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En 2022 consolidamos nuestro compromiso con el desarrollo sustentable 
de todo el Ecuador. En medio de las complejidades del año, asumimos 
cada reto como un aprendizaje y cada cambio como una oportunidad 
para crear valor. 

En nuestra Alianza con Unicef logramos beneficiar a más de 38.000 niños 
y además becamos la profesionalización de 73 docentes rurales de la 
provincia de Esmeraldas. 

Con el programa Orígenes, capacitamos a más de 2.529 emprendedores 
gastronómicos de las provincias de Loja, Santa Elena, Chimborazo, 
Guayas, Manabí y Pichincha. La Artisteca, el mayor programa de arte del 
país, marcó positivamente la vida de más de 46 mil personas a través de 
la creatividad, talleres de arte y la cultura. Más de 103 mil personas se 
educaron en el manejo de sus finanzas personales y para el 
emprendimiento, a través de nuestro programa de Educación Financiera. 

La variedad de iniciativas y de latitudes en las que desplegamos nuestro 
trabajo coincide con la diversidad de nuestro extraordinario país. Por esa 
razón, el presente informe es Un Viaje por la Sustentabilidad, al que te 
invitamos para que nos acompañes revisando sus páginas, conociendo y 
participando en nuestros programas que buscan un país mejor.

Ilustramos nuestro recorrido con la obra del fotógrafo Luis Mariño. Este 
reconocido fotoperiodista financió su lucha contra el cáncer a través de 
sus fotografías y lamentablemente falleció. Para nosotros, su coraje y su 
fuerza siempre serán una fuente de inspiración, así como lo son los 
paisajes y recorridos por el Ecuador. 
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NÚMERO DE BENEFICIARIOS
INVOLUCRADOS EN 
PROGRAMAS SOCIALES

REDUCCIÓN DE
CONSUMO DE PAPEL 40 millones de hojas 
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DE LA COMPAÑÍA
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CANTIDAD DE
COLABORADORES

1.454

ESTABLECIMIENTOS
AFILIADOS EN ECUADOR 86.021

NÚMERO DE
ESTABLECIMIENTOS
A NIVEL INTERNACIONAL

28 millones en más de
190 países 

NÚMERO TOTAL DE
TARJETAHABIENTES 1´227.495

NÚMERO DE SOCIOS

CANTIDAD PAPEL
RECICLADO

ACUERDOS DE PAGO

1.690 Kg.

155 mil acuerdos de pago
por un monto total de 

USD $ 763 millones
de deuda reprogramada

847.687 Socios Principales

379.808 Socios Adicionales
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El XVI Reporte de Sustentabilidad Corporativa 2022 del 
Banco Diners Club del Ecuador S.A. (en adelante Diners 
Club o Diners Club del Ecuador) es el décimo sexto do-
cumento público de esta índole que emite la Compañía. 
Al igual que los anteriores, los objetivos son presentar y 
transparentar los resultados, las políticas, la estructura, 
los avances y los desafíos económicos, en relación con 
nuestros Socios, nuestros Colaboradores y a nivel medio 
ambiental y social. Se ha elaborado bajo los lineamien-
tos del Pacto Global de la Naciones Unidas, al que esta-
mos adheridos desde hace quince años. Este informe se 

EL XVI  INFORME DE 
SUSTENTABILIDAD 
CORPORATIVA 2022 DE 
DINERS CLUB DEL ECUADOR

GRI 2-2 / GRI 2-3 / GRI 2-4 / GRI 2-5



5

ha elaborado conforme los estándares GRI. A todo esto, 
se han sumado los indicadores sectoriales establecidos 
como mandatorios para el sector financiero por parte 
de la Superintendencia de Bancos del Ecuador. Estos úl-
timos indicadores se podrán identificar en el texto con 
las siglas SBS seguidos por la numeración correspon-
diente, cuya significación se encuentra en los anexos 
posteriores.

En cuanto a la definición de materialidad, se presen-
tan los resultados del estudio realizado en 2021 con el 
apoyo de una consultora externa especializada en este 
tipo de investigaciones. Esta información nos ha per-
mitido establecer los temas relevantes en sustentabili-
dad y los desafíos más importantes en torno a nuestros 
Grupos de Interés que se nos plantean para el período  
2021-2023. 

El alcance del reporte contempla las operaciones de 
Diners Club del Ecuador en el territorio nacional para 
el año 2022 (enero a diciembre). Incorpora cifras 2021 
a efectos de hacerlo comparable, y en algunos casos, 
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por requisito de la Superintendencia 
de Bancos, de hasta hace cuatro años. 
El informe incluye las cifras y los datos 
tanto de Diners Club del Ecuador como 
de INTERDIN S.A., por ser una empre-
sa del mismo grupo económico y cuya 
administración financiera y de perso-
nal se realiza de manera conjunta. Las 
cifras han sido elaboradas con base en 
los estados financieros auditados al 31 
de diciembre de 2022. La fecha de pre-
sentación de este informe está prevista 
para el mes de mayo de 2023.

Cabe mencionar que no existe reexpre-
sión ni actualización de la información 
ni cambios significativos con respecto 
a la definición de aspectos materiales 
con base en el último informe realizado  
en 2021. Tampoco se ha generado fu-
siones.

Es nuestro anhelo que este informe sea 
capaz de dar cuenta, de manera clara y 
precisa, de nuestra filosofía de transpa-
rencia y diálogo con los diferentes Gru-
pos de Interés con los que nos relacio-
namos. Estaremos gustosos de recibir 
cualquier comentario o sugerencia de 
ustedes, nuestros lectores, para lo cual 
se podrán comunicar con nosotros vía 
mail a rsociall@dinersclub.com.ec.

Este reporte se ha elaborado en base 
a los Estándares GRI 2021, con la op-
ción de conformidad y su suplemento 
sectorial Financial Services de la guía 
G4. Además, ha sido sometido a veri-
ficación externa por parte de la firma  
PricewatherhouseCoopers.
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Para la definición de los aspectos materiales de la Or-
ganización, se ha tomado en cuenta la metodología 
propuesta de conformidad con los Estándares del GRI. 
Para tal efecto, se ha formulado el siguiente proceso:

MATERIALIDAD Y ESTRATEGIA DE 
RESPONSABILIDAD CORPORATIVA  
CON LOS GRUPOS DE INTERÉS

GRI 3-1 / GRI 3-2 / GRI 3-3

Entender en 
contexto de la 
Organización

En primer lugar se 
realizó un análisis 
de la cadena de 

valor y de los 
macroprocesos de 

la organización 

Producto del análisis 
y de los diálogos con 
grupos de interés se 

obtuvo un listado 
de 27 impactos 

económicos, sociales y 
ambientales, positivos 
y negativos, reales y 

potenciales

Se valoró la 
importancia de 
estos impactos 
a través de los 
diálogos con 

grupos de interés 

Del listado total, se 
ha identificado 7 

aspectos materiales 
que se priorizarán 
para abordarlos

Identificar 
impactos reales 

y potenciales

Evaluar la 
importancia de 

los impactos

Listado 
de temas 
materiales

Priorizar los 
impactos más 

significativos sobre 
los que presentar 

información 

Para priorizar los impactos se tomó en cuenta, además 
de la consulta a los grupos de interés la siguiente refe-
rencia.

Para abordar los dos primeros aspectos planteados, se 
realizó un análisis de los siguientes insumos:

• Revisión del análisis sectorial desarrollado por GRI 
en GRI G4 Sector Disclosures for Financial Services, 
2013.

• Revisión del análisis de materialidad sectorial diseña-
do por el Sustainability Accounting Standards Board 
(SASB) en Financials Sector - Consumer Finance & 
Commercial Banks, 2018.

• Principios de Banca Responsable UNEP FI 2019 (ali-
neados a los Objetivos de Desarrollo Sostenible y al 
Acuerdo Climático de París).

• Ejercicio de priorización interna por la alta dirección 
de la empresa.

• Estudios de materialidad de Bancos en el Ecuador.
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Temas materiales 2021-2022 Diners Club del Ecuador

Arte

Tecnología

Experiencia 
al cliente

Adquisición 
sostenible

Educación  financiera

Diversidad laboral

Proyectos sociales

Desarrollo laboral

Retención laboral

Gestión de desechosInclusión financiera

Eficiencia energética

Huella de carbono

Reciclaje establecimientos 

2,40

1,20

1,40

1,60

1,80

2,00

2,20

2,40

2,60

2,80

3,00

2,50 2,60 2,70 2,80 2,90 3,00 3,10

Productos sostenibles

Sobreendeudamiento

Cumplimiento legal

Marketing
responsable

Privacidad clientes

Venta responsable
Seguridad clientes

SSO

Competencia leal
Gestión de riesgos Anticorrupción

Desempeño económico 

Importancia del tema para los GDI

Im
p
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ta
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el

 im
p
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to

En el cuadro anterior, se muestra el lis-
tado general de aspectos materiales. 
Una vez puestos a consideración de los 
Grupos de Interés, se obtuvo una prio-
rización, seleccionando los más impor-
tantes, que son los que se detallan a 
continuación:

• Lucha contra la corrupción

• Seguridad de la información y de las 
transacciones de Clientes 

• Prácticas responsables de  
marketing y entrega de información 
transparente al Cliente

• Prácticas y programas para prevenir 
el sobreendeudamiento

• Privacidad de la información  
de Clientes 

• Cumplimiento legal y normativo

• Buenas prácticas de seguridad y 
salud ocupacional 

El mayor riesgo de impacto negativo se 
encuentra en la seguridad de la infor-
mación de los clientes, para esto, se ha 
trabajado en la formulación de políticas 
para el correcto manejo y seguridad 
de la información y en certificaciones 
como PCI DSS (payment card industry 
Data Security Standard).

Estos mecanismos contemplan una se-
rie de controles que permiten mitigar 
este impacto.
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El escenario económico del año 2022 
se presentó complejo y retador, aun-
que con signos de recuperación en el 
segundo semestre del año. Vivimos, sin 
duda, los estragos del estancamiento 
ocasionado por la pandemia, aunque 
el tercer trimestre del año la activación 
económica permitió que se llegara a un 
crecimiento positivo del Producto In-
terno Bruto del 2,7%, de acuerdo con 
el Banco Central del Ecuador. Dos fue-
ron las fuentes más importantes de la 
reactivación: la recuperación del consu-
mo de hogares, que representa el 60% 
del PIB, superó los niveles pre-pande-
mia; la segunda fue un crecimiento de 
la inversión en un 1%, dentro de la cual 
se considera la inversión privada. Como 
aspectos negativos que afectaron la 
economía ecuatoriana tenemos los pa-
ros nacionales de junio y la situación del 
conflicto mundial de Ucrania.

La reactivación económica se sintió le-
vemente a nivel de los indicadores de 
empleo, empleo inadecuado y des-
empleo. Según la encuesta del INEC , 
(Enedemu) 2022, aunque el empleo no 
pleno aumentó alcanzando el 30,5%, el 
subempleo bajó llegando al 19,4%, y el 
desempleo disminuyó llegando a 3,2%, 
siendo la tasa con el nivel más bajo en 
una década. Sin embargo, el empleo 
formal aún debe retomar el porcentaje 
perdido frente a la informalidad. 

Es justamente la reactivación del con-
sumo de los hogares que ha permitido a 
nuestra institución apalancarse y lograr 
resultados positivos en el año 2022. Así, 
el consumo de Diners Club a diciembre 
2022 alcanzó USD $4.867 millones, ci-
fra que implica una variación positiva 
anual de +16.4%. Esto permitió que al-
cancemos 866.723 tarjetas principales 
y 438.019 tarjetas adicionales, cerran-
do con 1´304.742 Tarjetahabientes. En 
la adquisición de nuevos Clientes, se 
alcanzó un total de 55.126, registran-
do un incremento anual de +34%, y se 
adquirieron 155.603 (+10%) en tarjetas 
principales, lo que demuestra un des-
empeño positivo del negocio. Por su 
parte, la cartera bruta creció en un 7,5%, 
alcanzando USD $2.222 millones. A ni-
vel de utilidad, se alcanzaron USD $53 
millones, lo que representó un creci-
miento de 47,2%. Como consecuencia, 
los indicadores de rentabilidad se ubi-
caron en 11,4 % para el ROE, y para el 
ROA en 2,2%. 

