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ING. ALEJANDRO RIBADENEIRA JARAMILLO
GERENTE GENERAL

Informe Gerencia General
Afo 2017

Arrancamos el afio con una noticia muy positiva. La calificadora de riesgos PCR
reconocio el fortalecimiento financiero del Banco, sus buenas practicas de gobier-
no corporativo, su adecuada estructura administrativa y sus buenas perspectivas
de futuro, asignandonos la calificacion de AAA-, lo que quiere decir que "la situacion
de la institucion es muy fuerte y tiene una sobresaliente trayectoria de rentabili-
dad, lo cual se refleja en una excelente reputacion en el medio, muy buen acceso
a sus mercados naturales de dinero y claras perspectivas de estabilidad. Si existe
debilidad o vulnerabilidad en algun aspecto de las actividades de la institucion, esta
se mitiga enteramente con las fortalezas de la organizacion®.
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a calificacion asignada por PCR se sustenta en la

solida estructura financieray generacion de niveles

de rentabilidad estables e historicamente superio-

res al referencial del sistema bancario. La califi-

cacion considera el segmento estratégico al que
se enfoca la institucion con un riesgo de crédito controlado,
amplias coberturas, adecuados niveles de liquidez, eficiencia
y solvencia, asi como un riesgo operativo adecuado. Factores
estos que, en conjunto, generan claras perspectivas de esta-
bilidad y que nos permitio minimizar los efectos macroecono-
micos negativos del entorno.

Esta importante mejora en la calificacién de riesgo del
Banco generd, ademas de una enorme satisfaccion interna,
la posibilidad de realizar nuevos negocios, en especial de
captacion de recursos a los que no era posible acceder pre-
viamente.

Desde el punto de vista comercial, el ejercicio econémico
fue muy favorable para el Banco. Nuestra cartera bruta crece
mucho mas que el promedio del sistema. Esta diferencia en

tasa de crecimiento se debe fundamentalmente a la dindmica
que tuvo el nicho de mercado principal del Banco, el personal
de las Fuerzas Armadas del Ecuador. Es por ello que a finales
del 2017 ganamos participacién en el mercado de financia-
miento militar.

Como mencionaré mas adelante, los resultados de clima
laboral y de servicio al cliente siguieron una senda ascen-
dente, lo que sigue impulsando al Banco con fuerza hacia el
futuro. A finales del 2016 incorporamos el concepto de inno-
vacion como un elemento clave de la Visidn del Banco. A lo
largo del 2017 trabajamos, junto a un consultor externo, en
la definicion de innovacion para la organizacién, en estruc-
turar un equipo de alto nivel que empiece a trabajar en este
concepto, en definir e iniciar la adecuacion del espacio fisico
requerido para montar el Laboratorio de Innovacion de BGRy
en desarrollar las metodologias con el que este equipo arran-
cara sus actividades. Estamos trabajando con toda seriedad y
ahinco para que la innovacion apuntale el crecimiento futuro
de la organizacion.
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HAY VARIOS TEMAS RELEVANTES DE LA GESTION DEL ANO 2017 QUE CITO A CONTINUACION:

1. Ganamos importante participacion de mercado en
nuestro segmento estratégico de negocio, las Fuerzas Arma-

das:
Consumo 67.01% 69.21%
Tarjeta 19.93% 28.08%
Vivienda 29.82% 34.78%
Total 44.99% 49.72%

3. Seguimos manteniendo una cobertura de provisiones
sobre cartera afectada mejor que el promedio del sistema
y los bancos medianos. Seguimos manteniendo la politica
conservadora de generar provisiones de cartera mientras los
tiempos lo permitan.

4. La utilidad neta del Banco crece saludablemente, en
cerca de 50%.

° INFORME DE GERENCIA GENERAL

2. Ganamos también participacion de mercado total, tanto en
colocaciones como en captaciones. Las cifras que se presen-
tan a continuacion se ven distorsionadas por la incorporacion
de Diners al sistema de bancos en julio del 2017.

2016 2017

Caprtarcicr)nes 2.06% ' 2.25%

Colocaciones 1.84% 2.00%

RESULTADOS FINANCIEROS

Terminamos el ano, nuevamente, con uno de los rendi-
mientos sobre el patrimonio - ROE - mas importantes del sis-
tema bancario, lo que sigue demostrando nuestra consisten-
cia en la generacion de resultados. Michel Porter menciona
que si una empresa genera un ROE superior al promedio de



su industria tiene una ventaja competitiva y si este rendimien-
to superior se mantiene durante varios anos tiene una ventaja
competitiva sostenible. El Banco presenta un ROE superior al
promedio de la industria desde el ano 2010.

LA GENERACION DEL RENDIMIENTO SOBRE EL
PATRIMONIO HA SIDO ALCANZADA A PESAR DE QUE:

e Mantenemos una importante cobertura de provisiones
contra cartera total. Somos uno de los bancos mejor provisio-
nados del sistema financiero ecuatoriano.

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

e Crecimos de manera importante el gasto operativo, fun-
damentalmente por los costos generados por la puesta en
marcha de la primera fase del centro de computo alterno, y el
inicio de la amortizacion de la inversidn realizada en la nueva
Oficina Matriz del banco.

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

LOS EXCELENTES RESULTADOS FINANCIEROS
ALCANZADOS EN EL 2017 SE DEBEN
FUNDAMENTALMENTE A:

e Un crecimiento muy fuerte de la cartera del Ban-
co. Mientras la cartera bruta del sistema financiero crece
13.44%, la del Banco crece 30.78%. Este crecimiento se ha
generado manteniendo los estandares de calidad que el Ban-
co acostumbra desde hace muchos afos atras.

e Un crecimiento importante en captaciones, a un costo
muy razonable. Mientras las obligaciones con el publico del
sistema financiero crecen 4.26%, la del Banco crece 17.04%.
Por segundo afo consecutivo tuvimos crecimiento en cuentas
corrientes. Las estrategias aplicadas para generar mayor vo-
lumen en este tipo de pasivo han dado resultado.

e Un comportamiento muy bueno de la morosidad de la
cartera, especialmente en el segmento de consumo. La mo-
rosidad total del Banco terminé en 1.57%, mientras que la del
sistema llegd a 2.96%.

e La reduccion importante del costo del fondeo, sin que
esto haya significado sacrificar los volumenes de captacion.
Asi mismo, la mejora del rendimiento promedio de los activos
del Banco, lo que hizo que el margen financiero creciera.

e Un aumento de los ingresos y comisiones por servicio,
rubros en los cuales juega un rol importante nuestra tarjeta
de crédito BGR Visa.

e La optimizacion de nuestros procesos internos desde la
perspectiva de nuestros clientes, y,

e Al incremento de la lealtad de los clientes. Como men-

cionaré mas adelante, el Banco fue reconocido nuevamente



como la institucion financiera de tamano medio con mayor
satisfaccion por parte de sus clientes.

RESULTADOS CLIMA LABORAL

Corrimos por tercer afo consecutivo la encuesta de clima
laboral de Happiness. El resultado fue halagador. Elindicador
pasé de 7.1a7.2.

CONSIDERAMOS QUE NUESTROS COLABORADORES
SIGUEN APRECIANDO QUE EL BANCO:

e A diferencia de muchas empresas en el Ecuador, no desvin-
cula colaboradores para “optimizar resultados”.

¢ Sigui6 capacitando a su personal.

e Se preocupa genuinamente de su gente.

La preocupacion 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 adecuado ambiente
laboral se refiere. Esta es una practica dificil de imitar porque
la alta direccion de una empresa y sus accionistas deben es-
tar realmente convencidos de la importancia de trabajar en
pro de los colaboradores para que las iniciativas que se im-
plementan en su beneficio generen resultados. Usualmen-
te toma algun tiempo antes de que la inversion en ambiente
laboral genere efectos y la mayor parte de empresarios los
exigen en el corto plazo. En BGR decidimos, hace muchos
afos atras, sembrar y esperar. Hoy estamos cosechando los
frutos de la apuesta que hicimos por el recurso humano de la
organizacion.

EN LA ADMINISTRACION DEL RECURSO HUMANO
LOS PRINCIPALES LOGROS DEL 2017 FUERON:

¢ El fortalecimiento de la cultura corporativa del Banco a
través de talleres con el equipo gerencial, para definicion de
valores corporativos y sus comportamientos.

¢ Disefio e implementacién de la Escuela de Servicios ba-
sada en metodologias de enfoque en experiencia del cliente,
aplicada a todo el personal del Banco.

e Actualizacién de indicadores de APP (adecuacién pues-
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to-persona), en el que se incluyen componentes que permi-
ten identificar el perfil integral del colaborador y su brecha
frente a la posicion que desempena.

¢ Fortalecimiento de metodologia de cuadrancias cere-
brales a través de escuelas de desarrollo Brain School.

e Inclusion de toda la poblaciéon del Banco de areas de so-
porte, en evaluacién por objetivos para medicién de cumpli-
mientos del periodo, atado al pago de remuneracion variable
anual.

e Implementacion y uso de herramientas de experiencia
de clientes, aplicada a colaboradores del Banco, Customer
Journey, Mapa de empatia, Focus group, entrevistas a pro-
fundidad, con la finalidad de identificar los atributos que los
colaboradores consideran importantes para definir y disenar
una adecuada experiencia de cliente interno.

e Inauguracion del comedor y servicio de catering para
colaboradores de la Oficina Matriz del Banco, lo que facilita
el acceso a una alimentacion saludable, fresca, balanceada,
en instalaciones adecuadas y confortables.

BGR es una empresa que ha logrado generar una fuerte
cultura corporativa comprometida con el ser humano, con el
colaborador como persona, con su bienestary su progreso.

RESULTADOS SERVICIO AL CLIENTE

En el 2017 cambiamos la metodologia de medicion del
servicio al cliente. Ahora buscamos incrementar los niveles
de lealtad de nuestros clientes con un enfoque en la expe-
riencia que ellos viven en la organizacidn. La nueva metodo-
logia de medicidn establecid tres componentes para calcular
la lealtad:

e Recomendacion con un peso de 30%;
e Satisfaccion con un peso de 40%, y;
e Esfuerzo con un peso de 30%.

El promover la lealtad de los clientes genera beneficios
importantes para el Banco. Por un lado incrementa los in-
gresos que genera la institucion y por otro lado reduce la ex-
posicion de riesgo y los costos. Nosotros conocemos que un
cliente leal esta satisfecho con el servicio que le brindamos,
nos recomienda y recompra nuestros productos y servicios.



Es por ello que prestamos tanta atencion a la percepcion de
nuestros clientes sobre el servicio que le estamos prestando.

Este afio, el indice Ekos de Satisfaccién al Cliente, que es
una medicion externa y de alto valor para las empresas en
Ecuador, que da cuenta, con una metodologia robusta, del
desempeno de las organizaciones en las distintas categorias,
vistas por sus propios clientes, generé como resultado que
BGR sea reconocido como el banco mediano con mayor nivel
de satisfaccion neta de sus clientes.

Este estudio es realizado entre hombres y mujeres mayo-
res de 18 anos de edad, con teléfono en el hogar. La mues-
tra recupera 300 entrevistas por banco, con un 5,8% de error
muestral y 95% de confianza.

INVERSIONES

Aligual que en anos anteriores, hemos dedicado una par-

te importante de la generacidn operativa de recursos a inver-
siones que apalanquen el crecimiento futuro del banco.

EN EL 2017 DIMOS ESPECIAL RELEVANCIA A:

e Finalizacion de la segunda fase del centro de computo
alterno, - CCA- el cual estd completamente operativo.
e La capacitacion del personal.

Un hito importante en la vida de la organizacién fue el ha-
ber operado durante dos semanas consecutivas desde nues-
tro nuevo -CCA- ubicado en la ciudad de Guayaquil. Luego de
muchos afos de arduo trabajo y una cuantiosa inversion, el
BGR cuenta ya con un CCA operativo desde el punto de vista
tecnoldgico. En el 2018 esperamos realizar dos pruebas adi-
cionales para seguir afinando detalles, de tal manera que si
en algin momento debemos enfrentar un evento catastréfico
real, estemos completamente preparados para ello.

GOBIERNO CORPORATIVO

“El buen gobierno corporativo estd 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 anos, se
han establecido principios de adhesién voluntaria, realizado
acuciosos estudios e implementado una serie de reformas
legislativas, a fin de incentivar el desarrollo de buenas prac-
ticas de gobierno corporativo.

De esta manera, se ha reconocido el impacto directoy sig-
nificativo que la implementacion de dichas practicas tiene en
el valor, solidez y eficiencia de las empresas, y, por tanto, en
el desarrollo econdmico y bienestar general de los paises.”

En BGR consideramos que Gobierno Corporativo es una
serie de practicas y reglas de funcionamiento destinadas al
manejo y control de la institucion por parte del Directorioy la
Alta Gerencia, que buscan normar la relacién del Banco con
sus accionistas y la sociedad, y que permiten establecer las
actividades y negocios del Banco.

Los 5 pilares clave en los que basamos nuestras practicas
de Gobierno Corporativo son:
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Pilares No. Principios

<]

Derechos de los accionistas 1 Paridad de trato
2 Participacion de los accionistas
3 No dilucién en la participacion en el capital social
4 Informacién y comunicacion a los accionistas
5 Politica de dividendos
6 Cambio o toma de control
7 Solucién de controversias
Junta General de Accionistas 8 Funcién y competencia
9 Reglamento de la JGA
10 Mecanismos de convocatoria
11 Propuesta de puntos de agenda
12 Procedimientos para el ejercicio del voto
13 Delegacion de voto
14 Seguimiento de acuerdos de la JGA
El Directorioy laGerencia 15 ConformaciéndelDirectorio
16 Funciones del Directorio
17 Deberes y derechos del Directorio
18 Reglamento del Directorio
19 Directores independientes
20 Operatividad del Directorio
21 Comités especiales
22 Cédigo de ética y conflictos de intereses
23 Operaciones con partes vinculadas
24 Funciones de la Alta Gerencia
Riesgo y cumplimiento 25 Entorno del sistema de gestién de riesgos
726 Auditoria interna
27 Auditores externos
Transparencia de la informacién 28 Politica de informacién
29 EEFF y memoria anual
30 Estructura accionaria y acuerdos entre accionistas
31 Informe de gobierno corporativo

Hemos cumplido con todas las directrices establecidas
por la Superintendencia de Bancos y Seguros con respecto a
los lineamientos de Gobierno Corporativo.

Es una buena practica de Gobierno Corporativo informar
sobre el monto total del contrato con nuestra Auditora Exter-
na, asi como el porcentaje de facturacién que representa el
Banco con respecto a su facturacion total. En el 2017 KPMG
facturd al Banco USD 57.555, equivalente a 0.14% del gasto
operativo anual del Banco y 0.94% de la facturacion total de
la Auditora del ano.

EDUCACION FINANCIERA

El Banco busca, a través del desarrollo del Programa de
Educacidn Financiera, afianzar la lealtad de nuestros clientes
hacia la organizacion, incrementando su satisfaccion con el
servicio y mejorando el nivel de conocimiento, comprensiony
acceso a servicios financieros.

Q INFORME DE GERENCIA GENERAL

LAS ACTIVIDADES DESARROLLADAS
DURANTE EL 2017 FUERON:

1. Programa Institucional

a. Actividades con colaboradores
b.Talleres presenciales
c.Educacién Financiera para nifos

2.Programa Asociativo
Se trabajé en la difusion de contenidos educativos en varios
medios como internet, boletin electrdnico, redes sociales, en-
trevistas en radio y articulos de prensa.

SEGURIDAD Y SALUD OCUPACIONAL

Considero que el hito mas importante son respecto a Se-
guridad y Salud Ocupacional -SSO- es que se llevd a cabo la
Auditoria anual en noviembre y solo se presenté una incon-



formidad mayor, la cual estd siendo corregida. El esfuerzo
desplegado por los responsables de SSO en el Banco ha veni-
do dando claros resultados.

Es también destacable el esfuerzo que la organizacion
realiz6 en la actualizacion del reglamento interno de higiene
y seguridad, en funcién de la nueva normativa del Ministerio
de Trabajo, el cual fue aprobado sin observaciones por el or-
ganismo de control.

Durante el ano se realizaron nuevas elecciones para es-
tablecer los miembros del Comité Paritario, proceso que se
llevo a cabo con total orden. El registro correspondiente ha
sido realizado en el Ministerio de Trabajo.

Otro hito importante fue la inclusion en la calificacion de
proveedores del requisito para obtener un puntaje minimo en
SSO0 para ser proveedor del Banco.

