica mas de
los bancos. Quieren recibir un trato atento, personal y
bien enfocado esto complementado con nuestros prin-
cipios de servicio de ser cortes, sonreir y tener actitud

positiva. Servicio personalizado.

Agilidad:

eHemos aprovechado la estructura plana de BGR
para atender a nuestros clientes utilizando la velocidad
como mecanismo de lealtad. El contar con una estruc-
tura liviana complementada con procesos eficientes nos
permite tener mejores tiempos de respuesta que nuestra
competencia sin sacrificar calidad en el andlisis.

eValorar el tiempo del cliente.

elnnovacién permanente en productos y servicios
que facilitan la vida de nuestros clientes.

PRODUCTOS Y SERVICIOS
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Andlisis Coyuntural Ecuador 2016

1. SECTOR REAL
1.1 Producto Interno Bruto

cer trimestre del afio 2016 se contrae en -1,6% con  desempefio adverso contrasta con lo observado en los

C omo se esperaba, la economia ecuatoriana al ter-  previo en que la contraccién econémica llega -0,8%; este
relacion al mismo periodo trimestral del afio mismos periodos del 2013 (5,8%) y 2014 (3,3%).

I Producto Interno Bruto Variacién anual

!
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Fuente: Banco Central del Ecuador
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Los componentes de la produccién que inciden en la
variacién inter-anual adversa del PIB del tercer trimestre
de 2016 son: la Formacion Bruta de Capital Fijo (FBKF)
-1,71%, las Importaciones -0,87%, el Consumo Final de

los Hogares -0,71%, el Consumo del Gobierno -0,64%, las
Exportaciones -0.09%. Solamente la Variacién de Exis-
tencias muestra crecimiento del 0.71%. Ver gréfico si-
guiente.

I Componentes PIB Variacién anual

0.71
’ L]
05 -0.09
-0.64 —
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) Variacion Consumo Consumo -1.71

- de existencias  Exportaciones  del Gobierno del hogares  Importaciones FBKF

1.2 EVOLUCION DE LA INFLACION

La inflacién del 2016, 1,12%, resulta inferior a la obser-
vada en el 2015 cuando llega a 3,38%. A diciembre de 2016
los items que mas contribuyen a la variacién del IPC son,
“bebidas alcohdlicas” (16.9%) unico rubro que crece, pues
el resto de grupos registran caidas de precios: “prendas de
vestir y calzado” (-3,1%), “muebles, articulos para el hogar
y conservacion” (-0,80%), “recreacion y cultura” (-0,78%).

I Inflacién anual

Fuente: Banco Central del Ecuador

Comparado con el nivel de inflacién promedio que
presentan los paises de Latinoamérica a diciembre 2016,
4,05%, la cifra equivalente de la economia ecuatoriana
se encuentra muy por debajo de ese promedio regional.
Asi mismo, mientras el nivel de inflacién de Estados Uni-
dos es de 1,69%, la inflaciéon de Colombia y Pert alcanza
5,75% y 3,23%, respectivamente.
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2. SECTOR EXTERNO

La Balanza Comercial Total en el periodo enero — no-
viembre de 2016 registra un superavit de $ 1.160,3 millo-
nes, en tanto que en el mismo periodo de 2015 ese saldo
resulté deficitario en $2.066,4 millones; el desempefio del

Fuente: Banco Central del Ecuador

2016 se explica principalmente por una disminucién mu-
cho més importante de las importaciones como se mues-
tra mas adelante.

2.1 EXPORTACIONES
Las exportaciones totales en valores FOB hasta no-



viembre del afio 2016 alcanzan $ 15.210,2 millones, re-
gistrandose una disminuciéon de 10,5% con relacién a
las obtenidas en el mismo periodo del afio precedente, $
16.992,8 millones.

Las exportaciones petroleras en valor FOB decrecen
en un 22,6%, pasando de $ 6.325,5 millones a $ 4.898,5
millones. La disminucién de los precios del petréleo ex-
plica la situacion. En efecto, desde mediados del 2014
se presenta una caida pronunciada de los mismos; para
el afio 2015 esta disminucién representa un 47,7% con
relacién al precio promedio registrado en el 2014. En el
transcurso del 2016, el precio promedio del barril se ubica
en $ 43,3, que representa 11,1% menos que el precio pro-
medio registrado en el 2015, aunque, en los ultimos doce
meses el precio del energético petrolero muestra una evo-
lucién favorable al pasar de $ 31,4 en enero a $ 53,7 en
diciembre del 2016.

Las exportaciones no petroleras también disminuyen
en 3,3% en valor FOB en el mismo periodo, a $ 10.311,6
millones frente a las registradas en el 2015, de $ 10.667,2
millones; mientras que en volumen, medidas en tonela-
das meétricas, superan el 3,4%. En el periodo analizado,
las exportaciones tradicionales no petroleras totalizaron
$ 5.867,5 millones, superior en 2.4% a las efectuadas en
el 2015, y las exportaciones no tradicionales llegan a $
4.444 0 millones, valores inferiores en un 10% a las del
2015.

Dentro de las exportaciones tradicionales, el camarén
logra el mayor nivel en ventas en el 2016, ubicandose en
$ 2.363,4 millones en valores FOB, lo que equivale a un
incremento del 13,3%; en contraste, el sector bananero
disminuye a $ 2.479,5 millones expresados en valores

IOperaciones del Presupuesto del Estado

en millones de ddlares

21.026 20.011
16.723
I 14.840
ene-nov 2015 ene-nov 2016 ene-nov 2015  ene-nov 2016

Total ingresos Total Gastos

Como se puede apreciar el déficit observado en las opera-
ciones subyacentes al Presupuesto del Estado resulta su-
perior en 2016 a las cifras iniciales dado que los ingresos

FOB lo que representa una contraccién de 3,4%; el cacao
y elaborados decrecen en valores FOB en 6,3% y se ubica
en $664,0 millones.

En cuanto a las exportaciones no tradicionales, los
enlatados de pescado muestran una contraccion de 4,3%
y las flores naturales disminuyen en 2,5% alcanzando $
819 millones y $ 745 millones en valores FOB, respecti-
vamente.

2.2 IMPORTACIONES

Las importaciones totales en valor FOB llegan a
$ 14.049,9 millones en el periodo enero — noviembre de
2016, lo que significa una disminucién de 26,3% frente
al nivel registrado en el mismo periodo de 2015, cuando
alcanzan $ 19.059,1 millones de ddlares.

Por componente, las materias primas que participan
con el 49,6%, caen a $ 5.129,8 millones lo que represen-
ta una disminucién de 19,6% en valores FOB. Los bienes
de consumo, el segundo rubro mas importante con un
peso del 21,9% en el total de importaciones, se contraen
a $3.074.5 millones en valores FOB, lo que equivale a una
disminucién del 20,7%.

3. SECTOR FISCAL

De acuerdo a las cifras disponibles, entre enero-no-
viembre del 2016 el déficit presupuestario llegé a $ 5.171
millones, cifra superior al déficit del periodo equivalente
de 2015 cuando el desbalance fiscal alcanza $ 4.303 mi-
llones.

I Deficit / Superavit Presupuesto del Estado

en millones de ddlares

-56.171 ene-nov 2016
ene-nov 2015
| | | | |
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Fuente: Ministerio de Finanzas

disminuyen en el periodo, en una mayor proporcién con
respecto a los egresos fiscales.
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I Operaciones del Presupuesto General del Estado
Ingresos Efectivos en millones de ddlares

I Operaciones del Presupuesto General del Estado
Gastos devengados en millones de ddalres

Concepto Presupuesto enero-noviembre 2016 Concepto Presupuesto enero-noviembre 2016
Tributarios 15.490 12.566 Gasto corriente 14.494 12.498
Petroleros 634 — Gasto Capital 8.289 7.513

No tributarios y otros 2.637 2274

Total 18.761 14.840 22.783 20.0m

4. SECTOR MONETARIO Y FINANCIERO
4.1 OFERTA MONETARIA Y LIQUIDEZ TOTAL

Conforme a la informacién disponible del Banco Cen-
tral a noviembre de 2016, la oferta monetaria y la liqui-
dez total presentan tasas de crecimiento anual de 12,3%,
mayor a la registrada en el periodo similar del 2015; por
su parte, las especies monetarias en circulacion registran
una variacién anual de 8,3%.

La liquidez muestra una tendencia al alza, para no-
viembre de 2016 es de $ 43.608 millones, de los cuales, las
especies monetarias representan el 27,6%, en tanto que
la oferta monetaria alcanzé $ 20.746 millones.

Los depdsitos a la vista de las instituciones financie-
ras para noviembre 2016 se ubican en $ 11.086,1 millones,
lo cual representa un crecimiento del 20,3% en relacién
a noviembre 2015; en cambio, los valores que confor-
man los depdsitos a plazo y otros depdsitos, crecen en el

Fuente: Ministerio de Finanzas
12,3%, llegando a representar $ 22.861,4 millones.

4.2 SECTOR FINANCIERO PRIVADO

Al comparar los meses de diciembre de 2015 y 2016,
el otorgamiento de operaciones de crédito de las insti-
tuciones financieras privadas se incrementa. Mientras
que en diciembre del 2015 se conceden $ 1.563 millones
distribuidos en 555.344 operaciones, en diciembre 2016,
el volumen crediticio asciende a $ 2.659 millones distri-
buidos en 594.449 operaciones.

El indice de morosidad de la cartera de crédito des-
glosado por subsistemas financieros presenta disminu-
ciones, con informacién disponible a noviembre de 2016
comparado con el mismo mes del 2015, en bancos pasa
de 4,49% a 4,34% y en sociedades financieras de 6,40%
a 6,18%; mientras que se incrementa en los subsistemas
cooperativas y mutualistas, ya que en las primeras pasa
de 6,02% a 6,07% y en las segundas de 6,45% a 8,54%.

IVolumen de crédito vs Operaciones
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5. PREVISIONES

La economia ecuatoriana en el 2016, segun el Banco
Central, decreceria en 1,7%, otras proyecciones como las
que realiza el FMI sugieren un decrecimiento de 2,3% en
el mismo afo. Para el 2017, las previsiones oficiales de
crecimiento del PIB llegan a 1,4%; aunque varios analis-
tas sugieren que estos datos son muy optimistas, la CE-
PAL proyecta un crecimiento mucho mas modesto, 0,3%.

