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01 Informe
gerencial 2020

El 2020, será recordado como uno de los años más complejos que 
hemos vivido en los últimos tiempos pues marcó un hito en el cambio 
del comportamiento de la sociedad.  El mundo tuvo que enfrentar la 

pandemia Covid-19 la cual ha generado un impacto enorme y que ciertamente 
todavía no termina; está por verse cómo evoluciona en 2021.   La caída de la 
actividad económica 2020 en el Ecuador estuvo alrededor del  -8%. Todas las 
actividades económicas han sido afectadas, unas más que otras, y la banca 
sin duda registró una afectación importante. La sociedad tuvo que cambiar 
sus comportamientos y actividades migrando hacia sus hogares y hacia lo 
digital. En ese entorno nos hemos desenvuelto y, a pesar de las circunstancias, 
BGR terminó con resultados alentadores gracias al esfuerzo y el sacrificio de 
nuestros colaboradores.

Frente a este difícil escenario, BGR mantiene su Visión de “Ser el mejor 
banco del país creciendo junto a ti con innovación y servicio de calidad”. Esto 
lo medimos a través de nuestros tres pilares que son:  mantener una sólida 
situación financiera,  brindar una experiencia de servicio única a nuestros 
clientes y conservar un adecuado clima laboral.
 
La estrategia de Banco General Rumiñahui de mantener su posición de 
liderazgo en la atención de las necesidades financieras del personal de las 
Fuerzas Armadas del Ecuador se mantiene más firme que nunca; así mismo, 
la de atender al segmento civil de clase media y a empresas medianas que 
presentan sólidas perspectivas financieras.  Todo ello enmarcado en altos 
niveles de eficiencia, transparencia y creación de valor.

A continuación, un recorrido a la evolución de los hitos más relevantes del año:

Ing. José Paredes Durán-Ballén
GERENTE GENERAL
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Frente a tan inesperada y compleja situación 
BGR tomó una serie de medidas y acciones 
buscando sobre todo proteger la salud de 
nuestros colaboradores y clientes y ,por 
supuesto, la posición financiera del banco. 

El banco fue uno de los primeros del sistema 
en movilizar a los colaboradores a que trabajen 
desde sus casas a través de canales remotos.   
Inicialmente llegamos a tener cerca de un 80% 
del personal del banco laborando desde casa, 
terminando el año con aprox. 50% del equipo 
en modalidad remota. Se mantuvo en oficinas 
estrictamente lo necesario para atender al 
público; además, se otorgó al personal todos 
los suministros necesarios -mascarillas, 
movilización, protectores visuales, alcohol, 
etc-   para que estén protegidos y puedan 
cumplir con sus funciones; lo principal 
es indudablemente la salud de nuestros 
empleados.  Esta situación nos deja un gran 
aprendizaje y un cambio importante: se 
puede trabajar eficientemente a través de 
medios digitales.  El banco mantendrá este 
canal activo, si bien progresivamente nuestros 
colaboradores seguirán retornando a oficinas 
conforme la situación sanitaria lo permita.

De igual manera el banco cumplió con 
todas las medidas sanitarias exigidas por los 
organismos de control para que nuestros 
clientes puedan asistir a las agencias del 
banco con tranquilidad y seguridad.  Se debe 
resaltar que BGR nunca dejó de atender a 
nuestros clientes a pesar de la pandemia.  
Buscando evitar que nuestros clientes salgan 
de sus casas, fortalecimos nuestros canales 
digitales a través de la nueva Banca Digital que 
permite utilizar la gran mayoría de servicios 

y productos. Adicionalmente, para apoyar 
a nuestros clientes en la crisis sanitaria y 
conscientes de su afectación, el Banco otorgó 
medidas voluntarias de alivio financiero entre 
las que podemos mencionar: el diferimiento 
y prórroga de operaciones de crédito y 
tarjetas, el no cobro de intereses de mora y 
gastos de cobranza, el no cobro de valores 
de transacciones digitales.  En total el banco 
difirió 28.782 operaciones que en monto de 
cartera suman USD $ 254.720,521.

Conscientes de la dura situación que afrontó 
el país, y acordes a nuestra misión y valores, 
BGR realizó una donación de USD 1.000.000 
al Fideicomiso SUMAR JUNTOS, valores 
que fueron destinados principalmente a 
la adquisición de suministros, medicinas y 
equipos.  Debo señalar que cerca del 70% del 
valor mencionado fue entregado al segmento 
militar –hospitales y personal- en los bienes 
anteriormente indicados.  Es resaltable el valor 
de la donación que en proporción al tamaño 
del banco es la ayuda más grande que se dio 
por parte de banco alguno dentro del sistema.

En el ámbito financiero se priorizó la liquidez 
por sobre la rentabilidad. En momentos de 
crisis, y en especial una de naturaleza incierta 
y desconocida, era muy necesario mantener 
y reforzar la sólida posición de liquidez del 
banco.   En este sentido, a partir del mes de 
marzo desaceleramos significativamente la 
colocación de cartera, el portafolio de inversión 
se mantuvo en posiciones de muy corto plazo 
y/o a la vista, se activaron mecanismos de 
financiamiento, entre otras acciones que nos 
permitieron enfrentar sin problema la crisis.

BGR FRENTE
A LA PANDEMIA
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SITUACIÓN FINANCIERA

El Banco termina el 2020 con un total de activos 
de USD 993.112.294, cifra récord en la historia de 
la institución.  No obstante, la cartera de crédito 

decrece en -1,4%, lo cual, evidentemente, es producto del 
impacto de la pandemia con la consecuente contracción 
económica del país, que generó una menor demanda de 
crédito. Los crecimientos de las cuentas del activo están 
dados principalmente, en fondos disponibles y en el 
portafolio de inversiones, lo que nos permite cerrar el año 
con una posición de liquidez muy sólida.  En los depósitos, 
la evolución del banco ha sido positiva terminando con un 
crecimiento de USD 51.646.849 equivalente al 6,8%, lo cual 
refleja la confianza del público en BGR.

La utilidad de BGR en el período fue de USD 6.851.304, 
lo cual representa una caída del 45% frente al 2019.  
Esta importante disminución se da por los tres motivos 
principales que describo a continuación: 

1. El crecimiento de los ingresos financieros por 
intereses fue del 5,8%, frente al 15,3% de crecimiento 
de los intereses pagados. La desaceleración de la 
colocación de cartera, sumado a un costo mayor 
de los depósitos del público, hizo que se produzca 
este crecimiento desproporcional que termina 
afectando al margen financiero, que crece cerca 
del 1%.

2. La paralización de la economía, especialmente en 
marzo, abril y mayo provocó una caída sustancial del 
uso de nuestros productos y servicios financieros, 
generando una reducción en ingresos por servicios 
del 15,7% y en comisiones ganadas del 17,3%

3. A pesar de la desaceleración en los ingresos el 
banco por prudencia financiera, incrementó 
significativamente el gasto anual de provisiones, 
pasando de USD 13.409.999 a 22.278.825, que 
representa un crecimiento del 66,1%.

Para mitigar la caída en ingresos y el incremento de 
provisiones, se gestionaron acciones para optimizar y 
reducir el gasto operativo al máximo posible.  Dentro 
de las acciones realizadas están: la disminución de 
arriendos, la reducción de presupuesto de capacitación 
y mercadeo, el diferimiento de proyectos tecnológicos 
y la renegociación de contratos administrativos con 
diversos proveedores, medidas que permitieron que el 
gasto operativo en 2020 prácticamente no creciera.  El 
ejercicio fiscal generó un incremento del gasto operativo 
de apenas 0,2% o USD 105.653, incluida la donación 
al Fideicomiso mencionada anteriormente, sin cuya 
contribución hubiéramos terminado con una reducción 
del gasto cercano al 2%. 

El nivel de morosidad del banco, si bien tiene un deterioro 
dada la compleja situación de 2020, se mantiene en 
niveles muy aceptables y mejores a los de la industria 
(2,61%); cerramos con una cartera vencida del 1,44%.  Por 
otro lado, los niveles de cobertura sobre la cartera total 
pasan de 6,7% en  2019 a 8,1% en 2020 y sobre la cartera 
aproblemada del 368,7% al 562,2%; los que evidencian 
niveles muy sólidos y que representan un gran respaldo 
para la organización.  Parte de la solidez financiera de 
BGR, tiene que ver con la adecuada gestión de riesgos en 
el manejo de nuestra cartera de crédito.
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NUESTROS CLIENTES

El servicio a nuestros clientes es uno de los pilares 
estratégicos del banco. Buscamos ofrecer una 
experiencia de servicio que supere sus expectativas.  

La propuesta de valor de BGR es la de ofrecer “seguridad, 
agilidad y servicios de calidad” y eso es lo que buscamos 
entregar a nuestros clientes permanentemente. 
Trabajamos arduamente optimizando procesos, 
mejorando e innovando en productos y servicios, 
mejorando los canales de atención con enfoque especial 
en lo digital y capacitando a nuestro personal para que 
pueda tener un mejor desempeño en sus funciones.

El 2020 a pesar de las adversidades vividas no hemos 
dejado de invertir en mejorar la tecnología y las 
plataformas de servicio digital. La inversión del banco 
en temas tecnológicos supera los nueve millones de 
dólares.  Debo destacar que salimos con una renovada 
Banca Digital -herramienta que permite transaccionar 
de manera más sencilla, rápida e intuitiva- en la cual 
se han invertido más de USD1.000.000.. El crecimiento 
de lo digital, empujado por la pandemia, en este año 
ha sido significativo; hoy por hoy las transacciones 
digitales representan el 16% del total, en el 2019 apenas 
representaban el 8%. 

En cuanto a la red de oficinas, BGR aperturó una nueva 
oficina en plena pandemia.  Desde el segundo semestre 
está operando nuestra nueva agencia Santo Domingo 

de los Colorados, plaza importante en la que nuestros 
clientes demandaban presencia física. Adicionalmente, 
hemos aprobado la apertura de una nueva oficina en 
el Oriente, en la ciudad del Puyo, misma que se estará 
inaugurando en los primeros meses del 2021. En BGR 
seguimos invirtiendo en mejorar la experiencia de 
nuestros clientes, y contribuir con el progreso de la 
sociedad en general.

Todas estas acciones, conjuntamente con nuestro 
modelo de servicio en oficinas, buscan cumplir nuestra 
promesa de ofrecer una experiencia única. Esto lo 
medimos continuamente a través de la variable de la 
Lealtad que sienten nuestros clientes hacia el Banco.  Esta 
variable resulta de la combinación de tres indicadores: la 
satisfacción, la recomendación y el esfuerzo.

La pandemia y la crisis económica tuvieron 
evidentemente impacto en el estado de ánimo de 
las personas. La medición de esta variable tiene una 
caída frente al 2019 que es comprensible; no obstante, 
seguimos manteniendo un alto nivel de Lealtad de 
nuestros clientes del 87.6%, dos puntos por debajo del 
2019 (89,9%).  Esto indica que los clientes se sienten muy 
a gusto con el nivel de servicio y experiencia que tienen 
en BGR, lo cual además nos halaga mucho y, al mismo 
tiempo, nos compromete a seguir siendo cada vez 
mejores en este aspecto.
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Como uno de nuestros pilares estratégicos, el clima laboral en el banco es un 
aspecto que recibe mucha atención.  Nos preocupamos genuinamente por 
nuestros colaboradores sabiendo que son nuestro principal activo.  En 2020, 
realmente se puso a prueba este pilar con la pandemia. BGR preocupado 
por sus colaboradores, reaccionó rápidamente e implementó una serie de 
acciones priorizando su salud, bienestar y cuidado. Entre las principales 
medidas, destacamos la implementación de trabajo remoto vía herramientas 
digitales, capacitación y asesoría a los colaboradores, para guiarlos y apoyarlos 
en cómo enfrentar la crisis, dotación de suministros y de materiales de 
protección personal, así como la instauración y seguimiento de medidas de 
bioseguridad. De igual forma, generamos convenios para realización de las 
pruebas COVID-19 a través del seguro médico, y apoyo psicológico mediante 
la habilitación de varios canales y acompañamiento en casos de pérdida de 
familiares.  

Conscientes de las necesidades del personal, generamos un nuevo portafolio 
de productos de crédito más accesible y con montos más altos, lo que ha 
mejorado significativamente la atención a nuestros clientes internos, con 
asesoría personalizada para la obtención de créditos logrando bajar el tiempo 
de aprobación y desembolso, mejorando el índice de satisfacción interno a 
95,74% en este servicio.

El Clima Laboral fue medido a través de la encuesta Habits, que permite 
evaluar el bienestar de los colaboradores desde tres diferentes perspectivas: 
CARE relacionada con el cuidado en las actividades personales, equilibrio y 
alimentación; TRABAJO en lo que respecta al liderazgo, equipo y herramientas; 
y, ORGANIZACIÓN que valora nivel de orgullo de los colaboradores, ambiente 
y cultura. Se obtuvo un resultado global de 84,6/100, 3,4% por debajo del 
resultado de 2019 y 1,6% por debajo del objetivo de 2020 de 86%. Este es 
un reflejo de un difícil año tanto en lo personal como en lo profesional; sin 
embargo, es un indicador con muy buena calificación que ratifica el buen 
Clima Laboral que se maneja en el BGR.  

No cabe duda de que la motivación de los colaboradores constituye un factor 
importante en el éxito de las organizaciones. Para BGR el Clima Laboral es un 
pilar estratégico para el logro sostenido de nuestros objetivos. 

CLIMA LABORAL
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EL FUTURO

En los actuales momentos y con un entorno tan volátil, en el cual el 
comportamiento de la sociedad está cambiando drásticamente, nuestros 
pilares, nuestros valores y nuestras prioridades estratégicas tienen más 
vigencia que nunca.  Buscaremos seguir ofreciendo el mejor servicio posible 
a nuestros clientes militares que son el nicho principal de atención del 
Banco y paralelamente, desarrollar al segmento civil de personas y empresas 
medianas al que servimos. Todo esto acompañado de un enfoque hacia alta 
eficiencia operativa y de una transformación digital transversal.

En 2021 proyectamos superar el umbral del billón de dólares cifra que por sí 
misma no representa nada, pero que es un hito histórico en el crecimiento 
sostenible del BGR para pasar a las grandes ligas de bancos nacionales.  
Seguiremos trabajando día a día para mantener la sólida posición financiera 
que nos ubica como uno de los bancos con mejor desempeño dentro del 
sistema.
Continuando con el acuerdo firmado con las Naciones Unidas en diciembre 
del año 2019 hemos definido una estrategia que se encuentra incluida en el 
Plan Estratégico 2021, lamentablemente por razones de carácter público ha 
sido difícil avanzar con este tema en 2020. En la misma línea hemos definido 
los Objetivos de Desarrollo Sostenible en los cuales BGR va a trabajar y 
diseñamos una hoja de ruta para la adopción de los mismos. Debemos ser 
responsables con la sociedad y hacer una banca sostenible y responsable 
creando valor a todos los grupos de interés.  

Seguiremos con fuerza nuestro viaje de transformación digital que hoy más 
que nunca es imperativo. En 2020 hemos tenido avances muy importantes 
cumpliendo casi en su totalidad nuestra hoja de ruta establecida en el 2018. 
Entre los principales logros puedo resaltar la consolidación de la Cultura 2.0, 
la implementación de la nueva banca digital y del gestor documental digital, 

la construcción de una arquitectura de micro servicios, la herramienta de 
solicitud de tarjeta de crédito en línea, el sistema CRM y, dentro del programa 
de Organización Agile, la creación de diez células ágiles ya totalmente en 
ejecución. En 2021 actualizaremos la agenda de transformación digital con 
miras al 2030. 

La prioridad del Banco seguirá siendo la de ofrecer la mejor experiencia a 
nuestros clientes a través de un equipo humano de alto desempeño muy 
comprometido con los objetivos estratégicos. Buscaremos permanentemente 
el utilizar los recursos financieros de la manera más eficiente posible. 
Debemos adaptarnos a nuevos modelos de negocios, que nos permitan ser 
más eficientes, dinámicos y flexibles para responder de mejor manera a los 
retos que nos presenta el cambiante mundo actual. Todo esto enmarcado 
dentro de buenas prácticas de Gobierno Corporativo.

Se vienen grandes desafíos. El Equipo BGR ha demostrado una vez más ser 
capaz de cumplir metas y exceder expectativas. No me cabe duda de que con 
mucho esfuerzo, compromiso y actitud positiva seguiremos construyendo 
un mejor futuro para todos.

Atentamente,

Ing. José Paredes Durán-Ballén
Gerente General
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03 Productos
y servicios

ÍNDICE DE CONTENIDOS
1.- PRODUCTOS DEL ACTIVO

1.1 Banca Minorista:

a. Información general del área y foco estratégico.