Finalmente, como un esfuerzo importante de los respon-
sables de SSO, durante el 2017 se desplegaron varias accio-
nes tendientes a vigilar la salud de nuestros colaboradores:
examenes ocupacionales y entrega de resultados a nivel na-
cional, chequeos pre y post ocupacionales, de reingreso y
especiales segun el caso, actualizacién de historias clinicas
a nivel nacional, seguimiento de casos - personal vulnera-
ble, campanas de salud y el programa de prevencién de usoy
consumo de drogas.

EL FUTURO

El afio que acaba de arrancar presenta varios desafios. El
entorno politico se mantiene en una tensa calma. Ainicios de
febrero tendra lugar la consulta popular, con varias pregun-
tas clave que pueden redefinir la forma en la que se conduci-
ra el pais. Hay algunas senales positivas del nuevo gobierno
para favorecer al sector privado, pero asi mismo hay muchas
senales negativas que nos hacen dudar sobre la capacidad
real de tomar decisiones, muchas de ellas duras, que permi-
tan enderezar el rumbo del pais.

El gobierno nacional tiene el reto de conseguir el finan-
ciamiento necesario para cerrar el importante déficit fiscal
proyectado. Las fuentes de fondeo que se habian venido ma-
nejando los Ultimos anos parece que no estaran disponibles,
o al menos no en la misma magnitud que en el pasado.

Las autoridades econémicas no parecen estar dispues-

tas a cambiar el modelo, lamentablemente nefasto, que ha
prevalecido en el pais por mas de una década. Apenas si le
estan dando pequenos matices para que parezca diferente.
Indudablemente tendremos que seguir lidiando con el inade-
cuado manejo de la economia ecuatoriana, que se refleja en
los pobres indicadores econdmicos que presenta el pais.

Por ello, hemos decidido afrontar el primer cuatrimestre
del ano con mucha cautela, hasta entender como las autori-
dades proyectan la economia. Daremos prelacidn a la capta-
cion de recursos, sobre todo de mas de 180 dias, y seremos
muy cautos en la colocacion de cartera. Esta decision afec-
tara, obviamente, a la generacion de resultados, sin embargo
consideramos que es mejor ser prudentes.

En este ano queremos dar un gran impulso al desarrollo
de la banca digital. Estamos convencidos de que el futu-
ro de la organizacion esta directamente relacionado con la
habilidad que tengamos para atender de una manera inno-
vadora, eficiente, econdmica y amigable a nuestros clientes.
Sabemos que debemos sortear muchas barreras, algunas
internas y otras normativas, pero estamos dispuestos y pre-
parados para hacerlo.

Seguiremos impulsando la estrategia de incremento de
servicios en canales electrdnicos y fisicos, invirtiendo en el
desarrollo de proyectos tecnoldgicos que proyecten con fuer-
za al banco hacia el futuro y trabajando intensamente en se-
guir mejorando la eficiencia operativa.

Con respecto al servicio al cliente, reforzaremos los pla-
nes de accion que busquen que su experiencia, en las dis-
tintas interacciones que tiene con la organizacion, sean de
bajo esfuerzo y que le generen alta satisfaccion. Sabemos
que mientras mayor sea la lealtad de nuestros clientes, me-
jor nos ird a nosotros.

Ratifico, nuevamente, el firme compromiso de mantener
a BGR como un banco en el que sus colaboradores conserven
un alto sentido de pertenencia, en el que sus clientes sientan
una experiencia Unica de servicio, y en el que se genere valor
constante para sus accionistas y para el pais.

Alejandro Ribadeneira J.
Gerente General
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Miembros del
Directorio y Staff Ejecutivo



Sr. Alejandro Ribadeneira Jaramillo
Gerente General

Sra. Gloria Selene Coral Apolo
Gerente de Gestion de Talento Humano

Sra. Silvana del Rocio Guerrero Sanchez
Gerente de Canales

Sra. Silvia Rocio Neira Burneo
Gerente Nacional de Riesgo Global

Sr. Alvaro Fabian Ponce Angulo
Gerente de Finanzas y Administracion

Sr. José Francisco Paredes Duran Ballén
Gerente Nacional de Negocios y Mercadeo

Sra. Geoconda Juana Sinmaleza Ramirez
Gerente de Tecnologia y Operaciones

Sr. Jacobo Francisco Cartagenova Zuhiga
Tesorero

Sr. José Julio Rivera Ron
Auditor Interno

Sra. Aida Lucia Logrono Vivanco
Gerente Regional de Negocios

GRAE. (S.P.) Luis Anibal Garzén Narvéaez
Asesor de Relaciones Estratégicas Militares

Sr. José Oriol Marcos Pinoargotty
Asesor Juridico

PRINCIPAL
GRAD. CARLOS RODRIGUEZ ARRIETA
SR. JORGE MOYANO AGUILAR
GRAL. 0SWALDO DOMINGUEZ BUCHELI
ING. JUAN CARLOS BERRU DE LA TORRE
CALM. RENAN RUIZ CORNEJO
CPNV. RAUL ALFONSO CROSBY DE LA TORRE

SUPLENTE
CRNL. E.M.S. GERMAN ENRIQUE CARCHI
TCRNL. E.M. ROBERTO JIMENEZ VILLARREAL
EC. JORGE IGNACIO MARCHAN RIERA
DR. GONZALO ORELLANA SAENZ
EC. JORGE CHIRIBOGA MONCAYO
DR. GERARDO GUILLERMO ARIAS OSEJO



NUESTRA
IDENTIDAD

MISION

Proporcionar bienestar y progreso a nuestros clientes, colaboradores,
accionistas y contribuir al desarrollo del pais

VISION

“Ser el mejor Banco del Pais, creciendo junto a ti con innovacion y servicio de excelencia”

ESTRATEGIA CORPORATIVA

Soluciones financieras de calidad para militares, civiles y empresas.

PROPUESTA DE VALOR
Seguridad, Agilidad y Servicio de Calidad.




IDENTIDAD CORPORATIVA
NUESTROS VALORES

INTEGRIDAD
Somos honestos y transparentes, demostramos coherencia en nuestras acciones”
COMPORTAMIENTOS
eDecir la verdad con respeto en el lugar y momento apropiado.
ePracticar lo que se predica.
eCumplir honestamente las normas y politicas de la organizacion.
eAsumir la responsabilidad de los errores cometidos.

BIENESTAR
Valoramos a nuestros clientes y colaboradores, apoyando su crecimiento y desarrollo
COMPORTAMIENTOS
e Escuchary entender las necesidades del cliente interno y externo; proponiendo soluciones para exceder expectativas.
e Brindar el 100% en su jornada laboral, disfrutando de su trabajo y cuidando su vida personal.
e Tratar amable y respetuosamente a companeros y clientes
e Buscar aprendery compartir experienciay conocimiento constantemente

CONFIANZA
Expresamos constructivamente lo que pensamos y sentimos
COMPORTAMIENTOS
e Pediry brindar retroalimentacion constructiva y oportuna.
e Generar espacios para discutir puntos de vista distintos integrandolos en las soluciones.
e Evitar buscar culpables, plantear soluciones

COMPROMISO
Cumplimos nuestras responsabilidades con oportunidad y proactividad, generando valor a los grupos de interés.
COMPORTAMIENTOS
e Apoyar al equipo de trabajo con voluntad y buena disposicion.
e Investigar y proponer nuevas ideas, ofreciéndose a asumir nuevas responsabilidades.
e Cumplir con los plazos acordados y realizar su trabajo de forma agil, completa y con calidad.
e Ser puntual, asistir a las reuniones y participar activamente

ORIENTACION A LOGRO
Nos esforzamos por cumplir y superar nuestros objetivos
COMPORTAMIENTOS
eAceptary fijar permanentemente metas retadoras y alcanzandolas en beneficio de la organizacion.
eIntentar unay otra vez, hasta lograr sus metas.
*Proponer nuevas formas de hacer su trabajo, para alcanzar los objetivos organizacionales.

ESTRATEGIA DE CALIDAD DE SERVICIO
PROMESA
Generamos soluciones financieras de calidad, con agilidad, respeto y trato amable
PROPOSITO
Nos apasionamos por el bienestar y la prosperidad de nuestros clientes
PRINCIPIOS DE SERVICIO
Cumpla lo ofrecido
Valore el tiempo del cliente
Asesore y entregue soluciones
Sea cortés y sonria
Tenga actitud positiva
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Evolucion
Comercial

BGR se enfoca en el manejo de dos lineas de negocio, Banca Minorista y Banca Em-
presarial, con oferta de un portafolio completo de productos & servicios tanto en
el Activo (Colocaciones) como en el Pasivo (Captaciones), acorde a las necesidades
de nuestros clientes. 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 sigue siendo la linea de negocio
de mayor importancia y crecimiento para BGR. Por
medio de la cual se atienden las necesidades del
personal de las Fuerzas Armadas en servicio activo
y pasivo, asi como del pUblico en general.
Deigual manera atendemos las necesidades de pequenos
negocios manejados a titulo personal.

LOS PRINCIPALES PRODUCTOS DE CREDITO
QUE OFRECEMOS A NUESTROS CLIENTES SON:

eCrédito de consumo.

Crediflash (crédito de consumo para personal con relacion
de dependencial.

e Tarjeta de Crédito BGR Visa.

e Financiamiento de vehiculos

e Financiamiento Hipotecario:

e Primera vivienda nueva o usada.

e Remodelacion, ampliacion o terminacion.

e Terrenos.

e Oficinas.

El 2017 ha sido un ano en donde la liquidez del sistema
financiero ha permitido atender de manera importante las
necesidades crediticias de nuestros clientes. Esto ha permit-
ido retomar la tendencia de crecimiento en la cartera de Ban-
ca Minorista, que a excepcion del 2015, ha sido una constante.
La colocacion de nuestro principal producto de crédito BGR

PRODUCTOS Y SERVICIOS Q



Ndmina Militar, destinado a atender las necesidades de fi-
nanciamiento de consumo de los militares activos y pasivos
asi como de servidores publicos que trabajan dentro de las
FFAA alcanzo los USD 236.834.347. Este monto representa
un incremento del 63% versus lo colocado en el 2016; este
resultado como consecuencia de ofrecer requisitos y condi-

ciones ventajosas de este producto para el segmento militar,
con el objetivo fundamental de apoyar a nuestros clientes en
cubrir sus necesidades béasicas, cuidando siempre su nivel de
endeudamiento. Cerramos el ano con un saldo de cartera de
crédito al segmento militar de USD 300.148.654, lo cual rep-
resenta un incremento del 30,9% en relacién al ano anterior.

® Saldo de Cartera Consumo Militar

Periodo 2010-2017

Q .
o NP .
‘b%(b’\ - o '\\Oqjo
Oﬂ/‘ ’\(L . .
Dic. Dic. Dic. Dic. Dic.
2010 2011 2012 2013 2014

Adicional a la red de agencias a nivel nacional, BGR cuen-
ta con un canal de negocios que realiza visitas a las ciudades
en las que el Banco no cuenta con oficinas. Este canal ha
permitido atender a los militares activos dentro de los repar-
tos y a los militares en servicio pasivo. Esta gestion se la ha
mantenido durante el 2017 con los siguientes servicios:

e Tarjetas de Crédito Visa

e Créditos de Consumo

e Tarjetas de Débito Visa Oportuna

¢ Actualizaciéon de datos

e Informacién de diversos Productos del Banco

e Ahorro Programado

”.)Q
o5 300.148.654
A

Esto nos ha permitido afianzar la relacion que tenemos
con el cliente militar para poder brindarle una mayor canti-
dad de servicios sin que tengan que movilizarse fisicamente
para atender sus necesidades bancarias.

Con el 49.725 de participacion en cartera de crédito mili-
tar, BGR sigue liderando la participacion de mercado a nivel
del sitema bancario; cubriendo las principales necesidades
financieras de nuestros clientes.

Como resultado de la oferta diferenciada con grandes
beneficios para el segmento militar, BGR actualmente
atiende aproximadamente 7 de cada 10 clientes militares con
facilidades crediticias.

® Participacion segmento Militar en el sistema financiero

Periodo Dic. 2010 - Dic 2017 / en porcentajes

2010 2011 2012 2013
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Para atender de forma efectiva al mercado civil, tenemos
el producto Crediflash, que es un sistema de crédito tercia-
rizado para financiamiento a los empleados de las companias
que firman convenios con el Banco; el cual se caracteriza por
un desembolso &gil, cdmodo y de facil acceso a través de una
plataforma electrénica en Internet.

En vista de la coyuntura del pais, el saldo de carteray la
colocacion bruta del ano 2017 se contrajo de manera impor-
tante. En el siguiente cuadro podemos observar la evolucién
de este producto:

En el negocio de Tarjeta de Crédito, el canal Fuerza de
Ventas BGR centré su enfoque especificamente al segmento
militar, manteniendo un servicio personalizado; y el segmen-
to civil fue atendido con otros canales comerciales especiali-
zados en el segmento.

La Fuerza de ventas durante el afio 2017 efectud visitas a
los distintos repartos de las Fuerzas Armadas a nivel Nacio-
nal, llegando trimestralmente a los repartos mas grandes y
una vez cada semestre a los repartos mas pequenios.

La colocacién bruta del afo 2017 fue 4.029 tarjetas, lo cual
permitid cerrar el ano con 47.543 clientes con tarjeta de cré-
dito Visa BGR, determina un crecimiento en niumero de tarje-

® Portafolio Crediflash

Periodo Dic. 2010- Dic. 2017
/ en millones USD

2010 201 2012 2013 2014 2015 2016 2017

tas del 2.89% frente al ano anterior.

Durante todo el 2017, BGR manejé promociones espe-
ciales orientadas a segmentos especificos; entre las que se
cuenta la atencion a los militares en servicio pasivo, campana
especial para los aspirantes que se incorporan a las Fuerzas
Armadas en su fecha de graduacion y campafas especificas
para cambio de grado, ascensos; mismas que han tenido muy
buena acogida.

A diciembre del 2017 la evolucion de la cartera Visa fue
creciente, cerrando en $ 56.828.967, que representa un cre-
cimiento del 57,20% versus 2016.



® Cartera tarjeta de crédito

Periodo Dic. 2010-Dic. 2017
cifras en USD

14.079.777

2010 201

La evolucion del consumo y avances de efectivo en la tar-
jeta de crédito en el mismo periodo es la que se detalla a

2014

56.829.103
2017

4

2015 2016

continuacion, llegando a USD 92.808.049 de facturacion en el
ano, que representa un crecimiento del 42.74%.

® Consumo tarjeta de crédito

Periodo Dic. 2010-Dic. 2017
cifras en USD

26.129.193

2014
2010 2011

Seguimos atendiendo las necesidades de financiamien-
to de vivienda del segmento medio de la poblacién y a resi-
dentes en el exterior, asi como también al segmento militar
a quienes atendemos con condiciones preferenciales para
facilitar el acceso de financiamiento para su vivienda. En el
ano 2017 se colocaron un total de USD 19 °673.722 en crédi-

92.808 049
2017

2015 2016

tos de vivienda, cerrando el afo con un saldo de portafolio de
USD 75.793.424. De manera global, la Banca Minorista pasé
de una cartera de USD 319°563.530 al cierre del 2016 para
terminar con USD 434.608.969 al cierre del 2017; esto es un
crecimiento neto del 36%, cifra importante considerando que el
sistema financiero crecid en un el 20,74% .

® Saldo de Cartera Banca Minorista

Periodo Dic. 2010-Dic. 2017
cifras en USD

171.864.010

2010

La calidad de la cartera colocada presenta niveles sanos
en términos de morosidad, logrando incluso cerrar con un
mejor indicador que el ano 2016; pasando del 1,86% al 1,58%,
desempeno muy superior que la del promedio del sistema fi-
nanciero.

El BGR sigue consolidando su liderazgo en cubrir las

Q PRODUCTOS Y SERVICIOS

434.608.969

necesidades de financiamiento del segmento militar, traba-
jando con enfoque innovador, manteniendo un mejoramiento
continuo de procesos y sistemas de analisis de crédito que
nos permiten cumplir nuestra oferta de valor, diferenciarnos
por tiempos de respuesta y calidad en el servicio. Através de
canales como la Agencia Mdvil logramos llegar a los lugares



mas remotos del pais, donde sea que exista un reparto mili-
tar 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 desa-
rrollo productivo del Ecuador, cuenta con un area de negocios
que se enfoca en atender a clientes empresariales. Dentro
de la Banca Empresarial, se ofrecen una amplia gama de
productos destinados al sector productivo, comercial, de
servicios y de la construccién. Nuestros clientes son fun-
damentalmente empresas de tamano medio que presentan

perspectivas claras y medibles de crecimiento y sostenibili-

® Cartera Banca Empresarial

Cartera Banca Empresarial Dic. 2010 Dic. 2011 Dic. 2012
Saldo de cartera 32.680.663 | 36.498.328 50.722.967
Crecimiento 11,7% 39,0%
Morosidad 0,10% 0,04% 0,30%

Se excluyen los valores de cartera en el drea de Recuperaciones o Legal.