El desempefio macroeconémico dependerd, en gran
medida, del comportamiento del precio del petréleo que
en los ultimos meses de 2016 logrd avances importantes,
lo que facilité el acceso a los mercados de crédito inter-
nacionales para cubrir las necesidades de financiamien-

Fuente: Banco Central del Ecuador

to del Estado que al finalizar el aflo alcanzaron alrededor
de $ 12.800 millones. La compleja situacion fiscal podria
destrabarse si se mantienen en el 2017 las condiciones
favorables que se presentaron los ultimos meses de 2016.
La deuda externa del Ecuador, que entre enero y oc-
tubre de 2016 asciende a $ 32.816 millones segun las ci-
fras oficiales, superior en 18,2% a la registrada en el 2015,
$ 27.743 millones, pasa a jugar un importante rol en los
afios siguientes en los cuales se proyecta incrementos de
la tasa de interés internacional. El costo y plazos del en-
deudamiento contraido, segun analistas independientes,
no son sostenibles, y las cifras oficiales segun su opinién,
estarian subestimadas ya que no consideran las preven-
tas petroleras, un conjunto de atrasos a proveedores del



$1.160,3

millones en el 2016, es
el Superavit en la
balanza comercial

gobierno y a los gobiernos auténomos descentraliza-
dos, ni el importante financiamiento de corto plazo del
Banco Central.

Un aspecto a considerar es que desde enero del 2017
entrd en vigencia el acuerdo de la Organizacién de Paises
Exportadores de Petréleo (OPEP) para reducir la produc-
cién diaria de crudo con miras a estabilizar su precio; por
este acuerdo, Ecuador debe reducir 26 mil barriles diarios
de produccién, lo que significa que la produccién diaria
de petréleo debe reducirse de 549 mil barriles que se re-
gistraba hasta octubre 2016 a 522 mil barriles diarios.

Asi mismo, en el 2017 entra en vigor el Acuerdo Co-
mercial Multipartes del pais con la Unién Europea, que ya
incluia a Colombia y Pert, por lo que se estima un empuje
del intercambio externo entre los nuevos socios comer-
ciales, empero, en medio de una tendencia adversa cen-
trada en la apreciacién del délar americano atada al muy
probable incremento de la tasa de interés internacional.

6. CONCLUSIONES

e Las condiciones externas menos adversas al fina-
lizar el 2016, suavizaron las manifestaciones claras de
fuerte contraccién econdémica que la economia ecuato-
riana venia experimentado desde el segundo trimestre de
2015. En efecto, el decrecimiento del PIB llegaria a -1,7%
en 2016 alejadndose, segun parece, de las proyecciones

previas que lo situaban en -2,3% segun el FMI. En este
desempefio el comportamiento del precio del petréleo
juega un rol central.

e Gracias a esa recuperacién de precios que facilita
el acceso al financiamiento externo, el gobierno contrae
un fuerte endeudamiento y recurre al financiamiento del
Banco Central y por esa via se modera la perspectiva ad-
versa de una mayor caida del producto conforme a las
proyecciones previas. Si esta situacién se mantiene en
el 2017 se moderaré el riesgo macroeconémico como ha
venido aconteciendo con el indicador riesgo-pais.

e Se esperaria, sin embargo, una pérdida del dina-
mismo del sector publico —atada al creciente servicio de
las obligaciones externas y de las ventas anticipadas de
petréleo— lo cual afectara al impulso de la demanda do-
meéstica que los Ultimos afios se vio muy favorecida por la
importante presencia estatal en la economia; por lo tanto
el espacio del sector publico tenderd muy probablemente
areducirse a través de recortes de proyectos de inversién
y gastos corrientes.

e E] sector externo de la economia, aunque registra
un superavit en su balance comercial de $ 1.160,3 mi-
llones en el 2016 —como resultado de una caida mucho
méas importante de las importaciones— se alcanza, sin em-
bargo, a un nivel de exportaciones netas que representa
tan solo dos tercios del nivel alcanzado en el 2014, muy a
tono con la contracciéon experimentada por la demanda
doméstica. La exposiciéon de la economia a un proceso
de fuerte endeudamiento demandard, empero, un creci-
miento sostenido de las exportaciones netas en los afios
siguientes, y, en esa perspectiva la economia ecuatoriana
enfrenta un doble desafio: el Acuerdo Comercial Multi-
partes con la Unién Europea y la apreciacién del ddlar.

e Bl primer semestre de 2017 estaré atravesado por el
proceso electoral y su desenlace incidira en las expecta-
tivas de los diversos sectores y agentes econdémicos, tal
como ya ha venido aconteciendo con las decisiones de
inversién y la demanda de crédito en el sector financiero
privado.
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ANTECEDENTES.-

A inicios del 2016, nuestra vulnerable economia afectada por la caida de los precios del petréleo,
un délar fuerte, déficit fiscal y el crecimiento del gasto corriente del gobierno, se mantuvo en un
entorno de baja liquidez. Las inversiones del sector publico fueron escasas y los retrasos en el
pago a proveedores se mantuvieron por parte del estado, obligando a las Instituciones Financie-
ras (IFIS’s) a mantener la contraccion de la cartera de créditos.

na consecuencia espontédnea de este entorno fue
la desaceleracién de la economia. Segun los datos
del Banco Central del Ecuador (BCE), el Producto
Interno Bruto (PIB) creci6 en 2015 el 0.20%, y para 2016
se espera una contracciéon de -1.7%, -aspecto que se pre-

0,20%

Fue el crecimiento del PIB en el 2015,
segun datos del BCE

senta luego de 17 afios. El Fondo Monetario Internacio-
nal (FMI) espera un entorno aun mas negativo, con una
contraccién del -2.7% y crecimientos negativos hasta el
ejercicio 2020.

A partir del segundo trimestre del afio, las condicio-
nes de la economia mejoraron gradualmente, el precio
del petréleo mantuvo una tendencia modesta de recupe-
racion, y a pesar del terremoto de Manta y Esmeraldas el
gobierno ecuatoriano obtuvo el financiamiento externo
esperado, las ventas anticipadas de petréleo continua-
ron, se colocaron bonos en el mercado externo, inclusive
se logrd recuperar el acceso a fuentes de financiamien-
to externo como el FMI y se aprobaron reformas legales
que buscaron incrementar la liquidez administrada por
el BCE.

NUESTROS RESULTADOS
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El gobierno ha mantenido su nivel de gasto publico
y no se observa la intencién de reducirlo y mientras ob-
tenga fuentes de financiamiento, sin importar su costo, el
gobierno actual mantendra el endeudamiento.

La suma de estas medidas y la recuperacién de la
conflanza de los clientes que durante 2015 mostraron ner-
viosismo, tuvo como efecto un crecimiento inesperado de
liquidez en el sistema financiero durante 2016.

Durante el primer trimestre del afio los bancos, a fin
de mantener la liquidez necesaria para su operacién,
mantuvieron la contraccion del crédito observandose una
mejora notable de la liquidez, pero una caida inevitable
de la rentabilidad. Pero a partir del segundo semestre del
afio, los excedentes de liquidez que empezaron a manejar
las IF1's debian ser colocados en el sector productivo a fin
de reactivar la economia y mejorar su rentabilidad, pero
debido al debilitamiento de la capacidad de pago de la
poblacién ecuatoriana no fue facil para los bancos colocar
agilmente volumenes importantes de crédito.

La contraccién de la actividad productiva y la re-
duccién de su dinamismo dificulté el crecimiento de la
cartera, el incremento del desempleo afecté su calidad,
la cartera de consumo llegé en mayo de 2016 a un nivel
de mora del 10,3% vy la total al 5.20%, la mas alta de los
ultimos afios.

Debido a la contraccién del tamafio del activo de los
bancos, -los margenes financieros- principal ingreso de
los bancos, sufrieron una reducciéon del -11.4%, moti-
vando a las administraciones prudentes a implementar
esquemas de optimizaciéon del gasto operativo y lastimo-
samente a la reduccién de provisiones sin complicar las
coberturas legales requeridas para activos de riesgo y de
capital, con la finalidad de mantener niveles de rentabi-
lidad que no afecten su solvencia ni la supervivencia en
el corto plazo.

Las reformas legales fueron la constante en este afio.
La resolucién de la Junta de Politica y Regulacién Mone-
taria y Financiera (JPRMF)139-2015-F permiti6 a los ban-
cos constituir provisiones facultativas de hasta el 0.50%
del total de su cartera bruta por el afio 2015 y hasta el
1% a diciembre de 2016, incrementandose este porcen-
taje al 1.56% mediante resolucién 293-2016-F de octubre
2016. La resolucién 209-2016-F modificé los porcentajes
de provisiones especificas legales requeridas a constituir

14%

Fue el incremento del IVA en el 2016

por la calificacién de activos de riesgo incluyéndose en la
misma una disposicién transitoria reduciendo de manera
temporal a la mitad el requerimiento de provisiones.

La JPRMF mediante resolucién 216-2016-M fij6 las
tarifas que el BCE debe cobrar por el servicio de recep-
cion de depédsitos, clasificacién, recuento y entrega de
especies monetarias en ddlares incrementando su costo
de USD 3.50 a USD 19.50, regulacién que afecta el gasto
operativo y la eficiencia en la operacién de todas las IFI’s.

Mediante resoluciones de la JPRMF 176-2015-F del 29
de diciembre de 2015 y 298-2016-F del 9 de noviembre de
2016 se normo el otorgamiento de créditos entre los Fidei-
comisos de los Fondos de Liquidez del Sector Financiero
Privado y del Sector Popular y Solidario sin que el présta-
mo entre fondos exceda del 20% del total del recursos del
patrimonio del fideicomiso que otorga el préstamo.

La liquidez de los bancos cuyos activos superan los
USD 1.000 millones fue afectada mediante resolucién
302-2016-F que incrementd el encaje del 2% al 5%, redu-
ciendo la liquidez de la banca para conceder créditos a
sus clientes, restando eficiencia en la operacién al man-
tener activos improductivos en el BCE. La resoluciéon 303-
2016-M modifica el célculo del coeficiente de liquidez do-
meéstica excluyendo a los aportes al Fondo de Liquidez
del computo de la liquidez local y contabilizandose como
liquidez externa, obligando a la mayoria de bancos loca-
les a repatriar los fondos del exterior para destinarlos al
BCE en supuesto beneficio de la economia nacional, as-
pecto que generd rechazo en la banca privada obligando
a diferir su implementacion hasta marzo de 2017 segun
resolucién 315-2016-M.