MENSAJE DEL  
PRESIDENTE EJECUTIVO

GRI 2-22

1. Fuente: INEC: Encuesta Nacional de Empleo, Desempleo 2022.
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En este escenario, logramos mante-
ner nuestra posición de liderazgo en el 
segmento de banca especializada en 
consumo, obteniendo un 29,4% de los 
consumos totales en tarjetas de crédito, 
y una participación en los consumos de 
la red Datafast y Place to Pay de 42,5% 
en el mercado de Emisión. En el mer-
cado de Adquirencia, hemos alcanzado 
una participación de 57,3% en los con-
sumos de más de los 120 mil Estableci-
mientos comerciales afiliados. También 
se han mantenido los niveles de sol-
vencia, eficiencia, liquidez y coberturas 
de provisiones en rangos adecuados y 
aceptables. Adicionalmente, el presu-
puesto de consumos se cumplió, pese a 
dificultades registradas en el año, como 
el paro nacional de más de 18 días, lo 
que demuestra nuestra solidez como 
Organización.

En 2022, los indicadores de recupera-
ción de cartera al cierre del año mues-
tran un incremento de 1,1 puntos por-
centuales al pasar de 91,6% en al año 
2021 a 92,7% en al año 2022. Se man-
tuvo la política de realizar acuerdos de 
pago con nuestros Socios que atrave-
saron dificultades económicas. Se ne-
gociaron 155 mil de estos acuerdos por 
un monto de USD $763 millones de 
deuda reprogramada, que brindaron a 
nuestros Socios un alivio a sus montos 
exigibles de pago. El índice de riesgo de 
la Cartera Total aumentó levemente de 
3,7% a 3,8% al cierre del año 2022. Por 
su parte, la cobertura de provisiones 
sobre cartera total se ubicó en 10,94%.

A nivel operativo, este año los Colabo-
radores pasaron paulatinamente del 
modelo 100% virtual al semi-presencial 
y totalmente presencial, en los cuales 
se encuentra ya el 55% de ellos, lo que 

permite consolidar la implementación 
del proceso de transformación a ban-
ca digital. Se continuó con importantes 
desarrollos tecnológicos innovadores 
para brindar soluciones bancarias efi-
cientes y garantizar la seguridad de la 
información, principalmente en los sis-
temas informáticos. El porcentaje de 
transacciones digitales alcanzó 94,2% 
al finalizar 2022. 

Como Organización, siempre ha sido 
importante estar cerca de nuestros 
aliados, Clientes y de la comunidad que 
necesita de nuestro apoyo. Por ello, en 
2022 impulsamos con fuerza nuestro 
aporte a la sociedad con una diversidad 
de proyectos de alto impacto en la co-
munidad. Aumentamos nuestra cober-
tura en programas de educación finan-
ciera y emprendimientos, beneficiando 
a 110.553 personas que han participado 
de capacitaciones o sensibilizaciones.

En 2022, la alianza con Unicef logró be-
neficiar a 38.300 niños/as y adolescen-
tes. Adicionalmente, en Esmeraldas se 
profesionalizó a 73 maestros rurales y 
se capacitó a 1.530 maestros en rondas 
lectoras para una mejor educación, fo-
mentando las habilidades y gusto hacia 
la lectura. Continuamos trabajando en la 
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implementación de más de 96 Rondas 
Lectoras con más de 1.781 maestros.

En nuestro aporte al arte y la cultura, 
logramos ampliar el rango de cobertura 
de Artisteca, llegando a 46.123 perso-
nas en 433 talleres de arte presencia-
les y virtuales, siendo en la actualidad 
el mayor programa de arte del Ecuador. 
Continuamos aportando al Teatro Na-
cional Sucre, a la Alianza Francesa y a la 
Sociedad Filarmónica Casa de la Música.

Nuestra contribución al sector gastro-
nómico no desmayó. Por el contrario, el 
programa Orígenes se reforzó en este 
año. El rescate de la gastronomía nos 
ha permitido recuperar 323 recetas de 
poblaciones pequeñas y 2.284 perso-
nas fueron capacitadas en 10 localida-
des, principalmente de las provincias 
de Loja y Santa Elena. Se realizaron 
7 ferias gastronómicas con más de 
8.000 asistentes.

Desde la perspectiva de la eco-eficien-
cia y el adecuado manejo de nuestro 
impacto ambiental, hemos venido tra-
bajando en los Principios de la Banca 
responsable de UNPFI. Logramos ob-
tener el distintivo Punto Verde del MAE 
(Ministerio del Ambiente, Agua y Tran-

sición Ecológica) por la reducción de 4 
millones de hojas mediante el progra-
ma Cold y Digitalización y la implemen-
tación de procesos de digitalización de 
estados de cuenta, de documentos y 
reducciones en las impresiones.  

Los resultados alcanzados en 2022 se 
lograron gracias al aporte y compromiso 
de nuestro sólido y profesional equipo 
de Colaboradores y, sobre todo, gracias 
a la fidelidad y confianza de nuestros 
Clientes y de la red de Establecimientos 
comerciales afiliados que crece día a día, 
que comparten con nosotros la filosofía 
de ofrecer experiencias excepcionales 
en los servicios financieros y comercia-
les, buscando apoyar la recuperación 
económica de todos los miembros de 
nuestra cadena de valor. 

Esperamos que el año 2023 traiga con-
sigo estabilidad económica y poder se-
guir aportando a la creación de pros-
peridad y de bienestar para nuestros 
Clientes, Inversionistas y todos los Gru-
pos de Interés. Continuaremos traba-
jando con el espíritu de siempre man-
tenernos en una mejora continua de 
nuestra oferta de valor para garantizar 
una experiencia superior con excelencia 
en calidad de servicio, a través de una 
Banca Digital consciente con el medio 
ambiente. Priorizaremos iniciativas de 
innovación que hagan más fácil y agra-
dable la vida de nuestros Clientes cada 
día y de por vida, con propuestas de 
valor de calidad, innovadoras, pertinen-
tes y convenientes, que adicionalmente 
aporten a nuestro país, a nuestras co-
munidades y a nuestro entorno.

Ing. Pablo Salazar  
Presidente Ejecutivo
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BUEN GOBIERNO
CORPORATIVO



TIPO DE ORGANIZACIÓN

Diners Club del Ecuador es un Ban-
co que opera en el territorio ecua-
toriano y cuenta con las franquicias 
de Diners Club internacional, Visa, 
Mastercard y Discover. Su estruc-
tura es 99,95% propiedad privada.

VISIÓN

Socios para toda la vida cada día.

MISIÓN

Facilitar la vida de nuestros Clientes 
de manera responsable, excedien-
do sus expectativas, a través del 
conocimiento y la innovación.

VALORES

• Coherencia

• Responsabilidad

• Trascendencia

• Esfuerzo

13

OBJETIVOS EMPRESARIALES 2022

• Diners Club, posicionada como Ex-
cepcional, es la garantía de la lealtad 
y liderazgo.

• Capturar mercado con ofertas de va-
lor excepcionales.

• Diversificar el canal de distribución.

• Optimizar la eficiencia y eficacia.

• Fortalecer capacidades

ASOCIACIONES A  
LAS QUE PERTENECE

• CERES: Consorcio Ecuatoriano  
de Responsabilidad Social

• Adherida a:

• Principios de Banca Responsable  
de UNEP FI

• Miembros de Asobanca

ACCIONISTAS

145 Accionistas

GRI 2 -28

A. LA ORGANIZACIÓN
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GRI 2-1

Banco Diners Club del Ecuador S. A. (Diners Club) 
es una organización constituida como Sociedad 
Anónima en la República del Ecuador. Es emiso-
ra y adquirente para el territorio ecuatoriano de 
las tarjetas Diners Club, Visa, Mastercard y Dis-
cover, bajo las franquicias otorgadas por Diners 
Club Internacional, Visa Internacional y Master-
card Internacional. Esto significa que la empresa 
en Ecuador está sujeta a las políticas y normas 
internacionales, las que garantizan la calidad 
de los productos y servicios amparados bajo su 
marca. 

Su composición accionaria es en un 99,95% pro-
piedad privada (personas naturales o jurídicas 
privadas). 

SBS A.1.1. 

B.1  ESTRUCTURA DEL 
CAPITAL Y ACCIONISTAS

Diners Club cuenta con 145 Accionistas al 31 de 
diciembre de 2022, cuatro menos que el año 
anterior.

Composición del capital

Año
Personas 
naturales

Personas 
jurídicas

Total 
Accionistas

2017 102 32 134

2018 106 32 138

2019 113 33 146

2020 113 33 146

2021 116 33 149

2022 112 33 145

B. GOBIERNO 
CORPORATIVO
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SBS A.1.2 

Distribución del capital de los Accionistas

Rango US$ No. Accionistas

0 – 1000 11

1001 – 5000 17

5001 – 10000 10

10001 – 50000 50

50001 – 100000 15

100001 - Adelante 42

TOTAL 145

GRI 2-9

B.2 ESTRUCTURA 
ORGANIZACIONAL 

Junta de Accionistas y Directorio

Durante el año, se realizan Juntas Generales Ordi-
narias y Extraordinarias formadas por los Accionis-
tas legalmente convocados. Previa convocatoria, 
la Junta General Ordinaria se reúne por lo menos 
una vez al año, dentro de los noventa días siguien-
tes al cierre de cada ejercicio anual. Por su parte, 
las Juntas Generales Extraordinarias se reúnen en 
cualquier época del año, para tratar los asuntos 
puntualizados en la convocatoria.

SBS A.1.3 

Calificación de los Accionistas  
por tiempo de permanencia

Rango de permanencia de 
Accionistas 

No. de Accionistas 2022

Menos de 1 año 5

Más de 1 hasta 3 años 21

Más de 3 hasta 5 años 7

Más de 5 años 112

TOTAL 145
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GRI 2-10 / SBS A.1.4 / SBS B.1.2 / GRI 2-9/ GRI 
2-10 / GRI-12 / GRI-13 / GRI 405-1 / GRI 2-12

El máximo órgano de administración de 
la Compañía es el Directorio. Sus miem-
bros son elegidos por la Junta General 
de Accionistas y posteriormente son 
calificados por la Superintendencia de 
Bancos. Todos los miembros del Direc-
torio son independientes de la Adminis-
tración de Banco Diners Club del Ecua-
dor. Según el estatuto social del Banco, 
el Presidente de la Compañía, que hace 
las veces de Presidente del Directorio 
y los miembros del Directorio, que son 
cuatro principales y cinco suplentes, son 
elegidos cada dos años. El actual Direc-
torio lleva un años en sus funciones y es 
independiente a la administración de 
la Organización. Todos sus integrantes 
son de sexo masculino. El Directorio de 
la Compañía es el responsable de apro-
bar las políticas.

La mayoría de los miembros del Direc-
torio (principales y suplentes) cuentan 
con estudios superiores o experiencia 
en Administración, Finanzas y Leyes. El 
Presidente de la Compañía está a cargo 
de las sesiones de la Junta General de 
Accionistas y del Directorio. Todos son 

Composición del Directorio

Nombre Función

José Hidalgo Presidente

Enrique Coloma Director Principal

Claudio Crespo Director Principal

Juan Gabriel Reyes Director Principal

Sebastián Baus Director Suplente

Abel Castillo Director Suplente

Paúl Arias Director Suplente

SBS A.2.1 / SBS A.2.2 / SBS A.2.3 / SBS A.2.4 / 
SBS B.1.1 / SBS B.1.3 / SBS C.2.2  

Número de Juntas de Accionistas,  
gastos y asistencia

Fecha de Junta 10-03-2022

Tipo Ordinaria

Porcentaje del capital presente 
en la Junta

97,28%

Registraron su voto 31

Número total de Accionistas a la 
fecha de celebración de la Junta

146

Total de gastos aproximados 1.294

Gasto por accionista 188,45

Porcentaje de asistencia 97,28%

de género masculino, tres de ellos se 
encuentran entre 30 y 50 años, y cuatro 
son mayores de 50 años.