Banca Minorista es el área con mayor aporte en el crecimiento del BGR. 
Ofrece productos y servicios financieros para segmentos civiles y 
militares, siendo este último el más relevante para el Banco y al que se 

atiende con una propuesta de valor diferenciada.  Los productos y servicios 
creados para el personal de las Fuerzas Armadas, tanto en servicio activo 
como pasivo (militares), son flexibles, rápidos y especializados.  

El asesoramiento personalizado que brindan los Asesores, asegura una 
experiencia positiva para nuestros clientes, lo cual se ratifica en los niveles de 
lealtad y fidelidad alcanzados por nuestra Institución.
  
Trabajamos para ofrecer productos competitivos y diferenciadores, con el fin 
de cubrir las necesidades de nuestros clientes, pues estamos conscientes de 
que las nuevas generaciones requieren contar con un Banco ágil, digital y 
flexible, que facilite su gestión.

El 2020 fue un año de retos superados exitosamente, a pesar de que a nivel 
mundial experimentamos restricciones sin precedentes por la pandemia 
derivada del Covid-19. Logramos salir adelante con mejoras de productos, 
procesos y varios proyectos tecnológicos que nos impulsan de manera 
importante para avanzar hacia una Banca Digital, acorde a las necesidades 
actuales y futuras de nuestros clientes. Todos estos esfuerzos han sido 
realizados con el objetivo de que ellos cuenten con la mejor experiencia y 
tengan un portafolio completo y especializado de productos y servicios.
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b. Principales productos de crédito que ofrecemos a 
nuestros clientes:

• Créditos de consumo
• Créditos de consolidación de deudas 
• Crediflash para el personal de empresas con relación de dependencia
• Créditos de vivienda 
• Créditos multidestino
• Créditos para compras de terrenos y oficinas
• Tarjetas de crédito BGR VISA

BGR continúa liderando la participación de mercado en el segmento militar, 
lo cual se debe a la relación cercana que mantiene con el personal de las 
FFAA. Esto ha permitido un crecimiento importante en la cartera de Nómina 
Militar, producto especializado para este segmento. A diciembre de 2020, 
cerramos con un saldo de cartera en este producto de $339.199.177 frente 
a $354.203.940 en 2019. Si se considera una venta de cartera de $20MM en 
2020, hubiésemos tenido un crecimiento de la cartera del 1,41%.

El producto Consolidación de Deudas, ha permitido a nuestros clientes 
militares mejorar el flujo de su economía familiar, debido a las condiciones 
favorables que este ofrece. En 2020 se colocaron $24.1MM.

Adicionalmente, se logró incrementar la colocación de créditos Online en 
un 270% en relación 2019, facilitando de esta manera la satisfacción de las 
necesidades financieras de nuestros clientes militares quienes tuvieron 
importantes limitantes en su movilización debido a las medidas de seguridad 
sanitaria surgidas durante la pandemia.

Participación de mercado de BGR en el segmento militar

El ejercicio se cerró con una participación del segmento militar en un 
45.61%, a pesar del agresivo ingreso de cooperativas y de la venta de 20 
millones de cartera.
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Crediflash.– Su enfoque es atender las necesidades financieras de los 
colaboradores con relación de dependencia de las empresas que mantienen 
convenio con BGR. En 2020 nos enfocamos en atender reestructuraciones 
a necesidad de los clientes y dar un alivio f inanciero a los colaboradores. 

Crédito de vivienda.– Este producto financia las necesidades de compra de 
vivienda, nueva o usada, así como también de remodelación o terminación 
de vivienda. 

El 2020 alcanzamos a nivel nacional una colocación bruta de $10’MM y un 
crecimiento de la cartera del 4,9% con respecto al 2019.

En el portafolio de productos del activo de Banca Minorista, se solventan 
necesidades como: compra de terreno, oficinas, consultorios médicos, 

compra de viviendas vacacionales, compra de segunda vivienda u otros.
En 2020 se alcanzaron los siguientes logros:

• Colocamos 186 millones en créditos superando el presupuesto en 5%. 
Es importante indicar que logramos mantener los niveles de cartera, 
a pesar de la pandemia. Resaltamos la evolución de los créditos 
hipotecarios que llegaron al 200% del presupuesto. 

• Impulsamos la comunicación directa con clientes a través Webinars.
• Hubo una exitosa colocación de seguros de vida y salud a nuestros 

clientes, dándoles tranquilidad en época de pandemia.

Tarjetas de crédito BGR VISA. -  BGR a través de su equipo comercial, se 
mantuvo orientado a servir al segmento militar como su principal mercado 
objetivo, brindando un servicio personalizado; seguimos atendiendo al 
segmento civil  a través del Canal Externo, con una muy buena aceptación.

Por la coyuntura sanitaria y económica de 2020, decidimos ser reactivos en 
las gestiones originalmente programadas, por lo que hubo una importante 
reducción de la demanda de consumo: disminución de avances en efectivo 
en un 32% y de consumos en un 18% . La cartera creció en un 4% en relación 
con 2019.

Nuestro canal agencia móvil durante 2020 estuvo presente en los distintos 
repartos de las Fuerzas Armadas a nivel Nacional, visitando cada bimestre a 
los repartos más grandes y cada trimestre a los repartos más pequeños. Se 
incrementó la frecuencia de las visitas, fidelizando la relación y brindando 
servicio en aquellas zonas del país en donde no tenemos presencia f ísica. 
Los avances de efectivo en las tarjetas de crédito, han llegado a ser una 
solución inmediata para nuestros clientes, pues les permite tener en su 
cuenta el dinero en efectivo de manera rápida y oportuna para cubrir sus 
necesidades.
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Este canal ha permitido atender a los militares activos dentro de los repartos 
y a los militares en servicio pasivo con los siguientes servicios:

• Tarjetas de crédito Visa
• Avances de efectivo en sitio Visa
• Créditos de consumo
• Ahorro programado tradicional
• Ahorro programado décimos
• Actualización de datos
• Información de diversos productos del Banco

Esto nos permite cubrir la necesidad del cliente militar brindando una 
mayor cantidad de servicios, sin que tengan que movilizarse a la agencia 
más cercana para atender sus necesidades bancarias. 

La colocación bruta de 2020 fue 4.308 tarjetas, lo cual nos permitió cerrar el 
año con 58.720 clientes con tarjeta de crédito BGR VISA.

El Banco mantuvo promociones especiales orientadas a segmentos 
específicos, como nuestros clientes militares en servicio pasivo, campaña 
especial para los aspirantes que se incorporan a las Fuerzas Armadas en su 
fecha de graduación y campañas específicas para ascensos de grado. Todas 
con excelente acogida.

A diciembre de 2020 la evolución de la cartera de nuestro producto BGR 
VISA fue de $88.692 MM, que representan un crecimiento del 4%, respecto 
del año anterior.

• El crecimiento que cada año tiene BGR VISA, ha permitido cerrar 
negociaciones con importantes cadenas de marcas reconocidas a nivel 
nacional. 

• Implementamos la campaña exclusiva para clientes “Los jueves son 
de BGR VISA” en la que las cadenas participantes ofrecen descuentos 
exclusivos a los clientes BGR por los consumos realizados. 

• El programa de Millas BGR VISA, tuvo una gran acogida debido a las 
mejoras tecnológicas realizadas en la plataforma, así como la gran 
variedad de premios que ofrece, por ejemplo, pasajes aéreos, hospedaje 
en hoteles, reserva de autos, entre otros, a nivel nacional e internacional. 

El plan de millas mejoró el conocimiento de los clientes y mostró 
sobrecumplimiento en redenciones.

• En el año 2020 se hizo el lanzamiento del nuevo canal de colocación a 
través del cual los clientes podrán obtener su tarjeta de crédito en línea.

• Se implementó un nuevo canal de referimiento de seguros con 
productos exclusivos y beneficios especiales a través de los asesores 
de las diferentes agencias BGR a nivel nacional. Esto permitió generar 
nuevos ingresos al Banco.
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1.2 Banca Empresarial:

a. Información general del área y foco estratégico

El BGR consciente de la importancia de apoyar el desarrollo productivo 
del Ecuador, cuenta con un Área de Negocios que se enfoca en atender 
a clientes empresariales.  Dentro de la Banca Empresarial, se ofrece 

una amplia gama de productos destinados al sector productivo, comercial, 
de servicios, de comercio exterior y de la construcción.  Nuestros clientes son 
fundamentalmente empresas de tamaño medio, que presentan perspectivas 
claras y medibles de crecimiento y sostenibilidad financiera.

Nuestro principal enfoque en 2020, fue atender las necesidades de 
refinanciamiento de las doscientas noventa y un empresas afectadas por 
la pandemia y financiar necesidades de capital de trabajo a quienes lo 
requerían.   

Adicionalmente, se inició la digitalización del proceso de crédito de la Banca 
Empresarial.

En 2020 también se logró un gran avance en el desarrollo del factoring 
electrónico, lo cual facilitará el otorgamiento de liquidez a las empresas a las 
que sirve BGR.

Los principales productos y servicios que ofrecemos a nuestros clientes 
empresariales son:

• Préstamos para Capital de Inversión
• Préstamos para Capital de Trabajo
• Operaciones de Comercio Exterior
• Garantías Bancarias
• Cartas de Crédito 
• Factoring
• Tarjeta de Crédito Empresarial
• Cuenta Corriente Premium
• Certificados de Inversión
• Cash Management
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El portafolio empresarial está colocado, principalmente, en operaciones 
destinadas a financiar proyectos de inversión y capital de trabajo.  Dentro del 
financiamiento de capital de inversión, tiene un peso importante el sector 
de la construcción, en el que hemos financiado proyectos inmobiliarios 
importantes. Dentro del financiamiento de capital de trabajo, el sector 
Comercio tiene la participación más importante. Una  política de BGR es 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 evolución de la morosidad en 2020 sigue siendo 
sana, manteniendo además niveles adecuados de cobertura con provisiones.

Nuestro mercado objetivo está en las empresas definidas como PYME 
(Pequeñas y Medianas empresas).  Nuestra prioridad ha sido buscar empresas 
que manejen información financiera confiable y que sean de tamaño medio 
dentro del segmento y que presenten perspectivas de crecimiento sostenible.  

La prospección con clientes corporativos, es selectiva en función de negocios 
adicionales generados por venta cruzada de otros productos, considerando 
la rentabilidad y reciprocidad global que nos han permitido obtener los 
siguientes resultados:
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2.- PRODUCTOS DEL PASIVO

1.1 Banca Minorista:

BGR ofrece diversas alternativas en los productos del pasivo, 
como cuentas corrientes a personas naturales y jurídicas, 
cuentas de ahorros y depósitos a plazo con rendimientos 
muy atractivos en el mercado, siendo nuestra principal 
ventaja competitiva la atención personalizada y ágil, así 
como el asesoramiento eficiente a nuestros clientes.

Por la coyuntura mencionada, muchos clientes aplazaron 
sus planes de emprendimientos. Con un adecuado 
asesoramiento, la confianza de nuestros clientes se fortaleció 
y se evidenció la efectividad de las estrategias comerciales 
implementadas a lo largo del año, pues en depósitos a plazo 
cerramos con USD 310.998M con  un crecimiento del 9% 
respecto de 2019.
 
Es importante indicar que establecimos un programa de 
atención contingente de los clientes, la cual les permitió 
renovar el 75% de los depósitos desde sus casas, por medios 
digitales. Esta es una muestra de la  empatía con los clientes 
frente al nerviosismo ocasionado por la emergencia sanitaria.
En monetarios, cerramos a diciembre de 2020 con USD 
80.193 M que representan un decrecimiento del 10,5% 
respecto del año anterior; esto refleja la situación económica 
que vivieron nuestros clientes por la emergencia sanitaria 
que afectó el nivel de ventas esperado, en comparación con  
el año anterior. 

El producto de Ahorro Programado continúa siendo una 
de las alternativas para incentivar la cultura de ahorro 
en nuestros clientes, motivándolos a alcanzar un sueño, 
mientras rentabilizan sus fondos.   En el 2020 cerramos con 
USD 12.929M, lo que representa un incremento del 17% en 
relación al año anterior.



31

MERCADEO, PROMOCIÓN y RELACIONES

A nte la demanda del mercado, BGR lanzó en 
julio de 2020, la primera fase de uno de los 
proyectos más importantes de cara al futuro: 

La plataforma de Banca Digital, que busca 
acortar las brechas con otras IFIS que ya poseen 
esta tecnología, y cuya implementación permite 
al Banco entregar nuevos y mejores servicios 
a sus clientes y a los prospectos de las nuevas 
generaciones. El reemplazar la plataforma 
anterior, tanto en su página web como en la APP 
móvil, hace más fácil e intuitivo su mecanismo de 
acceso y transaccionalidad. 

El proyecto debido a su magnitud, fue 
conceptualizado  por fases: la primera reemplaza 
los canales actuales (Web y APP) con los mismos 
servicios disponibles, pero con una imagen 
renovada y amigable. La segunda fase incluye el 
despliegue de algunos componentes adicionales 

para mejorar la oferta comercial, el más importante 
sin duda es el producto Cuenta Digital. 

El canal digital cada vez gana mayor relevancia 
desde el punto de vista transaccional, obteniendo 
un dinámico crecimiento del canal que duplicó 
su participación en el mix de participación de 
canales BGR, que en en diciembre llegó a un 16%. 
El incremento transaccional fue del 120%.

En cuanto al desarrollo de productos, a 
continuación presento los productos y procesos 
con mejoras significativas en 2020.

Impulso importante a la colocación de créditos en 
línea con desembolso inmediato, una propuesta 
innovadora especialmente diseñada para 
satisfacer las necesidades de nuestro segmento 
militar. Durante 2020 mejoramos la oferta 
comercial sobre todo en el monto máximo por este 

canal y tasa mejorada. A fin de seguir ofreciendo 
al segmento militar servicios diferenciados y de 
mejorar la salud financiera de nuestros clientes 
militares, mejoramos el producto Consolidación 
de deudas, cuyo objetivo es entregar al cliente 
un solo crédito con ventajosas características 
para que pueda reemplazar todas las deudas que 
mantiene en otras IFIS del sistema Financiero por 
una sola en BGR, obteniendo un mayor plazo y 
una menor cuota mensual.

En cuanto a campañas comerciales, es importante 
destacar las siguientes: exitosa campaña de 
Inversiones “Refiere y Gana”, que permitió captar 
un monto de USD 22 millones de dólares de 
nuevos recursos y, la novedosa campaña del mes 
del crédito militar en la que se eliminó el requisito 
de garante para ciertos montos.

SE REALIZARON MEJORAS CON ENFOQUE EN OFRECER PRODUCTOS 
MÁS ATRACTIVOS:

• Nuevo ahorro programado 2+2 que nos permitirá continuar creciendo 
en forma robusta, ofreciendo directamente los beneficios de contar 
con una cuenta de ahorro programado.

• Ahorros Listo que ofrece generar cultura de ahorro al ritmo que el 
cliente elija. El cliente abre su plan en BGR Digital, desde $1, plazo de 
elección y retiro del ahorro cuando lo decida, con un número ilimitado 
de metas.

Nuestra gestión de comunicación promocional y corporativa fue 
desplegada principalmente en medios digitales, redes sociales y Free Press 
durante la pandemia. Se buscó eficiencia en el gasto, lo cual nos permitió 
tener mayor presencia y posicionamiento de marca en medios.

Las campañas implementadas en redes sociales arrojaron los siguientes 
resultados: 1, 6 millones de personas alcanzadas de forma orgánica, lo 
que posibilitó tener mayor presencia y posicionamiento de marca, con un 
crecimiento de seguidores que cerró 2020 con 177.091.

En referencia a los resultados de la gestión de Free Press, BGR logró reforzar 
su posicionamiento de marca con sesenta y tres publicaciones en medios 
impresos, televisión, radio y medios online, cuyo resultado fue de USD 185.000, 
lo cual evidenció que las noticias generadas de la marca sobre eventos, 
lanzamientos de nuevos productos y servicios, consolidan la estrategia de 
relaciones públicas, para acercar a nuestros clientes con su Banco. 

Con agrado mencionamos el exitoso lanzamiento de  ¨Lo bueno También 
se Comparte¨, campaña de responsabilidad social que busca que la 
sociedad comparta actividades , hechos y logros positivos que a su vez 
animen a otros a creer que un mejor futuro es posible y que se animen a 
trabajar para alcanzarlo.
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04 Análisis coyuntural
Ecuador 2020

1. SECTOR REAL

1.1 PRODUCTO INTERNO BRUTO

En el transcurso de 2020, y como consecuencia de la pandemia, la economía 
ecuatoriana registra una afectación importante, ya que sus cifras de crecimiento 
económico muestran un deterioro significativo. La tasa de variación anual del 
PIB para el tercer trimestre de ese año, llega a -8,8%, menor a la registrada en 
el trimestre anterior, que fue el de mayor retroceso económico.
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2.1 EXPORTACIONES

A noviembre de 2020, las exportaciones totales en valores FOB alcanzan 
$18.404,1 millones, registrándose una disminución de 9,4% con relación 
al nivel obtenido en 2019, cuando se ubicaron en $20.309,2 millones. 