El portafolio empresarial esta colocado principalmente en
operaciones destinadas para financiar proyectos de inversion
y capital de trabajo. El sector de la construccidon tiene un peso
importante en nuestra colocacién de capital de trabajo, al ha-
ber financiador proyectos inmobiliarios reconocidos.

Esta accion a su vez genera un negocio integral al Ban-
co, pues la fuente de repago de estos créditos comerciales
son los créditos al comprador final, que se traducen en los
créditos hipotecarios otorgados para compra de vivienda. En
tal sentido se genera un circulo virtuoso que contribuye al
desarrollo del pais.

dad financiera.

Los principales productos de crédito que

ofrecemos a nuestros clientes empresariales son:

e Préstamos para Capital de Inversion

e Préstamos para Capital de Trabajo

e Operaciones de Comercio Exterior

e Garantias Bancarias

o Cartas de Crédito

En el 2017, la evolucidon de la cartera comercial empieza
a recuperarse con un leve crecimiento versus el ano anterior,
que se dio debido a la contraccién econdmica en el pais.

A continuacion se puede observar la evolucion historica
desde el 2010 de la carteray su morosidad:

cifras en USD

Dic. 2013 Dic. 2014 Dic. 2015 Dic. 2016 Dic. 2017
50.124.474 | 58.477.151 | 49.938.470 | 42.755.490 | 45.564.331
-1,2% 16,7% -14,6% -14,4% 6,6%
0,14% 0,74% 1,55% 1,58% 1,46%

El capital de inversidn tiene un peso del 59,72% dentro del
portafolio total de cartera empresarial. Es politica de BGR no
concentrarse en grandes riesgos y pocos clientes sino por el
contrario procurar atender a varios clientes con montos que
no generen concentraciones poco saludables. Finalmente,
la evolucion de la morosidad en el 2017 sigue siendo sana,
manteniendo ademas niveles adecuados de cobertura con
provisiones.

En los siguientes cuadros y graficos se puede observar la
composicion de la cartera comercial indicada anteriormente:

® Composicion de la cartera

PRODUCTO DE CARTERA Cartera Total $ Participacion
CAPITAL DE INVERSION 27.213.079 59,72%
CAPITAL DE TRABAJO 13.302.539 29,20%
OTROS COMERCIAL 2.910.248 6,39%
OTROS 2.138.465 4,69%
TOTAL 45.564.331 100,00%

PRODUCTOS Y SERVICIOS e



Nuestro mercado objetivo estd en las empresas defini-
das como PYME (Pequefas y Medianas empresas). Nuestra
prioridad ha sido buscar empresas que manejen informacion
financiera confiable y que sean de tamano medio dentro del
segmento, a mas de que presenten perspectivas de creci-
miento sostenible. La prospeccion con clientes corporativos
es selectiva en funcién de negocios adicionales generados
por venta cruzada de otros productos, considerando la renta-
bilidad y reciprocidad global.

2.- PRODUCTOS DEL PASIVO.-

BGR ofrece diversas alternativas al publico para el mane-
jo de sus depdsitos. Dependiendo de la necesidad del clien-
te, BGR ofrece productos de cuentas corrientes personales

® Portafolio monetarios

Entidad Dic.-10 Dic.-11 Dic.-12 Dic.-13
Total Captaciones BGR 67.117 79.891 79.536 75.162
Total Captaciones

Bancos del Sistema 6.665.436 | 7.203.434 18.749.521 | 9.643.361

y juridicas, cuentas de ahorro y depdsitos a plazo con rendi-
mientos muy competitivos en el mercado. Nuestra ventaja
competitiva es la atencién personalizada y eficiente, lo cual
se evidencia con la confianza del publico depositando sus re-
cursos en BGR.

La Evoluciéon de BGR en el 2017 en depdsitos del publico
ha sido muy satisfactoria, con una tendencia creciente con
cifras superiores al comportamiento que ha tenido el sistema
en el presente ano. 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 12,8% cifra superior a
la del sistema.

Cifras en millones USD

Dic.-14 Dic.-15 Dic.-16 Dic.-17 | Cre.17-16 | % Crec.
61.407 49.428 64.873 74.437 9.564 | 12,8%
9.981.432 18.017.994 | 9.458.545 | 9.688.336 229.791 2,4%

Igualmente, tanto en ahorros como en depdsitos a plazo crecimos en cifras superiores al sistema financiero, con el 12,8%

y 22,3%; respectivamente.

® Portafolio ahorros y plazo

Cifras en millones USD

Entidad Dic.-10 Dic.-11 Dic.-12 Dic.-13 Dic.-14 Dic..-15 Dic-16 Dic-17 | Cre.17-16 | % Crec.
Total Captaciones BGR | 166.710 192.881 210.469 | 247.759 | 258.217 | 226.906 | 268.483 | 302.783 34.300 | 12,8%
Total Captaciones

Bancos del Sistema 4.666.426 | 5.549.514 | 6.365.481 |7.269.645 |8.127.075 |7.198.739 (7.825.347 |8.356.149 | 530.802 6,8%
Total Captaciones BGR | 110.635 120.186 | 141.380 | 175.291 | 219.305 186.241 | 248.039 | 303.320 55.281 | 22,3%
Total Captaciones

Bancos del Sistema 4.226.891 15.197.970 | 5.920.879 16.631.503 17.861.013 17.402.148 18.061.383 19.136.275 |1 1.074.892 | 13,3%

En general ha sido destacable el desempeno de BGR en
la captacion de recursos del publico lo cual evidencia la gran

® Total portafolio captaciones

aceptacion que existe en el mercado. De manera consolidada
el Banco crece USD 99" 145M equivalente a un 17,1%.

Cifras en millones USD

Entidad Dic.-10 Dic.-11 Dic.-12 Dic.-13 Dic.-14 Dic.-15 Dic.-16 Dic.-17 | Cre.17-16 | % Crec.
Total Captaciones BGR  342.460 392.461 431.458|  498.407 539.195 462.651 581.395 680.540 99.145 |1 17,1%
Total Captaciones

Bancos del Sistema  15.548.842 117.950.907 121.035.881123.544.509 125.969.520 122.618.882 1 25.345.286 127.180.760 11.835.474 |  7,2%

Q PRODUCTOS Y SERVICIOS



® Total capataciones BGR < mitones uso

680.540

342.460 :

Dic. 2010

Dic. 2017

3.- OFERTA DE VALOR.-

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

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

En el ano 2017 el concepto de innovacion, al ser parte de
la vision institucional, fue tomando cada vez mas fuerza como
puntal para sequir cumpliendo la oferta de valor, tal es asi
que contamos ya con un equipo de personas seleccionadas
técnicamente para conformar el creado Laboratorio de Inno-
vacion BGR.

De manera general se describen estos
factores componentes de la oferta al cliente.

SEGURIDAD:
¢ La adecuada gestion financiera de la Institucion ofrece a los

D’SfruJ[a nuestras

con

clientes la tranquilidad del manejo de sus recursos en BGR.
e Adecuada gestion de riesgos en todos los ambitos.

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

CALIDAD EN EL SERVICIO:

e Proporcionar estandares de atencién al cliente que cum-
plan sus expectativas y que sean superiores a los que ofrece
nuestra competencia.

e Atender y asesorar al cliente en sus necesidades, cum-
pliendo la oferta de valor.

e Los clientes no quieren ser una estadistica mas de los ban-
cos. Quieren recibir un trato atento, personaly bien enfocado
lo cual logramos aplicando nuestros Principios de Servicio.

AGILIDAD:

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

e Valorar el tiempo del cliente.

e Innovacion permanente en productos y servicios que facili-
tan la vida de nuestros clientes.

Promociones

BGR visa
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Analisis Coyuntural

Ecuador 2018

1. SECTOR REAL
1.1 PRODUCTO INTERNO BRUTO

El ritmo de crecimiento de la economia estaria retornando a la situacion pre-
recesion, luego de experimentar un periodo de fuertes caidas por alrededor de seis
trimestres consecutivos. Efectivamente, al tercer trimestre del afio 2017 su tasa
de variacion de 3,8%, constituiria la tasa mas alta al compararla con la del periodo
trimestral equivalente del 2016, de -1,5%.

® Producto Interno Bruto

Variacion anual

4.2

5039 4.1 38
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3F 2.0
3
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ol 4
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Fuente: Banco Central del Ecuador
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La composicion que incide en el desempeno y variacion in-
teranual del PIB del tercer trimestre de 2017 muestra una
importante recuperacion de las Importaciones 8,8%, el Con-
sumo de Hogares 5,3% y el Consumo del Gobierno 4,8%. Las

Exportaciones y la Formacién Bruta de Capital Fijo (FBKF)

por su parte aun muestran variaciones negativas  -0,5% vy

-2,3% respectivamente. Ver grafico siguiente.

® Componentes del Producto Interno Bruto

tasa de variacion anual / en porcentajes

AN X

Consumo de
hogares

Importaciones

Fuente: Banco Central del Ecuador

1.2 EVOLUCION DE LA INFLACION

La inflacién del 2017, -0,20%, resulta inferior a la obser-
vada en el 2016 cuando llega a 1,12%. Entre los items en los
cuales se presentan mayores variaciones negativas a diciem-
bre de 2017 destacan “prendas de vestir y calzado” (-4,17%);
“bienes y servicios diversos” (-2,91%]); “muebles, articulos
para el hogar y conservacion” (-1,40%); “bebidas alcohdli-
cas” (-1,39%); mientras que aquellos que registran mayores

® Inflacion anual

en porcentajes

3.33

N AN N AN

2010 2011 2012 2013

Fuente: Banco Central del Ecuador
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Consumo de
Gobierno

Exportaciones FBKF
\ AN

-0.5 -23

variaciones positivas son, “educacién” (3,80%), “alojamiento,
agua, gas y otros” (1,64%]) y "salud” (1,15%].

Comparado con el nivel de inflaciéon promedio que pre-
sentan los paises de Latinoamérica a diciembre 2017, 3,48%,
la cifra de inflacion de la economia ecuatoriana fue la mas
baja. Asi mismo, el nivel de inflacién de Estados Unidos se
ubica en 2,20%, la de Colombia y Peru alcanzan 4,09% y
1,36%, respectivamente.

AN AN AN

2014 2015 2016 2017



2. SECTOR EXTERNO

La Balanza Comercial total en el periodo enero - noviem-
bre de 2017 registra un superavit de $ 26,8 millones, en tanto
que en el mismo periodo de 2016 ese saldo fue de $1.160,3
millones; el desempeno del 2017 se explica principalmente
por un aumento significativo de las importaciones como se
muestra mas adelante.

2.1 EXPORTACIONES

Las exportaciones totales en valores FOB hasta noviem-
bre del afio 2017 alcanzan $ 17.362,6 millones, registrandose
un incremento de 14,2% con relacion a las obtenidas en el
ano precedente, $ 15.210,2 millones.

Las exportaciones petroleras en valor FOB crecen en un
28,0%, pasando de $4.898,6 millones a $ 6.270,8 millones. El
incremento de los precios del petréleo explica este aumento,
pues el precio del promedio del barril en el 2017 se ubica en
$ 45, superioren $ 10 en relacion a los $ 35 por barril de 2016.

Las exportaciones no petroleras se incrementan en 8,1%
en valor FOB en el mismo periodo, a $ 11.091,8 millones
frente a las registradas en el 2016, de $ 10.311,6 millones;
mientras que en volumen, medidas en toneladas métricas,
superan el 3,9%. En el periodo analizado, las exportaciones
tradicionales no petroleras totalizan $ 6.461,7 millones, su-
perior en 11,1% a las efectuadas en el 2016, y las exporta-
ciones no tradicionales llegan a $ 4.630,0 millones, valores
superiores en un 4,1% a las del 2016.

Dentro de las exportaciones tradicionales, el sector ba-
nanero logra el mayor nivel de ventas en el 2017, con $ 2.765
millones en valores FOB, lo que equivale a un incremento del
12,3%; mientras que el camardn alcanza un nivel de ventas
superior en 17,3%, ubicandose en $ 2.747 millones en valores
FOB; el cacaoy elaborados decrecen en valores FOB en 2,7%
y se ubican en $627,9 millones.

En cuanto a las exportaciones no tradicionales, los enla-
tados de pescado se incrementan en 28,3%, con un valor FOB
de $ 1.052 millones, las flores naturales se incrementan en
10,2%, alcanzando $ 819 millones. Por su parte, los produc-
tos mineros muestran una contraccion de 11,7% y la madera
disminuye en 6,4%, alcanzando $ 248 millones y $ 217 millo-
nes en valores FOB, respectivamente.

2.2 IMPORTACIONES

Las importaciones totales envalor FOB llegana $ 17.333,6
millones en el periodo enero - noviembre de 2017, lo que sig-
nifica un incremento de 23,4% frente al nivel registrado en el
mismo periodo de 2016, cuando alcanzan $ 14.049,3 millones
de dolares.

Por componente, las materias primas participan con un
35.5% de ese total de importaciones; en valores FOB repre-
sentan $ 6.161,7 millones, es decir, registran un incremento
del 20,1%. Los bienes de capital, el segundo rubro en impor-
tancia, representan un 24,4%, y su crecimiento es del orden
de 18,3%, alcanzando un valor de $ 4.231,2 millones; en tanto
que los bienes de consumo cuya importancia es de 23,2%,
crecen a $ 4.013,7 millones en valores FOB, lo que equivale a
un incremento de 30,5%.

3. SECTOR FISCAL

De acuerdo a las cifras disponibles, entre enero-noviem-
bre del 2017 el déficit presupuestario llegé a $ 5.525 millones,
cifra superior al déficit del periodo equivalente de 2016 cuan-
do el desbalance fiscal alcanza $ 5.252 millones.

@ Operaciones del presupuesto del estado

en millones de délares ene-nov 2017

ene-nov 2016

ene-nov 2017
ene-nov 2016

Total ingresos Total gastos

@ Déficit/Superavit Presupuesto del estado

en millones de délares

em -
e s

Fuente: Ministerio de Finanzas

_ ene-nov 2016

— ene-nov 2017
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Como se puede apreciar, el déficit observado en las opera-
ciones del Presupuesto del Estado res superior en 2017 ya
que las cifras de ingresos y gastos presupuestados resul-

® Operaciones del presupuesto general del estado

INGRESOS EFECTIVOS

CONCEPTO Presupuesto 9”361”70“
Tributarios 14,760 12.671
Petroleros 2,184 -------
No tributarios y otros 5,642 2.561
Total ingresos 22,586 15.232

Fuente: Ministerio de Finanzas

4. SECTOR MONETARIO Y FINANCIERO
4.1 OFERTA MONETARIAY LIQUIDEZ TOTAL

Conforme a la informacion disponible del Banco Central
a noviembre de 2017, la oferta monetaria y la liquidez total
presentan tasas de crecimiento anual de 11,6% y 10,8%, ma-
yores a las registradas en el periodo similar del 2016; por su
parte, las especies monetarias en circulacion registran una
variacién anual de 13,6%.

La liquidez muestra una tendencia al alza, para noviem-
bre de 2017 es de $ 48.768 millones, de los cuales, las espe-
cies monetarias representan el 28,9%, en tanto que la oferta
monetaria alcanzd $ 23.589 millones.

Los depdsitos a la vista de las instituciones financieras
para noviembre 2017 se ubican en $ 12.382 millones, lo cual
representa un crecimiento del 11,7% en relacion a noviembre

Q ENTORNO ECONOMICO

taron menores especialmente para los ingresos efectivos y
no tanto para los gastos devengados entre enero y noviembre
de ese ano.

ene.-nov. 2017/en millones de délares

GASTOS DEVENGADOS

CONCEPTO Presupuesto 9”361”70“
Gasto corriente 19,372 13,783
Gasto Capital 10,467 6,974
Total 29,839 20,757

2016; los valores que conforman los depdsitos a plazo y otros
depésitos, crecen en el 10,1%, llegando a $ 25.178 millones.