El Presidente de la Compañía preside 
las sesiones de la Junta General de Ac-
cionistas y del Directorio.

GRI 2-11

El Presidente del Directorio es indepen-
diente de la administración de la Orga-
nización.

El Directorio se reúne al menos una vez 
por mes. Para sesionar y tomar decisio-
nes, debe contar con la mitad más uno 
de sus miembros. El funcionamiento y 
estructura de este órgano de gobier-
no se encuentra descrito en el Estatuto 
Social de la Compañía. Existe una retri-
bución económica por sesión para los 
integrantes del máximo órgano del go-
bierno, conocido como dietas a direc-
tores, las cuales son aprobadas por la 
Junta General de Accionistas. Además, 
esta Junta realiza una evaluación sobre 
la gestión del Directorio y, de esta for-
ma, los ratifica o no en sus funciones.

La transparencia, objetividad y compro-
miso rigen la conducta de los miembros 
del Directorio, tanto en la asignación 
como en la administración de recur-
sos, buscando maximizar el valor de la 



17 BUEN GOBIERNO
CORPORATIVO

Compañía, a través de un buen manejo financiero y del 
cumplimiento de las obligaciones legales y contractua-
les, tratando de equilibrar los intereses de los diferentes 
grupos, como son los inversionistas, administradores, 
Accionistas, propietarios y terceros.

Son parte de las funciones del Directorio las de aprobar 
la definición de la Visión, Misión, Estrategia, Políticas, 
Objetivos Estratégicos, designar a sus representantes 
en los comités regulatorios, así como velar por la marcha 
financiera, social y ambiental de la Organización.

Es el Directorio de la Organización el que conoce y 
aprueba la matriz de riesgos.  De igual manera, es el 
que realiza mensualmente la revisión, el monitoreo y el 
control del manejo de los riesgos económicos, sociales y 
ambientales de Banco Diners Club del Ecuador reporta-
dos por su Presidente Ejecutivo con base en las reunio-
nes del Comité Ejecutivo, que se mantienen semanal-
mente, y del Comité Integral de Riesgos.

Comités del  Directorio

Existen actualmente diez comités integrados por miem-
bros del Directorio y ejecutivos de la Compañía, según 
corresponde. Los integrantes de los Comités son selec-
cionados considerando el conocimiento que tienen so-
bre el tema, las funciones específicas en sus áreas y la 
búsqueda de ampliar la mayor cantidad de perspectivas 
mediante un trabajo inter-área que garantice las mejo-
res decisiones en cada uno de ellos.
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Comité Función
No. 

Comités 
2022

No. asistentes  
x sesión

Comité de 
Administración de 
Riesgos Integrales

Diseñar y proponer estrategias, políticas, procesos y 
procedimientos de administración integral de riesgos 
y someterlos a la aprobación del Directorio.

12
3 con voz y voto, y 5 
invitados con voz

Comité de 
Auditoría

Unidad de asesoría y consulta del Directorio 
de apoyo al área de Auditoría, que asegura el 
cumplimiento de la estrategia y de los controles 
internos.

6
5 con voz y voto, y 3 
invitados con voz

Comité de 
Retribución

Encargado de diseñar y determinar las políticas de 
retribuciones y dar seguimiento a su implementación 
adecuada.

2
5 miembros con voz 
y voto

Comité de 
Cumplimiento

Tiene la responsabilidad de proponer al Directorio 
para su aprobación la política de prevención 
de lavado de activos, así como aprobar los 
procedimientos relacionados con el tema. Además, 
debe conocer y resolver sobre transacciones 
inusuales o injustificadas 

12
7 con voz y voto, y 3 
invitados con voz

Comité de Ética

El Comité de Ética depende de la Presidencia de la 
Organización, y se reúne en caso de existir denuncias 
de eventos fuera del Código de Ética. En este año no 
se ha reportado ningún evento de este tipo.

1
6 con voz y voto, y 2 
invitados con voz

Comité de 
Gobierno 
Corporativo

El Comité de Gobierno Corporativo es el encargado 
de supervisar la efectiva aplicación de las normas 
de Buen Gobierno Corporativo que rigen la 
Institución, incluidas en este Código y en la normativa 
interna y externa vigentes. Como parte de esta 
responsabilidad, propondrá las medidas de mejora 
que procedan y la actualización del referido Código 
cuando así corresponda.

1 8 con voz y voto

Comité de 
Tecnología

Planificar, coordinar y supervisar las actividades de 
Tecnología, es decir, tomar conocimiento y aprobar 
los planes estratégicos, tácticos, planificaciones de 
proyectos, metodologías, estándares, procedimientos 
y demás documentación de gobierno y operación del 
área de Tecnología.

4
5 miembros con voz 
y voto

Comité de 
Seguridad de la 
Información

Planificar, coordinar y supervisar el sistema de 
gestión de seguridad de la información.

4
9 miembros con voz 
y voto

Comité de 
Continuidad del 
Negocio

Monitorear la implementación del plan y asegurar 
el alineamiento de este con la metodología, 
proponer cambios, actualizaciones y mejoras al 
plan, dar seguimiento a las potenciales amenazas 
que pudieran derivar en una interrupción de la 
continuidad de las operaciones y coordinar las 
acciones preventivas, entre otras.

4
9 miembros con voz y 
voto, y 1 con voz

Comité de 
Sustentabilidad

Creado en octubre de 2020 con la finalidad de 
realizar un seguimiento y orientación estratégica 
para implementar la política de sustentabilidad y los 
principios de la Banca Responsable

1
8 miembros con voz 
y voto

SBS B.2.1 / SBS B.2.2 / SBS B.2.3 / SBS B.2.4 / SBS B.2.5 / SBS B.2.6
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Año Descripción Participantes Porcentaje

2022
Programa de Prevención 
de Lavado de Activos

2 29%

2022
Seminario de Cultura de 
Gestión de Riesgos

3 43%

El Comité Ejecutivo, que es de carácter interno, presi-
dido por el Presidente Ejecutivo, solicita reportes regu-
lares a estos comités, de manera tal que se mantiene 
informado de la marcha de cada uno de ellos de manera 
semanal.

SBS B.3.1 / SBS B.3.2

Durante el año 2022 los miembros del Directorio parti-
ciparon en las siguientes capacitaciones.

SBS C.1.1 / SBS C.1.2

Durante el año 2022, el Directorio se reunió en 12 oca-
siones, una cada mes. No existieron casos reportados 
por el Comité de Ética al Directorio.

GRI 2-19

En cuanto a la definición del sistema de remuneracio-
nes y compensaciones, este ha sido fijado tanto para 
los miembros del Directorio como para los diferentes 
niveles jerárquicos, sobre la base de la política aprobada 
por la Junta General de Accionistas en la sesión cele-
brada el 24 de marzo de 2014, la cual ha sido aplicada 
en estricto cumplimiento y apego, misma que ha sido 
supervisada por el Comité de Retribuciones, sin presen-
tarse aspectos relevantes a ser reportados al Directorio. 
De igual forma, las sesiones no han incurrido en gastos 
relevantes. Cabe mencionar que los asistentes no cuen-
tan con una remuneración variable.

Comité de 
Calificación 
de Activos de 
Riesgos

Efectuar un seguimiento permanente de los activos 
de riesgo, con cuyos resultados se determinará el 
nivel de provisiones requerido para protegerlos 
adecuadamente frente a eventuales pérdidas por 
incobrabilidad o pérdidas de valor.

4
4 miembros con voz 
y voto

Comité de 
Compras

Encargado de aprobar y/o renovar la adquisición de 
bienes y contratación de servicios.

48
4 miembros con voz y 
voto, y 1 con voz



20BUEN GOBIERNO
CORPORATIVO

Sesiones, asistentes y gastos del Directorio de Banco Diners Club del Ecuador S.A.  2022

Fecha de Directorio No. de miembros que asistieron
Gasto causado por los miembros  

del Directorio

Sesión 13 de enero 3 $ 3.000,00

Sesión 24 de febrero 3 $ 3.000,00

Sesión 17 de marzo 3 $ 3.000,00

Sesión 21 de abril 3 $ 3.000,00

Sesión 18 de mayo 3 $ 3.000,00

Sesión 16 de junio 3 $ 3.000,00

Sesión 21 de julio 4 $ 4.000,00

Sesión 17 de agosto 4 $ 4.000,00

Sesión 13 de septiembre 4 $ 4.000,00

Sesión 14 de octubre 4 $ 4.000,00

Sesión 15 de noviembre 4 $ 4.000,00

Sesión 23 de diciembre 3 $ 3.000,00

SBS B.1.2 / SBS C.1.1 / SBS C.1.2 / SBS C.2.2 

Adicionalmente, el Directorio cuenta 
con cuatro asesores, quienes participan 
activamente en las sesiones, así como 
en la implementación de las resolucio-
nes tomadas. 

GRI 2-18

El Directorio es evaluado de manera 
anual en la Junta General de Accionistas, 
espacio en el cual se ratifica la continui-
dad o no de cada Director con base en 
los resultados de gestión presentados.

Existen varias maneras para poner en 
conocimiento del Directorio las inquietu-
des de los diferentes grupos de interés, 
entre las cuales podemos mencionar:

Accionistas: En las Juntas Generales 
Ordinarias o Extraordinarias de Accio-
nistas, ellos pueden expresar sus in-
quietudes o consultas sobre la marcha 
de la Organización, así como también 
se mantiene un canal de comunicación 
abierto con el Área Legal, en el cual sus 

dudas son permanentemente atendi-
das. Sus principales inquietudes se re-
fieren a los rendimientos y utilidades.

Clientes Socios e Inversionistas: Se 
cuenta con la Web institucional, me-
diante la cual se puede hacer llegar 
cualquier opinión o consulta. De igual 
forma, se realiza de manera anual una 
encuesta de calidad de servicio y de 
forma permanente en oficinas. En tercer 
lugar, se cuenta con un procedimiento 
de atención de reclamos que permite 
conocer las inquietudes de los Socios. 
Las principales inquietudes se refieren 
a tiempos de servicios o calidad de los 
mismos.

Colaboradores: Existen dos mecanis-
mos por medio de los cuales los Co-
laboradores pueden expresar sus in-
quietudes: la encuesta de clima laboral 
y el canal de confianza, el cual permite 
expresar los temas relacionados con la 
marcha interna de la Organización. Las 
principales inquietudes en este ámbito 
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Directorio

Comité de Auditoría

Comité de Cumplimiento

Presidencia Ejecutiva
Ing. Pablo Salazar E.

Vicepresidencia
de Finanzas
Jaime Crow

Vicepresidencia
de Negocios

Juan Fernando Maldonado

Vicepresidencia 
Centro de Servicios

Mónica Carrión

Vicepresidencia 
de Riesgos

Patricio Vivero

Gerente de Cumplimiento
Integral

Diana Caicedo 

Seguridad 
de la información

Gerencia Legal
Fernando Cabrera

Gerencia de 
Responsabilidad Social
Augusta Bustamante 

Auditoría Interna
Jorge Coba

Vicepresidencia de
Recursos Humanos
Daniel Montalvo F.

Cargo Nombre

Presidente Ejecutivo Pablo Salazar Egas

Vicepresidenta del Centro 
de Servicios

Mónica Carrión Taco

Vicepresidente de 
Negocios

Juan Fernando 
Maldonado

Vicepresidente de 
Recursos Humanos

Daniel Montalvo 
Figueroa

Vicepresidente de 
Finanzas

Jaime Crow Córdova

Vicepresidente de 
Riesgos

Patricio Vivero 
Altamirano

Gerente de 
Responsabilidad Social

Augusta Bustamante 
Ponce

Auditor General Jorge Coba Mogollón

Gerente de Cumplimiento 
Integral

Diana Caicedo 
Jiménez

Gerente de Cumplimiento Diana Caicedo

Durante el año 2022, no se realizó nin-
gún cambio significativo en la estructu-
ra, tamaño o propiedad accionaria en la 
Organización.

se han referido a las posibilidades de 
desarrollo de carrera, balance vida la-
boral-familia y clima laboral.