La composición de las fuentes y sectores que están detrás de esa variación 
inter-anual del PIB al tercer trimestre, muestra el impacto contractivo 
generalizado de la economía, exceptuando Exportaciones, 0,30%; 
significativas y adversas resultan las contribuciones y desempeño de Gasto 
de Consumo del Gobierno -7,40%, Consumo de los Hogares -8,90%, seguida 
de Importaciones -13,10% y Formación Bruta de Capital Fijo (FBKF) -14,80%. 
Ver gráfico siguiente.

1.2 EVOLUCIÓN DE LA INFLACIÓN

La inflación negativa de 2020, -0,93%, se profundiza respecto a la registrada 
en 2019, cuando alcanza -0.07%.  Los grupos de gasto con mayores variaciones 
deflacionarias reflejan el entorno de deterioro y ralentización; “educación”: 
-4,89%, “recreación y cultura”: -4,53%, “prendas de vestir y calzado”: -4,14%, 
“transporte”: -2,30%. Por su parte y a tono con el entorno generado por la 
pandemia, grupos como “salud”, “comunicaciones” y “bebidas alcohólicas, 
tabaco y estupefacientes”, muestran variaciones positivas: 3,59%, 3,08% y 
1,61% en su orden.

Comparando el nivel inflacionario del país con el desempeño de algunas 
economías de la región, la inflación del Ecuador registró la mayor variación 
negativa, muy por debajo de lo observado en Bolivia 0,67%, Estados Unidos 
1,40%, Colombia, 1,61%, Perú, 1,97% y Chile 3%.

2. SECTOR EXTERNO

En medio de la frágil situación económica, la Balanza Comercial total en el 
período enero-noviembre 2020, registra un superávit de $3.124,6 millones 
muy superior al saldo positivo de $425,3 millones que arroja 2019 en el 
mismo periodo.
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Las exportaciones petroleras en valor FOB, decrecen en un 41,2%, 
pasando de $ 7.953 millones a $4.675,4 millones, principalmente por la 
disminución del nivel de precios internacionales del petróleo en 2020, 
los cuales experimentan una caída de $ 56,7 por barril en 2019, a $ 38,6 
en 2020. 

En este mismo periodo, en cambio, las exportaciones no-petroleras se 
incrementaron en 11,1% en valor FOB, llegando a $13.728,7 millones en 
comparación con el nivel de 2019 de $12.356,2 millones. Las transacciones 
en volumen medidas en toneladas métricas, superan el 7,5% con relación 
a lo registrado en el año anterior.

Separando exportaciones tradicionales de no-tradicionales, se aprecia 
que las primeras totalizan $ 8.149,1 millones, índice superior en 7,6% 
respecto de las obtenidas en 2019; mientras que las exportaciones 
no tradicionales alcanzan los $ 5.579,5 millones lo que equivale a un 
crecimiento de 16,7% con respecto a las de 2019.

En las exportaciones tradicionales, sobresalen en 2020 las contribuciones 
del camarón 26,1%, banano y plátano 24,7%, cacao y elaborados 6,0%, 
atún y pescado 2,2%, café y elaborados 0,5%. En las exportaciones no-
tradicionales las de mayor participación son: enlatados de pescado 
7,9%, productos mineros 5,9%, flores naturales 5,5%, madera 3,8%, otras 
manufacturas de metal 2,2%, fruta 1,2% y elaborados de banano 1,0%.

2.2 IMPORTACIONES

El superávit comercial registrado, se relaciona con el desempeño de las 
compras foráneas de la economía. En efecto, las importaciones totales en 
valor FOB llegan a $15.279,5 millones en el periodo enero–noviembre de 
2020, lo que representa una significativa disminución de -23,1% frente a los$ 
19.875,7 millones de dólares registrados en ese mismo lapso en 2019 . 

En cuanto al componente importado, el rubro Materias primas contribuye 
con un 35,3%, esto es $5.399,6 millones en valores FOB registrando un 
decremento de -16,2% en relación al periodo equivalente del año anterior. Los 
bienes de capital, el segundo rubro en importancia, representan un 24,5%, 
y su disminución es del orden del -24,2%, alcanzando $3.738,8 millones. 
Finalmente, los bienes de consumo con una importancia de 24,2%, alcanzan 
en valores FOB $3.690,3 millones lo que equivale a una disminución de -18,4% 
en relación a lo observado en 2019.

3. SECTOR FISCAL

El déficit presupuestario entre enero-noviembre del 2020,  $4.234 millones, 
se ubica por encima de los $2.703 millones correspondiente al desbalance 
fiscal del periodo equivalente de 2019.
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El déficit en las operaciones del sector público proviene de una combinación, 
según la cual las cifras presupuestadas de ingresos y de gastos resultaron 
menores frente a sus respectivos desempeños. Este fenómeno afecta 
notablemente a los ingresos de origen petrolero; en cuanto a los egresos, el 
gasto de capital es el rubro de mayor contracción.

4. SECTOR MONETARIO Y FINANCIERO

4.1 OFERTA MONETARIA Y LIQUIDEZ TOTAL

Tanto la oferta monetaria como la liquidez total, presentan tasas de 
crecimiento anual de 8,4% y 9,2% respectivamente a noviembre de 2020. 
Las especies monetarias en circulación, por su parte, registran una variación 
anual de 6,3%.

La liquidez total llega en noviembre de 2020 a $61.381,1 millones; las especies 
monetarias $17.430,8 millones y la oferta monetaria $27.490,0 millones. Los 
depósitos a la vista de las instituciones financieras a noviembre de ese año 

se ubican en $12.420,4 millones, lo cual representa un incremento del 3,2% en 
relación a noviembre de 2019; los depósitos a plazo y otros depósitos, crecen 
en el 9,9%, llegando a $33.828,1 millones.

4.2 SECTOR FINANCIERO PRIVADO

Comparando el desempeño e intermediación entre diciembre 2020 y 
diciembre 2019, las operaciones activas del sistema financiero privado se 
incrementan en 1,11%. Hasta diciembre de 2020 se conceden $2.920 millones 
distribuidos en 704 mil operaciones. Esas operaciones ascienden a $2.888 
millones en diciembre 2019 a través de 867 mil transacciones.

El índice de morosidad de la cartera de crédito desglosado por subsistemas 
financieros, presenta decrecimientos a diciembre de 2020. En este caso, 
comparado con el mismo mes de 2019, este indicador pasa de 2,73% a 
2,61%, para bancos; de 3,72% a 3,64% para cooperativas; de 3,49%, a 2,81% 
para mutualistas. Esto se explica por las medidas adoptadas por la Junta 
de Política y Regulación Monetaria y Financiera, principalmente por el 
diferimiento de pagos de deudas y obligaciones y por la forma de cálculo de 
los días de morosidad para la cartera comercial y de consumo, razón por la 
cual estos indicadores no son comparables. Se debe esperar a que la situación 
económica del país se recupere de manera paulatina y cuando la normativa 
regrese a los estándares pre-pandemia, tendremos cifras que permitan medir 
el impacto de la crisis sanitaria en el riesgo crediticio del sistema financiero, 
si bien este ya se ha evidenciado parcialmente en la drástica reducción de 
los niveles de utilidad que presenta la banca, en -62,3%, pasando de $ 616 
millones en 2019 a $ 232 millones en 2020.
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5. PREVISIONES

La economía en 2020 decrecería en -8,9% según el Banco Central. Para 2021 
las previsiones oficiales indican que el nivel de actividad se recuperaría y el 
PIB crecería un3,1%. El FMI estima que ese valor, por el contrario, sería de -6,1% 
para 2021, señalando que la recuperación de la economía ecuatoriana se dará 
en 2025, año en el que el PIB superaría las cifras obtenidas en 2019. 

Para 2021, existen mejores expectativas sobre todo en relación al tópico 
mitigación de los efectos de la pandemia, sustentado en las campañas de 
vacunación contra el covid 19. Como consecuencia, se estima un relanzamiento 
simultaneo de la economía. Para alcanzar un nivel de inmunidad del 60% 
de la población, sin embargo, se tiene presente que el evento tomará algún 
tiempo. Por el lado de la producción, la cuarentena disminuyó el capital de 
trabajo entre la mayoría de productores, además cambiaron las preferencias 
de los consumidores y por tanto, los productores deberán adaptarse a las 
nuevas necesidades.

Se espera que con la recuperación de la producción en 2021, mejore el 
empleo y el consumo de los hogares. El estímulo para afianzar la tendencia, 
desde la inversión pública, no luce favorable debido al nivel y trayectoria del 
endeudamiento de la economía, la cual demandaría mantener o reducir los 
niveles de la misma.

6. CONCLUSIONES

• En 2020, la contracción se generaliza hacia todos los rubros del gasto 
particularmente de la inversión pública y privada; la primera por la falta 
de espacio fiscal debido a la política pro-cíclica de las administraciones 
anteriores y la segunda, reforzada por la disminución de las expectativas 
de consumo, el incremento del desempleo y deterioro de las otras 
categorías ocupacionales.

• El superávit en la balanza comercial podría mantenerse, en parte, 
debido a la baja del precio del dólar, que durante 2020 se redujo en 
-9,5%, lo que ayuda a las exportaciones ecuatorianas, especialmente 
las destinadas a la Unión Europea.

• El riesgo país en enero de 2021 se ubica  alrededor de los 1.200 puntos, 
en diciembre de 2020 se ubicó en 1.062 puntos, ese repunte podría 
asociarse a la incertidumbre generada por el proceso eleccionario que 
tendrá lugar en febrero de 2021.

 
• Al finalizar 2020, el gobierno ecuatoriano recibió $2.000 millones 

de dólares como parte de un nuevo programa acordado con el FMI; 
previamente y con base a ese arreglo, este multilateral desembolsó 
una cifra equivalente, lo que en conjunto permitió al Estado reducir 
considerablemente el acumulado de sus obligaciones; sin esos fondos 
el deterioro económico se habría profundizado. Al parecer la economía 
está superando la fase más crítica que se ha experimentado en los 
últimos años. Sin embargo, los agentes económicos aún no tienen 
un panorama claro, debido a que este depende del resultado de 
las elecciones de 2021, lo cual sin duda afectará al desempeño de la 
economía en el ejercicio económico.
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05 Nuestros
Resultados

ENTORNO ECONÓMICO

El 2020 es un año que no olvidaremos.  El país inició el ejercicio fiscal con 
una débil situación económica generada por una operación deficitaria 
recurrente, reducción del precio del petróleo, falta de financiamiento 

y una crisis social producto de un intento fallido de ordenar las finanzas 
mediante la eliminación de los subsidios a los combustibles.   Este entorno 
se complicó aún más el 11 de marzo, pues la Organización Mundial de la 
Salud (OMS), declaró la propagación del virus COVID-19 como pandemia 
de escala global.  Al tratarse de un virus nuevo y de rápido contagio, se 
establecieron medidas de control sanitario e higiene, y la OMS determinó 
el distanciamiento social como la mejor alternativa para reducir la curva de 
transmisión; se establecieron cuarentenas a nivel mundial lo que implicó una 
contracción severa en la actividad comercial.

El estado de excepción decretado restringió la libertad de tránsito y movilidad 
a nivel nacional, se suspendieron las jornadas presenciales de trabajo, se instó 
al confinamiento y al distanciamiento social; todo ello generó una reducción 
en la actividad comercial y, por ende, pérdida de empleos.  El Banco mantuvo 
su operación con normalidad y se tomaron las medidas y cuidados sanitarios 
para proteger la salud de nuestros colaboradores y clientes.

Nos encontramos ante un escenario inédito con impactos en varios ámbitos 
de gestión. En marzo los retiros a nivel de sistema financiero de bancos 
fueron de USD 1.000 millones que fueron atendidos de manera efectiva; BGR 
no estuvo exento de este comportamiento y atendimos todos los retiros de 
nuestros clientes. El entorno implicó mantener excedentes de liquidez y 
fortalecer las provisiones para atender deterioros de la calidad del activo.  La 
demanda de servicios financieros se redujo en dos tercios de lo habitual.

La Administración optó por generar alivios financieros para sus clientes:  
diferimiento de cuotas para la cartera de consumo, vivienda, facilidades de 
pago para Visa, refinanciamiento de operaciones en la Banca Empresarial y 
transacciones sin costo en los canales digitales. Estos aspectos, sumados a los 
impactos en el riesgo de liquidez y crédito, redujeron de manera significativa 
las utilidades del año.

TNGRL. (SP) Mauricio Campuzano Núñez
PRESIDENTE DEL DIRECTORIO BGR
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Los cambios normativos fueron la constante. Se estableció la constitución de 
provisiones genéricas deducibles para la cartera de créditos del 0,01% al 5% del 
stock de cartera, que formaban parte del patrimonio técnico como medida de 
protección del riesgo de crédito y fortalecimiento de la solvencia patrimonial; 
cambió el parámetro de medición en días de mora para que la cartera sea 
considerada como vencida:  en el caso de consumo y cartera comercial, 
pasaron de 15 y 30, respectivamente a 60 días; se redujo el aporte al Fondo 
de Liquidez del Sistema Financiero en 3%; se realizaron cambios en el plan de 
cuentas; y, en el ámbito tributario, se estableció la figura de autoretención de 
ingresos por el 1,75% , entre los más relevantes.

Ante estos eventos, la Administración optó por la revisión del Plan Estratégico. 
Se reformuló el presupuesto del año priorizando la liquidez por sobre la 
rentabilidad, fortalecimos la transformación y los canales digitales, se 
renegociaron los contratos con proveedores y se realizaron optimizaciones del 
gasto operativo, fortalecimos la generación de nuevos  ingresos financieros, se 
utilizaron las líneas de crédito disponibles, orientamos la captación al mediano 
plazo y como mecanismo de apoyo a la lucha contra la pandemia, donamos 
USD 1 millón al Fideicomiso Sumar Juntos con el objetivo de respaldar la 
gestión de nuestras Fuerzas Armadas en la línea de defensa.

En el aspecto macroeconómico, nuestro país logró renegociar la deuda externa 
generando un alivio en los compromisos de pago de USD 16.452 millones en los 
próximos diez años, se evitó pagos adicionales de deuda en el año.  Se duplicó 
el plazo de pago de 6,1 años a 12,7 años con una reducción de la tasa de interés 
del 9,2% al 5,3%.  La buena fe del país para asumir responsablemente su deuda, 
nos abrió las puertas hacia el financiamiento internacional por alrededor 
de USD 11.600 millones, de los cuales USD 6.500 millones correspondían al 
Fondo Monetario cuyo destino fue el pago de sueldos a servidores públicos, 
proveedores y el aumento de la cobertura de bonos y programas sociales.

Para finalizar el año, la liquidez en el sistema financiero mejora 
considerablemente y los costos de captación de fondos mostraron una 
reducción, aspecto que permitirá a las Instituciones Financieras optimizar 
costos y mantener niveles de rentabilidad que no comprometan la solvencia.

El 2021 será un año difícil, la recuperación económica dependerá del resultado 
del proceso electoral, del impacto a nivel mundial de la vacuna contra el 
COVID-19 y de las posibles mutaciones que presente el virus.  Los retos que 
debemos afrontar serán, esencialmente, mantenernos líquidos y eficientes, 
con capacidad de generar recursos que nos permitan reforzar las reservas para 
cubrir potenciales deterioros de la calidad de la cartera.

RESULTADOS FINANCIEROS

Los resultados de la operación del Banco reflejan los efectos de un año 
de pandemia.  La cartera de créditos no presenta crecimiento mientras 
que en el sistema financiero se reduce. Mantener la calidad de la cartera 
siendo prudentes en la concesión del crédito, fueron pilares clave en 
nuestra gestión. De igual manera, las recuperaciones y el manejo adecuado 
de refinanciamiento y los alivios financieros a clientes, nos permitieron 
alcanzar niveles bajos de cartera vencida.  

La cobertura de provisiones respecto de la cartera total, se incrementó de 
manera significativa, pasando del 6,76% al 8,09% respecto de la cartera vencida, 
del 368% al 562% debido a que por la normativa citada, su reconocimiento se 
registró luego de los sesenta días de morosidad.  

La gestión de la liquidez fue primordial, especialmente en los primeros meses 
de la pandemia. Tomamos decisiones oportunas con la finalidad de priorizar 
la liquidez por sobre la rentabilidad, además, la gestión de líneas de crédito 
fortaleció el fondeo estable.  Las acciones concretas que favorecieron la 
reducción de los niveles de concentración.