4.2 SECTOR FINANCIERO PRIVADO

Al comparar los anos 2016 y 2017, el monto total de ope-
raciones activas del sistema financiero privado se incremen-
ta. El 2016 se conceden $22.978,6 millones distribuidos en
$6,25 millones de operaciones, en 2017, este monto asciende
a $27.385,4 millones distribuidos en $7.33 millones de ope-
raciones.

El indice de morosidad de la cartera de crédito desglosa-
do por subsistemas financieros presenta disminuciones. Con
informacion disponible a noviembre de 2017 comparado con
el mismo mes del 2016, en bancos elindicador pasa de 4,34%
a 3,30%, en cooperativas pasa de 6,07% a 4,60% y en mutua-
listas de 8,54% a 6,38%.
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5. PREVISIONES

La economia ecuatoriana en el 2017, segun el Banco Central,
creceria en 1,5%; otras proyecciones como las que realiza
la CEPAL sugieren un crecimiento de 1,0%. Para el 2018, las
previsiones oficiales de crecimiento del PIB llegan a 2,0%; en
tanto que la CEPAL proyecta un crecimiento del 1,3%.

El Banco Central del Ecuador, estima que el crecimiento de
las importaciones se desacelerara a 1%, gracias a las me-
didas aprobadas recientemente que permiten el alza de los

Monto de operaciones

NUmero de operaciones

millones
7.33

6.25
5.72

AN AN AN
2015 2016 2017

22,9

arancelesy las restricciones arancelarias. Ademas considera
que el crecimiento para el 2018 serd dado por un impulso de
la inversidn privada, en actividades como la construccién y
mineria, por $ 2.000 millones.

El desempenio macroeconémico dependerd, en gran medida,
del comportamiento del precio del petroleo y la correlacion
que tiene esta variable con el riesgo pais, lo que posibilitaria
el acceso al crédito internacional a través de los mercados fi-
nancieros. Efectivamente, al mejorar esos indicadores al ini-



ciar el 2018, el gobierno ecuatoriano realiza una importante
emision de $ 3.000 millones en esos mercados.

La deuda externa del Ecuador consiguientemente registra
una tendencia al alza. Entre enero y octubre de 2017, ascien-
de a $ 39.273 millones segun las cifras oficiales, que resulta
superior en 14,9% a la registrada en el 2016, $ 34.177 millo-
nes. El costo y plazos del endeudamiento contraido, segun
analistas independientes, no serian sostenibles.

6. CONCLUSIONES

e Las condiciones externas menos adversas al finalizar el
2017, relanzan el nivel de actividad en la economia ecuato-
riana que venia experimentado una lenta recuperacion desde
finales de 2016.

e L a recuperacion del precio del petrdleo esta incidiendo po-
sitivamente y la perspectiva adversa hacia una mayor caida
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del producto, conforme a las proyecciones previas, parece di-
siparse al comenzar el 2018. Si esta situacion se mantiene en
el presente afo, se moderard aun mas el riesgo macroeconé-
mico, al igual que el indicador riesgo-pais.

e Aunque se esperaba una pérdida mayor en el dinamismo del
sector publico —atada al creciente servicio de las obligaciones
externas y a las ventas anticipadas de petréleo- su papel si-
gue impulsando, en menor medida, la demanda doméstica.

e El sector externo de la economia, aunque registra un ligero
superavit en su balance comercial de $ 20 millones en el
2017 mucho menor con relacion a 2016, muestra una recu-
peracion importante de las importaciones, a tono con la me-
joria de la demanda doméstica. Este resultado es sorpresivo
ya que la exposicion de la economia a un proceso de fuerte
endeudamiento demanda un crecimiento sostenido de las ex-
portaciones netas.



e | a deflacion registrada en 2017 no favorece al crecimiento  mica se ve afectada, en términos de una menor demanda de
de la economia, ya que resulta de una oferta de bienesy ser-  trabajo de las empresas y de sus inversiones.
vicios superior a la demanda, por lo tanto la actividad econd-
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ANTECEDENTES.-

Nuestro pais cerr6 2016 con una contraccion de la economia reflejada en el decre-
cimiento del PIB y con la expectativa de que se repita este fendmeno nuevamente
en 2017. EL Banco Central del Ecuador estimaba que éste seria un afio de reactiva-
cion, mientras que el Fondo Monetario Internacional se mantenia con perspectivas

negativas.

uestra economia se mantiene vulnerable, los
precios del petroleo se han mantenido estables,
pero los problemas de déficit y crecimiento del
gasto corriente no presentan cambios que de-
muestren un nuevo rumbo para corregir esta
situacion.
Segun los datos del Fondo Monetario Internacional, el PIB
decrecié el -1.47% en 2016, y para 2017 se espera un creci-

miento moderado de 0.20%. El Banco Central del Ecuador es
optimista y estima un crecimiento de 0.71% para 2017 y de
1.6% a 2.49% entre 2018y 2020.

La deuda agregada en la economia, con corte a noviembre
de 2017 representa USD 46.555 millones, que como porcen-
taje del PIB representa el 46.2%, y es la suma de la deuda
externa USD 31.627 millones e interna USD 14.928 millones.
La deuda externa estad compuesta por emisiones de bonos,
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deuda con bancos, emision de deuda de go-
biernos seccionales, organismos internacio-
nales y proveedores. Entre los organismos
internacionales se encuentran: Banco Mun-
dial, BID, CAF y el FIDA.

La principal fuente de incremento de la
liquidez en la economia en 2017 estuvo ge-
nerada por el crecimiento de la deuda. La
deuda agregada en el afno pasé de 37.7% a
46.2%, siendo el limite legal permitido el 40%.

La inflacién a diciembre de 2017 cierra con un -0.20%,
producto de la desaceleracion de la economia y de la nece-
sidad del sector empresarial de generar flujos de caja, sa-
crificando la rentabilidad y por la reduccién de aranceles en
algunos productos, siendo una muestra del lento dinamismo
en el consumo generaly de la disminucion del empleo pleno.
La inflacién negativa se presenté en los siguientes sectores:
alimentos y bebidas, prendas de vestir y calzado, muebles y
articulos para el hogar, recreacién y cultura y bienes y servi-
cios diversos.

La balanza comercial cierra a noviembre de 2017 con un
saldo positivo de USD 27 millones apoyada en el mejoramien-
to de los precios del petrdleo.

Las recaudaciones tributarias alcanzan los USD 13.681
millones en el afo, siendo la recaudacion de impuestos in-
directos la de mayor participacion, con el 53.32% del total.

El riesgo pais termina el afo con 470 puntos porcentua-
les, superior al promedio de América Latina de 419 puntos
porcentuales; después de Venezuela, es el mas alto de la re-
gion. La calificacion de riesgo de Ecuador es B-.

El momento politico actual esta lleno de incertidumbre
con relacion al futuro inmediato del pais, la “mesa servida”
jamas existid, el nivel de gasto publico se mantiene, no se
observa la intencién de reducirlo, y mientras obtenga fuentes
de financiamiento sin importar su costo, el gobierno actual
mantendra el esquema, con pagos futuros importantes de
capital mas intereses. La Consulta Popular es una esperanza
de cambio porque propone reformas importantes que ayuda-
rian a mejorar el dinamismo de nuestra economia. El inicio
de 2017 encuentra a una banca fortalecida en liquidez, pero
con niveles bajos de rentabilidad, producto de la acumulacion
de activos liquidos de bajo rendimiento en los balances.
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El ingreso de délares a la economia
influenciado por créditos recibidos por el
gobierno, incrementé las captaciones de
la bancay obligé a los bancos abuscar un
mayor crecimiento de cartera en el sector
productivo para mejorar la rentabilidad
del sector.

EL 30 de mayo de 2017, la Superinten-
dencia de Bancos aprobd la conversion de
Diners Club del Ecuador S.A. a banco especializado en crédito
de consumo, con lo cual, los indicadores de crecimiento del
sector financiero de bancos privados se vieron distorsiona-
dos.

La cartera de créditos present6 un crecimiento de USD
4.225 millones que representa el 20,74%, mientras que las
captaciones del publico crecieron en USD 2.006 millones, lo
que representa el 7%. La cartera de mayor crecimiento fue
la consumo con USD 2.222 millones, seguido de la cartera
comercial con USD 1.668 millones.

En las captaciones del publico, los depdsitos a plazo y las
cuentas de ahorro fueron las de mayor crecimiento.

Los activos liquidos se redujeron en USD 780 millones,
reflejando una expansion eficiente del crédito y un manejo
técnico y prudente de la liquidez.

El crecimiento del crédito y la reduccion de las tasas pa-
sivas mejoraron los margenes financieros, principal ingreso
de los bancos, cuyo incremento alcanzé el 24.6%, permitien-
do a las instituciones financieras compensar la reduccion del
cobro por servicios financieros, constituir provisiones para
activos de riesgo e incrementar los niveles de rentabilidad,
fortaleciendo su solvencia y su capacidad de crecimiento.

En el ano 2017 hubo varias reformas legales: La resolu-
cion 323-2017-M expedida por la Junta de Politica y Regula-
cion Monetaria y Financiera a inicios de 2017, modificd los
porcentajes del requerimiento minimo de liquidez de las ins-
tituciones financieras en funcion de las captaciones, incre-
mentando el requerimiento para depdsitos a plazo y la es-
tructura de distribucion del requerimiento de liquidez en el
sector publico.

La resolucion 334-2017-F expedida a finales de febrero de
2017, establecid nuevas reglas de juego para la cancelacion
extraordinaria de obligaciones con bienes recibidos en dacion




en pago, estableciendo las provisiones del 100% en un ano
posterior al afo de recepcién del bien.

La resolucion 357-2017-F
miento de patrimonio técnico para los créditos ordinarios

incrementd el requeri-
comerciales y de consumo al 200%; vy, con la resolucion 358-
2017-F, ambas expedidas en los Ultimos dias de abril de 2017,
se incrementd el requerimiento de una garantia real equiva-
lente al 150% del monto de la deuda.

La “Ley de Reactivacién Econdmica, Fortalecimiento de la
Dolarizacion y Modernizacion de la Gestion Financiera” fue
aprobada con reformas en varios &mbitos como el tributario,
monetarioy financiero, con impactos en la tarifa del impuesto
a la renta al incrementarla del 22% al 25%, el uso del dine-
ro electronico y la obligatoriedad de que la Superintendencia
de Bancos disponga la reduccion de las tarifas de servicios
financieros hasta febrero de 2018, entre otras reformas re-
levantes.

En los Ultimos dias del ano, se modificaron los parametros
de constitucion de provisiones para operaciones de crédito,
incrementandolos mediante la utilizacion de las provisiones
facultativas constituidas en anos anteriores, obligando a que
las instituciones financieras establezcan un cronograma para
su aplicacion con el impacto en sus resultados de operacion.

Aunque el sistema financiero privado se muestra saluda-

ble, para 2018 los mayores retos giran en torno al manteni-
miento de niveles dptimos de rentabilidad, siendo prudentes
y técnicos en el manejo de la liquidez.

RESULTADOS FINANCIEROS

Nuestro sélido desempefo financiero se mantiene, los
indicadores de la metodologia CAMEL mejoran significati-
vamente. Mantenemos uno de los mas bajos niveles de mo-
rosidad, la cobertura de provisiones cubre en mas de cuatro
veces a la cartera en riesgo y la cobertura respecto de la car-
tera total se encuentra en el promedio del sistema financiero
privado. Al compararnos con el promedio del sistema finan-
ciero, los indicadores de liquidez son muy favorables, man-
tenemos una de las mas altas rentabilidades y, a pesar de la
coyuntura econémica, tenemos el mayor crecimiento del vo-
lumen de negocio en captaciones y colocaciones. Hemos sido
eficientes en el manejo y en la administracién de recursos, el
margen financiero crece mas que el promedio del sistemay
nuestros gastos operativos crecen en menor proporcion que
el sistema financiero.

La estrategia de negocio apegada a las mejores practi-
cas de prudencia financiera, nos ha permitido afrontar los
desafios que se presentaron a lo largo del ano. La firma Ca-




lificadora de Riesgos reconocié nuestra mejora sostenible, e
incrementd nuestra calificacion de riesgo a AAA- con sobra
de merecimientos.

EL 2017 se vio influenciado por objetivos empresariales de
incremento de la participaciéon de mercado, tanto en capta-
ciones como en colocaciones, que fueron alcanzados e inclu-
sive superados con éxito.

Los recursos excedentarios de liquidez observados al fi-
nalizar 2016 fueron colocados en crédito, de acuerdo a nues-
tras politicas de riesgo, aprovechando una alianza de coope-
racion institucional con el Instituto de Seguridad Social de las
Fuerzas Armadas.

Las estrategias utilizadas en este entorno fueron aprove-
chadas de manera eficiente, y nos permitieron superar am-
pliamente los objetivos presupuestados de rentabilidad en el
ano.

Se mantuvo la constitucion de provisiones de cartera en
funcion de los resultados generados durante este periodo,
con niveles de cobertura importantes sobre la cartera total
del 7.03%. El nivel de morosidad de BGR es de los mas bajos

del sistema bancario, especialmente en cartera de consumo,
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la de mayor participacion en las colocaciones del Banco.

Se realizaron inversiones importantes en herramientas
que soporten la operacion y los procesos core del Banco, se
mejoro la infraestructura del centro de computo con tecnolo-
gia de punta, y contamos ya con un Centro de Cémputo Alter-
no absolutamente operativo.

Hemos fortalecido la solvencia del Banco, capitalizamos
el 40% de los resultados del ejercicio 2016 por USD 2.3 mi-
llones, y a la vez retribuimos la confianza de nuestros accio-
nistas con el pago de dividendos por el 60% de los resultados.
Los accionistas mantienen firme su respaldo a la institucion
a través de la capitalizacion 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 2017,
alcanzé nuevamente una cifra récord de USD 829.9 millones,
con un incremento de USD 122.1 millones respecto a diciem-
bre de 2016, equivalente al 17.3% de crecimiento.
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Una gran fortaleza se constituye el nivel de activos pro-
ductivos, que se incrementd con relacion al afo anterior al
93.9%. Los fondos disponibles se redujeron en USD 0.8 mil-
lones que equivalen al -0.4%, mientras que las inversiones
se incrementaron en USD 5.0 millones con el 5.2% de cre-

® Activo total

en millones USD

Fondos

disponibles Inversiones

La cartera de créditos bruta total se incrementa en USD
115.5 millones, que representa el 30.8% de crecimiento en
relacion al afo anterior, alcanzando los USD 490.9 millones,
mientras que la cartera en riesgo, con una adecuada gestion
de recuperacion y castigos, se incrementd de USD 7.0 mil-
lones en 2016 a USD 7.7 millones en 2017.

La cartera de créditos del Banco mantiene su alta

2015 2016 2017

cimiento. Debido a la coyuntura, los excedentes de liquidez
mantenidos al iniciar el ano fueron colocados adecuada-
mente en créditos en nuestro segmento natural de mercado.
Se mantiene recursos en el pais y en el exterior para hacer
frente a situaciones adversas.

Cartera
créditos Otros activos,
neta netos

calidad y nos permite cerrar el ano con una morosidad de
1.57%, siendo una de las mas bajas del sistema, principal-
mente en cartera de consumo, la cual se ubicé en el 1.63%
que es la segunda mas baja del sector financiero privado.
Durante el ejercicio se realizaron castigos de cartera por
USD 3.4 millones, que representan el 0.65% de la cartera.
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® Mix de colocacion

367,4

Consumo

75%

La cartera de consumo incrementé su participacion de
mercado al 75% de la cartera total, acorde a la estrategia del
Banco. La cartera de consumo es la de mayor crecimiento en
el ano con USD 97.3 millones, que equivale al 36.0% de crec-
imiento, reflejando el liderazgo de BGR en este segmento en
su mercado objetivo.

El Banco, debido a un manejo adecuado y prudente del

® Cobertura Provisiones

en porcentajes
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A diciembre de 2017, los pasivos totales alcanzaron los
USD 767.2 millones, es decir un incremento de USD 115.8
millones, equivalentes al 17.8%, en relacién al 2016.

La principal fuente de fondeo del BGR esta constituida por
las Obligaciones con el Publico, que representan el 90.1% del
pasivo total, que pasaron de USD 590.9 millones en 2016 a

Q NUESTROS RESULTADOS

en millones USD

75,8

Vivienda

15%

47,6

- Comercial

10 %

riesgo de crédito, constituyo provisiones para cartera por
USD 6.1 millones, manteniendo su cobertura de provisiones
para cartera en riesgo en 447.07%, y del 7.03% respecto de
la cartera total. En ambos casos se presentan por sobre el
sistema bancario, lo que demuestra la fortaleza del BGR para
afrontar eventuales deterioros de la cartera.