SBS D.1 / GRI 2-13 / GRI 2- 14

B.3.  ORGANIGRAMA  
Y PRINCIPALES 
EJECUTIVOS

Los cargos directivos y las Vicepresi-
dencias son nombradas directamente 
por parte de la Presidencia Ejecutiva, 
que a su vez informa y rinde cuentas de 
sus actividades en lo económico, social 
y ambiental al Directorio. Estas Vice-
presidencias receptan las inquietudes y 
aportes de cada área semanalmente, las 
que son llevadas a su vez al Comité Eje-
cutivo, donde se toman las respectivas 
decisiones, ya sea proactivas o correcti-
vas. De igual forma, existe la filosofía de 
puertas abiertas a nivel gerencial para 
captar las inquietudes de cualquier Co-
laborador cuando existan inquietudes. 
Esto, combinado con las reuniones se-
manales de área, garantiza un perma-

nente flujo de información, inquietudes 
o preocupaciones hacia los órganos de 
gobierno.
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SBS D.1.1/ SBS D.1.2/ SBS D.1.3/ SBS D.1.4

El tiempo de permanencia del equipo 
ejecutivo, en promedio, es de 20,5 años. 
Está conformado por un 20% de per-
sonal femenino y un 80% de personal 
masculino. Todos cuentan con formación 
superior y un 80% del equipo tiene estu-
dios de postgrado y se les ha delegado 
la gestión de los distintos impactos.

Como parte de nuestro modelo de Go-
bierno Corporativo, se ha venido tra-
bajando a fin de implementar varias 
mejoras en los procesos internos de la 
Organización, que permitan ejecutar 
las disposiciones del estatuto social del 
Banco y de otras disposiciones. Así mis-
mo, el Código de Gobierno Corporativo 
ha sido revisado con el fin actualizarlo a 
la realidad presente de la Organización, 
y que el mismo permita garantizar un 
marco eficaz para las relaciones de pro-
piedad y gestión, transparencia y rendi-
ción de cuentas.

Todos estos códigos y normativas han 
sido conocidos por las Vicepresidencias, 
Presidencia, Área Legal, Contraloría y 

Gerencia de Responsabilidad Social, y 
fueron aprobados por el Directorio de la 
Organización.  

Los contenidos de la Memoria de Sus-
tentabilidad son definidos por los 
miembros del Comité Gerencial en con-
junto con la Presidencia y la Gerencia de 
Responsabilidad Social.

GRI 2-23 / GRI 2-26 / GRI 2-24

B.4 LINEAMIENTOS 
INTERNOS DE 
CONDUCTA

Código de Ética 

Expresa los principios de conducta, 
comportamiento y valores que deben 
cumplir y observar los Colaboradores 
de la Organización, independientemen-
te de su cargo o posición con los dife-
rentes Grupos de Interés, garantizando 
un adecuado y transparente Gobierno 
Corporativo. Existen normativas que 
soportan y controlan el cumplimiento 
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del Código de Ética, entre otras: el Código de Gobierno 
Corporativo, Política del Comité de Ética, Reglamento 
Interno de Trabajo, Política Antisoborno y Anticorrup-
ción, Reglamento del Canal de Confianza, Comité de 
Compras y Política de Proveedores, Reglamento de 
Aprobación de Gastos de Atención para Clientes y Pro-
veedores.

Con un enfoque Top Down, los Accionistas, Directores y 
los principales Ejecutivos, promueven la práctica y apli-
cación del Código de Ética y de los controles de moni-
toreo preventivos y detectivos correspondientes, entre 
otros, a través de:

1. El cumplimiento, difusión y alineamiento estratégico 
de la normativa interna, flujos, gestión de riesgos y 
ambiente de control interno que rige las transaccio-
nes y operaciones del Grupo Financiero.

2. Gobierno: el Comité de Ética es un ente de control 
independiente, conformado por un representante de 
los Accionistas, del Directorio, de los Colaboradores, 
de la Administración, el Auditor Interno, Responsa-
bilidad Social Corporativa y un delegado del área de 
Cumplimiento Integral; cuya finalidad y objetivos, en-
tre otros, son:

• Velar por un adecuado conocimiento, difusión y 
correcta aplicación del Código de Ética del Grupo 
Financiero; dicho proceso es permanente y se lo 
aplica también en el proceso de inducción.

• Asesorar en la búsqueda de soluciones a los dile-
mas éticos y, de forma independiente, cuando los 
casos lo ameriten, tener en cuenta los Grupos de 
Interés y Accionistas.

• Definir y crear los canales más idóneos para reportar 
los eventos que incumplan o se encuentren fuera de 
los lineamientos del Código de Ética y a la Política 
Antisoborno y Anticorrupción de la Organización.

• Definir y fomentar las actualizaciones del Código 
de Ética y de los mecanismos de reporte de accio-
nes fuera de ética que posibiliten tomar acciones 
correctivas de manera oportuna a la Organización. 

• Reportar en dicho Comité de Ética y a la alta Direc-
ción los eventos que se aparten del cumplimiento 
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de los valores y principios éticos 
establecidos por la Organización, 
con el fin de tomar decisiones 
oportunas. Al igual que conocer 
los informes del área de Cumpli-
miento Integral, mediante la Uni-
dad de Antisoborno y Anticorrup-
ción relacionados con el Código 
de Ética y la Política Antisoborno y 
Anticorrupción, y su cumplimiento. 

• Conocer y tomar acciones sobre 
los reportes efectuados al Canal 
de Confianza y velar por la reserva 
de los casos reportados.

• Definir recursos necesarios y/o 
presupuesto para la capacitación 
y difusión del Código interna y ex-
ternamente a la Organización con 
los distintos Grupos de Interés.

• Generar espacios de mediación 
entre las partes involucradas en 
casos de incumplimiento al Códi-
go de Ética.

• Promover la cultura de comporta-
miento ético en toda la Organización.

SBS C.1.3. / GRI 2 -16 7 GRI 406-1

Durante el año 2022, no se registraron 
casos de denuncias por temas de co-
rrupción o discriminación. Únicamen-
te hubo una comunicación relacionada 
con un tema administrativo y categori-
zada como de riesgo bajo, al no tratarse 
de un incumplimiento ético. Tampoco 
se han identificado aspectos de alertas 
relacionados durante las actividades de 
monitoreo, razón por la cual, de acuerdo 
con lo establecido en la Política y el Re-
glamento correspondientes, no existie-
ron aspectos significativos que deban 
ser reportados al Comité de Ética. 

SBS C.1.3. / GRI 2-16

Canal  de Confianza

Durante el año 2022, se continuó con la 
operación del Canal de Confianza para 
el personal de la Organización. Ahora 
es administrado por la consultora Ernst 
& Young, garantizando independencia, 
confidencialidad y anonimato. Tiene el 
objetivo de receptar, de forma inde-
pendiente y confidencial, reportes de 
los Colaboradores sobre quejas o de-
nuncias con respecto a actos que trans-
gredan el cumplimiento del Código de 
Ética. 

GC 1 / GC 2 / GC 4 / GC 5 / GRI 2-23

Derechos Humanos: La Organización 
mantiene como política el respeto a los 
Derechos Humanos consagrados en 
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el Código de Ética. No acepta ningu-
na forma de trabajo forzado, física y/o 
psíquicamente, como consecuencia de 
sus labores, ni mano de obra infantil, de 
acuerdo con lo establecido en el Código 
del Trabajo. Su modelo de gestión prote-
ge el respeto de aspectos como la igual-
dad y la diversidad. Esta política se ex-
tiende a nuestra cadena de Proveedores. 

Desde 2007, Diners Club asume su 
compromiso con la transparencia, el 
combate a la corrupción y por preser-
var el cumplimiento de los derechos hu-
manos y sociales, al ser ratificada como 
la primera entidad financiera del país 
adherida a los Objetivos de Desarro-
llo Sustentable de las Naciones Unidas 
(UNGlobal Compact). Con este informe, 
se envía el décimo sexto reporte de co-
municación de progreso al Pacto Global. 
Se mantiene una evaluación permanen-

te en cuanto a esta temática en todas 
las operaciones de la Organización. Fui-
mos una de las cinco empresas impul-
soras de la creación de la red local del 
Pacto Global en Ecuador.

GC 10 / GRI -15 / GRI 2-15

Medidas anticorrupción: En el año 
2022 hemos fortalecido nuestras bue-
nas prácticas con los lineamientos es-
tablecidos en la Política Antisoborno 
y Anticorrupción, la cual fue aprobada 
por el Directorio y difundida a toda la 
Organización. Dicha política incluye res-
ponsabilidades y lineamientos tanto del 
entorno interno como del externo para 
evitar la materialización de los riesgos 
de soborno y corrupción; mismos que 
hacen referencia a:

• Revelación de potenciales conflic-
tos de interés entre Colaboradores, 
Clientes Proveedores. Prohibición 
de ofrecer o aceptar regalos u otros 
beneficios con la intención de influir 
indebidamente en una decisión or-
ganizacional.

• Atenciones a Clientes y terceros re-
lacionados, en línea con políticas in-
ternas.

• Auspicios / Patrocinios no comercia-
les, debidamente analizados.

• Prohibición de aceptar capacitacio-
nes o viajes previamente o durante la 
contratación de un Proveedor.

• Donaciones, previo a su debida dili-
gencia.

• Prohibición de recibir o entregar so-
bornos.

• Prohibición de cometer fraude en 
cualquiera de sus categorías.



26BUEN GOBIERNO
CORPORATIVO

• Prohibición de realizar actividades de peculado.

• Prohibición de realizar pagos de facilitación, entre 
otros.

Se mantienen como buenas prácticas: i) declaración 
Antisoborno y Anticorrupción para Colaboradores, en 
la que ratifican su compromiso de cumplimiento, ii) ad-
hesión de Proveedores al Extracto de la Política Antis-
oborno y Anticorrupción, iii) declaración de potenciales 
conflictos de interés de Proveedores, iv) cláusulas An-
tisoborno en instrumentos contractuales, v) disponibi-
lidad del Canal de Reporte Ético en la página web de 
Diners Club para terceros, vi) capacitaciones internas y 
para Proveedores.

Diners Club mantiene su compromiso con la ética e inte-
gridad corporativas. Es por esto que hemos dado a co-
nocer a nuestros Colaboradores, Proveedores y Estable-
cimientos afiliados el Canal de Reporte Ético, mediante 
el cual se podrán comunicar eventos o actos de incum-
plimiento al Código de Ética y a la Política Antisoborno y 
Anticorrupción.  Estos reportes son gestionados por una 
consultora externa, asegurando confidencialidad, anoni-
mato e independencia. Informes emitidos al Comité de 
Cumplimiento y de Ética, según su nivel de criticidad.

El área de Cumplimiento, mediante su unidad Antiso-
borno y Anticorrupción, mantiene su plan anual debida-
mente aprobado, el cual incluye: i) monitoreo y evalua-
ción de riesgos; ii) ejecución de actividades de monitoreo 
a través de la revisión de procesos; iii) verificación del 
diseño, funcionamiento y efectividad de controles An-
tisoborno y Anticorrupción que mitigan la exposición a 
riesgos que podrían afectar a la Organización.

Complementariamente, se realizaron campañas a través 
de comunicados y videos conceptuales y descriptivos, 
con el fin de que los Colaboradores identifiquen situa-
ciones o casos de alerta y conozcan cómo actuar y noti-
ficar ante determinada circunstancia

Por otra parte, complementando las medidas antico-
rrupción, la institución ha implementado políticas, pro-
cesos y controles basados en las recomendaciones del 
Grupo de Acción Financiera de Latinoamérica GAFILAT 
y la Comisión Bancaria de Basilea, así como normativa 
nacional para hacer frente al riesgo de lavado de activos 
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y financiación de delitos como el terro-
rismo. Anualmente, se actualiza el Ma-
nual para la administración del riesgo 
de lavado de activos y financiamiento 
de delitos, documento que proporciona 
un marco sólido de actuación aplicable 
para todas las relaciones comerciales, 
productos y procesos de la institución. 

La totalidad del personal, cuya carac-
terización de categoría y región se en-
cuentre en las páginas 52 y 53, respecti-
vamente, es capacitado anualmente con 
el fin de prevenir el lavado de activos, 
financiación de delitos como el terroris-
mo y riesgos de soborno y corrupción. 