Realizamos inversiones importantes en herramientas de soporte en operación, 
transformación y canales digitales, así como en la ampliación de la cobertura 
física del Banco. A pesar de la pandemia inauguramos la Agencia Santo 
Domingo y ampliamos la cobertura de cajeros automáticos.

La rentabilidad fue afectada de manera significativa, con una reducción del 
45% en relación al 2019. El incremento del costo de la captación perjudicó el 
margen financiero, la contracción de la demanda de servicios financieros 
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redujo los ingresos por este concepto y el incremento en la constitución de 
provisiones, incidieron de manera significativa en esta reducción; sin embargo, 
presentamos la mayor rentabilidad del sistema financiero en Bancos con el 2% 
o más de activos.

Es destacable la capacidad que tuvo el Banco para ajustar su estructura 
de costos a la reducción de los ingresos generada por la pandemia. Los 
niveles de eficiencia en relación al tamaño, margen bruto e ingresos 
mejoran año tras año.

La política aprobada por el Directorio y la Junta de Accionistas, nos 
permitió capitalizar el 70% de los resultados del 2019 y fortalecer el fondeo 
estable del banco, con lo que se incrementó la solvencia y se redujo el 
apalancamiento. Se implementaron las reformas estatutarias para 
cambiar el valor nominal de la acción de USD 0,01 a USD 1,00.

A finales de 2019 firmamos la adopción de los principios de Banca responsable 
de la UNEP-FI. A la fecha, contamos con una estrategia de sostenibilidad y 
acciones concretas para una implementación exitosa.

La estrategia de negocio apegada a las mejores prácticas de prudencia 
financiera, nos permitió afrontar todos los desafíos que se presentaron.   
Nuestra calificadora de riesgos mantuvo la calificación de riesgo en 
AAA-, lo cual nos presenta como una institución financiera fuerte y con 
una sobresaliente trayectoria de rentabilidad.  Así mismo, los objetivos 
institucionales financieros fueron superados.

ACTIVOS

Los activos totales de la institución crecieron el 2,70% llegando a los USD 993 
millones.  De igual manera, en línea con la estrategia, la cartera se mantiene en 
USD 624 millones, con una participación del 74% para la cartera de consumo, 
nuestro principal segmento. Por su lado, la cartera comercial representa el 
10,9% y la de vivienda el 15,1%.

Los efectos de la pandemia se reflejaron por el Riesgo de crédito, elevamos los 
niveles de cobertura para cubrir a los depositantes de potenciales deterioros de 
la calidad del activo, más aún cuando los indicadores de morosidad contables 
reflejan la cartera vencida luego de transcurridos sesenta días de mora. 
La cartera contiene diferimientos, reestructuraciones y refinanciamientos 
generados en la pandemia como alivios a los clientes. 
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La cartera en riesgo del Banco se redujo del 2019 al 2020, pasando de USD 11,5 
millones a USD 9,0 millones. El indicador de morosidad pasó del 1,83% al 1,44%, 
siendo el promedio del sistema el 2,61%.  Esto refleja el manejo conservador del 
riesgo de crédito y altos niveles de cobertura para tiempos de crisis.

PASIVOS

Los depósitos de clientes, luego de una reducción importante al inicio de la 
pandemia, mejoran notablemente en el segundo semestre pasando de USD 
762 millones a USD 814 millones en 2020 con un crecimiento del 6,8%, inferior al 
sistema del 11.4%, acorde con la estrategia de desconcentración implementada 
por el Banco.  El principal incremento se generó en las cuentas de ahorro con 
USD 45 millones.

Una de las estrategias utilizadas por la Administración para fortalecer la 
liquidez, fue la utilización de las líneas de crédito. En la pandemia se tomaron 
recursos por alrededor de USD 21MM en condiciones de plazo y tasa favorables 
para la coyuntura, para finales del año una vez que los depósitos en el sistema 
mejoraron, fueron amortizadas. Mantuvimos a diciembre USD 53,9 millones 
con una reducción del 29,2%.
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Las obligaciones financieras contraídas de largo plazo, nos permitieron 
fortalecer el fondeo estable y fueron establecidas en los términos y condiciones 
previstas por la normativa legal.

PATRIMONIO Y RESULTADOS

El Banco refleja niveles estables de solvencia, debido al respaldo del 
Directorio y de sus accionistas mediante la capitalización continua de 
resultados, lo cual nos permite respaldar sus operaciones de intermediación 
y su crecimiento futuro.  

La evolución histórica es favorable y el capital pasa de USD 57,8 millones a USD 
65,7 millones, mientras que el indicador de Patrimonio Técnico pasa de 13,4% a 
14,3%.  El nivel de solvencia mejora de manera sostenida año a año, acorde a la 
estrategia financiera de fortalecimiento patrimonial que refleja un incremento 
del patrimonio del 4%, superior al crecimiento del sistema del 0,90%

Retribuimos la confianza de nuestros accionistas por su inversión, con el pago 
de dividendos del 30% de los resultados del ejercicio 2019, sin embargo, nuestro 
nivel de apalancamiento se mantiene por sobre el promedio del mercado y es 
necesario sostener la estrategia de fortalecimiento.

Los esfuerzos para mejorar la eficiencia operativa se han mantenido. Hemos 
realizado inversiones en herramientas tecnológicas que soportan las 
actividades operativas, conservamos un riguroso proceso de presupuesto y 
control, nos encontramos en proceso de implementación de un modelo de 
gestión estratégica de abastecimiento por medio de células de eficiencia y 
se están implementando modelos de gestión de rentabilidad, con el fin de 
enfocar las inversiones en proyectos.
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Los indicadores de eficiencia en relación al tamaño, los ingresos y el margen, 
continúan mejorando y cada año implican un reto superior.  En relación al 
año anterior su crecimiento es del 0,20% siendo el promedio del sistema una 
reducción del -7,4%; en nuestro caso incluyen la donación al Fideicomiso 
Sumar Juntos como aporte para el fortalecimiento de la capacidad instalada 
de la red sanitaria nacional.

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

Los ingresos por servicios han sido afectados de manera significativa en el 
año. El confinamiento y la contracción comercial producto de la pandemia, 
impactaron de manera directa.

A pesar de esto, continuamos siendo la Institución Financiera más rentable 
con activos superiores al 2% dentro del sistema financiero. Alcanzamos un 
ROE del 9,05%, siendo este porcentaje superior al del sistema financiero de 
4,80%, aun cuando los niveles de ingresos se redujeron considerablemente y 
las provisiones para activos de riesgo se incrementaron.

La gestión del margen financiero, la diversificación de ingresos, la optimización 
de la operación, el manejo conservador del riesgo de liquidez y de crédito y, el 
compromiso del mejor equipo, nos permite alcanzar un nivel de desempeño 
superior frente a nuestra competencia.

En 2021 continuaremos trabajando con la mayor inspiración y pasión. 
Enfocaremos nuestros esfuerzos y recursos a proyectos y acciones que generen 
valor sostenible para nuestros clientes, colaboradores y accionistas.
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GOBIERNO CORPORATIVO

El Banco refleja niveles estables de solvencia debido al respaldo del 
Directorio y de sus accionistas, mediante la capitalización continua de 
resultados, lo cual nos permite respaldar sus operaciones de intermediación 
y su crecimiento futuro.

Con el objeto de dar cumplimiento a lo que establece el Capítulo VIII “Principios 
de un Buen Gobierno Corporativo”, del Título XIII “De los Usuarios Financieros”, 
del Libro I de la Codificación de Normas de la Superintendencia de Bancos, 
informamos a la Junta General de Accionistas que el Banco General Rumiñahui 
S.A. cumple con todas las disposiciones emitidas en la normativa.

Por lo mencionado, podemos concluir que el Banco General Rumiñahui S.A. 
mantiene sólidas prácticas de Gobierno Corporativo.

Ambiente de Control:

El Directorio analizó durante el año, los Informes de Control Interno de:

• Auditoría Externa
• Auditoría Interna
• Contraloría
• Riesgos y Unidad de Cumplimiento

Según estos datos, se concluye que el ambiente de control del BGR es 
muy sólido.

Matriz de Riesgo Institucional

La Matriz de Riesgo Institucional contiene en detalle las variables 
consideradas para la determinación del riesgo de crédito, el riesgo de 
mercado, el riesgo de liquidez, el riesgo operativo, el riesgo de lavado de 
activos y el riesgo consolidado de BGR.  

Los objetivos de la Matriz de Riesgo Institucional son: determinar el nivel 
de riesgo global al que el Banco se encuentra expuesto (de insignif icante 
a catastróf ico), determinar el nivel de cada uno de los riesgos, contar 
con una herramienta que permita el seguimiento y evolución del nivel 
de riesgo en el tiempo y, def inir, con base en la matriz, el nivel de riesgo 
deseado por la entidad.
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La Matriz de Riesgo de diciembre de 2020, determinó los siguientes niveles de 
exposición:

• Riesgo de crédito: Moderado
• Riesgo de mercado: Insignificante
• Riesgo de liquidez: Insignificante
• Riesgo operativo: Menor
• Lavado de Activos: Menor
• Riesgo consolidado: Menor

Se aprecia que durante 2020, el riesgo consolidado se mantiene en “menor”, 
ya que los indicadores de riesgos no registran variaciones significativas. Si 
bien el riesgo de crédito se registra como moderado, se debe tomar en cuenta 
que este recoge los diferimientos y refinanciamientos de la cartera que se 
realizaron para paliar los efectos de la emergencia sanitaria, razón por la cual 
podría aumentar ligeramente durante 2021.

El Directorio concluyó que el nivel de exposición de riesgo consolidado del 
BGR, está dentro del apetito de riesgo definido y que los controles y mitigantes 
para los diferentes tipos de riesgo son adecuadamente administrados.

PREVENCIÓN DE LAVADO DE ACTIVOS
Y FINANCIAMIENTO DE DELITOS

De forma mensual durante el ejercicio 2020, la Unidad de Cumplimiento presentó 
al Comité de Cumplimiento y al Directorio, el avance del plan de la Unidad de 
Cumplimiento a las diferentes políticas que aplica el Banco, como: conozca a su 
cliente, conozca a su colaborador, conozca a su accionista, entre otras.

Durante 2020, el Banco desarrolló una nueva metodología para gestionar el 
riesgo de lavado de activos y para la determinación de perfiles de riesgos, 
transaccionales y de comportamiento.

Es importante destacar que, como parte de la política conozca a su cliente, 
la Unidad de Cumplimiento identificó veintitrés casos de clientes con 

transacciones inusuales e injustificadas y reportó oportunamente a la Unidad 
de Análisis Financiero y Económico (UAFE).

Con la finalidad de evidenciar el cumplimiento normativo y control interno, 
durante 2020 la Unidad de Cumplimiento fue analizada por Auditoría 
Interna y Auditoría Externa; los informes emitidos fueron favorables a la 
gestión realizada.

Finalmente, se debe mencionar que durante 2020 el Banco no recibió 
amonestaciones o sanciones por parte de los Organismos de Control.

EDUCACIÓN FINANCIERA

El programa de Educación Financiera BGR se ha desarrollado de manera efectiva, 
a pesar las circunstancias adversas que nos ha presentado el entorno actual. 

Con la declaración de pandemia, en el primer trimestre del año, se realizaron los 
ajustes necesarios para cumplir con los objetivos planteados. Inmediatamente 
se coordinó con la Superintendencia tanto la adecuación del PEF con respecto 
a las modalidades de capacitación, como el esquema de evaluación y el 
registro de participantes. 

Del mismo modo, se evaluaron las metas de capacitación propuestas por 
cada grupo objetivo con el fin de ajustarlas en función de la realidad actual y 
considerando la dificultad que representa llegar de manera virtual a nuestro 
principal segmento, el militar. En este aspecto fue de vital importancia la 
coordinación realizada con el ISSFA para generar procesos de capacitación del 
personal militar próximo a retirarse de las fuerzas, generando un programa 
específico que apoye a este grupo para enfrentar tanto emocional, como 
financieramente, este cambio de alto impacto en su vida.
Además, se reforzó el programa virtual de capacitación para colaboradores, 
pues el esquema de teletrabajo actual no permite que todas las personas 
accedan a la plataforma e-learning. Se diseñó un programa específico con la 
asesoría de nuestro proveedor CRISFE para desarrollar los diferentes módulos 
de formación y evaluar el nivel de conocimiento.
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Finalmente, es importante destacar el trabajo realizado con el grupo de niños y 
adolescentes, en el cual nuestra meta se mantuvo en quinientos participantes 
definidos al inicio de año. La capacitación que arrancó de manera presencial, 
finalizó de manera virtual con la participación de quinientos setenta y nueve 
participantes.

En base a todas las acciones mencionadas, BGR logró un cumplimiento del 
108% sobre lo planificado para 2020.

SEGURIDAD Y SALUD OCUPACIONAL

Nuestro compromiso es apoyar al bienestar integral de todos los colaboradores. 
Durante 2020 dando énfasis a la prevención de contagios por Covid, 
desplegamos diferentes acciones que incluyeron la implementación de 
medidas de bioseguridad y protocolos médicos, controles en instalaciones, 
entrega de equipos de protección personal e insumos para desinfección, 
realización de pruebas de detección Covid, seguimiento con proveedores 
y empresas de servicios complementarios, entre otras. Se mantuvo un 
seguimiento permanente por parte de Médicos Ocupacionales permitiendo un 
acompañamiento y direccionamiento oportuno a los colaboradores del Banco.

Gracias a todas las acciones desplegadas, se ha logrado sostener la 
operatividad en todas las Agencias a nivel nacional, controlando el número 
de contagios. Mantuvimos el cuidado y seguimiento de grupos vulnerables y 
la campaña de Organización Saludable esta vez a través de medios virtuales; 
realizamos conversatorios sobre salud y medidas de prevención, generamos 
comunicaciones, cursos de salud sexual y reproductiva, VIH y prevención 
del consumo de drogas, organizamos charlas de nutrición y buenos hábitos 
de cuidado personal, clases de ejercicio físico, conversatorios sobre manejo 
emocional, equilibrio trabajo – vida personal, causas y prevención del consumo 
de drogas. Adicionalmente se desplegaron acciones en temas de salud 
emocional a través de apoyo terapéutico con especialistas en convenio con el 
Banco, espacios de escucha con miembros del equipo de Cultura y Talento y, 
acompañamientos a través de Trabajo Social.

Paralelamente, continuamos con la gestión en capacitaciones, Comités 
Paritarios y demás actividades propias de la Gestión de Seguridad y Salud 
Ocupacional.

SERVICIO AL CLIENTE

BGR a pesar de la situación de emergencia, ha mantenido un alto nivel de 
servicio con sus clientes. Esto ha sido posible gracias al trabajo y esfuerzo de 
todas las áreas, tanto generadoras como habilitadoras, a través de la gestión 
de la visión de experiencia, aplicación de herramientas y metodologías de 
innovación para entendimiento de voz del cliente, despliegue y seguimiento 
de planes de acción orientados a mejorar la experiencia de nuestros clientes.

Teniendo en cuenta que la Lealtad aborda la satisfacción (INS), recomendación 
(NPS) y esfuerzo (CES), los resultados se obtienen de las diferentes encuestas 
de servicios realizadas durante todo el año a clientes externos e internos, en 
función de modelo integral definido para BGR (Ver Gráfico Lealtad 2020).

A inicios de 2020 se crea la primera célula de Experiencia de Cliente, con el 
objetivo de gestionar servicios y soluciones de manera dinámica, centrando 
sus entregables en el cliente y priorizando la creación de valor a través de la 
implementación de nuevos marcos de trabajo ágiles.
  
Con la declaración de la pandemia por el COVID-19, se presentan nuevos retos, 
uno de ellos, optimización de costos con el fin de salvaguardar la salud financiera 
del banco, lo cual implicó reducir considerablemente los presupuestos de 
proyectos importantes, que quedaron relegados y/o rediseñados, para dar 
continuidad al plan de trabajo.

Durante marzo y abril, se decidió la suspensión de la medición de servicio por 
el impacto que generó la pandemia en el desarrollo normal de actividades. 
Dimos oportunidad a la voz del cliente a fin de entender sus necesidades en 
la situación de crisis que vivimos. Retomamos parcialmente las mediciones a 
partir de mayo y completamente a partir de julio.