® Cobertura Provisiones

en porcentajes
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USD 691.6 millones en 2017, y que es equivalente a un
17% de incremento. En el transcurso del ano, las cuentas
corrientes se incrementaron en USD 10.3 millones, las cuen-
tas de ahorro en USD 34.3 millones y las captaciones plazo en
USD 55.3 millones.



® Depdsitos de clientes
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El crecimiento de las obligaciones con el publico, en es-
pecial de la captacion a plazo, se debe a los incrementos de
liquidez observados en la economia debido al financiamiento
externo que mantuvo el gobierno por medio de la colocacion
de bonos, y a reformas legales que incrementaron la liquidez
administrada por el Banco Central del Ecuador que ingresé a
la economia. El crecimiento de la captacion a plazo se realizé
de manera diversificada en plazos y en clientes minoristas y
mayoristas, de estos Ultimos en empresas, instituciones fi-
nancieras, cooperativas y fondos.

La inyeccion de recursos incrementd la liquidez, siendo
necesario optar por estrategias de reduccién del costo de
fondeo, las cuales se implementaron en el transcurso del ano
con la finalidad de mantener el margen financiero.
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A fin de mantener estabilidad en los niveles de liquidez
y en el crecimiento de la cartera de créditos, se fortalecio el
fondeo de largo plazo por medio de lineas de crédito con ban-
cos. En el transcurso del afo se negociaron operaciones de
crédito por USD 27.5 millones.

PATRIMONIO Y RESULTADOS

El Banco mantiene su estrategia de fortalecimiento de la
solvencia patrimonial. El capital autorizado actual es de USD
66,7 millonesy, en 2017, capitalizamos los resultados de 2016
por USD 2.3 millones, alcanzando los USD 46.4 millones en el
capital suscrito y pagado, y de USD 62.7 millones en el patri-
monio total.

® Rentabilidad
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El patrimonio crecié en 11.1% durante el ano debido a
la capitalizacion de reservas y los resultados generados en
2017.

De acuerdo a la normativa, se realiz6 el incremento de
reservas del periodo y se declararon dividendos como retri-
bucién al accionista por su inversion por USD 3.4 millones,
equivalentes al 60% de las utilidades de 2016.

La utilidad neta del ejercicio 2017 es de USD 9.3 millones
que equivale a un ROE del 17.47%. La rentabilidad alcanza-
da por BGR en 2017 es una de las de mejor desempeno del
sistema financiero.

La rentabilidad de los activos (ROA), alcanza el 1.12% y se
encuentra por sobre el promedio del sistema financiero que
al cierre de 2017 fue del 1.02%.

en porcentajes
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17,47
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2017

NN NN
2015



El margen financiero se vio fortalecido, debido al crecimien-
to de los activos rentables por la colocacién de la cartera de
consumo y a la optimizaciéon del costo promedio de las fuen-
tes de fondeo. El margen financiero pasé de USD 36.6 millo-
nes, que representaba el 6.39% de los activos totales en 2016,
a USD 47.4 millones que representa el 6.72% en 2017, con un
crecimiento de USD 10.8 millones. El margen financiero de
BGR es superior al promedio del sistema de bancos privados,
lo que se convierte en una ventaja competitiva.

® Ingresos en millones USD
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Durante 2017, se realizaron provisiones para activos de ries-
go por USD 7.4 millones, de las cuales USD 6.1 millones se
destinaron a cartera de créditos. Se aplico la tabla de provi-
siones especificas requeridas por el organismo de control y
se constituyeron provisiones voluntarias genéricas, a fin de
mantener una adecuada cobertura respecto de la cartera to-
tal. El indicador de eficiencia de gastos operativos sobre ac-
tivo promedio, se reduce con relaciéon al afo anterior, por el
incremento de la productividad en el manejo de los activos
del Banco, pasando de 6.01% en 2016 al 5.42% en 2017.

® Gasto operativo
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Las comisiones e ingresos por servicios, debido a la revision
y eliminacidon de algunas tarifas dispuestas normativamente
en diciembre de 2016, se redujeron de USD 14.2 millones a
USD 13.8 millones. Los ingresos por comisiones y servicios
mejoraron debido a la mayor dindmica de las tarjetas de dé-
bito y de crédito y por los incrementos de cupos para su uti-
lizacion. Los servicios de Cash Management que se oferta a
nuestros clientes, también han contribuido a la mejora del
nivel de ingresos.

® Gastos

en millones USD

Impuestos | Interesesy
participacion comisiones
empleados causadas

3%
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..
operacion Provisiones

BGR se ha caracterizado por un adecuado y prudente manejo
de la inversion y del gasto. En 2017, el gasto operativo se in-
crementa en USD 3.3 millones que equivale al 9.0% de incre-
mento, siendo 13.5% el promedio del sistema.
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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 el soporte
operativo y el mantenimiento de canales externos de atencion
al cliente, con el fin de facilitar su acceso y ampliar nuestra
cobertura de servicios.

Las estrategias del Banco estan orientadas a focalizar el
uso de recursos en inversiones y proyectos de mejoramiento
y actualizacién tecnoldgica, que apalancan la rentabilidad y
optimizacion del gasto futuro, aplicando las mejores prac-
ticas de riesgo operativo que permitan la continuidad de la
operacion del Banco y un mejor servicio a nuestros clientes.
Finalmente, en base al Informe de Auditoria Externa de KPMG
sobre los estados financieros al 31 de diciembre de 2017, que
incluye el balance general, estado de resultados, evolucion
del patrimonio y flujos de efectivo, en nuestra calidad de Di-
rectores, podemos concluir que dichos estados financieros
presentan razonablemente la situacion financiera del Banco
General Ruminahui S.A. a esa fecha.

RESULTADOS CLIMA LABORAL

Este ano, medimos Clima Laboral, nuevamente con la
metodologia Happiness. El resultado de la medicion ubica el
nivel de felicidad de los colaboradores del Banco, en el pri-
mer cuartil de las empresas ecuatorianas con mejores indi-
cadores.

El equipo de colaboradores del BGR ha llegado a tener
gran confianza en sus lideres y en la organizacién, un muy
alto nivel de camaraderia que permite que se formen verda-
deros equipos de trabajo que alcanzan grandes resultados, y
un enorme orgullo por pertenecer a una empresa exitosa y
que se preocupa verdaderamente por su bienestar.

Es importante mencionar que el Banco no utiliza, como
principal estrategia de motivacion de sus colaboradores
al sueldo. Si bien es cierto ésta es una importante variable
para la adecuada administracion del personal, no es la Unica.
Hemos sabido conjugar la capacitacion, los planes de carre-
ra, el respeto y genuina preocupacion por el bienestar de la
gente, la imparcialidad, el reconocimiento, la honestidad, el
equilibrio entre vida personal y profesional, la fraternidad y el
sentido de equipo, para lograr mantener un muy alto nivel de
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motivacidn entre nuestros colaboradores. Nuestra “férmula
de éxito” en este aspecto es, por tanto, muy compleja de imi-
tar.

INFORMES DE AUDITORIA INTERNA

En relacion al Informe de Auditoria Interna sobre el cum-
plimiento de los controles para evitar el lavado de dinero y
financiamiento del terrorismo, en nuestra calidad de Direc-
tores, verificamos que dicho informe incluye el analisis 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 establece el
Capitulo VIII “Principios de un Buen Gobierno Corporativo”,
del Titulo XIII “De los Usuarios Financieros”, del Libro |, de la
Codificacion de Normas de la Superintendencia de Bancos,
informamos a la Junta General de Accionistas que el Banco
General Ruminahui S.A. cumple con todas las disposiciones
emitidas en la normativa.

Por lo mencionado, podemos concluir que el Banco Ge-
neral Ruminahui S.A. mantiene sélidas practicas de Gobierno
Corporativo.

Ambiente de Control:

El Directorio analizd durante el afio, los Informes de Control
Interno de:

eAuditoria Externa.

eAuditoria Interna.

eContraloria.

*Riesgos y Unidad de Cumplimiento.

De estos andlisis, se concluye que el ambiente de control del
BGR es muy sélido.

Matriz de Riesgo Institucional:

La Matriz de Riesgo Institucional contiene en detalle las va-
riables consideradas para la determinacion del riesgo de
crédito, el riesgo de mercado, el riesgo de liquidez, el riesgo
operativo y el riesgo consolidado de BGR.

Los objetivos de la Matriz de Riesgo Institucional son deter-
minar el nivel de riesgo global al que el Banco se encuentra



expuesto (de insignificante a catastrofico), determinar el nivel
de cada uno de los riesgos, contar con una herramienta que
permita el seguimiento y evolucion del nivel de riesgo en el
tiempo, y definir, con base en la matriz el nivel de riesgo de-
seado por la entidad.

La Matriz de Riesgo de diciembre de 2017
determino los siguientes niveles de exposicion:
¢ Riesgo de crédito: Menor
* Riesgo de mercado: Insignificante.
¢ Riesgo de liquidez: Insignificante.
¢ Riesgo operativo: Menor.
¢ Riesgo consolidado: Menor.

Durante el 2017, disminuye de manera importante el ries-
go de liquidez, fruto de las estrategias definidas e implemen-
tadas a lo largo del ano. Asi mismo se puede apreciar que el
riesgo de crédito también disminuye, fruto del seguimiento
exhaustivo que realizd el banco sobre su cartera.

El Directorio concluyd que el nivel de exposicion de riesgo
consolidado del BGR es aceptable, y que los controles y miti-
gantes para los diferentes tipos de riesgo son adecuadamen-

te administrados.
EDUCACION FINANCIERA

En febrero de 2013, la Junta Bancaria emitié la resolucion
JB-2013-2393 en la que se establecié que todas las institu-
ciones financieras controladas por la Superintendencia de
Bancos del Ecuador deben impartir programas de Educacion
Financiera para sus clientes y pUblico en general, segun la
normativa concreta que fue posteriormente emitida con ese
objetivo. Para dar cumplimiento a esta norma, durante 2017
realizamos las siguientes acciones:

1.Programa Institucional:

a.Actividades con colaboradores.

b.Talleres presenciales.

c.Educacion Financiera para nifos.

2.Programa Asociativo:

Se trabajo en la difusion de contenidos educativos en varios
medios como internet, boletin electrdnico, redes sociales, en-

trevistas en radio y articulos de prensa.
SEGURIDAD Y SALUD OCUPACIONAL

La gestion de Seguridad y Salud Ocupacional se enfocd
durante 2017 en la aprobacion de la Auditoria anual que se
llevd a cabo a finales de afno, en la actualizacion del Regla-
mento Interno de Higiene y Seguridad, en la designacion de
los nuevos miembros del Comité Paritario, en la inclusion del
requisito de una calificacién para obtener un puntaje mini-
mo en Seguridad y Salud Ocupacional para ser proveedor del
Banco, asi como en las varias labores del Comité Paritario
tendientes a vigilar la salud de nuestros colaboradores. Los
resultados de todas estas acciones fueron completamente
satisfactorios.

SERVICIO AL CLIENTE

El 2017 nuevamente fue un buen ano para el Banco en
este aspecto. El indice Ekos de Satisfaccion al Cliente, -una
medicion externa y de alto valor para las empresas en Ecua-
dor que da cuenta, con una metodologia robusta, del desem-
pefno de las organizaciones en las distintas categorias, vistas
por sus propios clientes-, generé como resultado que Banco
General Ruminahui S.A. sea reconocido como el banco me-
diano con mayor nivel de satisfaccion neta de sus clientes.

El promover la lealtad de los clientes genera beneficios
importantes para el Banco. Por un lado incrementa los in-
gresos que genera la institucion, y por otro lado reduce la
exposicion de riesgo y los costos. Nosotros conocemos que
un cliente leal, esta satisfecho con el servicio que le brinda-
mos, nos recomienda y recompra nuestros productos y servi-
cios. Es por ello que damos tanta atencidn a la percepcion de
nuestros clientes sobre el servicio que le estamos prestando.

COMITE DE ETICA

Una vez que fue nuevamente conformado, el Comité de Etica
del Banco sesiond en una ocasion durante el ejercicio 2017.
Dentro de sus planes inmediatos esta la revision integral del
Codigo de Etica, el cual se espera ponerlo en conocimiento
del Directorio durante el primer semestre de 2018.
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Informamos con relacion a lo anterior, que no se han presen-
tado eventos que reportar en el Comité de Etica.

COMITE DE RETRIBUCIONES

Remuneraciones, compensaciones y otros beneficios de sus
administradores:

BGR trabaja con una politica de administracion salarial que a
través de una metodologia adecuada, garantiza a sus colabo-
radores la equidad interna y la competitividad de mercado al
fijar la remuneracion para cada cargo.

Durante 2017 se realizaron ajustes salariales menores a los
colaboradores del Banco: 0.54% de incremento salarial gene-
ral sobre el sueldo basico, equivalente a 4.60% de incremen-
to, Unicamente a las personas que tuvieron una revision de su
sueldo basico (55 colaboradores).

Durante 2017 el Comité de Retribuciones analizo:

elas desviaciones salariales de los anos 2010 a 2017, y la
evolucion de los indicadores.

oEl porcentaje de colaboradores que se ubican dentro de la

politica definida, y las desviaciones superiores e inferiores al
15%.

oEl grafico comparativo de las desviaciones salariales del pe-
riodo 2010 - 2017, en el que se evidencio que el porcentaje
de colaboradores que se ubican dentro de politica, ha venido
incrementandose afo a ano.

el as desviaciones superiores o inferiores al 15%, para los co-
laboradores que se comparan contra Q1, Mediana y Q3.
Luego de este andlisis, el Comité considera que la adminis-
tracion de la politica de remuneraciones y compensacién de
los colaboradores del Banco General Ruminahui S.A. estéd
enmarcada dentro de limites aceptables, guarda consistencia
con los niveles de riesgo definidos por la organizacién, con-
siderando el horizonte de tiempo de tales riesgos, y cumple
con otros criterios adecuados para reducir los incentivos no
razonables para que los ejecutivos y empleados tomen ries-
gos indebidos que afecten la sostenibilidad de la institucion
o provoquen efectos serios adversos sobre las condiciones
econdmicas o la estabilidad financiera.

A CONTINUACION, UN DETALLE DE CIFRAS MAS RELEVANTES DE 2017:

1) MONTO PAGADO EN
REMUNERACIONES:

2) PORCENTAJE DE REMUNERACIONES
CONTRA EL TOTAL DE LA CUENTA 4501:

DETALLE VALOR DETALLE VALOR

No. Colaboradores 537

Total Gastos Remuneraciones 10,302,787.71

3) PORCENTAJE DE LA CUENTA DE
REMUNERACIONES CONTRA EL TOTAL
DE LA CUENTA DE GASTOS 45:

Total Gastos Remuneraciones
Total Gasto Personal

10,302,787.71
13,860,553.94
74.33%

4) MONTO PAGADO EN REMUNERACIONES
A GERENCIAS:

DETALLE VALOR DETALLE VALOR

10,302,787.71
39,827,620.18
25.87%

Total Gastos Remuneraciones
Total Cuenta de Gasto

@ NUESTROS RESULTADOS

No. Colaboradores

Total Gasto Remuneraciones
Equipo Gerencial

1,514,905.65



5)PORCENTAJE DE REMUNERACIONES GERENCIAS
CONTRA EL TOTAL DE LA CUENTA 4501

DETALLE VALOR

Total Gasto Remuneraciones 1,514,905.65
Equipo Gerencial

Total Gasto Personal 13,860,553.94

10.93%
COMITE DE AUDITORIA

El Comité de Auditoria sesiond periddicamente durante
2017, sin que existan eventos de relevancia que informar a la
Junta General de Accionistas.

El Banco General Ruminahui S.A., a efectos de cumplir
con las disposiciones de la Superintendencia de Bancos y
evitar situaciones que conlleven a conflicto de intereses, ha
establecido normas de actuacion para sus funcionarios y em-
pleados, las mismas que se encuentran descritas en los dis-
tintos Manuales de Procedimientos. Como resultado de las
revisiones llevadas a cabo, no han aparecido transacciones
realizadas con accionistas, directores o administradores del
Banco General Ruminahui S.A., que se aparten de las nor-
mas legales vigentes.

En términos generales, el Comité de Auditoria conclu-
ye que los sistemas de informacion contable son confiables
y proveen de informacién oportuna a los distintos usuarios
para la toma de decisiones, permitiendo ademas generar in-
formacion confiable solicitada por los organismos de control.