En 2022 se realizó una evaluación de 
comprensión y refuerzo de conocimien-
to a 1.318 Colaboradores y talleres foca-
lizados a 345 de ellos. Adicionalmente, 
se cubrió a personal de dos Proveedo-
res clave (39 personas).

Tanto el Código de Ética, la Política Anti-
soborno y Anticorrupción, el Reglamen-

to Interno de Trabajo, como el Manual 
de Administración de Riesgo de lavado 
de activos y financiamiento de delitos 
como el terrorismo, se encuentran a 
disposición de todos los colaboradores 
en la intranet de la Organización.

El contenido del Código de Ética, la Po-
lítica Antisoborno y Anticorrupción, así 
como los fundamentos de prevención 
de lavado de activos y financiamiento 
de delitos, también han sido incluidos 
en el proceso de inducción de los nue-
vos Colaboradores.

GC 3

Libertad de asociación: Se permite a to-
dos los empleados y funcionarios crear 
o entrar a formar parte de asociaciones 
pacíficas y legales. En Diners Club existe 
la Asociación de Empleados. 

No afiliación política: Se mantiene 
como práctica el no realizar contribu-
ciones o pagos, ni respaldar de ninguna 
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otra forma, a partidos políticos, comités o polí-
ticos individuales. El Código de Ética establece 
que no se puede emitir ninguna opinión política, 
religiosa o económica a nombre de Diners Club 
sin previa autorización.

GRI 2-25

B.5 ADECUADO MANEJO  
DE LOS CONFLICTOS:

El reconocimiento de la existencia real del ries-
go en todas las acciones y decisiones de las ta-
reas de intermediación, y la obligatoriedad de 
su consideración, incentivan el desarrollo y apli-
cación de metodologías de tipo cuantitativo y 
cualitativo, para lograr un conocimiento cada 
vez mayor del comportamiento de las variables 
propias de la actividad financiera.

El Banco Diners Club del Ecuador S.A. ha teni-
do siempre presente y normada la necesidad de 
investigar todos los factores de riesgo que se 
presentan en el quehacer financiero tanto en el 
país como en el exterior; mantiene en su esque-
ma organizacional una Unidad de Riesgos total-
mente independiente en las labores de medi-
ción y control, no teniendo competencia directa 
en la toma de decisiones de línea. Tiene como 
su responsabilidad básica el desarrollo de he-
rramientas y procesos que permiten el análisis, 
gestión, control y monitoreo de los límites insti-
tucionales de riesgo definidos por el Directorio, 
con el asesoramiento y asistencia del Comité In-
tegral de Riesgos, fijando siempre la mitigación 
del riesgo institucional y su alineación con las 
normativas locales e internacionales vigentes 
para garantizar la sostenibilidad del negocio en 
el largo plazo.

Las responsabilidades de la administración de 
riesgos se determinan en la estructura piramidal 
de la entidad, situándose en la parte más alta 
de las instancias de control que gobiernan su 
actividad crediticia y financiera, siguiendo luego 
en los organismos internos de administración, 
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como el Directorio, el Comité de Riesgos y, fi-
nalmente, en las áreas gestoras del riesgo.

Los aspectos relevantes del riesgo identifica-
dos que permanentemente se estudian y ana-
lizan, medidos, controlados y supervisados por 
la Unidad de Riesgos y que son motivo de la 
elaboración y práctica de políticas, planes, me-
todologías, herramientas, normativas, regla-
mentos, manuales y otros instrumentos, cuya 
adhesión y cumplimiento son obligatorios y 
están siempre evaluándose, se refieren al Ries-
go del Crédito, Riesgo de Liquidez, Riesgo de 
Mercado y Riesgo Operativo.   

La posibilidad o contingencia de que el Ban-
co no disponga de los recursos necesarios 
para cubrir sus compromisos financieros en un 
entorno de limitaciones de disponibilidad de 
efectivo nacional, corresponde al Riesgo de 
Liquidez. Se mide este riesgo desde la volati-
lidad máxima del pasivo con costo, mitigando 
su materialización con la disponibilidad de fon-
dos contingentes con suficiencia garantizada, 
aun en escenarios de máximo requerimiento 
que puedan originarse por factores ajenos a su 
control y/o surgidos de las fluctuaciones pro-
pias del entorno de las operaciones.

Finalmente, el Riesgo Operativo se origina en 
los procesos administrativos de operación, fa-
llos en los sistemas propios y acontecimientos 
externos que generan potenciales pérdidas 
financieras o el deterioro de la reputación y 
prestigio institucional. El Riesgo Operativo es 
inherente a todos los procesos, productos, ser-
vicios, sistemas y demás elementos de opera-
ción de la Organización. Fruto de esta gestión, 
están expuestos a: fraudes internos y externos, 
fallos tecnológicos, prácticas comerciales des-
leales, desastres naturales e incumplimiento 
de terceros. Con el fin de gestionar estos tipos 
de riesgos, se aplican controles presentes en 
políticas, procedimientos, metodologías y he-
rramientas que permiten evaluar, monitorear y 
mitigar esta exposición.  
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Principales riesgos y medidas de mitigación

Eventos de riesgo Medidas de mitigación

Fraude interno

Política de Seguridad de Información y sus Reglamentos

Campañas de concientización al personal de manejo de la información confidencial  
y restringida

Clasificación organizacional de la información

Evaluación integral al tratamiento de información crítica

Capacitación en Código de Ética

Fraude externo

Herramientas tecnológicas de seguridad de información:  
Suite antivirus, Data Loss Prevention, Control de periféricos.

Evaluación del desempeño del Sistema de Gestión de Seguridad de Información

Procedimiento de gestión de incidentes de Seguridad de Información

Aplicación de Estándar de Seguridad de Datos (Payment Card Industry)

Prácticas de empleo 
y seguridad del 
ambiente de trabajo

Reglamento Interno de Trabajo

Manual de emergencia

Reglamento para simulacro y evacuación

Procedimiento en caso de pandemias - epidemias

Prácticas relacionadas 
con los Clientes, los 
productos y el negocio

Políticas de aprobación de tarjetas personales y corporativas

Política de crédito comercial y productivo

Gestión de cobranza

Implementación de modelos matemáticos para monitorear el riesgo de crédito

Manual de Control Interno de Prevención de Lavado de Activos

Aplicación de políticas Conozca a su Cliente, Colaborador, Accionista y Proveedor

Reglamento de uso de marcas Diners Club, TITANIUM Visa y Discover

Código de Buen Gobierno Corporativo Diners Club

Aplicación de los términos establecidos por la Franquicia

Daños a los activos 
físicos

Política de Seguridad y Protección de Instalaciones

Contratación de Pólizas de Seguros

Interrupción del 
negocio y fallas en los 
sistemas

Plan de Continuidad del Negocio

Planes de contingencia de sistemas Core

Planes de recuperación de áreas críticas

Pruebas operativas y tecnológicas

Deficiencias en la 
ejecución de procesos, 
en el procesamiento 
de operaciones y en 
las relaciones con 
Proveedores y otros 
externos

Actualización permanente de reformas y disposiciones reglamentarias  
de los Organismos de Control

Aplicación de las Normativas Internas Institucionales

Cumplimiento de los términos de la Franquicia

Asesoría Legal Interna y Externa

Recepción y seguimiento centralizado de la comunicación de los organismos  
de control

Estrategia de Responsabilidad Social y Código de Comunicaciones Responsables
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Permanentes auditorías internas  
y externas

Auditoría interna:

Está encargada de brindar aseguramiento a la gestión 
integral de riesgos y ambiente de control interno de pri-
mera y segunda línea de defensa del Grupo Banco Diners 
Club, evaluando también la razonabilidad de los estados 
financieros del Grupo, la Gestión integral de sus riesgos y 
procesos, sus sistemas tecnológicos, sus programas de: 
Proveedores, Gobierno corporativo, Ambiente y Social, 
Continuidad, Seguridad de la información, Ciberseguri-
dad, Protección de Datos, Cumplimiento Regulatorio y 
de las normas de Prevención de Lavado de Activos. Vigi-
la también el cumplimiento de la misión, visión, objetivos 
y estrategia del Grupo, con el objetivo de generar valor a 
través de sus revisiones, aseguramiento y observaciones 
que identifiquen riesgos de manera oportuna para mini-
mizar y alertar su impacto financiero, reputacional y/o de 
cumplimiento de la estrategia.

Auditoría Interna es un área independiente que reporta 
directamente de forma bimensual al Comité de Audi-
toría y al Directorio. Adicionalmente, comunica e infor-
ma los resultados de sus revisiones de forma trimestral 
al Comité LAC – Ejecutivo, reporta dichos resultados y 
su gestión a la Superintendencia de Bancos; y, de for-
ma anual, los reporta a la Junta General de Accionistas. 
Finalmente, informa mensualmente sus observaciones 
e implementación de los planes de acción a los Ejecu-
tivos del Grupo y Presidencia, y permanentemente a 
las Gerencias de división para agilitar dicho proceso de 
implementación. Como resultado de su gestión e infor-
mes sobre el ambiente de control interno durante el año 
2022, se desprende lo siguiente:

1. La Administración continúa ejecutando los planes 
de remediación sobre sus observaciones de mane-
ra efectiva. La Tasa Efectiva de Remediación de ob-
servaciones (TER) al 31 de diciembre de 2022 es del 
100%, mientras que al 31 de diciembre de 2021 fue 
del 97,02%, superando el objetivo del 90%.

2. Se emitieron 27 informes: 20 con calificación satis-
factoria y 7 con calificación Necesita mejorar.
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3. Al 31 de diciembre de 2022, las ob-
servaciones abiertas dentro del plazo 
totalizan 76 (2021: 85), que incluye 1 
observación reprogramada (2021: 1 
reabierta).

Auditorías de las franquicias:

Como franquicia autorizada de Diners 
Club Internacional (DCI) y VISA, el Banco 
Diners Club del Ecuador (DCE) está su-
jeto al cumplimiento de normas y pro-
cedimientos, por lo que generalmente 
cada tres años la matriz internacional de 
cada franquicia somete a Diners Club 
del Ecuador a revisiones financieras, de 
estrategia y negocios, de seguridad de 
la información, de administración de 
riesgos y de operaciones. 

El organismo de Diners Club Interna-
tional (DCI) que emite las normas se 
denomina International Operation Po-
licy Commitee, estamento que cuen-
ta con la participación de expertos a 
nivel mundial en el manejo de tarjetas 
de crédito, siendo un honor para Diners 
Club del Ecuador que su Vicepresidente 
del Centro de Servicios, por delegación 
del Presidente Ejecutivo de la Organi-
zación, sea uno de sus integrantes. Du-
rante el año 2022, todos los reportes 
requeridos por la Franquicia fueron en-
tregados en debida forma y a tiempo. 
Durante el segundo trimestre del año 
2022, las franquicias iniciarán sus au-
ditorías programadas y comunicadas 
acorde con su plan anual.

Auditorías externas 
independientes:

En cumplimiento con la normativa de la 
Superintendencia de Bancos, el Grupo 

somete sus operaciones y resultados a 
una auditoría externa anual. El auditor 
externo debe rotar cada 3 años. Durante 
los 22 últimos años, los informes de es-
tados financieros, de comisarios, infor-
mes suplementarios, de lavado de acti-
vos, de vinculados y límites de crédito y 
las cartas de asuntos relevantes e infor-
mes de control interno emitidos por los 
auditores externos no mostraron obser-
vaciones, recomendaciones ni condicio-
nes sobre la estructura de control inter-
no o aspectos relevantes que requieran 
acción inmediata. Por lo tanto, en dichos 
informes no se incluye salvedad, reco-
mendación u observación alguna.

Durante el año 2022, los informes re-
queridos por la Superintendencia de 
Bancos al Auditor externo con relación 
a la revisión de procesos y riesgos de 
continuidad, Seguridad de la Informa-
ción, Ciberseguridad y Cartera de Cré-
ditos no presentaron observaciones ni 
recomendaciones.