En el gráfico evolutivo de la satisfacción (INS) durante el año, se puede 
evidenciar que en mayo y junio los resultados fueron afectados, principalmente, 
por la incertidumbre de los clientes frente a la situación de pandemia. Sin 
embargo, los resultados de meses posteriores incrementaron hasta los niveles 
de satisfacción que se mantenían durante el primer trimestre del año en las 
oficinas a nivel nacional. 
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COMITÉ DE ÉTICA

Quito, 18 de febrero, 2021

Sr. Tgrl. Mauricio Campuzano Núñez
PRESIDENTE DEL DIRECTORIO DEL BANCO GENERAL RUMIÑAHUI
Señor Presidente :

Con un saludo muy cordial, me es grato informar a Ud. que el COMITÉ DE 
ÉTICA de nuestro Banco, viene cumpliendo una muy importante actividad 
innovadora y productiva:

Nuestro Comité ha diseñado una política interna de trabajo, orientada a fortalecer 
la importancia de este órgano, desarrollando acciones que promuevan una 
activa participación, conocimiento y adoctrinamiento de todos los miembros 
del Banco, para estimular su empeño por alcanzar la EXCELENCIA ÉTICA.

Con este anhelo de PARTICIPACIÓN y ADOCTRINAMIENTO, la actividad del 
Comité se orienta a un rumbo básico que constituye el OBJETIVO que nos 
hemos propuesto, el cual es lograr que el B.G.R. llegue a ser considerado como: 
“EL BANCO MAS ÉTICO DEL ECUADOR”.

Hemos establecido dicha aspiración como el objetivo fundamental, porque 
consideramos que éste es el requisito imprescindible para que nuestra 
Institución pueda alcanzar la nueva VISIÓN ESTRATÉGICA, propuesta por la 
Administración desde el año pasado y que fue aprobada por el Directorio, la 
misma que es : “SER EL MEJOR BANCO DEL ECUADOR”.

Con el anhelo de estructurar una verdadera y consciente DOCTRINA ÉTICA, 
cada sesión incluye como su punto más importante, una amena “Plática sobre 
conceptos ético-filosóficos”, en la que, no sólo con la asistencia de los vocales, sino 
con la PARTICIPACIÓN de invitados, se desarrollan muy importantes diálogos.

Complementariamente, con este afán de EXCELENCIA, hemos realizado un 
prolijo trabajo de revisión del CÓDIGO DE ÉTICA anterior y, por iniciativa del  
Gerente Legal con esmerado empeño, en conjunto con el Presidente del Comité, 
fue elaborado un NUEVO CÓDIGO DE ÉTICA, organizado didácticamente para 

que sea una verdadera GUÍA DE DOCTRINA actualizada, muy comprensible y  
convincente. Este proceso tan optimista, ha exigido mucho tiempo de trabajo 
extraordinario y un gran esfuerzo, que sólo puede dar sus frutos, si logramos un 
convencimiento compartido y cooperación activa de los miembros del Banco, 
en todos sus niveles.

Atentamente

CPNV Raúl Crosby de la Torre
PRESIDENTE DEL COMITÉ DE ÉTICA

COMITÉ DE RETRIBUCIONES

En cumplimiento con la política interna de administración salarial, en 2020 
se realizaron ajustes salariales a ciento cincuenta colaboradores del Banco. El 
ajuste promedio en la masa total fue del 1,15% y el ajuste promedio de sueldo 
básico más remuneración variable del 1,10 %.

En la sesión realizada en 2020 el Comité de Retribuciones analizó los siguientes 
puntos:  

• Indicadores generales del mercado salarial ecuatoriano
• Equidad salarial en función al desempeño
• Incrementos salariales de BGR para 2020
• Las desviaciones salariales Banco
• Las desviaciones salariales en áreas de Negocio

Una vez realizado el análisis de los datos entregados, el Comité de Retribuciones 
resolvió comparar los cargos de BGR con la muestra de Bancos medianos a 
partir del siguiente ejercicio económico.
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RESULTADOS CLIMA LABORAL 

Durante el 2020 la gestión de Clima Laboral en BGR tomó especial 
protagonismo debido al contexto de pandemia y la adaptación a la 
modalidad de trabajo “Home Off ice emergente”. Por esta razón se 
decidió crear el programa EVALUANDO LOS EQUIPOS DE TRABAJO EN 
LA NUEVA NORMALIDAD, espacio que busca identif icar situaciones 
que se presentan como consecuencia de este nuevo entorno laboral y 
que afectan al bienestar de nuestros colaboradores, con el f in de tener 
una acertada visión de qué es lo que sucede en los diferentes aspectos 
que conforman la “nueva realidad”. 

Los hallazgos encontrados han sido diversos, no obstante, es importante 
recalcar la evidencia del profundo agradecimiento y compromiso de los 
colaboradores hacia BGR como reconocimiento al interés genuino del 
Banco por el bienestar de su gente. Prueba de ello también fueron los 
resultados de la evaluación de engagement, una iniciativa generada 
por el Corporativo Pichincha, donde BGR alcanzó la calif icación más 
alta de todo el grupo f inanciero.

Otro aspecto importante a resaltar es el trabajo realizado a través del 
APP Wellness de Habits que a través de un modelo de Gamif icación, 
motiva el desarrollo de rutinas y actividades enfocadas al cuidado de 
la salud y bienestar f ísico y emocional de los colaboradores y de esta 
manera mejorar sus resultados personales de CARE (Conect, Active, 
Relax & Eat well).

Se decidió realizar un ajuste a la política, en la cual se registre que todo 
el Banco se compara con la mediana de mercado, excepto el área de 
Negocios que se compara con Q3.

El Comité de Retribuciones considera que la administración salarial del 
Banco General Rumiñahui S.A. se enmarca en límites aceptables y guarda 
consistencia con los niveles de riesgo definidos por la organización.

A continuación, un detalle de las cifras más relevantes de 2020.
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INFORMES DE AUDITORIA INTERNA

El Informe de Auditoría Interna, respecto de la evaluación del Ambiente 
de Control Interno del Banco, incluye el cumplimiento de los controles para 
la prevención de lavado de dinero y el financiamiento del terrorismo. Se 
concluye que los sistemas de información contables son confiables y proveen 
de información veraz a los distintos usuarios para la toma de decisiones, 
permitiendo, además, generar datos confiables solicitados por los organismos 
de control. Dichos informes fueron puestos en nuestro conocimiento; se 
determinó que los principales Riesgos del Banco están siendo mitigados 
adecuadamente conforme los diferentes planes de acción acordados entre la 
Administración del Banco y el Auditor Interno.

COMITÉ DE AUDITORÍA

El Comité de Auditoría sesionó periódicamente durante 2020. No existen 
eventos de relevancia que informar a la Junta General de Accionistas.  

Banco General Rumiñahui 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 actuación para sus funcionarios y empleados, 
las que se encuentran descritas en los distintos Manuales de Procedimientos. 
Como resultado de las revisiones llevadas a cabo, no han aparecido transacciones 
realizadas con accionistas, directores o administradores de Banco General 
Rumiñahui S.A., que se aparten de las normas legales vigentes.

En términos generales, el Comité de Auditoría concluye que los sistemas de 
información contable son confiables y proveen de información oportuna a los 
distintos usuarios para la toma de decisiones, permitiendo además generar 
información confiable solicitada por los organismos de control.  Respecto 
al ambiente de Control Interno del Banco General Rumiñahui, nuestra 
apreciación es que se incorporan las mejores prácticas bancarias y funcionan 
de conformidad con los diseños implementados por el Banco.

EL FUTURO

El mundo ha cambiado sustancialmente en 2020. Tenemos que enfrentarnos a 
nuevos comportamientos en todos los ámbitos con capacidad de adaptarnos y 
generar ventajas competitivas.  En este ambiente y de acuerdo a nuestra Visión, 
debemos seguir mejorando día a día para ser el mejor banco del Ecuador.  La 
respuesta del BGR a la pandemia producto del COVID-19, hasta ahora ha sido 

notable. No es un trabajo fácil lograr que las operaciones bancarias se ejecuten 
sin problemas Hay que continuar minimizando los riesgos con la readecuación 
de los marcos de control usando nuevas tecnologías e implementando nuevas 
metodologías para riesgos cibernéticos y de privacidad de datos. Seguiremos 
buscando la excelencia en la atención a los clientes, contando con empleados 
cada vez más productivos y con el despliegue de la tecnología, demostrando la 
agilidad y eficiencia que demanda la situación actual.

El Banco debe mantener el liderazgo en el segmento militar que es nuestro 
nicho natural de atención, buscando siempre ofrecer mejores productos y 
servicios que atiendan sus necesidades y la de todos nuestros clientes, logrando 
cada vez una mayor conexión emocional. Debemos velar y contribuir para 
que nuestros clientes y la sociedad en general, prosperen y tengan una mejor 
calidad de vida.

A través de la innovación debemos continuar creando valor agregado a la 
organización, con un crecimiento sostenible.  En un mundo cada vez más 
competitivo y ágil, la eficiencia operativa y la transformación digital son vitales 
para mantener la sólida situación financiera que tiene BGR y que nos ubica 
entre los mejores del sistema.

Por último, a medida que el país se recupere de la pandemia y prosperemos 
en un mundo post-COVID-19, caminemos hacia una nueva historia para la 
gestión del área financiera en 2021, recordando que la prioridad es el manejo 
de los pilares estratégicos del Banco, esto es, una gestión financiera prudente 
y responsable, continuar con nuevas estrategias de relación con nuestros 
clientes a través del modelo de experiencias y promover un clima laboral 
óptimo, en donde los colaboradores aporten genuinamente de acuerdo a 
sus competencias. 

Atentamente,

TGRL. (SP) Mauricio Campuzano Núñez
Presidente del Directorio
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06 Estados
Financieros

INFORME DEL AUDITOR INTERNO

Quito, 29 de enero de 2021

A los señores miembros del Directorio y a los Accionistas de BANCO 
GENERAL RUMIÑAHUI S.A.

En mi calidad de Auditor Interno designado por la Junta General de Accionistas 
de Banco General Rumiñahui S.A.; y, en cumplimiento de las disposiciones 
legales vigentes, a continuación, presento el informe sobre el resultado de las 
auditorías y revisiones realizadas durante el ejercicio económico 2020.

1.- INFORME SOBRE LOS ESTADOS FINANCIEROS.

He auditado el Balance General del Banco General Rumiñahui S.A. con corte 
al 31 de diciembre de 2020, y los correspondientes estados de Pérdidas y 
Ganancias y de Cambios en el Patrimonio por el año terminado en esa fecha.

Responsabilidad de la Administración del Banco sobre los Estados 
Financieros:

La Administración del Banco es la responsable de la preparación y presentación 
razonable de estos estados financieros, de acuerdo con las normas y las 
prácticas contables establecidas por la Superintendencia de Bancos del 
Ecuador. Para cumplir con este objetivo, la Administración del Banco diseña 
e implementa los controles internos adecuados, que le permite identificar y 
corregir errores, así como incorporar las prácticas contables apropiadas de 
acuerdo con las circunstancias.

Responsabilidad del Auditor Interno:

Mi responsabilidad como Auditor Interno del Banco, es expresar una opinión 
sobre la razonabilidad de dichos estados financieros con base en los resultados 
de las auditorías practicadas durante el ejercicio 2020. Las revisiones fueron 
efectuadas de acuerdo con las Normas Internacionales de Auditoría y las 
normas establecidas por la Superintendencia de Bancos del Ecuador.

Ing.José Julio Rivera
AUDITOR INTERNO BGR
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Estas normas requieren que se cumpla con los principios éticos establecidos, 
así como que se planifiquen y ejecuten las pruebas y revisiones que 
provean de evidencia suficiente acerca de la razonabilidad de los estados 
financieros, para determinar si éstos contienen o no errores importantes. 
Una auditoría incluye también la revisión de las cifras y revelaciones de 
los estados financieros. Los procedimientos de auditoría seleccionados 
dependen del juicio profesional del auditor y del resultado de la evaluación 
del riesgo de que posibles errores importantes, originados por fraude u 
omisión, se incorporen en los estados financieros examinados. 

La evaluación del sistema de control interno, fue efectuada sobre aquellos 
controles relacionados con la preparación y presentación razonable de los 
estados financieros, para determinar si los mismos son adecuados para 
ese fin. Una auditoría comprende también, la evaluación de los principios 
contables utilizados por el banco, la revisión general de los saldos de los 
estados financieros y las estimaciones relevantes hechas por la gerencia. 
Considero que la evidencia de auditoría obtenida es suficiente y apropiada, 
para proveer de una base razonable para expresar esta opinión.

Tal como se menciona precedentemente, los estados financieros señalados 
en el primer párrafo fueron preparados sobre la base de normas y prácticas 
contables establecidas por la Superintendencia de Bancos del Ecuador, las 
cuales difieren, en algunos aspectos, de las normas contables ecuatorianas 
y de las normas internacionales de información financiera.

Opinión:

En mi opinión, los mencionados estados financieros presentan 
razonablemente, en todos los aspectos importantes, la posición financiera 
de Banco General Rumiñahui S.A. al 31 de diciembre de 2020, el resultado 
de sus operaciones y los cambios en su patrimonio por el año terminado en 
esa fecha, de conformidad con normas y prácticas 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 señala el Art. 230 del Código Orgánico Monetario 
y Financiero y las disposiciones complementarias establecidas en el Art. 
3 de la Sección I del Capítulo II del Título X, y en el Art. 10 de la Sección 

III del Capítulo II del Título XVII del  Libro I de la Codificación de Normas 
de la Superintendencia de Bancos relativas a mis funciones como auditor 
interno, informo que durante el ejercicio económico 2020, llevé a cabo las 
pruebas de auditoría y las verificaciones necesarias para confirmar que, 
tanto las operaciones como los procedimientos del Banco se ajustan a la 
Ley, a su Estatuto Social y a las normas y políticas internas.

Como resultado del trabajo realizado, confirmo que Banco General 
Rumiñahui S.A. cumplió apropiadamente con los siguientes requerimientos 
establecidos en las disposiciones legales:

− La Administración del Banco cumplió las políticas y procedimientos 
necesarios para la implementación de una gestión prudente, basada en 
conceptos de “Buen Gobierno Corporativo”

− En el período examinado, la Administración del Banco cumplió con las 
Resoluciones de la Junta General de Accionistas, con las emitidas por el 
Directorio y por el organismo de control.

− El nivel de Patrimonio Técnico (Formulario 229) durante el periodo 
examinado, supera los mínimos establecidos por el organismo de control.

− No existen operaciones que excedan los cupos y límites de crédito 
(Formularios No. 250 A, 250 B y 250 C). La Calificación de Activos de 
Riesgo y Constitución de Provisiones (Formularios 231-A, 231-B y 231-C), 
se realizaron de conformidad con las disposiciones vigentes.

− Las provisiones constituidas son suficientes para cubrir eventuales 
pérdidas, en la recuperación de estos activos de riesgo.

− Durante el ejercicio económico 2020, la gestión y administración integral 
de riesgos aplicada por el Banco, permitió mitigar la exposición a los 
distintos tipos de riesgos inherentes al negocio bancario, mediante la 
adecuada aplicación de las políticas y procedimientos diseñados para 
evaluar, medir, controlar y monitorear los Riesgos de Crédito, de Liquidez, 
de Mercado y de Riesgo Operativo.

− La información financiera solicitada por los organismos de control, 
fue entregada en los términos solicitados y surge de los sistemas de 
información del Banco y de bases de datos actualizadas.
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− El sistema de control interno diseñado y aplicado por el Banco, es 
adecuado y cumple con las normas de prudencia bancaria, lo que permite 
disponer de información confiable, contribuyendo al logro de los objetivos 
del Banco.

− Efectué el seguimiento y aplicación de las recomendaciones emitidas por 
los auditores del ente de control, así como las emitidas por los auditores 
externos y los propios señalados por auditoría interna.

3.- INFORME SOBRE CUMPLIMIENTO DE DISPOSICIONES DE LA 
SUPERINTENDENCIA DE BANCOS RESPECTO DE LOS CONTROLES 
PARA PREVENCIÓN DE OPERACIONES DE LAVADO DE ACTIVOS Y 
FINANCIAMIENTO DEL TERRORISMO Y OTROS DELITOS

Los controles aplicados por Banco General Rumiñahui S.A. para la prevención 
de operaciones relacionadas con lavado de activos y el financiamiento del 
terrorismo y otros delitos, son adecuados y se ajustan a los requerimientos 
establecidos por las entidades de control. Auditoría Interna evaluó la 
adecuada gestión que sobre este aspecto efectúan tanto el Comité, como la 
Unidad y el Oficial de Cumplimiento. Confirmamos la aplicación consistente 
de las normas de prevención en las distintas operaciones que se realizan 
en el Banco, así como también hemos verificado que, tanto el Oficial de 
Cumplimiento Titular como el Suplente, mantienen su habilidad para el 
cargo y se cumple a satisfacción con la elaboración y reporte del Anexo CRS 
(cuentas financieras de no residentes) al Servicio de Rentas Internas (SRI). 