La generacion de rentabilidad de la banca se com-
plicd ain més con la expedicion de las resoluciones 305-
2016-F y 310-2016-F de diciembre de 2016. Se afecté la
generacion de ingresos mediante la reducciéon de las
tarifas por servicios financieros de emisién y entrega de
estados de cuenta, cheques, protestos, referencias ban-
carias, emisioén, renovacién y reposicion de tarjetas de
débito y crédito, se encarecio el gasto operativo a través
de la obligatoriedad de notificacién de las transacciones
financieras por medio de mensajes de texto y por si fue-
ra poco se establecieron nuevas formas de célculo de los
intereses en las tarjetas de crédito, los cuales afectaran
de forma significativa en el ejercicio 2017 a la capacidad
generadora de rentabilidad de la banca.

El terremoto de Manta y Esmeraldas, fue utilizado
como mecanismo para la creacién de la Ley de Solida-
ridad y Corresponsabilidad Ciudadana que incremento
el IVA del 12% al 14% e incorporé algunos tributos a per-
sonas naturales y juridicas con base en la utilidad, que
ademas fueron considerados como no deducibles del im-
puesto a la renta.



Aunque el sistema financiero privado se muestra
saludable, las medidas tomadas por los organismos de
control en diferentes d&mbitos de gestién hacen que las
perspectivas futuras se muestren negativas.

RESULTADOS FINANCIEROS.-

Continuamos con un soélido desempefio financiero,
todos nuestros indicadores bajo la metodologia CAMEL,
han mejorado de manera significativa. Tenemos uno de
los mas bajos niveles de morosidad, la cobertura de provi-
siones cubre en mas de cuatro veces a la cartera en ries-
go y hemos mantenido la cobertura respecto de la cartera
total. Los indicadores de liquidez son muy favorables,
mantenemos una de las mas altas rentabilidades del sis-
tema financiero y a pesar de la contracciéon de la econo-
mia y de la generacién de ingresos logramos reducir el
gasto operativo en relacién al afio anterior.

La estrategia de negocio apegada a las mejores prac-
ticas de prudencia financiera nos permitié afrontar los
desafios que se presentaron a lo largo del afio. Hemos
mantenido nuestra calificacién de riesgo en AA+ con
sobra de merecimientos y nuevamente hemos sido reco-
nocidos como el mejor Banco Mediano del pais por parte
de la Revista Ekos, medio especializado en rankings de
desempefio empresarial.

El 2016, se vio marcado por dos escenarios, el primer
trimestre el enfoque fue en un manejo conservador del
crecimiento y de la liquidez y a partir del segundo trimes-
tre el enfoque fue el crecimiento de la colocacién de los
recursos liquidos en activos de mayor rentabilidad.

Las estrategias utilizadas en este dificil entorno, nos
permitieron mantener los objetivos presupuestados de
rentabilidad en el afio y adaptarnos al nuevo entorno im-
positivo producto de la Ley de Solidaridad y Correspon-

sabilidad Ciudadana.

Se mantuvo la constituciéon de provisiones de carte-
ra en funcién de los resultados generados durante este
periodo con niveles de cobertura importantes sobre la
cartera total del 8.42%. El nivel de morosidad de BGR es
de los mas bajos del sistema bancario, especialmente en
cartera de consumo, la de mayor participacién en las co-
locaciones del Banco y la mas afectada a nivel del sistema
financiero en este afio.

En el 2016, nos mudamos a las nuevas instalaciones
de la Matriz de BGR, oficinas disefiadas con un nuevo
concepto de trabajo en equipo, con infraestructura y tec-
nologia de punta, aspecto que marca una nueva era en la
gestion y administracién del Banco.

Se han realizado inversiones importantes en herra-
mientas que soporten la operacion y los procesos core del
Banco, se mejor¢ la infraestructura del centro de compu-
to con tecnologia de punta y se encuentra en proceso el
montaje del centro de cémputo alterno que estara total-
mente operativo en el segundo semestre de 2017.

Hemos fortalecido la solvencia del Banco, el capital
autorizado se incrementé en 2015 a USD 66,7 millones y
en 2016 realizamos dos capitalizaciones con los resulta-
dos generados en los ejercicios 2014 y 2015 por USD 10.7
millones. Los accionistas mantienen firme su respaldo a
la institucién a través de la capitalizacién de utilidades,
lo cual contribuye al crecimiento de nuestros clientes, sus
familias y empresas.

Activos:

El total de activos del Banco al 31 de diciembre de
2016, alcanzé la cifra récord de USD 707.7 millones de
ddlares, con un incremento de USD 141.4 millones res-
pecto a diciembre de 2015, equivalentes al 25.0% de cre-
cimiento.
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Una gran fortaleza constituye el nivel de activos pro-
ductivos. En promedio en el afio, el 92.9% de nuestros ac-
tivos generaron un alto nivel de rentabilidad.

Los fondos disponibles se incrementaron USD 89.0
millones que equivalen al 62.4%, mientras que las in-

I Activo total

350,0

versiones se incrementaron en USD 31.9 millones con el
48.1% de crecimiento. Debido a la coyuntura, la liquidez
a partir del segundo trimestre se incrementd de manera
significativa. Se mantiene recursos en el pais y en el exte-
rior para hacer frente a situaciones adversas.
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La cartera de créditos bruta total se incrementa en
USD 20.3 millones de délares que representa el 5.7% de
crecimiento en relacién al afio anterior, alcanzando los
USD 375.4 millones, mientras que la cartera en riesgo
producto de una adecuada gestién de recuperaciéon y
castigos se redujo de USD 9.3 millones en 2015 a USD
7.0 millones en 2016.

I Mix de Colocaciéon

Cartera créditos,
neta

Otros activos,
netos

La cartera de créditos del Banco es de alta calidad y
nos permite cerrar el afio con una morosidad de 1.88%,
siendo una de las més bajas del sistema, principalmen-
te en cartera de consumo, la cual se ubicé en el 2,16%
que es la segunda mas baja del sector financiero privado.
En el afio se realizaron castigos de cartera por USD 6.1
millones que representan el 1.62% de la cartera.

Consumo

72%

La cartera de consumo tiene una participacion del
72% de la cartera total, acorde a la estrategia del Ban-
co, y es la de mayor crecimiento en el afio con USD 26.1
millones, que equivale al 10.7% de crecimiento, reflejan-
do el liderazgo de BGR en este segmento en su mercado
objetivo.

El Banco, debido a un manejo adecuado y prudente
del riesgo de crédito, constituyd provisiones para carte-
ra por USD 6.9 millones, incrementando su cobertura de
provisiones para cartera en riesgo al 448.51% vy del 8.42%

,— Vivienda
16%

Microcrédito

0%

Comercial

12%

respecto de la cartera total. En ambos casos se presentan
por sobre el sistema bancario, lo que demuestra la forta-
leza del Banco para afrontar eventuales deterioros de la
cartera.

Pasivos:
A diciembre de 2016, los pasivos totales alcanzaron

los USD 651.3 millones, es decir un incremento de USD $
135.2 millones, equivalentes al 26.2% en relacién a 2015.



La principal fuente de fondeo del Banco esté consti-
tuida por las Obligaciones con el Publico que representan
el 90.7% del pasivo total, que pasaron de USD 469.1 mi-
llones de 2015 a USD 590.9 millones a 2016 que represen-

ta el 26% de crecimiento. En el transcurso del afio, las
cuentas corrientes se incrementaron USD 18.7 millones,
las cuentas de ahorro USD 41.5 millones y las captaciones
a plazo USD 61.8 millones.

I Obligaciones con el publico

[ Obligaciones con el Publico
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El crecimiento de las obligaciones con el publico y
en especial de la captacién a plazo se debe a los incre-
mentos de liquidez observados en la economia debido al
financiamiento externo que obtuvo el gobierno, a las ven-
tas anticipadas de petréleo, la colocacién de bonos en el
mercado externo, al acceso a fuentes de financiamiento
externo como el FMI y a reformas legales que incremen-
taron la liquidez administrada por el BCE que ingresé a

I Pasivo + Patrimonio

2015 2016
la economia. El crecimiento de la captacién a plazo se
realiz6 de manera diversificada en clientes minoristas y
mayoristas, estos ultimos diversificado en empresas, ins-
tituciones financieras, cooperativas y fondos.

Al inicio del ejercicio sentimos la presién en las tasas
de interés, las cuales se optimizaron en el transcurso del
afio con la finalidad de preservar el margen financiero.
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A fin de mantener estabilidad en los niveles de li-
quidez, se fortalecio el fondeo de largo plazo negociando
lineas de crédito con bancos del exterior. En junio se con-
cretd una operacién de crédito con un banco en el exte-
rior por USD 10 millones en las condiciones y términos
previstos en la Ley.

Patrimonio y Resultados:

El Banco mantiene su estrategia de fortalecimiento
de la solvencia patrimonial. El capital autorizado se in-
crementd en 2015 a USD 66,7 millones y en 2016 realiza-
mos dos capitalizaciones con los resultados generados en
los ejercicios 2014 y 2015 por USD 10.7 millones.

El patrimonio crecié el 12.2% durante el afio debido
a la capitalizacién de reservas y los resultados de 2016.

NUESTROS RESULTADOS
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De acuerdo a la ley se realizé el incremento de reservas
legales del periodo y se declararon dividendos como re-
tribucién al accionista por su inversiéon, por USD 915 mil
equivalentes al 16% de las utilidades de 2015.

La utilidad neta del ejercicio 2016 es de USD $ 6.3
millones de délares que equivale a un ROE del 12.60%. La
rentabilidad alcanzada por BGR en el afio es una de las de
mejor desemperfio del sistema financiero.

La rentabilidad de los activos (ROA), alcanza el 0.89%
y por tercer afio consecutivo se presenta por sobre el pro-
medio del sistema financiero que a 2016 es del 0.62%.