PREVENCION DE LAVADO DE ACTIVOS
Y FINANCIAMIENTO DE DELITOS

El Comité de Cumplimiento se reuni¢ todos los meses
para conocer:

eEl avance del plan anual de la Unidad de Cumplimiento.

eConocimiento de politicas:

eConozca a su cliente;

eConozca a su empleado;

eConozca su mercado;

eConozca su proveedor;y,

eCapacitacion.

En consecuencia, no existen novedades que reportar a la
Junta General de Accionistas.

6) PORCENTAJE DE LA CUENTA DE
REMUNERACIONES DE GERENCIAS CONTRA
EL TOTAL DE LA CUENTA DE GASTOS 45:

DETALLE VALOR

Total Gasto Remuneraciones 1,514,905.65
Equipo Gerencial

Total Cuenta de Gasto 39,827,620.18

3.80%

De igual forma, los informes presentados por los equipos
de Auditoria Interna y Externa, sobre el trabajo de la Unidad
de Cumplimiento, reflejan la observancia normativa y de poli-
ticas y procedimientos implementados por el Banco.

EL FUTURO

El Banco ha venido creciendo de manera sostenida desde
hace varios anos atrds. Es importante seguirlo haciendo por-
que el negocio financiero depende en buena medida de las
economias de escala.

Es necesario, adicionalmente, impulsar con fuerza el
concepto de Innovacion. La Administracion del Banco esta al
momento estructurando lo que serd la implementacion de
la cultura de Innovacién en la organizacion. Sabemos, que
al igual que otras importantes iniciativas que hemos desa-
rrollado en el pasado, esta sera exitosamente implementa-
da. Tenemos la confianza que el recientemente conformado
equipo que trabajara en el Laboratorio de Innovacién, dara
sus primeros resultados en el segundo semestre de 2018.

El Banco impulsara la digitalizacién de la mayor parte de
nuestras transacciones. Pondremos a disposicion de nues-
tros clientes créditos on line, mejoras a los aplicativos mo-
viles tanto en web como en teléfonos inteligentes, la emision
de tarjetas de débito de punta y otros servicios que faciliten
el acceso de nuestros clientes a los productos que el Banco
ofrece. Por Ultimo, seguiremos impulsando con entusiasmo,
la mejora de la lealtad de nuestros clientes, enfocandonos
principalmente en la disminucion del esfuerzo que ellos de-
ben realizar para interactuar con la organizacion.

Atentamente,

Grad. Carlos Rodriguez Arrieta
Presidente del Directorio
Banco General Ruminahui S.A.
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CAPITULO

ESTADOS
FINANCIEROS




Informe del Auditor Interno

QUITO, 31 DE ENERO DE 2018
A LOS SENORES MIEMBROS DEL DIRECTORIO Y
ACCIONISTAS DEL BANCO GENERAL RUMINAHUI S.A.

En mi calidad de Auditor Interno, nombrado por la Junta General de Accionistas
del Banco, a continuacion presento el informe sobre el resultado de las auditorias
y revisiones realizadas durante el afio 2017.

1.- INFORME SOBRE LOS ESTADOS FINANCIEROS
udité el Balance General del Banco General Ru-
minahui S.A. con corte al 31 de diciembre del
2017y los correspondientes estados de Pérdidas
y Ganancias, de Cambios en el Patrimonio y de
Flujos de Efectivo por el ano terminado en esa

fecha.

RESPONSABILIDAD DE LA ADMINISTRACION
DEL BANCO SOBRE LOS ESTADOS FINANCIEROS

La administracion del Banco es la responsable de la pre-
paracion y presentacion razonable de estos estados financie-
ros, de acuerdo con normas y practicas contables estableci-
das por la Superintendencia de Bancos del Ecuador.

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

ESTADOS FINANCIEROSQ



RESPONSABILIDAD DEL AUDITOR

Mi responsabilidad como Auditor Interno del Banco es ex-
presar una opinion sobre la razonabilidad de dichos estados
financieros con base en los resultados de las auditorias prac-
ticadas durante el ano 2017. Las revisiones realizadas fueron
efectuadas de acuerdo con Normas Internacionales de Audi-
toria y las normas establecidas por la Superintendencia de
Bancos del Ecuador. Estas normas requieren que se cumpla
con los principios éticos establecidos asi como que se pla-
nifiquen 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. Una auditoria incluye también la revision de las
cifras y revelaciones de los estados financieros. Los proce-
dimientos de auditoria seleccionados dependen del juicio
profesional del auditor y del resultado de la evaluacion del
riesgo de que posibles errores importantes, originados por
fraude u omisidn, se incorporen en los estados financieros
examinados. La evaluacion del sistema de control interno fue
efectuada sobre aquellos controles relacionados con la pre-
paracion y presentacion razonable de los estados financieros,
para determinar si los mismos son adecuados para ese fin.
Una auditoria comprende también la evaluacion de los prin-
cipios contables utilizados por el banco, la revisién general
de los saldos de los estados financieros y las estimaciones
relevantes hechas por la gerencia. Considero que la evidencia
de auditoria obtenida es suficiente y apropiada para proveer
de una base razonable para expresar una opinion.

Tal como se menciona precedentemente, los estados fi-
nancieros sefnalados en el primer parrafo fueron preparados
sobre la base de normas y practicas contables establecidas
por la Superintendencia de Bancos del Ecuador, las cuales
difieren, en algunos aspectos, de las normas contables ecua-
torianas y de las normas internacionales de informacion fi-
nanciera.

OPINION
En mi opinién, los mencionados estados financieros pre-

sentan razonablemente, en todos los aspectos importantes,
la posicion financiera del Banco General Ruminahui S.A. al 31
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de diciembre del 2017, el resultado de sus operaciones, los
cambios en su patrimonio y sus flujos de caja por el afo ter-
minado en esa fecha, de conformidad con normas y practicas
contables establecidas por la Superintendencia de Bancos
del Ecuador.

2.- INFORME SOBRE CUMPLIMIENTO DE
DISPOSICIONES DE LA SUPERINTENDENCIA
DE BANCOS

De conformidad con lo que sefnala el Art. 230 del Cddigo
Organico Monetario y Financiero, y las disposiciones comple-
mentarias contenidas en el Art. 3 de la Seccién | del Capitulo
Il del Titulo XIII, y en el Art. 9 de la Seccion Ill del Capitulo Il
del Titulo XXI del Libro | de la Codificacién de Resoluciones
de la Superintendencia de Bancos y de la Junta Bancaria, re-
lativas a mis funciones como auditor interno, informo que
durante el ano 2017 llevé a cabo las pruebas de auditoria y
verificaciones necesarias para confirmar que tanto las ope-
raciones como los procedimientos del Banco se ajustan a la
Ley, a su Estatuto y a las normas y politicas internas.

Como resultado del trabajo realizado, confirmo que el
Banco General Ruminahui S.A. cumplié apropiadamente con
los siguientes requerimientos establecidos en las disposicio-
nes legales:

e La administracion del Banco expidié y cumplié las poli-
ticas y procedimientos necesarios para la implementacion de
una gestion prudente, basada en conceptos de “Buen Gobier-
no Corporativo”

e En el periodo examinado, la administracion del Banco
cumplié con las Resoluciones de la Junta General de Accio-
nistas, con las emitidas por el Directorio y por nuestra enti-
dad de control.

e Durante el afno 2017, la gestién y administracién integral
de riesgos aplicada por el Banco, permitié mitigar la expo-
sicion a los distintos tipos de riesgos inherentes al negocio
bancario, mediante la adecuada aplicacion de las politicas y
procedimientos disenados 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.



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

e La Calificacion de Activos de riesgo y constitucion de
provisiones (Formularios 231), se efectué conforme las dis-
posiciones vigentes. Las provisiones constituidas son sufi-
cientes para cubrir eventuales pérdidas en la recuperacion
de estos activos de riesgo.

e Toda la informacidn financiera solicitada por los orga-
nismos de control fue entregada en los términos solicitados
y surge de los sistemas de informacion del Banco y de bases
de datos actualizadas.

e Los niveles de encaje y liquidez superan los niveles mi-
nimos establecidos.

e El sistema de control interno disenado y aplicado por
el Banco es adecuado y apegado a las normas de prudencia
bancaria, lo que permite disponer de informacion confiable.

e Efectué el seguimiento y aplicacion de las recomen-
daciones emitidas por los auditores del ente de control, asi
como las emitidas por los auditores externos y los propios
senalados por auditoria interna.

3.-INFORME SOBRE CUMPLIMIENTO DE DISPOSICIO-
NES DE LA SUPERINTENDENCIA DE BANCOS RES-
PECTO DE LOS CONTROLES PARA PREVENCION DE
OPERACIONES DE LAVADO DE ACTIVOS Y FINANCIA-
MIENTO DEL TERRORISMO Y OTROS DELITOS

Los controles aplicados por el Banco General Ruminahui
para la prevencion de operaciones relacionadas con lavado de
activos y el financiamiento del terrorismo 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. Confir-
mamos la aplicacion consistente de las normas de preven-
cion en las distintas operaciones que se cursan en las ofici-
nas y departamentos del Banco. En mi opinién, las politicas,
normas y procedimientos aplicados por el Banco cumplen
apropiadamente con el propdsito 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 Resolucion No. SB-INSIF-2001-0467
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Prevencion de Lavado de Activos,
Financiamiento del Terrorismo
y otros Delitos

El objetivo principal de la Unidad de Cumplimiento es minimizar el riesgo de Lavado
de Activos, mediante controles oportunos y eficientes a través del cumplimiento de
las politicas: conozca a su cliente, conozca a su colaborador, conozca a su merca-
do, conozca a su corresponsal y capacitacion. EL Comité de Cumplimiento sesiono
todos los meses durante el 2017, sin que existan novedades que reportar a la Junta

General de Accionistas.
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os informes presentados por los equipos de Auditoria

Interna y Externa, sobre el trabajo de la Unidad de

Cumplimiento, reflejan la observancia normativa en

lo referente a politicas y procedimientos implemen-
tados por el Banco.

Objetivo de la Unidad de Cumplimiento.

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 colaborador,
conozca a su mercado, conozca a su corresponsal, accionista,
proveedor y capacitacion.

Las principales actividades que desarrollo el area de
Cumplimiento durante el ano 2017 con respecto a la aplica-
cion de politicas fueron:

@ Conozca a su cliente. La Unidad de Cumplimiento cuen-
ta con la herramienta Monitor, especializada en deteccion y
prevencion de lavado de activos. El sistema emite sefales de
alerta en base a factores de riesgo que presentan los clientes,
los mismos que no estan dentro del perfil econdmico y tran-
saccional. Mediante este proceso, la unidad identifico clientes
con transacciones inusuales e injustificadas, que fueron re-
portados oportunamente al organismo de control.

® Conozca a su colaborador. En coordinacion con el area
de Gestion de Talento Humano se realizo el control transac-
cional y patrimonial de colaboradores, sin que hayan existido
novedades que informar.

® Conozca su mercado. En el ano 2017 se elabord el re-

porte de conocimiento de mercado, dentro del cual se anali-
zaron las diferentes variables macro econémicas que inciden
en el desempeno de los sectores econémicos en los cuales
los clientes realizan su actividad comercial.

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

@ Capacitacion. La capacitacién a los colaboradores se
realizo a través del aplicativo virtual. En el afio 2017, el 98%
del personal realizé y aprobé el curso.

® Matriz de riesgos de Lavado de Activos. La Unidad de
Cumplimiento desarrollé e implementd la matriz de riesgos
de lavado de activos del Banco, para la identificacion, medi-
cion, control y monitoreo de todos los procesos criticos del
Banco que pudieran presentar vulnerabilidades referentes a
Lavado de Activos; se establecieron planes de accion orienta-
dos a mitigar dichos riesgos.

@ Auditoria Interna y externa. Los informes presentados
por los equipos de auditoria constataron, satisfactoriamente,
el cumplimiento normativo de politicas y de procedimientos
implementados por el Banco y emitieron informes favorables
a la gestion realizada.

Debo resaltar que en el ano 2017, al igual que en anos
anteriores, el Banco no recibié amonestaciones o sanciones
de los organismos de control.

Atentamente.
Ing. Freddy Salas
Oficial de Cumplimiento Principal
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BANCO GENERAL RUMINAHUI S.A.
ESTADOS FINANCIEROS COMPARATIVOS

BALANCE GENERAL
EN US DOLARES

BALANCE
GENERAL

coD DETALLE DIC-16 DIC-17 CREC.%
ACTIVOS
11 Fondos disponibles 231,677,284 230,863,234 -0.4%
12 Operaciones interbancarias - - 0.0%
13 Inversiones 98,244,600 103,311,794 5.2%
14 Cartera de créditos, neta 343,745,833 456,374,263 32.8%
Por vencer 368,313,561 483,183,803 31.2%
Vencido 2,821,403 3,513,171 24.5%
No Devenga 4,227,984 4,211,305 -0.4%
1499 Provision (31,617,115) (34,534,016) 9.2%
15 Deudores por aceptaciones - - 0.0%
16 Cuentas por cobrar 2,621,514 3,845,802 46.7%
17 Bienes realizables, adjudicados por pago,
de arrendamiento mercantil y no utilizados por la institucion 301,261 25,908 -91.4%
18 Propiedad y equipo 3,960,780 4,010,529 1.3%
19 Otros Activos 27,179,132 31,427,734 15.6%
TOTAL ACTIVOS 707,730,404 829,859,263 17.3%
PASIVOS
21 Obligaciones con el publico 590,903,087 691,576,066 17.0%
2101 Depbsitos a la vista 342,863,576 388,256,528 13.2%
2103 Depositos a plazo 248,039,611 303,319,638 22.3%
22 Operaciones interbancarias - - 0.0%
23 Obligaciones inmediatas 6,665,291 2,329,962 -65.0%
24 Aceptaciones en circulacion - - 0.0%
25 Cuentas por pagar 21,825,675 24,479,988 12.2%
26 Obligaciones financieras 23,284,400 36,730,816 57.7%
27 Valores en circulacién - - 0.0%
28 Obligaciones convertibles 6,000,000 6,000,000 0.0%
29 Otros pasivos 2,673,920 6,078,597 127.3%
TOTAL PASIVOS 651,352,374 767,195,429 17.8%
PATRIMONIO
31 Capital social 44,086,520 46,357,700 5.2%
33 Reservas 5,647,172 6,278,055 11.2%
35 Superavit por valuaciones 130,334 303,918 133.2%
36 Resultados 6,514,005 9,724,161 49.3%
3601 Acumulados 205,172 407,045 98.4%
3603 Del Ejercicio 6,308,833 9,317,116 47 7%
TOTAL PATRIMONIO 56,378,030 62,663,834 1.1%
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ESTADO DE
RESULTADOS

BANCO GENERAL RUMINAHUI S.A.
ESTADOS FINANCIEROS COMPARATIVOS

ESTADO DE RESULTADOS

coD DETALLE DIC-16 DIC-17 CREC. %
51 Intereses y descuentos ganados 53,834,922 65,708,694 22.1%
41 Intereses causados 17,903,323 19,282,778 7.7%
MARGEN NETO DE INTERESES 35,931,598 46,425,917 29.2%

b2 Comisiones ganadas 3,639,241 3,816,421 7.8%
53 Utilidades financieras 847,892 1,138,687 34.3%
b4 Ingresos por servicios 9,112,044 9,802,443 7.6%
42 Comisiones causadas 443,678 519,489 17.1%
43 Pérdidas financieras 264,925 251,548 - 5.0%
MARGEN BRUTO FINANCIERO 48,722,171 60,412,431 24.0%

44 Provisiones 8,436,625 7,378,175 -12.5%
MARGEN NETO FINANCIERO 40,285,546 53,034,256 31.6%

45 Gastos de Operacién , 36,526,108 39,827,620 9.0%
MARGEN DE INTERMEDIACION 3,759,438 13,206,636 251.3%

b5 Otros ingresos operacionales 1,596,242 206,550 -87.1%
46 Otras pérdidas operacionales 120,284 193,739 61.1%
MARGEN OPERACIONAL 5,235,396 13,219,447 152.5%

56 Otros Ingresos 4,272,897 3,432,685 -19.7%
47 Otros gastos y pérdidas 273,609 2,018,451 637.7%
48 Impuestos y participacion a empleados 2,925,851 5,316,565 81.7%
UTILIDAD 6,308,833 9,317,115 47.7%
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INDICADORES
FINANCIEROS

BANCO GENERAL RUMINAHUI S.A.
ESTADOS FINANCIEROS COMPARATIVOS
INDICADORES FINANCIEROS

INDICADOR DIC-17 SISTEMA
CAPITAL :
Cobertura Patrimonial de Activos -1370.55% 544 81%
Solvencia (Patrimonio técnico ) 13.30% 13.68%
Patrimonio técnico secundario / Patrimonio técnico primario 31.72% 28.55%

CALIDAD DE ACTIVOS :

Morosidad cartera comercial 1.76% 1.15%
Morosidad cartera consumo 1.63% 5.23%
Morosidad cartera de vivienda 1.36% 2.89%
Morosidad cartera de microcrédito 20.06% 4.99%
Morosidad cartera total 1.57% 2.96%
Cobertura cartera comercial 1526.94% 576.62%
Cobertura cartera consumo 122.17% 132.05%
Cobertura cartera vivienda 112.27% 103.95%
Cobertura cartera de microcrédito 101.99% 143.53%
Cobertura de la cartera total en riesgo 447.07% 234.38%

MANEJO ADMINISTRATIVO :

Activos productivos / Pasivos con costo 113.29% 133.89%
Gastos operativos / Margen Financiero 75.10% 85.01%
Gastos operativos / Activo total promedio 5.42% 5.27%
Gastos de personal / Activo total promedio 1.89% 1.70%

RENTABILIDAD :

Rendimiento sobre patrimonio - ROE 17.47% 10.36%

Rendimiento sobre el activo - ROA 1.12% 1.02%
LIQUIDEZ

Fondos disponibles / Total depdsitos a corto plazo 41.85% 29.41%
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ESTADO DE
FLUJOS (1)

BANCO GENERAL RUMINAHUI S.A.