En mi opinión, las políticas, normas y procedimientos aplicados por el Banco, 
cumplen apropiadamente con el objetivo de controlar y prevenir el lavado de 
activos provenientes de actividades ilícitas.

4. INFORME SOBRE CUMPLIMIENTO DE DISPOSICIONES DE LA 
SUPERINTENDENCIA DE BANCOS RESPECTO DEL GOBIERNO 
CORPORATIVO

En las revisiones trimestrales de la gestión del Gobierno Corporativo, hemos 
constatado que durante el período 2020, el Directorio ha aprobado políticas 
y procedimientos para el apoyo a la salud financiera de los clientes afectados 
por la emergencia sanitaria y sus efectos, las que se encuentran alineadas con 
las resoluciones y disposiciones emitidas por los organismos de regulación 
y control, que contribuyen a la gestión, control y monitoreo del riesgo de 

crédito, operativo y liquidez. En términos generales, concluyo que Banco 
General Rumiñahui S.A. ha adoptado conductas proactivas para asegurar 
que las prácticas y actividades de Gobierno Corporativo, se enmarquen en 
las mejores prácticas, cumpliendo con los requerimientos regulatorios y con 
las expectativas de sus accionistas.

5. INFORME SOBRE CUMPLIMIENTO DE DISPOSICIONES DE LA 
SUPERINTENDENCIA DE BANCOS RESPECTO A LA EMERGENCIA 
SANITARIA POR EL COVID-19

En cumplimiento de las disposiciones y la normativa emitida por los órganos 
de regulación y control, hemos verificado que en respuesta a la emergencia 
sanitaria provocada por el COVID-19 y sus efectos, Banco General Rumiñahui 
S.A. definió y aplicó una serie de medidas, para mantener la continuidad 
de las operaciones, apoyar la salud financiera de los clientes y asegurar las 
medidas de sanidad para sus colaboradores, proveedores y para todos los 
grupos de interés.

En este sentido, se otorgó mayor financiamiento a los clientes para apoyarlos 
en la etapa de crisis, se aplazaron las cuotas de crédito y se extendieron los 
plazos, se priorizó la atención al cliente a través de los canales digitales, se 
puso en práctica las modalidades de teletrabajo y teletrabajo emergente y 
se implementaron estrictas medidas de bioseguridad y de distanciamiento 
social, conforme las disposiciones emitidas por los diversos organismos 
gubernamentales y de control.

Atentamente,

Ing. Julio Rivera
Auditor Interno

Calificado por la Superintendencia de Bancos
Con Resolución No. SB-DTL-2021-0296
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Prevención de Lavado de activos y Financiamiento de delitos como el 
terrorismo.

El objetivo principal de la Unidad de Cumplimiento es minimizar el riesgo 
de Lavado de activos y Financiamiento de delitos como el terrorismo, 
mediante controles oportunos y eficientes a través del cumplimiento de 
las políticas: Conozca a su cliente, Conozca a su colaborador, Conozca a su 
mercado, Conozca a su accionista, Conozca a su corresponsal y por medio 
de  capacitación. El Comité de Cumplimiento sesionó todos los meses 
durante el 2020, sin que existan novedades que reportar a la Junta General 
de Accionistas. 

Los informes presentados por los equipos de Auditoría Interna y Externa, 
sobre el trabajo de la Unidad de Cumplimiento, reflejan la observancia 
normativa en lo referente a las políticas y procedimientos implementados 
por el Banco.

Objetivo de la Unidad de cumplimiento.

Minimizar el riesgo de Lavado de Activos mediante controles oportunos 
y eficientes, a través del cumplimiento de las políticas: Conozca a su 
cliente, Conozca a su colaborador, Conozca a su mercado, Conozca a su 
corresponsal, Conozca a su accionista, Conozca a su proveedor y por medio 
de capacitación.

Las principales actividades que desarrolló el área de Cumplimiento durante 
el año 2020 con respecto a la aplicación de políticas fueron:

- Conozca a su cliente. La Unidad de Cumplimiento cuenta con la 
herramienta Monitor Plus, que se especializa en la detección de 
transacciones inusuales, basado en diferentes técnicas de análisis de 
datos. El sistema emite señales de alerta en base a factores de riesgo 
que presentan los clientes, los mismos que no están dentro del perfil 
económico y transaccional. Mediante este proceso, la unidad identificó 
clientes con transacciones inusuales e injustificadas, que fueron 
reportados oportunamente a los organismos de control.

 
- Conozca a su colaborador. En coordinación con el área de Talento y 

Cultura se realizó el control transaccional y patrimonial de colaboradores, 
sin que haya existido novedades que informar.

- Conozca su mercado. En el año 2020, en conjunto con el área de Riesgo 
Global, se elaboró el reporte de conocimiento de mercado, dentro del 
cual se analizaron las diferentes variables macroeconómicas que inciden 
en el desempeño de los sectores económicos en los cuales los clientes 
realizan su actividad comercial, así como el análisis de las actividades 
económicas con mayor vulnerabilidad para operaciones de lavado de 
activos y/o financiamiento de delitos como el terrorismo.

- Conozca su corresponsal. La documentación de bancos corresponsales 
ha sido analizada de acuerdo a la normativa legal vigente. 

- Capacitación. En el año 2020, el proceso de capacitación se realizó a 
través de medios virtuales, ya que por efectos de la emergencia de salud 
del covid 19 no se pudieron realizar las charlas presenciales planificadas. 

- Matriz de riesgos de Lavado de activos. La Unidad de Cumplimiento 
gestionó la matriz de riesgos de lavado de activos, en la cual se realiza la 
identificación, medición, control y monitoreo de todos los procesos del 
Banco que pudieran presentar vulnerabilidades referentes a Lavado de 
Activos y Financiamiento de delitos como el terrorismo. Se establecieron 
planes de acción orientados a mitigar dichos riesgos.

Se debe  resaltar que en el año 2020, al igual que en años anteriores, el 
Banco no recibió amonestaciones o sanciones de los organismos de control, 
relacionadas a la administración y gestión de este riesgo.

Atentamente. 

Ing. Freddy Salas Guevara
Oficial de Cumplimiento Principal



63

Certificado Calificación
de riesgos BGR AAA-



64



65



66



67



68

INFORME DE CUMPLIMIENTO DE ADMINISTRACIÓN INTEGRAL DE RIESGOS

1.- Antecedentes

Conforme lo establece la Disposición General Tercera, del capítulo I “Norma 
de Control para la gestión integral y administración de riesgos de las 
entidades de los sectores Financieros Público y Privado”, del título IX, “De la 
Gestión y Administración de Riesgos”, del Libro 1 “Normas de Control para las 
Entidades de los sectores Financieros, Público y Privado” de la Codificación 
de las Normas de la Superintendencia de Bancos, a continuación se expresa 
la opinión del Comité Integral de Riesgos del Banco General Rumiñahui 
S.A. respecto al cumplimiento de la estrategia de negocio, las políticas para 
la administración integral de riesgos y los procedimientos inherentes, la 
estructura organizativa y los sistemas de información del Banco.

2.- Estrategia

El 2020 ha sido un año muy especial para el país y el mundo en general 
debido a la emergencia sanitaria que hemos tenido que afrontar, 
producto de la pandemia del Covid 19. En esta coyuntura el BGR replanteó 
la estrategia de negocio que se había planif icado inicialmente ; durante 
2020 nos enfocamos en primera instancia en adecuar nuestros procesos 
al teletrabajo, lo cual se cumplió con bastante rapidez y sin mayores 
contratiempos, de manera tal que la atención a nuestros clientes a través 
de canales f ísicos así como digitales se desarrolló con normalidad.
En este sentido la estrategia de negocios se enfocó en el fortalecimiento 
de la banca digital, proceso que el banco empezó en 2018 y que se 
fortaleció durante 2019 y 2020, con un crecimiento del número de 
transacciones del 67%, durante 2020. Por otra parte, se registró una 
disminución signif icativa de la atención en los canales f ísicos en el 
primer semestre de 2020, situación que ha ido recuperándose de manera 
paulatina durante los últimos meses del año; sin embargo, se muestra 
una clara tendencia a la mayor utilización de los canales digitales, en 
detrimento de los canales f ísicos.

El crecimiento de los activos en este período fue del 2.7%, inferior en 
1.6% al presupuestado inicialmente y que comparado con el crecimiento 
del sistema fue menor en 6.01%. No obstante, el comportamiento de los 
depósitos del público, que evidenció una disminución significativa durante 
el segundo trimestre de 2020 presentó una recuperación para finales de 
año, con lo cual el incremento de los depósitos fue del 6.8%.

Econ. Silvia Neira Burneo
GERENTE NACIONAL DE RIESGO GLOBAL
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Dada la gran afectación de la emergencia sanitaria en el desempeño de la 
economía y por tanto, en la capacidad de pago de todos nuestros clientes, la 
gestión del banco se enfocó en dar mayor plazo para el cumplimiento de sus 
obligaciones a través de los alivios financieros decretados por el organismo 
de control, así como mecanismos internos que el banco puso a disposición 
de nuestros clientes, con el fin de refinanciar y reestructurar las obligaciones,  
conforme sus necesidades. 

3.- Políticas y procedimientos

La Administración Integral de Riesgos implica identificar, medir, evaluar 
y controlar, para cada tipo de riesgo, los factores inherentes al negocio 
financiero. En esta línea el Banco General Rumiñahui cada año desarrolla 
mejoras continuas en sus políticas y procedimientos para alcanzar los más 
altos estándares. En 2020 la gestión de riesgos se concentró en mitigar los 
riesgos financieros y operativos derivados de la emergencia sanitaria:

Riesgo de Crédito

El Riesgo de Crédito se define como la posible pérdida que puede sufrir 
una institución financiera, como consecuencia del incumplimiento de las 
obligaciones contractuales de la contraparte con la que se relaciona.
En el transcurso de 2020 se realizaron campañas para los clientes de 
consumo y especialmente para el producto tarjeta de crédito, para diferir 
sus obligaciones o refinanciarlas, conforme su nueva capacidad de pago. En 
el caso de las empresas, se procedió a refinanciar todas las operaciones a 
corto plazo, a fin de dar tiempo a las unidades productivas para retomar sus 
niveles de ventas.  Los sectores económicos más afectados por la pandemia 
han necesitado alivios financieros adicionales, los cuales podrían alargarse 
hasta el 2021, conforme al ritmo de recuperación de la actividad económica.
La Institución procedió a reforzar sus procesos de cobranzas, tanto los 
administrados internamente, como los que se realizan a través de empresas 
externas, para atender y dar soluciones oportunas a los clientes cuya fuente 
de ingresos había sido afectada por la pandemia.

El cambio de normativa para los días de paso a vencido de las operaciones de 
crédito de consumo y comercial, así como los diferimientos de la cartera, han 
dado oxígeno a los clientes y a la vez han permitido que los indicadores de 
cartera vencida de la banca se mantengan en niveles razonables. Se espera 
que durante 2021 se recupere la actividad económica con lo cual los clientes 
podrán cumplir con sus obligaciones crediticias de acuerdo a su nueva 
capacidad de pago. 

Riesgo de Liquidez y Mercado

Durante 2020 la gestión de liquidez se enfocó en garantizar los recursos 
líquidos para la normal operación del Banco, en un entorno de alta 
incertidumbre debido a la emergencia sanitaria que el país sufrió desde 
mediados de marzo. El banco hizo efectivas dos líneas de crédito que tiene 
con la banca nacional y realizó una venta de cartera de consumo. Estas dos 
acciones, junto con la natural contracción de las colocaciones, por efecto 
de la pandemia, permitieron que los indicadores de liquidez se recuperen 
totalmente en junio ; de ahí en adelante la liquidez de la Institución, así 
como la del sistema financiero, ha registrado niveles bastante holgados. 
Esta situación permitió que en noviembre, el Banco precancele las líneas de 
crédito que se habían contraído. Adicionalmente, las acciones comerciales 
permitieron reducir el costo de las captaciones y la concentración de las 
mismas.  A diciembre de 2020 el Banco registra niveles de liquidez altos, por 
lo cual será un reto para el 2021 colocar estos recursos. 

Riesgo Operacional y Seguridad de la Información

En este año la gestión de riesgo operacional se enfocó en el desarrollo de 
una guía metodológica para unificar y fortalecer la Gestión de Compliance, 
cuyo objetivo es establecer los lineamientos para desarrollar y mantener una 
adecuada cultura organizacional con expreso cumplimiento a la legislación 
y regulaciones vigentes, y enmarcado en elementos y buenas prácticas de la 
ISO 19600 y Coso ERM.

Adicionalmente, se implementó la guía metodológica para la Gestión de 
Fraudes y Anticorrupción, en la que se han definido las instancias de gobierno 
y las fases de gestión para la prevención y gestión de los riesgos de fraude. 

En 2020 el proceso de Administración de la Continuidad del Negocio ha 
puesto en marcha la metodología, planes y estrategias que, en conjunto a la 
activación de los grupos de acción como el Comité de Crisis, han permitido 
hacer frente al escenario de emergencia sanitaria y han apoyado a la toma 
de decisiones y acciones oportunas para mantener la normal operación 
del Banco, salvaguardando la salud y bioseguridad de nuestros clientes y 
colaboradores. Además, se han desarrollado métricas para el seguimiento 
del desarrollo de los planes de contingencia, las principales estrategias 
de continuidad, así como el seguimiento a las pruebas de los Planes de 
Continuidad que efectúan los principales proveedores del Banco.
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En lo que se refiere a la Seguridad de la Información, luego del assessment 
que se realizó en 2019 para establecer el estado de la ciberseguridad en el 
Banco, durante 2020 se aprobó la contratación del servicio de CyberSOC y se 
inició el proceso de implementación. Así mismo se efectuó la migración del 
Sistema de Gestión de Seguridad de la Información de la versión ISO 27001-
2005 a la versión ISO 27001:2013. Finalmente, se adoptó la metodología de 
análisis de riesgos de Seguridad de la Información, alineado con la de Riesgo 
Operacional.

En mayo de 2020 la Superintendencia de Bancos estableció una nueva 
norma de riesgo de lavado de activos y financiamiento de delitos como el 
terrorismo. Por ello el Banco desarrolló nuevas metodologías para gestionar 
dicho riesgo y  para la determinación de perfiles de riesgos transaccionales 
y de comportamiento. Esta nueva normativa motivó la actualización de 
la versión del sistema de monitoreo denominado “Monitor Plus” que fue 
adecuado para cumplir con los nuevos requerimientos normativos, así como 
para adaptarse a los cambios del mercado.

En cuanto a la Tecnología de la Información, se ha mantenido una plataforma 
estable que soporte la operación del Banco con una disponibilidad mayor al 
99,9% a través de la gestión de incidentes y del proveedor Tecnológico TCS, 
así como el constante monitoreo de la plataforma tecnológica (HW, SW, 
Comunicaciones). Considerando las prioridades estratégicas que impulsan 
la eficiencia, transformación e innovación, se definió la conformación de la 
estructura de Delivery BGR, la cual tiene como objetivo implementar los 
proyectos definidos en el portafolio de proyectos del Banco con un enfoque 
de agilidad, manteniendo estándares de TI y Seguridad que garanticen 
la calidad y la optimización de costos. Adicionalmente, se realizó la 
implementación del Api Manager (Apigee Google), proyecto tuvo dos aristas 
en su ejecución enfocadas en la Gobernabilidad de los microservicios y en el 
control de ciclo de vida, con la finalidad de tener un único punto de entrada 
hacia la arquitectura de Banco.

5.- Sistemas de Información Directiva

En 2020 el área de Gestión de la Información se ha concentrado en la 
implementación del proyecto de Arquitectura de Gestión de Información 
el cual será ejecutado hasta principios de 2022. Este proyecto busca 
robustecer los sistemas de información Gerencial, con mayor capacidad de 
procesamiento, conforme a los nuevos desarrollos tecnológicos. Así también, 
se continuó con el proceso de Administración de la Calidad de Datos para el 
Banco, el mismo que forma parte del proyecto de Arquitectura de Gestión 

de la información y apoya de forma paralela sus otros proyectos, a fin de 
garantizar que se implementen las políticas de calidad datos de manera 
transversal en toda la organización.