La contraccién de la cartera de 2015 y primeros me-
ses de 2016, los excedentes de liquidez en la economia, la
falta de demanda y dinamismo del crédito y la presién de
las tasas de interés la mayor parte del afio, generaron una
reduccién importante del margen financiero al pasar de

USD 42.1MM en diciembre de 2015 a USD 36.7 millones
a diciembre de 2016, equivalente al -13.01% de reduc-
cién. En términos relativos el margen financiero alcanza
el 6.39% y mantiene un desempefio superior al promedio
del sistema de bancos privados.

Las comisiones e ingresos por servicios mantuvieron
su crecimiento durante el afio, los ingresos por servi-
cios mejoraron su desempeno debido a la flexibilizacion
de la restriccion de cobro de algunos servicios conside-
rados como basicos, al incremento de tarifas dentro de
los limites permitidos por el organismo de control y a la
gestion de cobro de créditos en mora; mientras que las
comisiones mejoraron debido a la profundizacién de las
tarjetas de débito y de crédito. Los servicios de cash ma-
nagement que se ofertan a nuestros clientes también han
contribuido a la mejora del nivel de ingresos.

I Ingresos
. Utilidades
Comisiones financieras
y servicios o
17% 0%
Otros ingresos
operacionales
2%
Intereses y
descuentos
ganados
75%

Durante el 2016 se realizaron provisiones para acti-
vos de riesgo por USD 8.4 millones, de las cuales USD 6.9
millones se destinaron a cartera de créditos. Se aplico la
nueva tabla de provisiones especificas requeridas por el
organismo de control y se constituyeron provisiones fa-
cultativas de acuerdo a lo previsto por la ley en el ejercicio
de hasta el 1%, llegando a un stock acumulado del 1.5%.

La institucién se ha caracterizado por un adecuado
y prudente manejo de la inversiéon y del gasto. En 2016,
el gasto operativo se reduce en USD 1.6MM que equiva-
le al 4,3% logrando una reduccién mayor al promedio del
sistema del -3.4%. Si bien el indicador de eficiencia de
gastos operativos sobre activo promedio se incrementa
en relacién al afio anterior, se debe a la contraccién del
volumen del activo de 2015.
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Se mantiene la estrategia del Banco orientada a foca-
lizar el uso de recursos en proyectos de mejoramiento y
actualizacién tecnolégica que generen una rentabilidad u
optimizacién del gasto futuro, para lo cual se siguen reali-
zando fuertes inversiones en proyectos que apalancan el
crecimiento de la institucién, aplicando las mejores prac-
ticas de riesgo operativo que permitan la continuidad
de la operaciéon del Banco y un mejor servicio a nuestros
clientes.

Aligual que en afios anteriores, hemos asignado una
cantidad importante de recursos tanto econémicos como
humanos, a proyectos de normativa que continuamente
son requeridos por los organismos de control bancario
como tributario.

Los gastos operativos recogen el esfuerzo realizado
en el mejoramiento continuo, la calidad en el servicio al
cliente, el mejoramiento de la infraestructura tecnoldgica
y soporte operativo, y el mantenimiento de canales exter-
nos de atencién al cliente con el fin de facilitar su acceso
y ampliar nuestros servicios.

Finalmente, en base al Informe de Auditoria Exter-
na de Deloitte sobre los estados financieros del Banco al
31 de diciembre de 2016, que incluye el balance general,
y el estado de resultados, de evolucién del patrimonio y
flujos de efectivo, en nuestra calidad de Directores, po-
demos concluir que dichos estados financieros presentan
razonablemente la situacion financiera del Banco General
Rumifiahui S.A. a esa fecha.

RESULTADOS CLIMA LABORAL.-

El clima laboral es uno de los aspectos mas impor-

tantes para cualquier negocio y lo podemos definir como
el conjunto de condiciones sociales y psicolégicas que
caracterizan a la misma, y que repercuten de manera di-
recta en el desempefio de los colaboradores. Ellos, ade-
mas de tener necesidades materiales, también necesitan
sentirse involucrados en un ambiente confortable para
poder trabajar de manera 6ptima. Muchos colaboradores
pueden tener todas las aptitudes necesarias para cubrir
perfectamente los requerimientos de su puesto, pero si
no estén en un ambiente agradable, no lograran desarro-
llar su potencial. Este concepto es muy importante para
el Banco, ya que sabemos que no hay salario, ni benefi-
cios que impidan que un profesional comience a buscar
nuevos desafios, perjudicando los planes de retencién de
talento que tenga la organizacion, si no esté satisfecho en
la misma. Tenemos claro que si no se tiene un buen clima
laboral se estd condenado al fracaso empresarial, por ello
es que damos tanto énfasis a este aspecto.

Por segundo afio realizamos la medicién del clima la-
boral con la metodologia Happiness. Los resultados fue-
ron muy favorables. Logramos mejorar la calificacién de
nuestros colaboradores al pasar de 6.8 a 7.1, a pesar de
que 2016 fue un afio muy complejo en la administracién
del recurso humano, debido a las duras condiciones de la
economia. Esta nueva medicién refleja el incremento de
la satisfaccion de nuestros colaboradores, factor clave en
el crecimiento y desarrollo de la organizacion.

INFORMES DE AUDITORIA INTERNA.-

En relaciéon al Informe de Auditoria Interna sobre el
cumplimiento de controles para evitar el lavado de dinero
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y financiamiento del terrorismo, en nuestra calidad de Di-
rectores, verificamos que dicho informe incluye el andli-
sis del cumplimiento de los controles para evitar el lavado
de dinero y financiamiento del terrorismo y estamos de
acuerdo con el mismo.

GOBIERNO CORPORATIVO.-

Con el objeto de dar cumplimiento a lo que estable-
ce la resolucién de la Junta Bancaria No. JB-2011-2073,
emitida el 15 de diciembre de 2011 y reformada median-
te resolucién No. JB-2013-2692 publicada en el Registro
Oficial No.142 del 12 de diciembre de 2013, respecto al
capitulo VIII “Principios del buen gobierno corporativo”,
del titulo XIV “Cédigo de transparencia y derechos del
usuario”, del libro I “Normas generales para la aplicacién
de la Ley General de Instituciones del Sistema Financie-
ro”, informamos a la Junta General de Accionistas que el
Banco General Rumifiahui cumple con todas las disposi-
ciones emitidas en la normativa.

Por lo mencionado, podemos concluir que el Banco
General Rumifiahui S.A. mantiene soélidas préacticas de
Gobierno Corporativo.

Ambiente de Control:

El Directorio analizé durante el afio los Informes de
Control Interno de:

e Auditoria Externa.

e Auditoria Interna.

e Contraloria.

¢ Riesgos y Unidad de Cumplimiento.

Se concluye que el ambiente de control del Banco es
muy sélido.

Matriz de Riesgo Institucional:

La matriz de riesgo institucional del Banco contiene
en detalle las variables consideradas para la determina-
cion del riesgo de crédito, el riesgo de mercado, el riesgo
de liquidez, el riesgo operativo y el riesgo consolidado.

Los objetivos de la matriz de riesgo institucional son
determinar el nivel de riesgo global al que el Banco se
encuentra expuesto (de insignificante a catastréfico), de-
terminar el nivel de cada uno de los riesgos del Banco,
contar con una herramienta que permita el seguimiento
y evolucién del nivel de riesgo en el tiempo, y definir con
base en la matriz el nivel de riesgo deseado por la entidad.

La Matriz de Riesgo de diciembre de 2016 determind
los siguientes niveles de exposicién:

® Riesgo de crédito: Moderado.

® Riesgo de mercado: Insignificante.
e Riesgo de liquidez: Insignificante.
¢ Riesgo operativo: Menor.

e Riesgo consolidado: Menor.

Se puede apreciar que durante 2016, disminuye de
manera importante el riesgo de liquidez, fruto de las es-
trategias definidas e implementadas desde mediados del
2015. Asi mismo se puede apreciar que el riesgo de crédi-
to también disminuye, fruto del seguimiento exhaustivo
que realizo6 el Banco sobre su cartera.

El Directorio concluyé que el nivel de exposicién de
riesgo consolidado del Banco es aceptable y que los con-
troles y mitigantes para los diferentes tipos de riesgo son
adecuadamente administrados.

Definiciones Estratégicas:

A medida que la organizacién venia creciendo y al-
canzado los resultados trazados, ibamos sintiendo que
era necesario realizar una revisién de varios de los linea-
mientos estratégicos principales. A finales del afio an-
terior realizamos un trabajo profundo y con enfoque de
largo plazo en base al cual establecimos los siguientes
lineamientos para la Administracién del Banco.

VISION: Ser el Mejor Banco del Pais, creciendo junto
a ti con innovacién y servicio de excelencia.

MISION: Contribuir al progreso de nuestros clientes,
colaboradores, accionistas y al desarrollo del pais.

ESTRATEGIA CORPORATIVA: Soluciones finan-
cieras de calidad para militares, civiles y empresas.

PROPUESTA DE VALOR: Seguridad, Agilidad y
Servicio de Calidad.

Estamos seguros que con estas definiciones, la orga-
nizaciéon alcanzard un nuevo nivel que permita que todos
nuestros stakeholders resulten beneficiados.

EDUCACION FINANCIERA. .-

En febrero de 2013, la Junta Bancaria emitié la reso-
lucién JB-2013-2393 en la que se establecid que todas las
instituciones financieras controladas por la Superinten-
dencia de Bancos del Ecuador deben impartir programas
de Educacién Financiera para sus clientes y publico en
general. Para dar cumplimiento a esta norma, durante el
2016 realizamos las siguientes acciones:

1. Programa Institucional:

a. Integracién de mensajes educativos en canales de co-
municacion.

b. Actividades con colaboradores.

c. Talleres presenciales.



d. Educacién Financiera para nifios.
2. Programa Asociativo:

Se trabajo en la difusién de contenidos educativos en
varios medios como internet, boletin electrénico, redes
sociales, entrevistas en radio y articulos de prensa.

SEGURIDAD Y SALUD OCUPACIONAL.-

La gestion de Seguridad y Salud Ocupacional se en-
focod durante el 2016 en la mejora de las condiciones labo-
rales de los colaboradores de la institucién. Se dio énfasis
a varios aspectos relacionados con la prevenciéon de la sa-
lud, para lo cual se realizaron exdmenes médicos pre ocu-
pacionales, ocupacionales y post ocupacionales. Ademas
se realizaron varias campafias de salud a lo largo del afio:
prevencién de enfermedades respiratorias, chequeos vi-
suales y habitos nutricionales y alimenticios. Como com-
plemento a estas iniciativas, se levantaron registros de
morbilidad, que permitirdn a la organizacién prevenir de
manera efectiva las enfermedades mas recurrentes de los
colaboradores del Banco.