Auditorías de la Superintendencia 
de Bancos:

En noviembre de 2022, la Superinten-
dencia de Bancos emitió, mediante 
Oficio No. SB-DCP1-2022-0555-O, los 
resultados de su auditoría basada en 
riesgo, cuyas conclusiones fueron que:

1. BDCE presenta un riesgo compuesto 
bajo con dirección estable.

2. Las actividades significativas y de ca-
lidad en la gestión de los riesgos de 
las áreas de Riesgos y Auditoría Inter-
na fueron evaluadas como fuertes.

3. La liquidez no presenta aspectos 
de riesgo material que impacten al 
Banco.
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Diners Club del Ecuador entiende la Responsabilidad 
Corporativa (RC), como un modelo de gestión que per-
mite el manejo responsable y sustentable de las conse-
cuencias de sus acciones, sobre los diferentes públicos 
con los cuales se relaciona, considerando las futuras 
generaciones y su contribución al entorno económico, 
social y ambiental.

Desde hace 16 años, Diners Club incorpora estos con-
ceptos en su misión, estrategia, estructura y Código de 
Ética, por considerarla una variable transversal para el 
desarrollo de su negocio. 

GRI 2-29

C.1  GRUPOS DE INTERÉS

El proceso de identificación de Grupos de Interés se hizo 
a partir de un trabajo con el equipo gerencial. Con base 
en la gestión y relacionamiento de cada uno de ellos, 
se visualizó a los grupos que tienen una relación de in-
fluencia con la Organización y, de esa forma, la necesi-
dad de involucrarlos en la estrategia de sostenibilidad. 
Frecuentemente se realizan consultas con el equipo ge-
rencial para validar esta definición.

C. RESPONSABILIDAD 
CORPORATIVA COMO 
MODELO DE GESTIÓN

GRI 2-22
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Relacionamiento con grupos de interés

Grupo de interés Medios de involucramiento Estrategia

Accionistas: 145

Junta General de Accionistas y 
Directorio, Informes a la Junta General 
de Accionistas y Directorio

Página Web Diners Club y SBS

Capacitaciones 

Fortalecer Gobierno Corporativo, 
transparencia y anticorrupción

Comité de Ética

Comité de Buen Gobierno

Capacitaciones prevención de lavado 
de activos, política Conozca a su 
Cliente, Código de Ética 

Informe de Sustentabilidad Anual

Colaboradores  
y sus familias:

1.454 Colaboradores
Alrededor de 3.407 
dependientes de 
Colaboradores

Equipos de trabajo intra e inter-áreas

Medición de clima laboral

Proceso de planificación, evaluación de 
desempeño y seguimiento

Plan de Carrera 

Eventos de integración social  
y deportiva

Comunicación Intranet corporativa 
RRHH

Comité de Retribuciones 

Programa de Oportunidades Internas

Programas de capacitación internos y 
externos

Programa de calidad de vida laboral

Eventos con familia de Colaboradores 
RSC

Programa de reducción huella 
ambiental

Socios y Clientes:
 
469.828 Socios 
Principales
259.104 Socios 
Adicionales 
11.604 Socios 
Corporativos 
27.968 Clientes 
Inversionistas

Estado de Cuenta

Call Center

Agencias y oficinas de servicios

Página Web

Newsletter “In the Club”

Corporate News

Sistemático de Clientes

Multicanalidad 

Publicidad y comunicación externa

Estudio sistemático de Socios anual

Estrategia de servicio  
de multicanalidad

Monitoreo de calidad en servicios  
y de atención a reclamos

Educación financiera a clientes 
principales y adicionales

Políticas de riesgo para evitar sobre-
endeudamiento

Políticas de seguridad y 
confidencialidad en la información

Código de Comunicaciones 
Responsables 

Reducción de huella mediante estado 
de cuenta virtual

Stakeholders Diners Club

• Socios/Clientes Personales
   y Corporativos

• Proveedores

• Alianzas y Establecimientos 

• Organismos del Estado
   y regulatorios 

• Medio ambiente

• Accionistas

• Colaboradores
   y sus familias 

• Comunidad empresarial

• Comunidad educativa
• Opinión pública nacional

   e internacional

GRI 2-25
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Relacionamiento con grupos de interés

Grupo de interés Medios de involucramiento Estrategia

213 Proveedores
Relación directa con áreas  
de compras, administrativas  
y calificadores

Política de calificación de 
proveedores con RSC

Evento anual vinculado con 
iniciativas socioambientales

Organismos del Estado y 
Regulatorios: Superintendencia 
de Bancos, Servicio de Rentas 
Internas, Banco Central del 
Ecuador, CONSEP, Unidad de 
Análisis Financiero, Ministerios de 
Salud, Trabajo, IESS, Municipios 
y Consejos Provinciales, Consejo 
Nacional de Valores, Auditores 
Externos, Franquicias

Informes y reportes de las Áreas 
de Riesgos, Finanzas, Operaciones 
y Servicio, Recursos Humanos, 
Auditoría Interna, Cumplimiento y 
Responsabilidad Corporativa

Cumplimiento de la normativa 
legal en lavado de activos, 
societario, laboral, impositivo, 
medioambiental

Educación financiera y atención  
al Cliente

Informes y reportes

Informe anual de sustentabilidad

Comunidad educativa:

129.455 beneficiarios de los 
programas vinculados con  
la comunidad

36.907 miembros de la comunidad 
beneficiarios de los programas de 
educación financiera

Área de Responsabilidad 
Corporativa 

Alianza Diners Unicef, visitas de 
campo, eventos de evaluación

Apoyo a la cultura y arte

Alianza Diners Unicef

Programa Orígenes

Programa de Educación 
Financiera

Opinión pública nacional 
e internacional: Medios de 
comunicación masiva y la sociedad 
en su conjunto

Actividades de mercadeo  
y relaciones públicas 

Página Web

Ruedas de prensa

Estrategia de comunicaciones  
con la comunidad

Díalogo con grupos de interés

Reporte de Sustentabilidad

GRI 2 -27 / GRI 417-13

C .  2 SANCIONES

Durante 2022, Banco Diners Club del Ecuador S.A. no 
recibió ningún tipo de sanción ni demanda en los aspec-
tos Ambiental, de Productos, con respecto a Marketing 
engañoso ni de tipo comunitario.
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VALOR ECONÓMICO
PARA EL ECUADOR



DESAFÍOS
2023

Consolidar la implementación de la 
transformación digital de Diners Club 
para salir al mercado con la solución 
bancaria hacia el segmento de personas.

Se buscará aprovechar las nuevas opor-
tunidades que brindan los negocios ad-
yacentes, protegiendo nuestro negocio 
core.

En 2023 Diners Club enfrentará los si-
guientes desafíos en sus líneas de negocio:

• En Emisión, se plantea aumentar el 
uso de la oferta de productos, ingre-
sando a la cotidianidad de los Clien-
tes. Además de fortalecer el negocio 
de las tarjetas corporativas y cross sell 
de tarjetas adicionales.

• En Adquirencia, mantener la posición 
como el banco más relevante de ad-
quirencia en el país, profundizando el 
relacionamiento con los negocios y 
siendo su principal asesor.

• En Banca Digital, ser un banco App 
First, generando relevancia comercial 
y, a la vez, logrando eficiencias en la 
colocación.

• En cuanto a procesamiento, aprove-
char las capacidades de Interdin para 
contribuir al negocio de tarjetas de 
crédito, tanto en emisión como en 
adquirencia.

• En cuanto a distribución, incrementar 
la penetración e ingresos de seguros.

VARIACIÓN ANUAL

• Consumos: +16,4%

• Activos: +7,2%

• Cartera Neta: +7,8%

• Pasivos: +6,6%

• Patrimonio: +9,2%

• Recuperación de Cartera: +1,11pp.

SOLVENCIA

• Mantenemos el tercer lugar en tama-
ño de cartera de consumo de las ins-
tituciones financieras.

• Cartera Bruta Total de USD $2.222 
millones.

• Activo Productivo representó el 
98,7% del Activo Neto.

• Patrimonio Técnico del 14,49%, supe-
rior en 5,49% al requerido por la Su-
perintendencia de Bancos. 

CARTERA

Se ha logrado un significativo desempe-
ño en 2022, que se ve reflejado en va-
rios de los indicadores clave del nego-
cio. Esto se ha alcanzado gracias a una 
administración responsable y prudente. 
La cartera de créditos, presentó un cre-
cimiento de 7,5% respecto al año ante-
rior, manteniendo adecuados niveles de 
cartera en riesgo y de cobertura sobre la 
misma.

37
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A. DESEMPEÑO FINANCIERO

Diners Club del Ecuador mantiene su 
posicionamiento dentro del top 10 en 
el Sistema de Bancos Privados, ubi-
cándose en el octavo lugar del ranking 
por su nivel de Activos, con el 4,3% de 
participación.

El crecimiento de su base de Clientes 
continuó siendo uno de los principales 
objetivos. Al cierre de 2022, se alcanza-
ron 1,3 millones de tarjetas, entre prin-
cipales y adicionales, 104.000 tarjetas 
más que a finales de 2021. Para ello, los 
esfuerzos estuvieron dirigidos a acom-
pañar a los Socios en su recuperación 
económica posterior a la pandemia, con 
productos y servicios personalizados y 
de alto valor que cubrieron de manera 
eficiente las necesidades de aquellos.

Diners Club alcanzó un alto crecimiento 
en 2022, obteniendo un beneficio neto 
de USD $53 millones, gracias al incre-
mento de su mayor activo productivo, 
que es la cartera de crédito, acompaña-
do de una gestión adecuada del riesgo 
crediticio, así como de un eficiente ma-
nejo de sus costos financieros y opera-
tivos. Se mantuvieron adecuados índi-
ces financieros que reflejan eficiencia, 
liquidez y solvencia.

La fortaleza financiera de Diners Club 
del Ecuador, su reconocida trayectoria 
de seguridad y rentabilidad y su exce-
lente reputación en el medio por más de 
cincuenta años son características que 

le han hecho merecedora a la califica-
ción AAA dentro del Sistema Financiero 
ecuatoriano, otorgada por la calificado-
ra de riesgos Class International Rating 
y AAA- por la calificadora Bankwatch 
Ratings.

Consumos totales Diners 
Club del  Ecuador

Los consumos totales de Diners Club 
durante 2022 realizados por los Socios 
con las cuatro tarjetas de crédito (Diners 
Club, Titanium Visa, Titanium Master-
card y Discover) alcanzaron USD $4.867 
millones, presentando un incremento 
anual de 16,4% con relación al cierre de 
2021.

Recuperación de Cartera

El índice de riesgo1 se ubicó en 3,83%, 
lo que significó un incremento de 0,10 
puntos porcentuales con relación al ín-
dice de riesgo obtenido en 2021 (3,73%).

La estabilidad del índice de morosidad 
obedece fundamentalmente al fortale-
cimiento de la gestión de recuperación, 
a través de campañas preventivas y a la 
aplicación de la normativa emitida por 
la Superintendencia de Bancos, que se 
aplicó hasta el 31 de diciembre de 2022.

La cobertura de las provisiones sobre la 
cartera en riesgo es de 286,1% y sobre 
la cartera total de 10,9%.

1. Índice de Riesgo considera (Cartera Vencida a 60 días + Cartera que No Devenga Intereses) / Cartera Bruta.
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Los ingresos generados por Banco Diners Club del Ecua-
dor incrementaron en USD $33,1 Millones, 7,1% más que 
los generados en el año 2021. 

Sus principales componentes fueron los ingresos rela-
cionados con la emisión y operación de tarjeta de crédi-
to (intereses, comisiones e ingresos por otros servicios), 
valores que representaron el 90,5% del total de ingre-
sos percibidos.