6.- Gobierno Corporativo

Después de un proceso de revisión de redacción con una firma editorial, 
en 2014 el BGR remitió el Código de Gobierno Corporativo definitivo a la 
Superintendencia de Bancos. Con ello, BGR ha cumplido al 100% con todos 
los requerimientos de la entidad de control, e incluso ha superado los 
mismos. En el transcurso de 2017, conforme el nuevo Mapa de Procesos, el 
banco documentó las estrategias y las políticas de gobierno corporativo. En 
octubre de 2018, se conocieron los resultados del Informe de la consultoría 
especializada de Gobierno Corporativo (contratada a inicios de año) con un 
nivel de sobresaliente y puntaje de 92,97% que significa que: “la institución 
muestra un desempeño general sobresaliente, respecto a sus prácticas de 
gobierno corporativo”. El 24 de septiembre de 2019 se emitió el Informe de 
Auditoría Interna respecto de la revisión de “gobierno corporativo y gestión 
comercial” con una calificación general de “satisfactorio”. En consecuencia, 
entre otras adecuaciones sugeridas, el Código de Gobierno Corporativo se 
actualizó durante el primer trimestre de 2020, debido a la necesidad de 
incorporar conceptos estratégicos actuales (como responsabilidad social 
financiera, cultura 2.0 y valores y comportamientos), así como lineamientos 
de comunicación y divulgación, y otros cambios de forma con referencia a la 
normativa en vigencia. 

Atentamente,

Econ. Silvia Neira Burneo
Comité de Administración Integral de Riesgos
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07 Servicio
al cliente

INFORME DEL TITULAR DE SERVICIO AL CLIENTE BGR – 2020

Este año 2020, BGR a pesar de la situación de emergencia sanitaria, 
ha logrado a través de la implementación de la gestión de su visión de 
experiencia, desplegar planes de acción sustentados en herramientas y 
metodologías de entendimiento de voz del cliente para cumplir con el 
objetivo de Lealtad de nuestros clientes y colaboradores, alcanzando 
resultados satisfactorios en los indicadores.

Selene Coral
TITULAR DE SERVICIO AL CLIENTE
BANCO GENERAL RUMIÑAHUI
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Estos resultados se obtienen de las diferentes encuestas de servicios 
realizadas durante todo el año, a clientes externos e internos en función de 
modelo integral definido para BGR:

Lealtad BGR

El modelo de medición de Lealtad de Cliente definido para BGR está 
compuesto por los siguientes indicadores:

La Lealtad nos permite tener una visión global de la relación de BGR 
con sus clientes. Cada uno de estos indicadores posibilitan identificar 
la percepción de nuestros clientes frente a la experiencia vivida en las 
diferentes interacciones con BGR. En el siguiente cuadro se resume el 
concepto de los indicadores y su fórmula de cálculo:

Visión de Experiencia – Guía de la Experiencia Cliente Externo

Durante 2020 se han venido gestionando las promesas y atributos de la 
Visión de Experiencia definida para BGR, logrando alcanzar un 95,72% en la 
evaluación acumulada al cierre del año:

A lo largo del año los resultados de Visión de Experiencia se han mantenido 
sobre el 90% en la evaluación de medición, lo cual es un indicador que refleja 
la buena percepción que tiene el cliente sobre la atención brindada por los 
ejecutivos en las Agencias. A pesar de la pandemia, este año, los ejecutivos de 
negocio han mantenido sus niveles de excelencia en el servicio.
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Principales acciones 2020

El 2020 fue un año de retos tanto planificados como imprevistos. La 
situación de emergencia sanitaria obligó a afrontar esta nueva realidad 
con más empeño, salvaguardando uno de los activos más importantes, “la 
relación con nuestros clientes”.

Es así que, desde inicios del año, la visión del área de Servicio al Cliente, estuvo 
enfocada en generar valor en cada una de las actividades, desarrollando 
un intenso proceso de planificación con el fin de alinear la gestión a las 
expectativas y necesidades de clientes internos y externos.

Los principales focos de atención definidos en este plan fueron:

El ambicioso plan de trabajo propuesto exigía la implementación de 
cambios radicales, tanto a nivel de estructura como de la forma de trabajar. 
Por ello, luego de un profundo análisis dentro del área de Cultura y Talento, 
se toma la decisión de conformar la “Célula de Experiencia de cliente”, un 
equipo de trabajo formado por miembros del departamento de Gestión de 
Servicio y Capacitación & Desarrollo, que se integran con el fin de generar 
sinergia para la transformación de la Experiencia de clientes y colaboradores, 
considerando que el principal punto de gestión se encuentra en las personas 
y en el desarrollo de sus habilidades y competencias.

El principal objetivo de la célula de experiencia, es gestionar servicios y 
soluciones de manera dinámica, centrando sus entregables en el cliente 
y priorizando la creación de valor a través de la implementación de nuevos 
marcos de trabajo ágiles.

Uno de los proyectos que arrancó durante el primer trimestre del año fue 
“Sistemática de Experiencia”, mismo que busca levantar un diagnóstico 
sobre los atributos de nuestra visión de experiencia para fortalecer el modelo 
de medición de calidad percibida, implementar modelos de calidad emitida 
e identificar las principales necesidades de formación para colaboradores 
que permitan transmitir dichos atributos.

Con la declaración de la pandemia por el COVID-19, la situación fue 
crítica y el impacto para BGR debía minimizarse al máximo, por lo cual se 
adoptaron medidas de optimización de costos con el fin de salvaguardar 
la salud financiera del banco, lo cual implicó reducir considerablemente 
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los presupuestos de proyectos importantes que quedaron relegados y/o 
rediseñados para dar continuidad al plan de trabajo, entre los principales 
ajustes implementados se pueden mencionar:

• Ajuste del plan de capacitación en función de la reducción de presupuesto
 
• Implementación de espacios de capacitación virtual como BGR aprende, 

BGR conversemos y webinars con expertos internos en áreas de interés

• Implementación de un repositorio virtual para material de capacitaciones 
(videos, documentos)

• Elaboración de una guía de actividades para la gestión de competencias 
bajo el nuevo modelo

 
• Adecuación de la medición de servicio al cliente a la realidad actual, 

focalizando el levantamiento de VOC, en los atributos más valorados por 
nuestros clientes

• Despliegue del programa de mejoramiento de servicios priorizados por 
área de manera virtual.

• Cancelación del programa de capacitación “Escuela de Servicio”

Adicionalmente, durante marzo y abril se define la suspensión de la 
medición de servicio al cliente, considerando el impacto que generó la 
pandemia en el desarrollo normal de actividades:

Se puede evidenciar el impacto en los resultados, generado principalmente 
por la incertidumbre de los clientes frente a la necesidad de refinanciamientos 
que obligó al banco a establecer mecanismos alternativos para satisfacer la 
demanda creciente de este servicio. Sin embargo, los resultados de meses 
posteriores mejoran hasta retornar los niveles que se mantenían durante el 
primer trimestre del año.

Durante este periodo de tiempo, se aprovechó la suspensión de medición 
“formal” de servicio para desplegar un estudio específico sobre la forma de 
interactuar de los clientes con BGR en esta nueva realidad, los resultados 
permitieron establecer estrategias de comunicación y ajuste en servicios 
para adecuar la gestión a sus necesidades:

Los clientes, en su mayoría visitan Agencias por temas específicos y el 60% 
desconoce si su trámite pudo haber sido gestionado por otro canal.

También se evidencia la predisposición a utilizar canales alternativos y una 
adecuada percepción de servicio a través de estos canales. 
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En el transcurso de 2020, se han venido implementando una serie de 
iniciativas a corto y mediano plazo, muchas de las cuales están en ejecución 
y generando valor a nuestros clientes, entre las principales están:  

1) El rediseño de varios servicios Banco, para lo cual se estableció una 
metodología de priorización; la implementación y monitoreo de 
herramientas y metodologías, bajo una filosofía clara de visión de 
experiencia de clientes internos y externos.

2) Gestión y asesoraría permanente a las áreas del Banco incluyendo 
proyectos en curso.

3) Análisis, asesoría y proceso de información, producto de las mediciones 
periódicas que se realizan a clientes y colaboradores.

Dentro de los planes de acción generados en oficinas fueron reforzados 
los conocimientos relacionados a experiencia de cliente, revisados en las 
Escuelas de Servicios desplegadas en años anteriores, con la finalidad de 
contar con las herramientas y técnicas para la generación de experiencias 
positivas.

Gestión de reclamos

En la gestión de reclamos atendidos por BGR en 2020, se muestra una 
disminución en el volumen de atención del 11.72% en relación a 2019.

En los resultados presentados en la gráfica se identifica una reducción 
considerable de la atención de reclamos desde el inicio de 2020, los cuales 
se atribuyen a la disminución de reclamos por transacciones en ATM´s y 
Servicios No Financieros.

Sobre el comportamiento de los reclamos, durante 2020 se identifica que el 
32% de los casos corresponde a la tipología de Tarjeta de Crédito VISA BGR, 
seguido por Cajeros Automáticos con el 27% y Asistencia BGR (Servicio No 
Financiero) con un 19% como se presenta en la siguiente gráfica:

Analizando la tipología de reclamos correspondiente a Tarjeta de Crédito 
Visa BGR, encontramos los tres principales reclamos por los siguientes 
servicios: Copia vale reclamo internacional con un 41.67%, seguido de No 
recibe estado de cuenta Correo con 27.39%, y Solicitud copia vale Datafast 
– Personal con 11.92%.
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En cuanto a la tipología de reclamos correspondiente a Cajeros Automáticos, 
se encuentra principalmente las transacciones realizadas en ATM´S Banred 
con un 41.23%, en Banco Pichicha el 32,67%, BGR el 25.89% y los realizados 
en el exterior el 0.21%.

Existe una disminución importante de los reclamos de ATM´s durante 2020, 
los cuales se atribuyen al seguimiento oportuno de las acciones establecidas 
a finales de 2019 con Banco Pichincha, TCS, así como internamente, Uno de 
los aspectos a resaltar es la revisión visual de las transacciones reclamadas 
y verificación con los cuadres realizados a los ATM´s.

En cuanto a los reclamos presentados en el año por Servicios No Financieros 
(832) se evidencia una disminución del 8.7% en relación a los reclamos 
presentados en 2019 en esta misma tipología (911).

Análisis tiempo de respuesta

Referente a los tiempos de atención se pudo observar que, como 
consecuencia de la pandemia, algunos servicios fueron impactados 
directamente en los tiempos de respuesta de los subtipos: BGR Estados de 
cuenta, BGR Quejas y BGR Canales Digitales, lo cual ha llevado a establecer 
mecanismos y acuerdos con las áreas resolutoras a fin de cumplir con los 
tiempos establecidos.

Principales acciones implementadas para mejoramiento en la atención 
de consultas, quejas y reclamos

• Creación del área de atención de consultas, quejas y reclamos alineado 
al cumplimiento normativo

• Constitución de la célula de mejoramiento del proceso de atención de 
consultas, quejas y reclamos

• Actualización de manuales y procedimientos según lo establecido en la 
resolución SB-2020-540

• Levantamiento y publicación del instructivo para la atención de 
consultas, quejas y reclamos a través de canales oficiales

• Habilitación del formulario web y definición del procedimiento interno 
para ingreso y canalización de consultas, queja y reclamos a través de 
canales alternativos

• Optimización de reportes con información clara para garantizar la 
gestión oportuna, seguimiento y control de quejas y reclamos

• Reestructuración de roles y gestión del Comité de Reclamos
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Resultados 2020:
Indicadores de Lealtad Cliente Interno

En 2020, uno de los objetivos principales de la célula de experiencia, fue 
mejorar la experiencia de usuarios de servicios internos priorizados en 
portafolio, con el fin de apalancar la consecución del objetivo organizacional 
de Lealtad a través de la asesoría y acompañamiento en la implementación 
de metodologías y herramientas de innovación definidas para el modelo de 
visión de Experiencia de BGR.

Principales Retos 2021

• Mejoramiento de los servicios priorizados para cliente interno y externo, a 
través de la iimplementación de metodologías y herramientas de estrategia 
de visión de experiencia.

 • Participación en proyectos Banco desde le perspectiva de Cliente.
 
• Actualización de nuevo modelo de gestión de experiencia y medición para 

“Customer Experience” y “Employee Experience”. 

• Diseñar e implementar la Escuela de Servicio de BGR
• Definir modelo de reconocimiento institucional.

• Definición del nuevo Modelo de Voz de Cliente.
 
• Automatización del flujo de atención de consultas, quejas y reclamos.

• Conformación de la célula para manejo del servicio de atención de 
consultas, quejas y reclamos.

• Optimización de tiempos de atención.

• Capacitación y refuerzo al personal de atención de consultas, quejas y 
reclamos.

• Enfoque en el mejoramiento del servicio mediante los aspectos levantados 
en la encuesta de satisfacción de cliente

Selene Coral 
TITULAR DE SERVICIO AL CLIENTE 
BANCO GENERAL RUMIÑAHUI S.A.
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INFORME ANUAL DE ACTIVIDADES AÑO 2020

1. DE LA GESTIÓN

Dando cumplimiento al compromiso de mediar y conciliar la relación entre 
el cliente y la Institución Financiera, de solucionar conflictos en donde se 
vean vulnerados los derechos del usuario financiero, y en estricto apego a la 
normativa vigente, en mi calidad de Defensor del Cliente del Banco General 
Rumiñahui S.A., pongo en conocimiento a la Junta General de Accionista el 
informe Anual de Actividades.

Durante el año 2020 se formalizaron treinta y siete (37) reclamos a nivel 
nacional, los cuales se distribuyen en las siguientes categorías:

Los canales de atención bajo los cuales se gestionaron los treinta y siete (37) 
reclamos a nivel nacional son: atención en Oficina Matriz BGR (10) con un 27% 
de participación y (27) que corresponden al 73% vía correo electrónico debido 
a la pandemia mundial.

 Se emitió resolución para treinta y siete (37) reclamos de los cuales treinta 
(30) tuvieron dictamen desfavorable para el cliente lo que representa un 81%, y 
siete (7) reclamos con dictamen favorable para el cliente con un 19%.

3. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

Durante el año 2020 se formalizaron treinta y siete reclamos a nivel nacional, 
distribuidos en ocho categorías donde las más relevantes son: retiros por 
cajero automático no dispensados con una participación del 49%, consumos 
no realizados por el cliente en tarjeta de crédito con un 27% y débitos por 
servicios no autorizados en cuentas de ahorro y cuentas básicas (prestaciones 
y otros) con un 8%. El 81% de los reclamos con resolución tienen dictamen 
desfavorable para el cliente y el 19% dictamen favorable para el cliente. Es 
importante mencionar que todos los reclamos presentados en el año 2020 se 
encuentran con dictamen al 31 de diciembre de 2020.
 
Existe un retraso en la atención a los reclamos debido a que las instituciones 
financieras ajenas a BGR no entregan información de las transacciones 
sujetas a reclamos en los tiempos establecidos. El Banco General Rumiñahui 
S.A., a través del área de Gestión de Servicio al Cliente, entrega todo el apoyo, 
información y soporte necesarios dentro de sus competencias, para que esta 
Defensoría realice de manera oportuna su gestión.

RECOMENDACIONES

La Superintendencia de Bancos, como ente de control, debería:

- Poner en conocimiento de la ciudadanía la existencia de la figura de 
Defensor del Cliente en las instituciones financieras públicas y privadas.

- Reforzar la gestión del Banco General Rumiñahui S.A. con las 
demás instituciones financieras en la entrega de información de las 
transacciones sujetas a reclamos.

 
- Socializar y concientizar a los usuarios para que conozcan las medidas de 

seguridad dentro del sistema financiero, a fin de actuar de forma efectiva 
ante cualquier hecho no reconocido a través de los canales de atención 
adecuados, para así evitar cargos no reconocidos y/o fraudulentos a futuro.

Diego Xavier Arroyo Zumárraga
DEFENSOR DEL CLIENTE

BANCO GENERAL RUMIÑAHUI S.A.
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Carta de Gerencia

En noviembre del 2019 firmamos el compromiso de adopción de los principios de 
Banca Responsable junto con la UNEP FI, enfocando la estrategia y los objetivos 
hacia una banca más sostenible y responsable con la sociedad y el medio ambiente.

En la planeación del año, definimos la estrategia de sostenibilidad basada en tres 
pilares:  Negocios Digitales, eco eficiencia energética en la operación y productos 
para nuestros clientes alineados a los Objetivos de Desarrollo Sostenible.

Con la pandemia las necesidades de los clientes cambiaron drásticamente, los 
canales, productos y servicios digitales que el Banco había desarrollado nos 
permitió atender sus necesidades sin que sea necesario acercarse a una agencia 
y precautelando su salud. 

Buscamos que nuestra operación sea eficiente, mediante procesos de 
abastecimiento que garanticen los principios de transparencia y equidad en la 
adquisición de bienes y servicios y que nuestros proveedores mantengan altos 
estándares de sostenibilidad y cuidado social.

Para el último trimestre del 2020, definimos con el apoyo de la UNEP-FI una 
Hoja de Ruta que nos permita definir y medir los hitos de una implementación 
exitosa en los años 2021 y 2022 que beneficie a nuestros clientes y en general 
a la sociedad ecuatoriana. Enfocaremos nuestros esfuerzos en tres objetivos de 
desarrollo sostenible: la salud y bienestar, el trabajo decente y el crecimiento 
económico y la Equidad de género.  Las estrategias, los productos y los servicios 
que el Banco ofrecerá en el 2021 estarán dirigidos al fortalecimiento de la banca 
digital, el financiamiento de emprendimientos de nuestros clientes en nuestro 
mercado objetivo, impulso de proyectos de construcción sostenible y productos 
diferenciados para mujeres.