SERVICIO AL CLIENTE.-

La banca se encuentra dentro de las industrias que
més se han visto afectadas con la disrupcién tecnoloégica
y los nuevos emprendimientos de economia colaborativa.
Por lo tanto, hay muchos factores sobre servicio al cliente
en el sector financiero que los bancos debemos cuidar a
fin de ser competitivos en el futuro.

Ventajosamente para la organizaciéon, la recesién
de la economia y el arribo de la Fintech en Ecuador nos
encuentran con una muy alta satisfacciéon de nuestros
clientes por el servicio que les prestamos y por un alto
nivel de lealtad. Esta ventaja la estamos capitalizando,
replanteando el uso de la tecnologia en favor del servicio
al cliente.

Consideramos fundamental seguir desplegando es-
fuerzos en este sentido porque:

Fue la calificacion de

nuestros colaboradores

a. Aumentan la percepciéon de valor por los costos reci-
bidos.

b. Aumenta el nivel de confianza.

c. Aumenta la percepcién de innovacién.

d. Facilita la vida a nuestros clientes.

COMITE DE ETICA.-

El Comité de Etica del Banco no sesioné durante el
ejercicio 2016.

Informamos, en base a la informacién provista por la
Administracién, que no se han presentado eventos de re-
levancia que reportar.

COMITE DE RETRIBUCIONES.-
Remuneraciones, compensaciones y
otros beneficios de sus administradores:

El Banco trabaja con una politica de administracién
salarial que a través de una metodologia adecuada, ga-
rantiza a sus colaboradores la equidad interna y la com-
petitividad de mercado al fijar la remuneracién para cada
cargo.

Para aprobacién de dichas politicas se ha establecido
el Comité de Retribuciones en el que se revisan ingresos
de la alta gerencia asi como definiciones generales de po-
litica salarial, entre las que cuentan el pago en mediana
de mercado para colaboradores, excepto cargos gerencia-
les quienes reciben una remuneracion establecida en Q3
del estadigrafo de la posicién. De igual forma este mismo
Comité define aprobacién de desviaciones méaximas.

La compensacién mensual estd dada por ingresos
monetarios entre los que se registran sueldo bésico, bo-
nos eventuales, remuneracion variable y beneficios de ley
e ingresos no monetarios como seguros, uniformes, even-
tos y servicio de atencién médica.

La institucién ha definido dentro de su politica de re-
muneraciones, beneficios que aplican a todo el personal.
En la categoria de bonos se registran nacimiento de hijos
de colaboradores, estudios al culminar carrera de técnica,
de tercer y cuarto nivel, fiestas navidefias y cumplimiento
de objetivos. El Banco reconoce en funcién de sus po-
liticas internas, subsidios de guarderia y subsidio para
personal con dependientes con capacidades especiales.
Por otra parte, dentro de los beneficios no monetarios
se registran pagos por seguros médico, odontoldgico y
de vida, costos por uniformes para personal masculino
y femenino, valores por eventos varios como agasajos,
aniversario, Navidad para hijos de colaboradores, entre
otros. De igual forma se cuenta con médicos generales a
nivel de Quito y Guayaquil para atenciéon médica a cola-
boradores de las dos regionales.
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Monto Pagado en Remuneraciones

DETALLE VALOR
No. Colaboradores 546
Total Gastos Remuneraciones 9,784,857.58

Porcentaje de la cuenta de Remuneraciones
contra el total de la cuenta de gastos 45

DETALLE VALOR

Total Gastos Remuneraciones 9,784,857.58

Total Cuenta de Gasto 36,526,107.70
26.78%

! Porcentaje de Remuneraciones
contra el total de la cuenta 4501

! DETALLE VALOR

Total Gastos Remuneraciones 9,784,857.58
Total Gasto Personal 12,895,623.36
i 75.87%

Monto Pagado en Remuneraciones
i a Gerencias

| DETALLE VALOR

i No. Colaboradores 11
Total Gasto Remuneraciones
i Equipo Gerencial 1,183,479.34

Porcentaje de Remuneraciones Gerencias
contra el total de la cuenta 4501

DETALLE VALOR

Total Gasto Remuneraciones

Equipo Gerencial 1,183,479.34

Total Gasto Personal 12,895,623.36
9.17%

El Comité de Retribuciones sesioné en una ocasién
durante e 2016. El Comité considera que la administra-
cién de la politica de remuneraciones y compensacion
de los colaboradores del Banco General Rumifiahui S.A.
estd enmarcada dentro de limites aceptables y guarda
consistencia con los niveles de riesgo definidos por la or-
ganizacioén, considerando el horizonte de tiempo de tales
riesgos y cumple con otros criterios adecuados para redu-
cir los incentivos no razonables para que los ejecutivos y

Porcentaje de la cuenta de Remuneraciones de
i Gerencias contra el total de la cuenta de gastos 45

! DETALLE VALOR

Total Gasto Remuneraciones

i Equipo Gerencial 1,183,479.34
Total Cuenta de Gasto 36,526,107.70
: 3.23%

empleados tomen riesgos indebidos que afecten la soste-
nibilidad de la institucién o provoquen efectos serios ad-
versos sobre las condiciones econdémicas o la estabilidad
financiera.

COMITE DE AUDITORIA.-

El Comité sesioné periddicamente durante el 2016,
sin que existan eventos de relevancia que informar a la



Junta General de Accionistas.

FEl Banco General Rumifiahui S.A., a efectos de cum-
plir con las disposiciones de la Superintendencia de
Bancos y evitar situaciones que conlleven a conflicto de
intereses, ha establecido normas de actuacién para sus
funcionarios y empleados, las mismas que se encuentran
descritas en los distintos Manuales de Procedimientos.
Como resultado de las revisiones llevadas a cabo, no han
aparecido transacciones realizadas con accionistas, di-
rectores o administradores del Banco General Rumifiahui
S.A. que se aparten de las normas legales vigentes.

En términos generales, el Comité de Auditoria con-
cluye que los sistemas de informacién contable son con-
fiables y proveen de informacién oportuna a los distintos
usuarios para la toma de decisiones, permitiendo ademas
generar informacién confiable solicitada por los organis-
mos de control.

PREVENCION DE LAVADO DE ACTIVOS
Y FINANCIAMIENTO DE DELITOS.-

El objetivo principal de la Unidad de Cumplimiento es
minimizar el riesgo de Lavado de Activos, mediante con-
troles oportunos y eficientes a través del cumplimiento de
las politicas: conozca a su cliente, conozca a su colabora-
dor, conozca a su mercado, conozca a su corresponsal y
capacitacién. El Comité de Cumplimiento sesiondé todos
los meses durante 2016, sin que existan novedades que
reportar a la Junta General de Accionistas.

Los informes presentados por los equipos de Audi-
toria Interna y Externa, sobre el trabajo de la Unidad de
Cumplimiento, reflejan la observancia normativa y de

politicas y procedimientos implementados por el Banco.

EL FUTURO.-

El afio arranca con desafios importantes para el Siste-
ma Financiero. Las medidas tomadas por las autoridades
del pais a finales de 2016, comprometen la generacién de
ingresos de las instituciones financieras y atentan contra
la eficiencia, aumentando costos innecesariamente. Por
otro lado, la economia no tendrd un comportamiento di-
namico considerando que este es un afio electoral y que
las variables macro econdémicas no presentan, y no pre-
sentardn en el corto plazo, evidencias de una marcada
recuperacion.

En este complejo contexto, la institucion tendrd como
principal prioridad mantener niveles adecuados de liqui-
dez a fin de enfrentar cualquier imprevisto que pudiera
presentarse en la economia. Adicionalmente buscara
aumentar su participacién de mercado en su nicho es-
tratégico de negocio, ofreciendo productos y servicios
acordes a las expectativas del personal de las Fuerzas
Armadas y sus familias; asi como también aumentar su
participacién general de mercado.

Finalmente, seguiremos desarrollando productos y
servicios para los canales electréonicos, de tal forma que
mejoremos la experiencia de servicio de todos nuestros
clientes.

GRAD. Carlos Rodriguez A.
Presidente del Directorio
Banco General Ruminahui S.A.
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Informe del Auditor Interno

Quito, 18 de enero del 2017

A los sefiores miembros del Directorio y Accionistas
del BANCO GENERAL RUMINAHUI S.A.

_| n mi calidad de Auditor Interno, nombrado por la
—I Junta General de Accionistas del Banco, a conti-
A1 nuacion presento el informe sobre el resultado de
las auditorias y revisiones realizadas durante el afio 2016.

1.- INFORME SOBRE LOS ESTADOS FINANCIEROS

Audité el Balance General del Banco General Rumi-
fiahui S.A. con corte al 31 de diciembre del 2016 y los
correspondientes estados de Pérdidas y Ganancias, de
Cambios en el Patrimonio y de Flujos de Efectivo por el
afio terminado en esa fecha.

Responsabilidad de la Administracién
del Banco sobre los Estados Financieros

La administracién del Banco es la responsable de la
preparacién y presentacién razonable de estos estados

financieros, de acuerdo con normas y practicas conta-
bles establecidas por la Superintendencia de Bancos del
Ecuador.

Para cumplir este objetivo, la administracién del Ban-
co disefia e implementa controles internos adecuados
que le permiten identificar y corregir errores importantes,
asi como incorporar practicas contables apropiadas de
acuerdo con las circunstancias.

Responsabilidad del Auditor

Mi responsabilidad como Auditor Interno es expre-
sar una opinién sobre la razonabilidad de dichos estados
financieros con base a las auditorias realizadas durante
el afio. Las revisiones que realicé fueron efectuadas de
acuerdo con Normas Internacionales de Auditoria. Estas
normas requieren que se cumpla con los principios éticos
establecidos asi como que se planifiquen y ejecuten las
pruebas y revisiones que provean de evidencia suficiente
acerca de la razonabilidad de los estados financieros, para
determinar si éstos contienen o no errores importantes.
La evaluacioén del sistema de control interno efectuada
fue sobre aquellos controles relacionados con la prepara-
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cién y presentacién razonable de los estados financieros,
para determinar si los mismos son adecuados para ese
objetivo. Una auditoria comprende también la evaluacién
de los principios contables utilizados por el Banco, la revi-
sién general de los saldos de los estados financieros y las
estimaciones relevantes hechas por la administracién del
Banco. Considero que la evidencia de auditoria obtenida
es suficiente y apropiada para proveer de una base razo-
nable para expresar una opinion.