Valor económico generado
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$ %

Valor 
económico 
generado

435’619.735 462’424.541 495’521.791 33’097.250 7,16%

Clientes 378'432.946 86,87% 420'270.957 86,87% 448'653.897 90,54% 28'382.940 6,8% 

Inversiones 
permanentes

24'932.544 5,72% 22'178.105 4,80% 22'396.124 4,52% 218.019 1,0% 

Inversiones 
temporales

32'254.245 7,40% 19'975.480 4,32% 24'471.770 4,94% 4'496.291 22,5% 

B. VALOR ECONÓMICO GENERADO
GRI 201-1
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Valor económico distribuido
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414’788,338 426’410.971 442’509.380 16’098.409 3,8%

Pago 
Inversionistas

84'457.525 20,36% 69'830.563 16,38% 62'124.900 14,04% (7'705.663) -11,0% 

Pago  
Acreedores

2'754.323 0,66% 833.712 0,20% 2'343.747 0,53% 1'510.035 181,1% 

Pago  
Proveedores

1'709.672 0,41% 1'732.878 0,41% 2'662.509 0,60% 929.630 53,6% 

Administración 
Pública

21'611.897 5,21% 24'566.545 5,76% 33'117.079 7,48% 8'550.534 34,8%

Empleados 40'775.887 19,83% 45'449.939 10,66% 51'072.816 11,54% 5'622.877 12,4%

Operación  
del Negocio

254'948.925 61,46% 278'785.931 65,38% 285'013.263 64,41% 6'227.333 2,2%

Comunidad  
y medio 
ambiente

8'530.110 2,06% 5'211.404 1,22% 6'175.067 1,40% 963.663 18,5%

1,2% 0,6%

0,5%

7,6%

11,7%

14,2%
0,4%

0,2%

5,8%

10,7%

16,4%65,4% 65,3%

Pagos Inversionistas
Pagos Acreedores
Pagos Proveedores

Administración Pública
Empleados

Operación del Negocio
Comunidad y medio ambiente

2021 2022

C. VALOR ECONÓMICO 
DISTRIBUIDO
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Operación del  negocio

Los gastos generados por la operación del Negocio son 
los egresos de mayor importancia para Banco Diners Club 
del Ecuador. 

A 2022, representan el 64,4% del monto total de gastos y 
tienen un crecimiento de 2,2% con respecto al año 2021.

Pagos a Inversionistas 

Los pagos a Inversionistas representan el 14,0% del Va-
lor Económico y corresponden a los rendimientos de los 
fondos por obligaciones con el público y de los valores en 
circulación que se requieren para financiar los activos y, 
sobre todo, la cartera de créditos.

En 2022, presentaron un decrecimiento de 11.0%, princi-
palmente por la estrategia de reducción del costo finan-
ciero en los depósitos a plazo.

Pagos a acreedores 

Los pagos a acreedores son los intereses generados por 
sobregiros y préstamos de instituciones financieras loca-
les y del exterior. En 2022, representan el 0,53% del to-
tal de gastos, a diferencia de 2021, que representaban 
0,20%. El pago a acreedores presenta un crecimiento de 
USD $1,5 MM vs 2021, principalmente en Instituciones Fi-
nancieras Locales.

Pagos a Proveedores

Los pagos a Proveedores son los rubros cargados por 
adquisición de suministros. En 2022, se incrementan en 
53,6% con respecto al año anterior, principalmente por el 
crecimiento en plásticos. Su participación dentro del total 
de gastos pasa de 0,41%, a diciembre de 2021, a 0,60%, 
al cierre de 2022.

Administración Públ ica 

Los pagos a la Administración Pública corresponden a im-
puestos fiscales, impuestos municipales y aportes a entida-
des del Estado. Tienen una participación del 7,5%. Este ru-
bro presenta un incremento de USD $8.5 MM frente a 2021 
(34,8%), principalmente por la Contribución sobre Patrimo-
nio, impuesto que entró en vigencia desde el año 2022.
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Valor económico retenido

2020 2021 2022
Variación anual

$ %

Utilidad neta 20'831.396 36'013.571 53'012.411 16'998.840 47,2%

Reserva legal 2'083.140 3'601.357 5'301.241 1'699.884 47,2%

Disponible para Accionistas 18'748.257 32'412.214 47'711.170 15'298.956 47,2%

La Utilidad Neta registró un crecimiento anual del 47,2%. 
La reserva legal representa el 10% de la utilidad y la dife-
rencia queda disponible para los Accionistas.

La evolución de la utilidad de los últimos tres años ha 
sido creciente, pasando de USD $20 millones en 2020 
a USD $36 millones en 2021 y a USD $53 millones a di-
ciembre 2022, lo que evidencia una clara recuperación 
del Negocio.

D. VALOR ECONÓMICO  
RETENIDO

Pagos a Empleados o Colaboradores

Los pagos a Empleados corresponden a gastos del per-
sonal más honorarios profesionales. Tienen una partici-
pación del 11,5% y presentan un crecimiento del 12,4% 
con relación a 2021, como consecuencia del incremento 
en la cuenta de participación a Empleados y a la liquida-
ción de indemnizaciones principalmente.

Comunidad y medio ambiente

En el año 2022, este rubro creció en USD $963 mil, 
18,5%, sobre todo debido al incremento de patrocinios 
deportivos y culturales.

En esta categoría se registran los conceptos del progra-
ma de Responsabilidad Social y Sustentabilidad, dona-
ciones, relaciones públicas, patrocinios y otros proyectos 
realizados por el Banco. Incluyen aportes para programas 
con las comunidades en materia de mejoramiento de la 
enseñanza, educación financiera, emprendimiento e in-
clusión, deportes y auspicios culturales, principalmente. 
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Balance general USD

2020 2021 2022
Variación anual

$ %

Activos 2.233'777.589 2.271'754.449 2.434'757.484 163'003.035 7,2%

Pasivos 1.787'511.326 1.796'021.041 1.915'077.426 119'056.385 6,6%

Patrimonio 446'266.263 475'733.408 519'680.058 43'946.650 9,2%

Utilidad neta 20'831.396 36'013.571 553'012.411 16'998.840 47,2%

En Banco Diners Club, durante 2022, el Activo registró 
un crecimiento anual del 7,2%, los Pasivos crecieron en un 
6,6%, mientras que el patrimonio aumentó en un 9,2%.

Es necesario mencionar que la Organización no recibe 
ningún financiamiento por parte del Gobierno.

La cuenta de mayor participación dentro de la estructu-
ra del activo es la cartera de créditos, comportamiento 
consistente con la naturaleza del negocio.  

E.  RESUMEN DE 
BALANCE GENERAL
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E.1 MANEJO 
DEL RIESGO EN 
LA CONCESIÓN 
DE CRÉDITO Y 
RECUPERACIÓN  
DE CARTERA

Manejo credit ic io  
de los Cl ientes

La concesión de crédito está alineada 
a la filosofía organizacional, que está 
enfocada en la construcción de relacio-
nes duraderas con sus Clientes, lo cual 
implica un reto constante de mejora en 
la calidad del servicio, mediante la eva-
luación y mejora de los procesos.

Durante el año 2022, el Monitoreo del 
Riesgo de Crédito jugó un papel rele-
vante en el control de las transaccio-
nes, las mismas que son evaluadas de 
manera diaria, lo que garantiza consis-
tencia y coherencia en aprobaciones y 
negaciones. Esto mediante un análisis 

especializado a través del cual se gati-
llan acciones de actualización de pará-
metros en nuestro autorizador y ajustes 
en políticas de crédito, lo que permite 
capturar oportunidades y optimizar el 
manejo del riesgo crediticio. Siempre se 
conserva el objetivo de mejorar la expe-
riencia del Cliente, lo que contribuye a 
mantener la Visión de Socios para toda 
la vida cada día.

Al final del año 2022, el portafolio 
de cartera de clientes de Diners Club 
del Ecuador mejoró, concentrando el 
82,58% del número de Clientes en sco-
re de menor riesgo, el 9,48% en califi-
cación de riesgo medio y el 7,95% en 
calificación de riesgo alto. La Adminis-
tración de Crédito se realiza bajo una 
óptica de proyección del riesgo en los 
cinco meses próximos, lo que permite 
una gestión proactiva de la situación en 
cada uno de nuestros Clientes.

La calidad de la cartera en el monto de 
su composición cierra con la siguiente 
estructura:

Cartera por Score monto



45 GENERANDO VALOR ECONÓMICO 
PARA EL ECUADOR

Comparando con el año 2021, la demanda de cré-
dito incrementó en USD $446 millones, alcanzan-
do una demanda de crédito total para el año 2022 
de USD $6.476 millones, de los cuales se aproba-
ron un total de USD $6.006 millones. Se estableció 
una ratio de aprobación del 92,7% anual. 

Manejo credit ic io de los Cl ientes 
Empresariales

Durante el primer trimestre de 2022, se lanzó la 
nueva plataforma de servicios bancarios, enfo-
cados en su primera fase a todos nuestros Esta-
blecimientos y Clientes Corporativos activos. Esto 
permitió capturar oportunidades de negocios en 
dicho segmento. De este modo, se dio la posibili-
dad a nuestros Establecimientos afiliados de for-
talecer su relación con Diners Club, ofreciéndoles 
nuestros productos diseñados para empresas na-
turales y jurídicas. En el mismo año, afiliamos como 
Tarjetahabientes a 5.584 nuevos Clientes Corpora-
tivos, lo que representa un 121% más que las afilia-
ciones realizadas en el año anterior. 

Todo esto permitió duplicar en 2022 la colocación 
de este producto, alcanzando los USD $32,2 mi-
llones y cerrando el año con un portafolio de USD 
$38,7 millones en operaciones con Empresas de 
una calidad riesgo impecable, lo cual se refleja una 
ratio de cartera vigente del 99,9%.

Afiliación Tarjetas 
Corporativas

Colocaciones Crédito Productivo 
(en millones  de USD)

Portafolio Crédito Productivo 
(en miles  de USD)

20
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E.2 CONCESIÓN  
Y RECUPERACIÓN  
DE CRÉDITO

Recuperación de cartera

Durante el primer semestre del año 2022, el área de 
recuperación se enfrentó a varios desafíos prove-
nientes de situaciones externas e internas, mismas 
que la impulsaron a plantear acciones y estrategias 
orientadas a anticipar y mitigar los impactos. 

A pesar de que se presentaron factores externos 
a la Organización, al cierre del año 2022 los resul-
tados de la recuperación muestran un incremento 
de 1,1 puntos porcentuales, al pasar de 91,60% en 
al año 2021 a 92,70% en al año 2022, logrando un 
sobrecumplimiento del 1,49% sobre la meta. Esto 
demuestra que la gestión fue oportuna que se 
buscó una empatía con la situación de los Socios 
que requirieron de los servicios y, a la vez, se logra-
ron los objetivos.

A 2022, el promedio anual de recuperación logró 
un incremento del 10,87%, al pasar de USD $311,9 
millones en 2021 a USD $345,8 millones en 2022. 
Con esta recuperación, la cartera pendiente pro-
medio a recuperar al cierre del año para todas las 
marcas suma un valor de USD $27,1 millones, sien-
do USD $1,4 millones más baja que el año previo.

% De recuperación anual

2019 2020 2021 2022

- 3,15% 1,40% 1,10%

93,35% 90,20% 91,60% 92,70%
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Acuerdos de pago

Las soluciones para el cumplimiento de obligaciones, 
que Diners Club ofrece a los Socios que lo requieren, 
tiene por objetivo proporcionar alternativas adecuadas 
a su nuevo flujo de fondos, lo cual representa un alivio 
para que puedan dar cumplimiento puntual a sus obli-
gaciones financieras. Esto se da bajo un standard de 
calidad en el servicio y velando por mantener una expe-
riencia positiva en los Socios. 

Durante el año 2022, se negociaron 155.000 acuerdos 
de pago por un monto de USD $763 millones de deu-
da reprogramada. El 56% de estas operaciones se ne-
gociaron en condición de actuales, es decir, no habían 
incurrido de mora. El 44% se encontraba en dicha con-
dición con hasta 60 días de atraso, lo que representó 
que el 94% del total de las operaciones se realizaran en 
edades tempranas. Esto ha permitido a los Socios man-
tener sus cuentas al día y conservar la calidad crediticia. 
Cabe indicar que, en términos generales, el número de 
operaciones del año 2022 tuvo una disminución frente 
al año 2021. Esto es un indicador de que el portafolio 
mantiene niveles adecuados de riesgo. 