Sin duda, el año 2021 será muy retador dentro de un panorama de reactivación 
económica, enfocándonos en el desarrollo de una banca sustentable y 
responsable, les invito a conocer la primera memoria de sostenibilidad del BGR, 
en donde se verán reflejados los avances implementados, el compromiso de 
nuestros colaboradores y la pasión por seguir avanzando. 

José Paredes Durán Ballén
Gerente General

Banco General Rumiñahui
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Certificado UNEP
Principios de

Banca Responsable
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ESTRATEGIA INSTITUCIONAL

ESTRATEGIA: CONTRIBUIR CON EL BIENESTAR Y GENERAR VALOR 
SOSTENIBLE EN NUESTROS CLIENTES, IMPULSANDO UN CRECIMIENTO 
SOSTENIBLE E INCLUSIVO EN NUESTRO SEGMENTO DE MERCADO.

Pilares fundamentales de nuestra estrategia

1. Negocios digitales: el BGR enfocado a llegar a todos sus clientes y 
cubrir sus necesidades de la manera más eficiente y oportuna, enfoca su 
estrategia en la implementación de nuevos servicios digitales, que tenga 
un mayor alcance a clientes en todo el país, que brinde servicios fáciles de 
usar y que les permita acceder al Banco sin tener que visitar una agencia, 
así se logrará alcanzar los mayores niveles de inclusión financiera.

2. Operación sostenible:  la estrategia del BGR está muy comprometida 
con el medio ambiente, y en toda su cadena de suministro considera los 
más altos estándares de calidad y de cuidado hacia la sociedad y el medio 
ambiente.  Buscaremos obtener una certificación que nos eleve los 
estándares de una operación limpia y amigable con el medio ambiente.

3. Clientes y Productos alineados los Objetivos de Desarrollo Sostenible: 
el BGR impulsará a través de su estrategia comercial, productos nuevos 
e innovadores que lleven a los clientes a acercarse más a las finanzas 
sostenibles, promoviendo para que sus actividades y negocios sean 
responsables con la sociedad y el medio ambiente. Además, el Banco 
seguirá impulsando productos y servicios digitales que estén al alcance 
de todos los clientes y que les permitan acceder a los mismos desde 
cualquier lugar que se encuentren.   BGR se va enfocar en tres objetivos 
de desarrollo sostenible, estos serán: Salud y Bienestar, Trabajo Decente y 
Crecimiento Económico y la Igualdad de Género. Estos objetivos estarán 
enmarcados tanto en nuestros clientes como en nuestros colaboradores 
y stakeholders, y así lograremos un compromiso global con las finanzas 
sostenibles del Banco.

09 Memoria
de Sostenibilidad
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HOJA DE RUTA

En noviembre del 2019 el BGR firmó junto con la UNEP FI (United Nations 
Environment Programme Finance Initiative), los principios de banca 
responsable, mostrando el compromiso del Banco por llevar sus negocios, sus 
iniciativas, estrategias y clientes hacia una banca más responsable y sostenible.  

Durante el 2020 se analizó uno a uno los principios de banca responsable y se 
llegaron a definir las siguientes estrategias para cumplir con cada uno de ellos 
de la manera más acertada y organizada:

1. Principio 1: Alinear la estrategia comercial hacia los objetivos de 
desarrollo sostenible

 Definimos una estrategia que fue aprobada por el Directorio y se 
establecieron planes, objetivos y metas para medir su implementación.

 Definimos los Objetivos de Desarrollo Sostenible en los cuales nos 
enfocaremos con nuestro modelo de negocio.

 Diseñar productos alineados a los ODS definidos y que estén acorde a la 
asignación de capital y aporte de resultados al Banco.

2. Principio 2: Identificar, medir, evaluar y mejorar el impacto en las 
personas y el medio ambiente

 Desarrollar el sistema de medición y seguimiento del impacto social y 
ambiental SARAS, que le permita al Banco tener identificados los montos y 
productos asignados al desarrollo sostenible de la institución.

 Asignar recursos para el desarrollo de esquemas de medición del impacto 
acorde a estándares internacionales

3. Principio 3: Clientes y Usuarios: trabajar de manera responsable con 
nuestros clientes para fomentar prácticas sostenibles

 Implementar el código de ética para proveedores y contar con procesos de 
abastecimiento que garanticen los principios de transparencia y equidad 
en la adquisición de bienes y servicios.

 Gestionar la cadena de abastecimiento de manera estratégica bajo 
principios de equidad en la adquisición de bienes y servicios con énfasis en 
el cuidado del medio ambiente.

 

 

 Contar con guías sectoriales para identificar y establecer los segmentos en 
los que el Banco se enfocará en atenderlos.

 Fortalecimiento de los Negocios y Canales Digitales
 Fortalecimiento de los programas de educación financiera y el impacto en 

la sostenibilidad de la operación y el medio ambiente para nuestros clientes 
y colaboradores

 
4. Principio 4: Partes Interesadas: Consultaremos, participaremos y 

nos asociaremos de manera proactiva y responsable con las partes 
interesadas relevantes para lograr los objetivos de la sociedad

 Compartir experiencias y mejores prácticas en la implementación con 
nuestros colegas mediante la participación activas en foros locales e 
internacionales.

 Trabajar de manera conjunta con otros Bancos para el incremento de la 
cobertura física por medio de sus canales de atención.

 Fortalecer la inversión en plataformas digitales para clientes bancarizados 
y no bancarizados.

5. Principio 5: Gobernaza y Cultura: Implementaremos nuestro 
compromiso con estos Principios a través de un gobierno efectivo y 
una cultura de Banca Responsable

 Construir en nuestros colaboradores una cultura de desarrollo sustentable, 
que propenda en nuestras decisiones comerciales la mejora del medio 
ambiente y el desarrollo económico y social de nuestros clientes.

6. Principio 6: Transparencia y Responsabilidad: Revisaremos 
periódicamente nuestra implementación individual y colectiva de 
estos Principios y seremos transparentes y responsables de nuestros 
impactos positivos y negativos y de nuestra contribución a los 
objetivos de la sociedad.

 Mantendremos informados a nuestros stakeholders de los avances en 
la implementación e implementaremos sistemas de medición de los 
impactos acorde a estándares internacionales y mejores prácticas, que 
sean acordes a nuestro giro de negocio y tamaño de nuestra operación.



96

CAMINO RECORRIDO Y OBJETIVOS ALCANZADOS

Nueva Banca Digital de BGR

Uno de los principales pilares de la estrategia de BGR es la digitalización de 
todos sus productos y servicios, para así estar a la vanguardia del mercado y 
poner al alcance de todos sus clientes todos los servicios financieros, que se 
presenten de una manera más ágil, eficiente y segura.

En el 2020 se implementó la nueva Banca Digital del BGR, una plataforma 
mucho más fácil sencilla en su manejo, lo cual permitió que ingresen a la banca 
digital personas que no están familiarizadas a usar tecnología y nos permitió 
dar más acceso a los servicios bancarios a mayor número de usuarios, los cuales 
pudieron acceder a los servicios bancarios con mayor rapidez y seguridad.
 
Dentro de esta plataforma, se pueden pagar más de 100 servicios y hacer 
transferencias a todas las instituciones financieras del país, además, 
potenciamos productos para el ahorro como el ahorro programado y el ahorro 
listo, en el cual, el cliente se pone sus metas y sus prioridades y le ayudamos a 
alcanzar todos sus sueños. De esta manera, logramos fomentar el ahorro en la 
población.

Negocios Sostenibles

La estrategia comercial del Banco, está enfocada en apoyar al crecimiento 
económico del Ecuador, para lo cual, fomentamos el desarrollo del sector 
productivo, trabajando de la mano con el mismo, acompañándolos en este 
período tan difícil para las empresas, en donde la pandemia mundial afecto 
sus operaciones y sus ingresos, y necesitan un financiamiento que les permita 
salir adelante y reactivarse para así seguir contribuyendo positivamente al país. 
Entre las principales necesidades que se trabajaron fue:

 Reducir la necesidad de garantías, 
 Darles financiamiento más oportuno  
 Ajustarnos a sus necesidades, para que puedan tener un plazo y un costo 

adecuado que les permita retomar sus actividades.
 
Sostenibilidad Interna

Banco General Rumiñahui ha venido trabajando en varias acciones o mejora 
continua, a través del uso eficiente de los recursos generando ahorros para la 
organización, reduciendo el impacto en el Medio Ambiente y contribuyendo en 
una sociedad sostenible, los puntos más relevantes son:

Suministro energético:

En el edificio Matriz está controlado por la cámara de transformación propia, 
la cual ayuda a optimizar el suministro eléctrico, evitando pérdidas de energía; 
así como también contamos con iluminación LED y sensores de movimiento lo 
que nos permite ahorrar el consumo eléctrico.

El 75% de nuestras agencias también cuentan con iluminación LED y 
nuestros generadores a Nivel Nacional son Tier 2 y 3 que ayuda a minimizar la 
contaminación del medio ambiente.

De acuerdo al promedio global de Instituciones Financieras el consumo 
de energía por persona es de 5.88 Kwh mientras que en BGR tenemos un 
promedio de 2.59 Kwh.

Sistema Sanitario:

En Matriz cuenta con un sistema hidráulico controlado por fluxómetros, que 
ayudan a ahorrar el consumo de agua, y en las agencias se ha estandarizado 
inodoros con doble descarga (líquidos y sólidos).

De acuerdo al promedio global de Instituciones Financieras el consumo de 
agua por persona es de 21.8 m3 mientras que en BGR tenemos un promedio 
de 16.28 m3.

Limpieza de bodega de materiales y activos fijos:

Se realiza una vez al año con una empresa calificada para destrucción de residuos.

Remodelaciones:

Se ha establecido en la contratación de proveedores de la obra civil como 
requisito y nivel de servicio el manejo de desechos y la utilización de materiales 
que contribuyan al medio ambiente, se utiliza grifos limitadores de presión o 
temporizador, aires acondicionados ecológicos.
 
Actualmente hemos implementado la línea base de los consumos mensuales 
de energía eléctrica y agua a fin de poder controlar los consumos mensuales 
que permiten revisar si existen variaciones e identificar porque se producen los 
mismos y determinar planes de acción, los mismos que deben ser continuos y 
con los respectivos seguimientos.
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Para el 2021 tenemos planificado la implementación para la certificación 
Internacional de Carbono neutro, a fin de aplicar las mejores prácticas para 
obtener beneficios ecológicos e institucionales, el manejo adecuado de 
los recursos, la reducción en la generación de residuos, así como desarrollar 
procesos que contribuyen en la mejora ambiental.

Contratación de Bienes y Servicios

Banco General Rumiñahui apalanca gran parte de sus actividades en la 
contratación de bienes y servicios para el logro de los objetivos estratégicos, 
lo cual nos reta a desarrollar modelos, procesos, políticas y metodologías 
eficientes que nos permitan garantizar una adecuada gestión de la 
cadena de aprovisionamiento tanto de los proveedores locales como de los 
proveedores extranjeros.

Nuestro marco de actuación empresarial, la política de calificación de 
proveedores, la política de compra de bienes y servicios y el código de ética 
determinan los principios y procedimientos para garantizar un abastecimiento 
responsable, en los cuales se establecen los términos para una contratación 
transparente y eficiente, una gestión de proveedores enfocada en la evaluación 
y seguimiento y la alineación con estándares y aplicación de buenas prácticas.
Los proveedores son considerados nuestros aliados estratégicos ya que 
permiten canalizar los mejores productos y servicios con la mejor calidad y de 
la manera más ética; por lo tanto, para establecer relaciones comerciales con 
BGR deben estar calificados con una empresa de calificación externa a BGR, 
siendo el primer requisito la aceptación del código de ética de proveedores y 
adicionalmente se les solicita información legal, comercial, financiera, técnica 
y administrativa para ser analizada y emitir un informe final donde deben 
cumplir con un puntaje mínimo para ser considerados proveedores de BGR.

El código de ética de proveedores establece las normas de conducta 
encaminadas a la transparencia, vivencia de los valores de BGR y cumplimiento 
de normativas que deben tener los proveedores que formarán parte de la gran 
familia de BGR. Es de vital importancia que los proveedores vivan los valores 
de BGR ya que permiten materializar nuestra Misión, Visión y Propósito, para lo 
cual deben ser íntegros, tener pasión por trascender, crear valor y considerar al 
equipo como una fortaleza.

Los proveedores se comprometen a respetar la seguridad y salud de todos 
los trabajadores y de las personas que se encuentren presentes en los lugares 
que efectúan sus actividades laborales, dando cumplimiento a las políticas y 
normativas de Seguridad y Salud Ocupacional; así como también deben contar 
con los permisos, licencias y autorizaciones necesarias para prestar sus servicios. 

Adicionalmente, los proveedores también deben cumplir con la normativa 
ambiental vigente en el país que se rige a la Ley de Gestión Ambiental para 
fomentar iniciativas que promuevan una mayor responsabilidad ambiental y 
que favorezca el desarrollo de tecnologías respetuosas con la protección del 
ecosistema. Por otro lado, los proveedores también deben respaldar y respetar 
la protección de los derechos humanos en una gestión que esté libre de trabajo 
infantil, trabajo forzoso, discriminación y acoso, abuso y uso de la fuerza.

Equidad de Género

Dentro de la cultura organizacional del BGR se valora mucho la equidad de 
género y se promueve la misma en todos los niveles jerárquicos, dando 
la importancia que amerita a todo el talento de mujeres que participan 
activamente en la estrategia y toma de decisiones dentro de la institución.

La nómina total del Banco para el 2020 se reflejó de la siguiente manera:
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ODS A GESTIONAR

Dentro de la planificación estratégica de BGR 
se analizaron todos los Objetivos de Desarrollo 
Sostenible (ODS), verificando cuáles se alineaban 
más a la visión de crecimiento de productos y 
servicios del Banco para el 2021 y que fomenten 
al cumplimiento de los principios de banca 
responsable, para lo cual, se definieron tres objetivos 
fundamentales en los cuales nos enfocaremos en el 
próximo año:

 Objetivo Número 3: Salud y Bienestar

Enfocados en los clientes y colaboradores del Banco, 
se implementarán estrategias que vigilen la salud 
y bienestar de los mismos en todos los ámbitos, 
laborales, personales y profesionales y se fomentará, 
porque los clientes institucionales y los proveedores 
del Banco fomenten la misma práctica dentro de 
sus empresas.

 Objetivo Número 5: Igualdad de género

Se trabajará constantemente por conseguir 
productos y servicios que tengan beneficios 
adicionales para mujeres y que sean diferenciadores 
que impulsen a sus emprendimientos y metas 
profesionales. De igual manera, dentro del Banco se 
impulsará y reconocerá a todas las colaboradoras, 
fomentando su crecimiento y apoyando sus ideas a 
todo momento. 

 Objetivo Número 8:
 Trabajo Decente y Crecimiento Económico

El BGR apoyará a la reactivación económica del 
país, impulsando productos y servicios financieros 
que beneficien al sector productivo y les permita 
reactivarse de manera sostenida para que apoyen 
al crecimiento económico del Ecuador y puedan 
seguir otorgando empleo activamente. 

GRUPOS DE INTERÉS

 Proveedores

Trabajaremos de la mano con todos los proveedores 
de BGR para que estén alineados a los valores 
institucionales, y sigan mejorando constantemente 
sus buenas prácticas que ayuden a la sociedad 
y al medio ambiente, rescatando los más altos 
estándares de calidad y servicio.
 
 Accionistas

Serán los impulsadores clave para fomentar las 
finanzas sostenibles dentro de BGR, generando 
un ambiente de conciencia social y ambiental en 
todos los niveles de la organización y centrados 
en la importancia de los principios de una banca 
responsable.

 Clientes

Trasladaremos a nuestros clientes los beneficios que 
conlleva tener productos financieros sostenibles, los 
asesoraremos y los motivaremos para que puedan 
llevar sus inversiones y sus negocios en una línea más 
responsable con la sociedad y el medio ambiente y 
los impulsaremos y beneficiaremos en cada paso 
que den hacia el camino de una economía más 
sustentable.
  
 Colaboradores
 
Capacitaremos constantemente a los colaboradores 
del BGR para que puedan asesorar a los clientes 
internos y externos hacia el camino de una banca 
más sostenible, y que los principios de la banca 
responsable estén dentro de su cultura y sea su 
motivador principal en todas las actividades que 
realicen.