Como sefialo en el primer péarrafo, los estados finan-
cieros fueron preparados conforme a la base de normas y
préacticas contables establecidas por la Superintendencia
de Bancos del Ecuador, las cuales difieren, en algunos
aspectos, de las normas contables ecuatorianas y de las
normas internacionales de informacién financiera.

Opinién

En mi opinién, los mencionados estados financieros
presentan razonablemente, en todos los aspectos impor-
tantes, la posiciéon financiera del Banco General Rumi-
fahui S.A. al 31 de diciembre del 2016, el resultado de sus
operaciones, los cambios en su patrimonio y sus flujos de
caja por el afio terminado en esa fecha, de conformidad
con normas y practicas contables establecidas por la Su-
perintendencia de Bancos del Ecuador.

2.- INFORME SOBRE CUMPLIMIENTO DE DISPOSI-
CIONES DE LA SUPERINTENDENCIA DE BANCOS

De conformidad con lo que sefiala el Art. 230 del Codi-
go Orgédnico Monetario y Financiero, y las disposiciones

complementarias contenidas tanto en Art. 3 de la seccion
I del Capitulo III del Titulo XIII asi como en las disposicio-
nes que constan en la Resoluciéon No SB 2016-1193 de 21
de diciembre de 2016 emitida por la Superintendencia de
Bancos, relativas a mis funciones como auditor interno,
informo que durante el afio 2016 llevé a cabo las pruebas
de auditoria y verificaciones necesarias para confirmar
que tanto las operaciones como los procedimientos del
Banco se ajustan a la Ley, a sus Estatutos y a las normas
y politicas internas.

Como resultado del trabajo realizado, confirmo que
el Banco General Ruminahui S.A. cumplié apropia-
damente con los siguientes requerimientos estable-
cidos en las disposiciones legales:

e La administracién del Banco expidié y cumplié las
politicas y procedimientos necesarios para la implemen-
tacién de una gestién prudente, basada en conceptos de
“Buen Gobierno Corporativo”

® En el periodo examinado, la administracién del Ban-
co cumplié con las Resoluciones de la Junta General de
Accionistas, con las emitidas por el Directorio y por nues-
tra entidad de control.

e Durante el 2016, la gestion y administracién inte-
gral de riesgos aplicada por el Banco, permitié mitigar la
exposicion a los distintos tipos de riesgos inherentes al
negocio bancario, mediante la adecuada aplicacién de
las politicas y procedimientos disefiados para evaluar,
medir, controlar y monitorear los Riesgos de Crédito, de
Liquidez, de Mercado y Riesgo Operativo.

e El nivel de patrimonio Técnico (Formulario 229),



durante todo el periodo examinado supera los minimos
establecidos.

¢ No existen operaciones que excedan los cupos y
limites de crédito, (Formularios No. 250);

e [a Calificacién de Activos de riesgo y constitucion
de provisiones (Formularios 231), se efectud conforme las
disposiciones vigentes. Las provisiones constituidas son
suficientes para cubrir eventuales pérdidas en la recupe-
racién de estos activos de riesgo.

e Toda la informacién financiera solicitada por los or-
ganismos de control fue entregada en los términos solici-
tados y surge de los sistemas de informacién del Banco y
de bases de datos actualizadas.

¢ Los niveles de encaje y liquidez superan los niveles
minimos establecidos.

e El sistema de control interno diseflado y aplicado
por el Banco es adecuado y apegado a las normas de pru-
dencia bancaria, lo que permite disponer de informacién
confiable.

e Efectué el seguimiento y aplicaciéon de las reco-
mendaciones emitidas por los auditores del ente de con-
trol, asi como las emitidas por los auditores externos y los
propios sefalados por auditoria interna.

3.-INFORME SOBRE CUMPLIMIENTO DE DISPOSI-
CIONES DE LA SUPERINTENDENCIA DE BANCOS
RESPECTO DE LOS CONTROLES PARA PREVEN-

CION DE OPERACIONES DE LAVADO DE ACTIVOS
Y FINANCIAMIENTO DEL TERRORISMO Y OTROS
DELITOS

Los controles aplicados por el Banco General Rumi-
fiahui S.A. para la prevencién de operaciones relaciona-
das con lavado de activos y el financiamiento del terro-
rismo y otros delitos son apropiados y se ajustan a los
requerimientos establecidos por las entidades de control.
Como auditoria interna evaluamos la adecuada gestion
que sobre este aspecto realizan tanto el Comité, como
la Unidad y el Oficial de Cumplimiento. Confirmamos la
aplicacién consistente de las normas de prevencién en
las distintas operaciones que se cursan en las oficinas y
departamentos del Banco. En mi opinién, las politicas,
normas y procedimientos aplicados por el Banco cumplen
apropiadamente con el propésito de controlar y prevenir
el lavado de activos provenientes de actividades ilicitas.

Atentamente,

Ing. Julio Rivera

Auditor Interno

Calificado por la Superintendencia de Bancos
Con Resolucién No. SB-INSIF-2001-0467
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Prevencion de Lavado de Activos,
Financiamiento del Terrorismo y

otros Delitos

Objetivo de la Unidad de Cumplimiento.
inimizar el riesgo de Lavado de Activos me-
diante controles oportunos y eficientes a través
del cumplimiento de las politicas: conozca a su
cliente, conozca a su colaborador, conozca a su mercado,
conozca a su corresponsal, accionista, proveedor y capa-
citacion.

Principales actividades de la Unidad
de Cumplimiento.

Las principales actividades que desarroll6 el area de
Cumplimiento durante el 2016 con respecto a la aplica-
cién de politicas fueron:

Conozca a su cliente. La Unidad de Cumplimiento
cuenta con el aplicativo Monitor especializado en detec-
cién y prevencion de lavado de activos. El sistema emite
sefiales de alerta en base a factores de riesgo que pre-
sentan los clientes, los mismos que no estén dentro del
perfil econémico determinado. Mediante este proceso, la
Unidad identifico clientes con transacciones inusuales e
injustificadas, los mismos que fueron reportados oportu-
namente al organismo de control.

7%

del personal realizé y
aprobod el curso

Conozca a su colaborador. En coordinacién con el
area de Gestiéon de Talento Humano se realizé el control
transaccional de colaboradores, sin que hayan existido no-
vedades que informar.

Conozca su mercado. En el 2016, se efectuaron dos proce-
sos de calibracioén al modelo de prevencién de lavado de activos
para mejorar la efectividad de las alertas.

Conozca su corresponsal. La documentacion de bancos
corresponsales ha sido analizada de acuerdo a la normativa.

Capacitacion. La capacitacion a los colaboradores se reali-
z6 a través del aplicativo virtual. En el 2016, el 97% del personal
realizd y aprobo el curso.

® Se impartieron capacitaciones presenciales a nuevos co-
laboradores, escuela de cajas, front de servicios y asesores co-
merciales.

¢ Los Oficiales de Cumplimiento recibieron capacitaciones
para actualizar sus conocimientos dentro y fuera del pais.

Auditoria interna y externa. Los informes presenta-
dos por los equipos de auditoria constataron, satisfacto-
riamente, el cumplimiento normativo de politicas y de
procedimientos implementados por el Banco y emitieron
informes favorables a la gestién realizada.

Debo resaltar que en el 2016, al igual que en afios an-
teriores, el Banco no recibié amonestaciones o sanciones
de los organismos de control.

Atentamente.
Freddy Salas
Oficial de Cumplimiento Principal

ESTADOS FINANCIEROS

49



SOY3IONVNI4 SO0AVLST

([@») ) |
5 a




JVUINED JONVIVE




SOdvliins3ya 1d Odvisd



SOAUIIONVNIH STHOAVOIIANI




() sornid 3a oavis3a




(2) sornid 3a oavis3




OINOWId1lvVd NOIOV13d



BANCO GENERAL RUMIN/ -,-_J

Informe de cumplimiento de
Administracion Integral de Riesgos

1.- Antecedentes

Conforme lo establece el articulo 19 de la Seccién IV “Disposiciones Generales”, del capitulo I
“De la Gestién Integral y Control de Riesgos”, del titulo X, “De la Gestién y Administracién de
Riesgos”, de la Codificacién de Resoluciones de la Superintendencia de Bancos y Seguros y
de la Junta Bancaria, a continuacién se expresa la opinién del Comité Integral de Riesgos del
Banco General Rumifiahui respecto al cumplimiento de la estrategia del negocio, politicas y
procedimientos, estructura organizacional y sistemas de informacién del Banco General Rumi-
fAahui.

2.- Estrategia

BGR ha cumplido al

a estrategia de colocaciéon del BGR evidencié un
cambio importante durante el primer semestre del

2016, pues si bien en los ultimos meses del 2015

el Banco dirigi¢ la atencién a las captaciones, con el fin O

de precautelar la liquidez de la institucién; durante los

primeros meses del 2016, la liquidez de la economia ecua- O
toriana y en consecuencia del sistema financiero empe-

76 a dar signos de reactivacion. Es asi, que los depoésitos
empezaron a incrementarse de manera significativa, con con todos los requerimientos
lo cual a finales del segundo trimestre del afio, el Ban- del ente de control, e incluso
co reactivo sus lineas de colocacién, especialmente en ha superado los mismos

el segmento de consumo, y en menor grado en los seg-
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mentos de empresas e inmobiliarios. Lamentablemente,
la respuesta del sector productivo y de vivienda no fue la
esperada, por lo cual durante el 2016 el sistema financie-
ro y el Banco en particular, han gozado de una liquidez
bastante holgada, no obstante los esfuerzos que se han
realizado para canalizar estos recursos a los agentes eco-
noémicos.