ESTADO DE FLUJOS DE EFECTIVO
DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DE 2017

En US Délares

DETALLE DIC-17
FLUJOS DE CAJA DE ACTIVIDADES DE OPERACION:

Intereses y Descuentos Ganados 64,850,151
Comisiones Ganadas 3,816,421
Intereses Causados (19,326,844)
Comisiones Causadas (519,489)
Pagos Operativos y a Empleados (37,743,691)
Utilidades / Pérdidas Financieras, neto 887,139
Otros Ingresos Operacionales 11,062,213
Otros Ingresos/Gastos No Operacionales, neto (2,548,684)
EFECTIVO NETO PROVENIENTE DE ACTIVIDADES DE OPERACION

ANTES DE CAMBIOS EN ACTIVOS Y PASIVOS OPERATIVOS 20,477,216
Cambios en activos y pasivos operativos:

Incremento de inversiones negociables y disponibles para la venta (4,815,158)
Incremento de cartera de créditos (119,004,665)
Incremento de Obligaciones con el Publico 100,672,979
Disminucién de Obligaciones Inmediatas (4,335,329)
EFECTIVO NETO PROVENIENTE DE ACTIVIDADES DE OPERACION (7,004,958)
FLUJOS DE CAJA EN ACTIVIDADES DE INVERSION:

Incremento Fondo de Liquidez (7,235,050)
Disminucién de bienes adjudicados por pago, de arrendamiento mercantil y no utilizados

por la institucién, neto 228,000
Incremento de propiedades y equipo, neto (1,050,433)
Incremento en Gastos Diferidos (823,190)
EFECTIVO NETO PROVENIENTE DE ACTIVIDADES DE INVERSION (8,880,673)
FLUJOS DE CAJA DE ACTIVIDADES DE FINANCIAMIENTO:

Disminuciéon de efectivo proveniente en actividades de financiamiento 4,999,900
Incremento valores en circulacion y otras obligaciones 13,446,417
Dividendos pagados, neto (3,374,735)
EFECTIVO NETO PROVENIENTE DE ACTIVIDADES DE FINANCIAMIENTO 15,071,582
FLUJO DE EFECTIVO NETO (814,049)
FONDOS DISPONIBLES:

Disminucién neta durante el afio (814,049)
Saldo al Comienzo del Afio 231,677,284
SALDO DE EFECTIVO AL FINAL DEL ANO 230,863,234
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ESTADO DE FLUJOS DE EFECTIVO (Continuacidn...)

DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DE 2017
En US Dolares

CONCILIACION DE LA UTILIDAD NETA CON EL EFECTIVO NETO

PROVENIENTE DE ACTIVIDADES DE OPERACION, ANTES
DE CAMBIOS EN ACTIVOS Y PASIVOS OPERACIONALES:

ESTADO DE
FLUJOS (2]

DETALLE DIC-17
Utilidad Neta 9,317,115
Ajustes para conciliar la utilidad neta con el efectivo neto
proveniente de actividades de operacion, antes de cambios
en activos y pasivos operacionales:
Provisiéon para activos de riesgo y contingentes 7,378,175
Depreciaciones y amortizaciones 2,731,958
Provisién Jubilacion Patronal 384,798
Utilidad en venta de bienes (249,994)
Utilidad diferida en venta de cartera castigada (131,516)
Reversos provisiones de activos de riesgo (375,890)
Otros 6,335,787
Cambios en Activos y Pasivos:
Cuentas por cobrar (2,095,037)
Otros activos (5,637,114)
Cuentas por pagar (766,765)
Otros pasivos 3,585,698
EFECTIVO NETO PROVENIENTE DE ACTIVIDADES DE OPERACI(')N,
ANTES DE CAMBIOS EN ACTIVOS Y PASIVOS OPERACIONALES 20,477,216
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RELACION
PATRIMONIO
TECNICO

BANCO GENERAL RUMINAHUIS.A.
RELACION ENTRE EL PATRIMONIO TECNICO TOTAL

Y LOS ACTIVOS Y CONTINGENTES PONDERADOS POR RIESGO
EN U.S.DOLARES
AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2017

CONFORMACION DEL PATRIMONIO TECNICO TOTAL

PATRIMONIO TECNICO

A TOTAL PATRIMONIO TECNICO PRIMARIO 52,635,755
B TOTAL PATRIMONIO TECNICO SECUNDARIO 16,693,971
C A+ B (**) PATRIMONIO TECNICO TOTAL 69,329,726
D DEDUCCIONES AL PATRIMONIO TECNICO TOTAL -
E C - D PATRIMONIO TECNICO CONSTITUIDO 69,329,726
(**) Sujeto a las restricciones de la tercera disposicion transitoria de la seccion VII, del capitulo I, subtitulo
V de la Codificacion de Resoluciones de la SB'y Seguros y Junta Bancaria.
ACTIVOS Y CONTINGENTES PONDERADOS POR RIESGO
ACTIVOS PONDERADOS CON 0,00 -
ACTIVOS PONDERADOS CON 0,10 1,373,022
ACTIVOS PONDERADOS CON 0,20 15,948,342
ACTIVOS PONDERADOS CON 0,25 -
ACTIVOS PONDERADOS CON 0,40 46,126
ACTIVOS PONDERADOS CON 0,50 35,864,500
ACTIVOS PONDERADOS CON 1,00 463,347,891
ACTIVOS PONDERADOS CON 2,00 4,823,745
F TOTAL ACTIVOS Y CONTINGENTES PONDERADOS POR RIESGO 521,403,626
POSICION, REQUERIMIENTO Y RELACION DE PATRIMONIO TECNICO
G=F x 9% PATRIMONIO TECNICO REQUERIDO 46,926,326
H=E-G EXCEDENTE O DEFICIENCIA DE PATRIMONIO TECNICO REQUERIDO 22,403,400
ACTIVOS TOTALES Y CONTINGENTES X 4% 37,153,135
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ECON. SILVIA NEIRA BURNEO
GERENTE NACIONAL DE RIESGO GLOBAL

Informe de Cumplimiento de
Administracion Integral de Riesgos

1.- ANTECEDENTES

Conforme lo establece el articulo 19 de la Seccion IV "Disposiciones Generales", del
capitulo I "De la Gestion Integraly Control de Riesgos", del titulo X, "De la Gestion
y Administracion de Riesgos", de la Codificacion de Resoluciones de la Superinten-
dencia de Bancos, a continuacion se expresa la opinion del Comité Integral de Ries-
gos del Banco General Rumifiahui S.A. respecto al cumplimiento de la estrategia de
negocio, las politicas para la administracion integral de riesgos y los procedimien-
tos inherentes, la estructura organizativa y Los sistemas de informacion del Banco.

2.- ESTRATEGIA durante el afo las colocaciones totales crezcan en un 30%

En el ejercicio 2017, el Banco implementd una estrategia aproximadamente, siendo éste uno de los niveles mas altos
de colocacidn agresiva, dirigida especialmente al crédito de  del sistema financiero. Esta estrategia responde a la nece-
consumo para el segmento militar, lo cual ha significado que  sidad de hacer un uso eficiente de la abundante liquidez con
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la cual se cerr¢ el ejercicio 2016. En concordancia con esta
estrategia de crecimiento en colocaciones, el BGR administrd
la liquidez con el objetivo fundamental de alargar los plazos
en captaciones a plazo y manejar las tasas de interés de los
depdsitos a la vista, con el fin de mantener los fondos nece-
sarios que soporten el crecimiento de la cartera, conforme el
presupuesto establecido.

Riesgo de Crédito

ElRiesgo de Crédito se define como la posible pérdida que
puede sufrir una institucion financiera, como consecuencia
del incumplimiento de las obligaciones contractuales de la
contraparte con la que se relaciona.

En el transcurso de 2017 se continud con la implementa-
cion de la herramienta de cobranzas, proyecto que a finales
de ano presenta un avance del 80%. Con el funcionamiento de
esta herramienta, el Banco espera incrementar la eficiencia
en la cobranza de la cartera de banca minorista en un 30%.

3.- POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS

La Administracion Integral de Riesgos implica poder
identificar, medir, evaluar y controlar, para cada tipo de ries-
go, los factores inherentes al negocio financiero. En esta li-
nea, el BGR viene cada ano desarrollando mejoras continuas
en sus politicas y procedimientos para alcanzar los mas altos
estandares de gestion de riesgos. Para 2017 los avances al-
canzados por tipo de riesgo son los siguientes:

Adicionalmente, se trabajo en la restructuracion del Ma-
nual de Crédito y en el Manual Integral de Riesgos, a fin de
atender las recomendaciones del organismo de control y en
consideracion al nuevo Mapa de Procesos de la organizacion.

En 2017 entrd en pleno funcionamiento la herramienta
BPM, que permite al banco una mejor administracion del
proceso de crédito de banca minorista, con lo cual se busca
mejorar el tiempo de respuesta a los clientes y mejorar la
eficiencia en los procesos internos.

Riesgo de Liquidez y Mercado

En 2017, la gestion de Riesgos de Liquidez se enfocd en
el ajuste de los indicadores de liquidez de Basilea Ill y en el
monitoreo constante de la liquidez operativa, a fin de garan-
tizar los recursos suficientes para soportar el importante
crecimiento del portafolio de cartera. A diferencia de 2106,
el enfoque de la Administracion respecto de la liquidez, fue

hacer un uso mas eficiente de los recursos excedentarios y a
la vez, alargar el plazo de los depdsitos aprovechando los ni-
veles de liquidez que presenté el sistema financiero en 2017,
lo cual generd una disminucién de las tasas de interés a nivel
general.

Riesgo Operacionaly
Seguridad de la Informacion
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La gestion de Riesgo Operacional se enfocd en la imple-
mentacion de las politicas para el registro y control de las
pérdidas operativas, con la finalidad de establecer niveles de
aprobacion de pérdidas, flujo del registro contable y gestion
oportuna de las mismas, con el objetivo de mejorar los proce-
s0s y evitar que se repitan eventos similares.

En cuanto a Seguridad de la Informacion, el BGR se con-
centro en la optimizacion de las reglas y politicas de las he-
rramientas de seguridad, asi como en la actualizacién de las
mismas, con el fin de proteger a la institucion de ataques in-
formaticos externos. Se logré ademas, un avance significativo
en el cierre de vulnerabilidades identificadas en las pruebas
de seguridad internas y externas.

En Continuidad de Negocio, la gestion se enfocé en la ac-
tualizacion de los planes de contingencia y continuidad, los
mismos que se han ajustado al nuevo Mapa de Procesos de la
organizacion. Asi mismo, se inici6 con la revision de los Pla-
nes de Continuidad del proveedor de servicios tecnolégicos
TCS, con el fin de asegurar que los mismos respondan a las
necesidades de los usuarios BGR y a las politicas del Plan de
Administracion de la Continuidad del Negocio.

En lo relativo al Riesgo de Lavado de Activos, en 2017 la
Unidad de Cumplimiento implementé la Matriz de Riesgos de
Lavado de Activos del Banco, para la identificacion, medicion,
control y monitoreo de todos los proceso criticos del Banco
que pudiera presentar vulnerabilidades referentes a la pre-
vencion de Lavado de Activos; asi mismo se establecieron los
planes de accion orientados a mitigar dichos riesgos.

En cuanto a la gestion de Tecnologia de la Informacién y
continuando con la implementacién del Centro de Cémputo
Alterno que inici6 en el ejercicio anterior, en 2017 se culmind
con la implementacion del Centro de Datos Alterno, con una
réplica total del Centro de Datos Principal, de tal forma que
BGR esta en condiciones de garantizar la continuidad de sus
operaciones y el servicio a sus clientes, alin en situacion de
catastrofe.

Una vez definido el nuevo Mapa de Procesos de la organi-
zacion en 2016, durante 2017 el Banco se concentro en la do-

cumentacion y el ajuste de los procesos existentes, de acuer-
do a la nueva metodologia aprobada. Se ha empezado por los
procesos gobernantes y productivos, para luego seguir con
los procesos de soporte.

Adicionalmente, y tal como se ha comentado, se continuo
con la utilizacién y mejoramiento de la herramienta BPM,
que permitird optimizar los procesos de negocio y soporte de
la organizacion.

5.- SISTEMAS DE INFORMACION DIRECTIVA

El Proyecto Central de Informacion Directiva, preten-
de poblar completamente el Datawarehouse y convertir los
datos en el principal activo de la institucion. Durante 2017
se dieron los primeros pasos para la implementacion de un
Gobierno de Informacién en la organizacidn, lo que permiti-
ra que las soluciones de inteligencia de negocios generen
ventaja competitiva y ayuden a identificar las oportunidades
de negocio; asi como también, la puesta en marcha de un
modelo de negocio centrado en el cliente, mediante el uso de
herramientas de analitica predictiva.

6.- GOBIERNO CORPORATIVO

En 2014 el BGR remitié el Cédigo de Gobierno Corporativo
definitivo a la Superintendencia de Bancos. Con ello, BGR ha
cumplido al 100% con todos los requerimientos de la enti-
dad de control, e incluso ha superado los mismos. En el 2017,
conforme el nuevo Mapa de Procesos, el Banco documentd
las estrategias y las politicas de Gobierno Corporativo; y de
igual forma, a inicios de 2018 se ha contratado una consul-
toria especializada con el objeto de actualizar los criterios y
ratings respecto de Gobierno Corporativo y de Responsabili-
dad Financiera.

Econ. Sylvia Neira Burneo
Comité de Administracion Integral de Riesgos
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CAPITULO

SERVICIO AL
CLIENTE




SELENE CORAL
GERENTE DE GESTION DE
TALENTO HUMANO

Informe del Titular de
Servicio al Cliente BGR - 2017

Para BGR, la voz del cliente es el insumo principal para trabajar en el mejo-
ramiento de la gestion de servicio y generar lealtad en nuestros clientes. Las
herramientas, metodologias y acciones desplegadas durante el 2017 han per-
mitido que BGR sea reconocido por 3er afio consecutivo como el Banco con
mejor Indice de Satisfaccion del Cliente por la revista EKOS, manteniendo el
liderazgo en Calidad de Servicio en el mercado financiero.
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os resultados del 2017 son por demas alentadores.

BGR alcanzé niveles de excelencia en los 3 principales

indicadores que alimentan el modelo de medicién de

Lealtad de clientes:

® Principales indicadores de lealtad

13,5%

Indice de
esfuerzo

INS

95,7%
Indice Neto de
Satisfaccion

Intencion de
Recomendacion

<CES’

INS (indice Neto de Satifacccién)

Brinda informacion sobre el nivel de satisfaccion
general del cliente con el servicio recibido, en
otras palabra mide el grado en el cual se cumplen
sus expectativas.

NPS (Net Promoter Score)

Refleja la intencion de recomendacion del cliente
en funcion a su experiencia con el servicio, mide el
grado en el que el cliente se covierte en un
promotor de BGR.