3.- Politicas y procedimientos

La Administracion Integral de Riesgos implica poder
identificar, medir, evaluar y controlar para cada tipo de
riesgo los factores inherentes al negocio financiero. En
esta linea el BGR viene cada afio desarrollando mejoras
continuas en sus politicas y procedimientos para alcan-
zar los mas altos estédndares de gestion de riesgos. Para
2016 los avances alcanzados por tipo de riesgo son los
siguientes:

Riesgo de Crédito

El riesgo de crédito se define como la posible pérdida
que puede sufrir una institucién financiera, como conse-
cuencia del incumplimiento de las obligaciones contrac-
tuales de la contraparte con que se relacionan.

En el 2016, el Banco trabaj6é en la implementacién
de una metodologia de seguimiento de morosidad mas
detallada, utilizando indicadores de alerta temprana por
segmento, producto y subproducto, a fin de enfocar la
gestion en la cobranza y recuperaciéon de la cartera de
crédito, afectada por la situaciéon econémica. En esta li-
nea, el Banco contraté la implementacién de una nueva
herramienta de cobranzas, que apoye este proceso critico
para la organizacién, sobre todo en los ciclos de contrac-
cién econdémica.

Adicionalmente, en el 2016 se desarrolld un nuevo
score para calificaciéon de pequefias y medianas empre-
sas (PYMES), con el objeto de facilitar la colocacion, me-
diante un proceso &gil y oportuno de calificacion de clien-
tes, medicién, control y monitoreo de estas operaciones.

Riesgo de Liquidez y Mercado

En el 2016, al igual que en el 2015 se desarrollaron al-
gunos indicadores de liquidez recomendados por Basilea
1II. Estos indicadores permiten medir los requerimientos
de liquidez tanto en situacién normal como en crisis. Bajo
el escenario de desaceleracion de la economia y dado que
las tasas de interés estén bajo el control del Banco Cen-
tral, la gestién de riesgo financiero de la instituciéon se
focaliz6 en el control de la liquidez.

Riesgo Operacional y Seguridad
de la Informacién

La gestion del riesgo operacional se enfocé en la ge-
neracién de indicadores de desempefio (KPI), que han
permitido monitorear el comportamiento de los diferen-
tes riesgos operacionales y la efectividad de los contro-
les y planes de mitigacién, asi como en la identificacién
de planes de mitigacién para los principales eventos de
pérdida presentados. También se trabajé en la inclusién
de los riesgos de tecnologia de la informacién en la he-
rramienta de riesgo operativo (OpRisk), a fin de que sean
considerados en los indicadores de riesgo operacional
que alimentan la matriz de riesgo institucional.

En cuanto a Seguridad de la Informacién, BGR se
concentré en las mejoras a la seguridad perimetral y con-
trol de operaciones privilegiadas a nivel de base de da-
tos, por medio de la implementacién de herramientas de
seguridad informatica (filtrado de contenido y firewall de
base de datos).

En Continuidad de Negocio, la gestion se enfocd en
la actualizacién de las pruebas de los planes de contin-
gencia de los procesos criticos, proyecto que se habia
iniciado en el 2015; adicionalmente, se realizaron adecua-
ciones al centro de comando alterno, que se utiliza para
las reuniones del Comité de Crisis, cuando ante un even-
to de emergencia o catéstrofe, no sea posible acceder a
las instalaciones del edificio matriz.

En lo relativo al riesgo de lavado de activos, en el
2016, la Unidad de Cumplimiento realizé dos calibracio-
nes al modelo de lavado de activos, con la finalidad de
ajustar la herramienta a nuevas tendencias de control, asi
como a requerimientos regulatorios. Adicionalmente se
trabajo en el redisefio de la herramienta de E-learning,
para ajustar su contenido a los cambios normativos y del
mercado.

2010

En este ano se desarrollé un nuevo
score para calificacion
de pequeinas y medianas
empresas (PYMES)



En lo relativo a la gestién de tecnologia de la infor-
macioén, en el 2016, se ha cristalizado una administraciéon
eficiente de la plataforma tecnolégica del Banco (hardwa-
re, software y comunicaciones), que ha permitido la im-
plementacion de la primera fase del Centro de Cémputo
Alterno como sitio de recuperacion ante desastres, de tal
forma que BGR pueda garantizar la continuidad de sus
operaciones.

4 .- Estructura organizacional

En el 2016 se trabajo en orientar a la organizacién en
Gestiéon por Procesos con enfoque al cliente. El objetivo
es lograr un manejo de procesos de manera integral y
transversal, que apalanquen de mejor forma la estrategia
del Banco. En este contexto, se disefi6 un nuevo Mapa
de Procesos, el mismo que se encuentra en fase de im-
plementacioén.

Adicionalmente, se continué con el desarrollo de la
herramienta BPM, que permitird optimizar los procesos
de negocio y soporte de la organizacién.

b.- Sistemas de Informacién Directiva

El proyecto central de informacién directiva es poblar

completamente el Datawarehouse y convertir los datos
en el principal activo de la institucién. En esta linea, en
el 2016 se disefiaron cuadros de mando integral, con el
fin de monitorear de manera més cercana las principales
variables de negocios y de riesgos, asi como proporcionar
informacién para mejoras en la colocacién de productos y
servicios, y reduccién de costos.

6.- Gobierno Corporativo

Después de un proceso de revision de redaccién con
una firma editorial, en el 2014, BGR remitié el Cédigo de
Gobierno Corporativo definitivo ala Superintendencia de
Bancos. Con ello, BGR ha cumplido al 100% con todos los
requerimientos del ente de control, e incluso ha superado
los mismos. En el 2015 y en 2016, el Banco se ha preocu-
pado por velar que su accionar esté enmarcado dentro de
los lineamientos del Cédigo de Gobierno Corporativo que
ha sido aprobado.

Econ. Silvia Neira Burneo
Comité de Administracién Integral de Riesgos
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Informe de Gestion de Servicio al Cliente 2016

BGR sigue manteniendo su posicién de lider en Servicio al Cliente, logrando los objetivos pro-
puestos y mejorando dia a dia, incidiendo directamente en la lealtad de nuestros clientes.

Prueba de ello es la permanente evolucién en los resultados obtenidos a partir de la medicién del
Indice Nacional de Satisfaccién de Cliente (INSC), los cuales reflejan un crecimiento constante

en la lealtad de nuestros clientes.

Evolucién lealtad

cifras en porcentajes
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cia de sus clientes, desarrollando estrategias que
permitan mejorar el servicio a través del andlisis y
priorizacién de los aspectos criticos levantados con los
clientes.

= 3 GR enfoca sus esfuerzos en mejorar la experien-

Entre los principales cambios implementados en la
gestiéon de Servicio al Cliente, se resalta la actualizacion
del modelo de medicién y la vinculacién de atributos de
gestién de experiencia.

Fuente:EKOS - IESC Bancos (BGR) I 2009 —II 2015

De esta manera, a partir de abril se incorporan a la
gestion, indicadores relacionados con “Solucién” de re-
querimientos y nivel de “Esfuerzo” invertido por los clien-
tes para solventar su necesidad; este ultimo como parte
del tablero de indicadores Institucionales que conforma
el indicador de Lealtad, conjuntamente con el Indice de
Satisfaccion Neto (INS) e Intencién de Recomendacion
(NPS) ya considerados anteriormente.

Lealtad
INS NPS CES
SATISFACCION / RECOMENDACION / ESFUERZO /
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El indicador de Esfuerzo, tiene como fin entender
cuan dificil resulta para el cliente relacionarse con BGR
y solventar su necesidad, de esta forma, se pueden iden-
tificar con mayor efectividad acciones de mejora y enfo-
carlas en optimizar las interacciones y/o procesos criticos
que generan un alto esfuerzo para el cliente.

De igual forma, se fortalecio el esquema de medicién
para oficinas, enfocando la gestiéon en los atributos de-
terminantes para la satisfaccion del cliente, en aspectos
importantes como el nivel de Solucién y la Agilidad perci-
bida, asi también en la Actitud del Personal y la Asesoria

Los resultados pueden identificar nivel de area, con el fin de generar acciones enfocadas en cada punto de contacto,
que permitan mejorar los resultados globales.

I Indicadores por area

Gestidn oficinas

87,48% 83,73%

84,46 %

Cajas Negocios Servicios
Fuente: Encuestas IZ0O BOARD



También es importante hacer referencia a la gestién
de reclamos atendidos por BGR en el 2016, en la que se

I Comparativo reclamos atendidos BGR: 2016 vs. 2015

Reclamos 2015 e Reclamos 2016

553

496 523

349

320

287

527

muestra una disminucién de 36,37% en relacién al afio

2016.

cifras en unidades

581

294

ene. feb. mar. abr. may. jun.

Los resultados presentados se atribuyen a diversas
acciones implementadas durante el afio para mejorar la
gestién, tanto en los procesos que originan los problemas
como también en el manejo de quejas y reclamos en las
oficinas. Entre las més representativas podemos mencio-
nar las siguientes:

e Creacién de nuevas tipologias en la herramienta de
R&R, para la atencion de aquellos que se deriven de los
nuevos servicios o solicitudes de organismos de control.
(Servipagos — Ente de Control).

® Gestién de Conectividad Base 24 EPS BANRED con la
finalidad de garantizar la comunicacién en el procesa-
miento de las transacciones de Tarjeta Oportuna.

e Monitoreo, seguimiento y retroalimentacién permanen-
te de la gestién de reclamos para garantizar los estanda-
res de servicio.

Referente al comportamiento de los reclamos durante
el 2016 se puede evidenciar que el 36.8% corresponde a
la tipologia de cajeros automaticos, seguido por los re-
clamos generados por Consumos con Tarjeta de Débito
Oportuna-Visa con el 26.2%.

I Reclamos por Cajeros Automaticos

jul. agt. sep. oct. nov. dic.
Fuente: Herramienta R&R

I Ingreso de Reclamos por Tipo

VISA.
22,8%

BGR Servicio
Asistencia

3,6%

BGR Inconsistencias
8,3%

BGR ——
Consumos
Tarjeta

Oportuna.

26,2%

BGR Cajeros
Automaticos

36,8%

Otros
2,3%

Fuente: Herramienta R&R

Analizando la tipologia de reclamos corres-
pondiente a cajeros autométicos, principal-

500 494 mente se debe a transacciones en ATM'S

400 [ Banco Pichincha, generadas por intermitencia

en el sistema y en otros casos por rechazo de

zzg 187 193 130 162 177 7 transla<':ciones reportados por BANRED, sien-

90 89 111 110 _~ ‘ 125 __~ 130 do diciembre el de mayor impacto, donde se

100 —== ‘ ‘ f ‘ ‘ 1 registra la mayor cantidad de reclamos pre-

0 — sentados.

ene. feb. mar. abr. may. jun. jul. agt. sep. oct. nov. dic.