CES (Customer Effort Score) *

Es una medida que permite identificar el grado
de complejidad que ha tenido el cliente para
gestionar un requerimiento con BGR.

*El indicador de Esfuerzo, tiene como fin entender que tan complicado resulta para el cliente relacionarse con BGR y solventar su necesidad, mientras mas
bajo se encuentra calificado este indicador, serd mas simple para el cliente interactuar con BGR. De esta forma, se pueden identificar con mayor efectividad
acciones de mejora en las interacciones y/o procesos criticos que generan un alto esfuerzo para el cliente.

® Resultados de lealtad /o tipo de medicion @ excelente @ aceptable
MEDICION Muestra INS NPS CES
Gestion Oficinas 11671 ® 8% @ 87.4% @ 13,3%
Canales Electrénicos 326 ® 92.3% 788% @ 12,6%
Areas de Servicio 636 ® 3:4i% @ 87.0% 17,1%
Resultado General 12633 ® %56% @ 87.2% @ 135%

Los resultados corresponden a la consolidacion de informacion generada durante todo el

2107 de los clientes que transaccionaron a través de los principales canales de contac-

to: Oficinas, Canales Electrénicos y areas de servicios especializados (Inversiones, Recu-

peraciones, Cobranzas y Banca Empresarial).

Para lograr estos resultados, BGR desplegé varias estra-
tegias para mejorar el servicio, incorporando metodologias
que permiten comprender el tipo de experiencia que vive
nuestro cliente al relacionarse con el Banco a través de los
diferentes canales y puntos de contacto.

@ SERVICIO AL CLIENTE

Una de las herramientas utilizadas para diagramar la ex-
periencia de los clientes, fue el Customer Journey que per-
mite visualizar integralmente la ruta que sigue un cliente du-
rante toda su relacion con BGR, desde la fase de vinculacion,
hasta cuando decide cancelar un producto y/o servicio.



® Detalle de interacciones: Customer Journey BGR

v
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0 interacciones
0,
0

0 |nteraCC|ones

Me gusta
1 interacciones

© i
©0Aa
©
©

3.MANTENIMIENTO

18 Interacciones

Wow ]
0 interacciones
%

Me gusta

1 interacciones
0,
0

Funcional Funcional Funcional

1 interacciones 2 interacciones 8 interacciones

33% % %

Basico Bésico Basico

2 interacciones 0 interacciones 4 interacciones

67% 0% %

Negativa Negativa Negativa

0 interacciones 2 interacciones 4 interacciones
% % %

Loodio Loodio Lo odio

0 interacciones 0 interacciones 1 interacciones

0% 0% %

)

4.RECUPERACIONES
Y COBRANZAS

5 Interacciones
Wow

© 4

0 interacciones

Me gusta

0 interacciones
0,
0

Funcional

1 interacciones
%

Basico

3interacciones
%

Negativa
1 interacciones
0%

@@@

Loodio
0 interacciones
0%

0

5.CANCELO

4 Interacciones
Wow
@ 0 interacciones
0%
Me gusta
1 interacciones
0 %

0

Funcional
3interacciones
75%

Basico

2 interacciones
67%

Negativa
0 interacciones
0,
0

Loodio
0 interacciones
0%

GESTION DE EXPERIENCIA DEL COLABORADOR

Trabajar sobre la experiencia que viven nuestros colabo-
radores también es importante para BGR, ya que marca la
diferencia al momento interactuar con el cliente. Una orga-
nizacion que brinda una excelente experiencia a sus colabo-
radores, asegura que ellos hagan lo mismo por sus clientes.

® Pincipales motivos de recomendacion

87%

siguientes motivos

Confian en mi
para asumir
responsabilidades
y tareas

. <
Considero quetengo buenas
condiciones y paquete retributivo

De los colaboradores recomienda BGR
para trabajar en el banco por los

En los diferentes estudios y mediciones realizadas sobre
la experiencia de colaboradores, se muestra un nivel alto de
vinculacion y lealtad, siendo asi que, el 87% de colaboradores
esta dispuesto a recomendar a BGR en funcidn a su experien-
cia actual con el Banco, en sus diferentes etapas.

Me siento ¥,
identificado
con el BGR

Me apasiona la
actividad que
desarrollo

Me ofrecen
desarrollo
profesional y
es un buen
referente
laboral

Hay buen
clima
laboral
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Bajo estas premisas de gestion, BGR durante el 2017 formar la experiencia, mediante la aplicaciéon de metodolo-
ha enfocado sus esfuerzos en “escuchar” la voz del cliente gias para el re-disefio y co-creacién de interacciones criticas,
(interno/externo) con el fin de levantar la mayor cantidad de  conforme a lo establecido en el modelo de gestidn de servicio:

hallazgos y/u oportunidades de mejora que permitan trans-

® Modelo de Gestion de Servicio - BGR

\a cor, )

<\
7 N
Innovar

(modelo de
servicio)

\ o L g

. Retro- Implementar
alimentacion

A \C2

Gestion de Reclamos

En la gestidn de reclamos atendidos por BGR en el afio 2017, se muestra una disminucién de
21,62% en relacion al afio 2016.

® Evolucion tasa de reclamos BGR: 2017 vs. 2016

731
800 — reclamos 2016
540 = reclamos 2017
368 349
231 162 180 198
0 ene feb mar abr may jun jul agt sep oct nov. dic



Los resultados presentados se atribuyen a diversas accio-
nes implementadas durante el afio para mejorar la gestion,
tanto en los procesos que originan los problemas como en el
manejo de quejas y reclamos en las oficinas. Entre las mas
representativas podemos mencionar las siguientes:

e Actualizacion del manual de politicas y procedimientos
para el manejo de quejas y reclamos.

e Atencion prioritaria de las transacciones realizadas en
ATM’s para la regularizacién de los montos en las cuentas
correspondientes.

e Seguimiento, apoyo y retroalimentacion permanente
de la gestion de reclamos para garantizar los estandares de
servicio.

Referente al comportamiento de los reclamos durante el
ano 2017 se puede evidenciar que el 68% corresponde a la
tipologia de cajeros automaticos, seguido por los reclamos
generados por consumos con Tarjeta de Débito Oportuna Visa
Debit con el 22% como se presenta en la siguiente gréafica:

® Ingreso de reclamo por tipo

BGR Cajeros
automaticos

68%

.............. BGR
Inconsistencias

%

BGR
consumos

tarjeta Oportuna BGR Facturacion

electrénica / Otros

1%

BGR Fraudes,
es%afas y pérdidas

...... 0

BGR Estados
de cuenta

%
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Analizando la tipologia de reclamos correspondiente a
cajeros automaticos, principalmente se debe a transaccio-
nes en ATM’S Banco Pichincha, generadas por intermitencia
en el sistema con un 56%, y en otros casos por rechazo de

transacciones reportadas por BANRED con un 30%, siendo
el mes de octubre el de mayor impacto, donde se registra la
mayor cantidad de reclamos presentados.

® Reclamos por cajeros automaticos

400 392
246
194
PR 169 171 226
114 123 — 132
0
ene. feb. mar abr. may. jun. jul. agt. sep. oct. nov. dic.

El incremento de reclamos en el mes de octubre corres-
ponde a una afectacion colateral en Banred por el proyecto
UpgradeSiglo21 el cual fue solventado a fin del mismo mes.
Referente al incremento de reclamos en el mes de diciembre,

se debe considerar el incremento de transacciones propias
de estas fechas, que impactan directamente en el nUmero de
reclamos ingresados.

® Reclamos por cajeros automaticos

230 === BGR cajeros Bco. Pichincha = BGR cajeros BANRED 211
=== BGR cajeros Bco. Ruminahui —== BGR cajeros internacionales
u otras redes
138 147
pm—
109
96 102 105 Y 0
58.\57/ 47/ 53 56 P L
/7‘2 26 \
N=T00s 20 2T 1 oA 11 _s22 17 =29
T MNP 2 T 7 NE 7
0
ene. feb. mar abr. may. jun. jul. agt. sep. oct. nov. dic.

En lo relacionado al tiempo de atencién de los reclamos,
se puede determinar que los mismos han sido gestionados
cumpliendo con los tiempos establecidos segln la normativa
vigente. Para los casos de “apelacion consumos en redes lo-

@ SERVICIO AL CLIENTE

cales”, al requerir documentacion adicional para la revision,
se comunicd a los clientes la extension de plazo requerido
para la solucion de los mismos, como se muestra en la si-
guiente grafica:



® Anadlisis tiempo de respuesta/por tipo de reclamo
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Metas para el ano 2018:

e Establecer un programa de captura de Voz del Cliente.

e Implementar el modelo econdmico de la relacion.

e Definir tiempos estandar por tipo de servicio.

e Levantar el portafolio de servicios internos y trabajar en la
estructuracion de acuerdos de servicios internos en funcion
de las relaciones interdepartamentales existentes.

e Ampliar el modelo de medicidon y reconocimiento para
cliente interno (todas las areas).

e Fortalecer la Escuela de Servicio BGR.

e Definir el estilo de relacion y estrategia de Servicio con én-
fasis en experiencia.

e Validar y/o actualizar los atributos de experiencia.

©

Reclamos Internacionales tienen | .
como tiempo maximo de lo solucién 60 dias.

. Reclamos que requieren soporte adicional

para la solucion.
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e Generary desplegar a nivel organizacional la Guia de la Ex-
periencia (Modelo de Servicio BGR].

e Fortalecer la Gestion de atencion de quejas y reclamos por
naturaleza de reclamos.

e Reforzar la comunicacidon - respuesta de reclamos via
email.

e Capacitar en el uso herramienta de R&R a las areas que
tienen atencidn al cliente Front de Servicios, Negocios y Call
Center.

e Controlary dar seguimiento al indicador de re-procesos en

la gestion de quejas y reclamos.



Informe de Gestion

Defensor del cliente BGR

marzo-diciembre 2017

1.- ANTECEDENTES

El articulo 158 del Codigo Organico Monetario y Financiero establece que:

"Cada entidad integrante del sistema financiero nacional tendra un defensor del
cliente, que sera independiente de la institucion y designado de acuerdo con la re-
gulacion que expida la Junta. ElL defensor del cliente no podra tener ningun tipo de
vinculacién con Los accionistas o con Los administradores de la entidad financiera.
Su funcién sera proteger los derechos e intereses de los usuarios financieros y es-
taran reguladas por la Junta de Politica y Regulacion Monetaria y Financiera."

n tal virtud, la defensoria del cliente de Banco Ge-
neral Ruminahui S.A., en atencion a los reclamos
propuestos por el cliente o usuario financiero que ha
considerado que sus derechos han sido vulnerados,

e SERVICIO AL CLIENTE

ha receptado y resuelto, durante el periodo comprendido en
los meses de marzo a diciembre de 2017, diferentes casos
relacionados a operaciones activas, pasivas y de servicios
financieros con agilidad, oportunidad y eficiencia en estricta



observancia de las normas vigentes.

2.- ACTIVIDADES

Durante el periodo marzo a diciembre de 2017, se han
formalizado 38 reclamos de los cuales 27 se encuentran re-
sueltos, mientras que los 11 restantes se encuentran pen-
dientes de resolver, debido a que aln no se proporciona a
esta defensoria la informacion correspondiente por reque-

® Por tipo de transaccion

rimientos adicionales o por estar dentro de los plazos de
entrega. Los resultados presentados a continuacién fueron
analizados en base a las variables de las transacciones re-
clamadas, permitiendo a Banco General Ruminahui S.A. co-
nocer las transacciones bancarias que han generado el ma-
yor nimero de reclamos por parte del usuario financiero, asi
también, conocer el pronunciamiento del defensor del cliente
a cada uno de ellos.

marzo-diciembre 2017

ATM

74%

Del 100% de los casos atendidos, el 74% corresponden
a transacciones en cajeros automaticos, dentro de este por-
centaje existe mayor niumero de reclamos en operaciones
realizadas en cajeros de Banco Pichincha C.A., el 11% co-
rresponden a operaciones realizadas en ventanilla, el 7% a

0 Tarjeta de
4 /0 crédito
o/ Débitoa
7 /0 la cuenta
Retiro por

1 1 0/0 ventanilla

Operaciones
de crédito

4%

operaciones relacionadas con débitos de la cuenta por servi-
cios no reconocidos por el titular, el 4% a transacciones ge-
neradas con tarjetas de crédito y finalmente el 4% restante
corresponde a operaciones de crédito.

® Pronunciamiento defensor del cliente
e e T e e e M T i T e S e e e R e e e

marzo-diciembre 2017

Sin acuerdo
entre las
partes

30% —

Pronunciamiento
a favor del
cliente

33% —

Pronuncioamiento a
favor de Banco General
Ruminahui S.A.

— 37%



Como se puede observar en los resultados presentados,
el 37% de los reclamos tienen un pronunciamiento favorable
para la entidad, mientras que el 33% corresponde a un pro-
nunciamiento favorable al cliente y finalmente un 30% en el
cual no existié un acuerdo entre las partes siendo remitidos a
la Superintendencia de Bancos.

De los reclamos remitidos a la Superintendencia de Ban-
cos el 75% fueron resueltos a favor de la entidad y el 25%
restante se encuentra pendiente de respuesta.

3.- CONCLUSION

Se puede concluir que, de los casos presentados ante esta
defensoria, la transaccion bancaria mas susceptible para re-
clamos es el retiro por cajeros automaticos con una repre-
sentacion del 74% del total de los casos atendidos.

Considerando la gestion integral del los reclamos inclui-
dos las resoluciones de la Superintendencia de Bancos nos
permite identificar que el 59% de los casos atendidos han
tenido un pronunciamiento favorable para Banco General Ru-

minahui S.A., seguido por un 33% cuyo pronunciamiento ha
sido favorable al cliente y un 7% se encuentra en analisis por
parte del ente de control.

4.- RECOMENDACION

En base a la informacion presentada se recomienda a
Banco General Ruminahui S.A. gestionar los requerimientos
de informacion con las Instituciones Financieras con mayor
nimero de reclamos, de manera que ésta sea entregada
oportunamente, con la finalidad de mantener la relacion co-
mercial cliente - entidad.

Atentamente;

Ing. Andrea Lucia Muela Rojas
DEFENSORA DEL CLIENTE
BANCO GENERAL RUMINAHUI S.A






CAPITULO

NUESTRAS
OFICINAS




Nuestras Oficinas

GR busca brindar a sus clientes, proveedores y colaboradores facil acceso y comodi-

dad en todos los puntos de servicio sean agencias bancarias o cajeros automaticos.

En este ano, el Banco modernizo las instalaciones en varias ciudades del pais, con
lo que logré un mayor nivel de satisfaccion por los beneficios de salas y halles de atencion
funcionales, con acceso directo a la informacion de productos y servicios del Banco, asi
como zonas de parqueo con seguridad y confort.
Las nuevas instalaciones de BGR Agencia Matriz permiten a los clientes realizar sus ges-
tiones comerciales y demas tramites de manera centralizada sin pérdida de tiempo, en un
ambiente de afabilidad y servicio.

Casa 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

VENTANILLAS DE EXTENSION

Ventanilla de extension
Ventanilla de extension ANDEC

Av. RepuUblica E37-55y 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. Gral. Ruminahui, Lote 5, Edif. Fontana frente al Hipermarket

Queseras del Medio 521y Av. Colombia.

Av. La Prensa N48-58 y Rio Topo.

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

Av. Rodrigo de chavez O0e2-357 y Galte

Malecdn Simadn Bolivar 1400 e Illingworth, esquina.

Av. De la Marina, via al Puerto Maritimo (Base Naval Sur])

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

Km. 8 2 Via Daule (Fuerte Huancavilca).

Av. Eloy Alfaro y Calle EL Oro (esquina)

Base Naval de Salinas, Barrio Chipipe calle Atahualpa y Av Septima

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

Pichincha N° 7-28 entre Tarquiy Colon.

Calle Quito No.16 -02 y Padre Manuel Salcedo (esquina)

Calle Salinas 2-01y Av. Simon Bolivar

Av. Malecédn entre Calle 13y 14 Edif. El Vigia

Calle Francisco Montero y Av Cuxibamba Interior de la Brigada 7Bl (Zona Militar)
Panamericana Norte KM 4 1/2 y Via Ricaurte / Frente al Fuerte Militar Abdon Calderdn
Km 24, Via Duran-Tambo Base Aerea de TAURA

Interior ala de Combate No 23 de la FAE via Manta - Jaramijo KM 4 1/2
Av. Raul Clemente Huerta s/n, via las Exclusas 04 (3713 590) ext 3704
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