Fuente: Herramienta R&R
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En diciembre es importante considerar en el incremento  sacciones no exitosas siendo el grupo més representativo
transacciones propias de la fecha, que impactan direc- ATM’s Banco Pichincha con un 49%; BANRED 32%; BGR
tamente en el numero de reclamos ingresados por tran-  17% y redes internacionales el 1%.

SERVICIO AL CLIENTE

I Reclamos por Cajeros Automaticos 329/ .....

=== BGR Cajeros internacionales u otras redes ======_ BGR Cajeros Banred

e . BGR Cajeros Bco. Rumifiahui e BGR Cajeros Bco. Pichincha 99
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Fuente: Herramienta R&R

En lo relacionado al tiempo de atenciéon de los reclamos  normativa vigente tanto en términos de atencién al clien-
se puede determinar que los mismos han sido gestiona- te como del plazo de solucién, lo que se muestra en la
dos cumpliendo con los tiempos establecidos segun la  siguiente gréfica:

I Analisis Tiempo de Respuesta - por tipo de reclamo

@ Reclamos Internaciones tienen como e Dias ~ — — Plazo maximo solucion
tiempo maximo de lo solucién 60 dias.
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Fuente: Herramienta de R&R



Modelo de

Servicio

Implementacion del Modelo de
Servicio para BGR en el cual se
encuentren los lineamientos
principales para garantizar la
satisfaccién del cliente en cada
punto de contacto.

Metas para el
Ao 201/

¢ Fortalecimiento del Modelo de Servicio, enfocado a es-
cuchar a los clientes internos y externos, basado en nue-
vas tendencias y metodologias.

¢ Implementacién de un esquema de interacciones en las
cuales se identifiquen las mejoras ya sea a nivel de pro-
ducto, servicio o proceso.

¢ Implementacién del Modelo de Servicio para BGR en
el cual se encuentren los lineamientos principales para
garantizar la satisfaccién del cliente en cada punto de
contacto.

e Fortalecimiento de la cultura de servicio en areas de
soporte.

e Creaciéon de un buzoén de quejas y sugerencias interno
para interaccién entre las areas.

e Fortalecer procesos de mediciéon con la finalidad de
gestionar acciones que permitan un mejoramiento en los
indicadores internos y externos.

e Gestion constante de procesos de retroalimentacion
con el fin de mejorar los aspectos que para el cliente inter-
no y externo son importantes.

¢ Refuerzo de los medios comunicacién para respuesta de
reclamos desfavorables — Automatizacién notificaciones.
e Mejoramiento e implementacién de plataforma de ges-
tién de reclamos acorde a la naturaleza de los mismos.

e Capacitacién sobre la herramienta de R&R dirigida a
lineas de supervisién y usuarios de las dreas que tienen
atencién al cliente.

e Control y seguimiento del indicador de re-procesos en
la gestion de quejas y reclamos.

SERVICIO AL CLIENTE
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DEFENSOR DEL CLIENTE FINANCIERO
Banco General Rumifiahui
Estrada Castillo Wilson Ing,

Informe anual Ano 2016

Sefiores
De la Junta General de Accionistas
Del Banco General Rumifiahui S.A.

T T l1omando en consideracién

Que el tercer inciso del Art. 312 de la Constitucion
=i. de la Republica del Ecuador, publicada en el re-
gistro oficial N° 449 de 20 de octubre de 2008, establece
que cada entidad integrante del sistema financiero nacio-
nal tendré una defensora o defensor del cliente, que serd
independiente de la institucién y designado de acuerdo
con la ley.

En mi calidad de Defensor del Cliente del Banco Ge-
neral Rumifiahui S.A., procedo a presentar el informe
anual cumpliendo con el articulo 7; 7.1 del LIBRO I, TITU-
LO XIV, CAPITULO V, SECCION II, Funciones, atribucio

nes y obligaciones de la o el Defensor del Cliente.

En el 2016, se atendié un total de ciento treinta y seis
(136) clientes por los medios destinados, oficina, e-mail
o teleféonicamente, de los cuales se efectivizaron dieci-
nueve (19) casos para la atencion y revision por parte del
Defensor, que en su mayoria son por transacciones reali-
zadas en ATM's de Banco Pichincha, de igual manera se
debe mencionar que cuatro (4) casos no se formalizaron
como reclamo debido al dialogo previo entre cliente, De-
fensor y entidad, siendo atendidos por la Institucién ban-
caria de manera oportuna y a favor del usuario.

I Niumero de casos

42
17

Oficina Teléfono E-mail

I Canal de Atencién

E-mail

12%

Oficina

57%

Teléfon

31%




En la relacién al pronunciamiento de los casos atendidos
se tiene la siguiente informacién.

Pronunciamiento Casos Valor $

Remitidos a SB 7 2310,00
Favorable al cliente 3 470,00
Favor a la entidad 9 1990,51
Total 19 4770,51

Como se puede observar, el 47% de los casos aten-
didos concluyeron con un pronunciamiento a favor de
Banco General Rumifiahui, S.A. el 37% de casos fueron
remitidos para la atencién de la Superintendencia de
Bancos, por peticién del cliente al no estar conforme con
el pronunciamiento y no desear una conciliacién con la
entidad, solicitando se remita al érgano rector.

Respecto a los casos con pronunciamiento a favor
del cliente que corresponde al 16%, se debe reconocer
la gestién realizada por BGR, quien una vez analizada la
informacién de(los) reclamo(s) en su mayoria entregada
por otras instituciones financieras, procedié a revertir la
respuesta negativa entregada al cliente en primera ins-
tancia, observandose que realmente se realiza la gestién
en beneficio y satisfaccion del cliente.

Conclusiones.

e El Banco General Ruminahui S.A., ha brindado al
Defensor del Cliente todas las facilidades hasta ahora
requeridas, para ejercer su funcién en beneficio de los
clientes.

* BGR durante el 2016 ha unido esfuerzos en los casos
aceptados por del Defensor del Cliente manifestandose
con toda la informacién solicitada por el Defensor sin ne-
gar hasta el momento ningun tipo de informacién. Esto
demuestra que la entidad ha sido transparente en los re-
clamos aceptados.

e Fs también importante reconocer que el Banco
General Rumifiahui S.A. viene realizando la difusién de
la existencia del Defensor del Cliente por diferentes vias

Pronunciamiento

Favor

Cliente

16%
Favor
entidad
47 %

Remitidos SB

37%

(pantallas hall, pie de pagina en respuesta desfavorable y
de forma personal al cliente, entre otras).

Recomendaciones.

¢ Es necesario para la entidad tener presente lo que
determina el Art. 9 y el literal 9.2 del Cédigo de Derechos
del Usuario Financiero:

Articulo 9.- Acceder vy recibir directamente informa-
cién clara, precisa, oportuna, razonable, adecuada, va-
lidada, veraz y completa, relacionada con los productos
y servicios ofertados por las instituciones del sistema fi-
nanciero, especialmente en los aspectos financiero, legal,
juridico, operativo, fiscal y comercial, entre otras, inclu-
yendo sus riesgos asociados.

9.2 Recibir una explicacion clara de las condiciones y
procedimientos establecidos en el contrato y otros instru-
mentos a fin de evitar errores de interpretacién. Los tér-
minos deberan expresarse con claridad y en idioma cas-
tellano. En caso de duda se aplicaran a favor del usuario.

Asi el cliente, tendrd una mayor confianza de
respaldo en la entidad financiera.

Cbr. Estrada Castillo Wilson Ing.
Defensor del Cliente

Banco General Rumifiahui S.A.
Dios, Patria y Libertad.

Wilson Estrada Defensor de Cliente BGR / Av. Republica E37-55 y Martin .
Teléfono (02) 239 36200 - 394 0400 ext. 4319 / wrestrad@bgr.com.ec
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(asa Matriz

Agencia Atahualpa
Agencia Condado
Agencia ESPE

Agencia Hospital Militar
Agencia La Prensa
Agencia Recoleta
Agencia Sur

Sucursal Mayor
Agencia Base Naval Sur
Agencia FAE Atarazana
Agencia Fuerte Huancavilca
Agencia Primera Zona Naval
Agencia Salinas
Agencia Riobamba
Agencia Machala
Agencia Latacunga
Agencia Esmeraldas
Agencia Manta

Agencia Loja

Agencia Cuenca
Agencia Taura

Av. Repuiblica No. E37-55 y Martin Carrion.

Av. Mariscal Sucre S/N'y Alonso de Angulo (Diagonal al Centro Comercial Atahualpa).
Av. la Prensa N71-226 y Leonardo Da Vinci Sec. El Condado.

Av. General Rumifiahui Lote 5, Edif. Fontana frente al Hipermarket.

(alle Queseras del Medio y Av. Colombia, esquina

Av. La Prensa N48-58 y Rio Topo.

Calle Exposicion No.208 y Av. Maldonado (Parque La Recoleta)

Av. Rodrigo de Chavez 0e2-357 y Galte.

Malecon Simén Bolivar 1400 e lllingworth, esquina.

Av. De la Marina, via al Puerto Maritimo.

Av. Pedro Menéndez Gilbert y calle Luis Plaza Dafiin, Cdla Fae.

Km. 8 1/2 Via Daule Fuerte Militar Huancavilca

Av. Eloy Alfaro y Calle El Oro, esquina.

(alle Atahualpa y Av. Séptima, barrio Chipipe Base Naval de Salinas

Av. de los Héroes S/N, Brigada Blindada No. 11 Galapagos

Av. Pichincha No. 7-28 entre Tarqui y Colon

(alle Quito No. 16-158 y Guayaquil

(alle Salinas 2-01y Av. Simon Bolivar

Av. Malecdn entre Calle 13 y 14 Edificio El Vigia

(alle Francisco Montero y Av Cuxibamba Interior de la Brigada 7Bl (Zona Militar)
Panamericana Norte KM 41/2 y Via Ricaurte / Frente al Fuerte Militar Abdon Calderdn
Km 241/2 via Duran Tambo, Base Aerea de Taura
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