Número de acuerdos de pagos anuales

Promedio anual de recuperación en USD millones

2019 2020 2021

133.549

229.073

185.522
155.213

2022

$ 377 $ 345,2 $ 311,9 $ 345,8

2019 2020

En monto recuperado en relación al 2021

2021

+ 10,87% incremento

2022
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E.3 ANÁLISIS DE CARTERA 

Monitoreo de fraude

El fraude en tarjetas de crédito constituye un riesgo in-
herente en el proceso diario de transacciones de esta 
Industria. En tal contexto, la Organización permanente-
mente evoluciona y trabaja constantemente en el me-
joramiento de sus procesos, con el fin de garantizar el 
menor impacto posible en este tipo de eventos. En la 
actualidad, el consumidor prefiere cada vez más utilizar 
el e-commerce como canal para adquirir bienes o ser-
vicios, lo que ha llevado al incremento exponencial de 
transacciones a través de plataformas y markets digita-
les. Esto conlleva la posibilidad de que los usuarios estén 
expuestos cada vez más a ser víctimas de eventos de 
captura de información mediante técnicas de Ingeniería 
Social y un sinnúmero de nuevas maneras de sufrir frau-
des a nivel global. La efectiva gestión en el Monitoreo y 
Control de Fraudes en 2022 tiene ratios altos de efec-
tividad, lo cual demuestra el grado de especialización y 
compromiso con nuestros Socios y con la Organización.

El ajuste continuo de nuestros parámetros de con-
trol permite tomar decisiones en tiempo real, evitando 
transacciones de fraude. Adicionalmente, las medidas 
complementarias, como la implementación de protoco-
los seguros como el OTP (siglas del término inglés One 
Time Password) –que son códigos numéricos de un solo 
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La Organización ha venido mejorando los esquemas de 
comunicación con sus Clientes a través de distintos ca-
nales, como mensajes de texto SMS, correo electrónico 
y el canal de Chatbot. La finalidad es proporcionar in-
formación de consumos realizados y responder de ma-
nera proactiva ante la necesidad del Socio de reportar 
un evento de fraude, gatillando acciones de bloqueo de 
tarjetas de forma definitiva, o activándolas en caso de 
confirmarse una falsa alarma. La mejora continua en la 
atención al Cliente busca que las interacciones que so-
licitan este servicio sean cada vez más rápidas, sencillas 
de ejecutar y, sobre todo, efectivas.

Diners Club Del Ecuador 

Cuadro comparativo del índice de fraudes a ventas 
Diners Club Ecuador - Región - El Mundo

Diners Club Ecuador 
y Discover

América Latina Global

2020

0,020%
0,023% 0,021%

0,067%
0,072%

0,081%

0,022%
0,028%

0,034%

2021 2022

uso que se utilizan para una sola transacción en comer-
cio electrónico– la lectura CHIP en las transacciones a 
través de POS, conjuntamente con la colaboración de 
los comercios, han permitido experimentar una baja en 
casos de fraude.

Los resultados de este proceso de monitoreo de Ries-
go de Fraude se consolidan y Diners Club del Ecuador 
presenta ratios de medición de fraude a ventas de alta 
efectividad y eficiencia, tanto a nivel local como regional 
e internacional global.
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• Revisar las modalidades de trabajo de 
cada Colaborador en conformidad con los 
protocolos de desconexión y cambios en 
la ley de teletrabajo. 

• Proceso de transformación hacia Banco 
Digital y la capacitación en nuevos pro-
ductos y servicios. 

• Profundizar el modelo de Gestión de Des-
empeño y su relación hacia la Estrategia 
Organizacional e implementación de ERP 
para gestión de personas.

• Continuar con la protección de nuestros 
Clientes y Colaboradores ante las amena-
zas sanitarias del entorno.

• Profundización de Atracción de Talento 
Digital hacia la Organización. Revisar el 
Talento Humano, incluyendo competen-
cias conductuales, para alimentar planes 
de desarrollo diferenciados. 

• Continuar con la generación de analítica 
descriptiva y predictiva en la gestión de 
personas, afinando nuestra propuesta de 
compensación no monetaria.

• Desarrollo del proceso de Comunicación 
Organizacional y Endomarketing. 

• Continuar con los planes de acción con 
base en los resultados de la encuesta de 
Engagement para incrementar las varia-
bles que mejoran el clima laboral, y dismi-
nuir aquellas que suman al agotamiento 
laboral.   

• Incorporar nuevos procesos y esquemas 
de aprendizaje en línea/virtual.

• Continuar con la difusión y alineamiento 
de los Principios Corporativos.

• Implementar una propuesta de volunta-
riado corporativo. 

DESAFÍOS
2023

51

LOGROS
2022

• Se mantuvo el nivel de empleo y los sa-
larios en relación al mercado, generando 
estabilidad en nuestros Colaboradores.

• Mejoramiento de perfiles acorde con los 
nuevos requerimientos, respondiendo 
oportunamente a los cambios organiza-
cionales.

• Programas enfocados en el bienestar, la 
salud y la seguridad ocupacional integral 
del Colaborador ante la emergencia sa-
nitaria, así como el cumplimiento de las 
disposiciones emanadas de los entes de 
control.

• El desarrollo de carrera reflejado en el pro-
grama de oportunidades internas (POI) 
generó un crecimiento del 5,24% del total 
de Colaboradores.

• Se incorporó el programa de onboarding 
“Experiencia Sin Límites” para inducción 
general a la organización en la plataforma 
de aprendizaje virtual con información re-
levante del negocio y procesos transver-
sales.

• Se reforzaron las “Escuelas de Aprendiza-
je Virtual LMS” de Crédito y Cobranzas y 
Operaciones, y se creó la escuela del Call 
Center y Soluciones Tecnológicas, plata-
formas que aseguran el aprendizaje en 
línea con información relevante para el 
éxito en las funciones de nuestros Cola-
boradores.  

• La rotación voluntaria se ha mantenido en 
niveles bajos con relación al mercado.

• Se culminó con éxito la primera etapa del 
programa “Talento Discover” de incorpo-
ración de jóvenes profesionales con dos 
universidades de Quito que culminaron 
sus estudios durante la duración de su 
pasantía. 

• Se retomaron los eventos presenciales 
de integración para compartir y celebrar 
fechas importantes y reconocimientos, 
siempre cumpliendo con las restricciones 
de aforo e higiene.



52TRABAJANDO EN DINERS CLUB, 
UNA GRAN FAMILIA

A. 1  CARACTERIZACIÓN  
DE LA FUERZA LABORAL

SBS E.1.1 

2021 2022

Femenino Masculino Femenino Masculino

Gerencia 8 1% 17 3% 11 1% 17 2%

Línea media 83 11% 102 16% 79 10% 106 15%

Colaboradores 640 88% 539 82% 673 88% 568 82%

Total por género 731 100% 658 100% 763 100% 691 100%

Total General 1.318 1.454

Nivel educativo

Año Básica Secundaria Tecnólogo
Universidad 
incompleta

Universidad 
completa

Maestría

2020 0% 0% 3% 10% 70% 17%

2021 0% 0% 2% 9% 64% 24%

2022 0% 0% 2% 12% 62% 24%

El año 2022 cerró con una estructura aprobada de 1.454 
posiciones. Esto representa un incremento del 10% en la 
plantilla con relación a 2020, debido a las aprobaciones de 
headcount en el área de Centro de Servicios y Negocios 
para responder a las necesidades de la Organización.

La distribución por género se mantuvo en los mismos por-
centajes: el 52% de los Colaboradores son de género Feme-
nino, ratificando que la Organización mantiene un nivel alto 
de equidad. 

SBS E.1.2

Podemos observar que, en el año 2022, el 86% de los Cola-
boradores tienen estudios universitarios completos, lo que 
incluye un 24% con estudios de maestría, manteniendo ni-
veles similares al 2021.

A. ¿QUIÉN ES LA FAMILIA  
DINERS CLUB–INTERDIN?

GRI 2-7
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El 49% de Colaboradores tiene un tiempo de permanencia 
mayor a cinco años en la Organización. Adicionalmente, se 
incrementó el número de Colaboradores con permanencia 
menor a un año en un 23% vs. 2021. 

SBS D.1.3.

El número de Colaboradores relacionados con los procesos 
de captación y crédito se incrementó con respecto al año 
2021.

Colaboradores por tiempo de permanencia

Tiempo de 
permanencia

No. Colaboradores Variación 

2020 2021 2022 2021 vs 2022

<1 121 229 275 20%

1 - 3 363 248 241 -3%

3 - 5 89 184 228 24%

> 5 745 728 710 -2%

Número de Colaboradores relacionados  
con captación y crédito

Año No. Colaboradores

2020 442

2021 581

2022 650

SBS E.1.4
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Composición de los Colaboradores

Nacional Sierra Costa

2021 2022 2021 2022 2021 2022

Cantidad de Colaboradores 1389 1454 1216 1271 174 183

% Hombres 47% 48% 48% 48% 43% 45%

% Mujeres 53% 52% 52% 52% 57% 55%

Colaboradores menores de 30 años 32% 28% 33% 29% 29% 22%

Colaboradores entre 30 y 50 años 62% 65% 61% 64% 66% 70%

Colaboradores mayores a 50 años 6% 7% 7% 7% 5% 8%

Contratos fijos 99,06% 100,00% 98,93% 100,00% 100,00% 100,00%

Contratos eventuales 0,94% 0,00% 1,07% 0,00% 0,00% 0,00%

Pasantías 50 58 45 52 5 6

Índice de rotación voluntaria 12,74% 15,47% 11,95% 13,14% 0,79% 2,34%

Índice de rotación masculino

Colaboradores menores de 30 años 2,74% 3,99% 2,88% 3,93% 1,72% 4,37%

Colaboradores entre 30 y 50 años 3,10% 3,16% 3,46% 3,15% 0,57% 3,28%

Colaboradores mayores a 50 años 0,00% 0,07% 0,00% 0,08% 0,00% 0,00%

Total IR masculino 5,83% 7,22% 6,34% 7,16% 2,30% 7,65%

Índice de rotación femenino

Colaboradores menores de 30 años 3,74% 5,43% 3,79% 5,19% 3,45% 7,10%

Colaboradores entre 30 y 50 años 3,17% 2,82% 3,62% 2,68% 0,57% 3,83%

Colaboradores mayores a 50 años 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%

Total IR femenino 6,91% 8,25% 7,41% 7,87% 4,02% 10,93%

SBS.E.1.5 / GRI 402-1

Desvinculaciones

Durante 2022, un total de 264 Colaboradores se des-
vincularon de la Compañía (salidas voluntarias e involun-
tarias), a diferencia de 2021, año en el que se desvincu-
laron 204 Colaboradores. 

La Organización no ha generado cambios significativos 
en su operación por lo que no se ha establecido un pro-
ceso de aviso previo.

Desvinculaciones 2020 - 2022

Año No. Colaboradores

2020 241

2021 204

2022 264

1. La información presentada en esta 
tabla se ha obtenido del headcount 
con cierre al 31 de diciembre de 
2021. No contamos con colaborares 
con por horas no garantizadas. No 
existen fluctuaciones significativas en 
el número de empleados durante el 
periodo descrito en este reporte.

* Para este calculo se tomo en cuenta la 
nómina de diciembre de las empresas 
que prestan este servicio.

GRI 2-8 
 Se debe mencionar además que 

se manejan contratos de servicios 
complementarios para los rubros de 
limpieza con 34 personas y seguridad 
con 41 personas.
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GRI 401-1

Rotación

El índice de rotación voluntaria aumentó de 12,74% en 
2021 a 15,47% en 2022 (2,73 puntos porcentuales). Las 
posiciones en las cuales se generó mayor rotación son: 
Ejecutivo de Servicio al Cliente, Oficial de Operaciones 
Junior y Ejecutivo de Negocio Empresas Junior.

Selección Externa e Inducción

Desvinculaciones por región y género 2022

2021 2022

Rangos 
de edad

Sierra Costa
Total

Sierra Costa
Total

F M F M F M F M

20 – 24 11 2 0 0 13 16 13 1 0 30

25 – 29 42 37 7 3 89 51 41 13 8 113

30 – 34 26 28 0 1 55 21 24 6 1 52

35 – 39 13 13 1 0 27 16 12 1 2 31

40 - en adelante 8 11 1 0 20 11 19 1 7 38

Total 100 91 9 4 204 115 109 22 18 264

Procesos de Selección (Internos y Externos)

Rangos 
de edad

Sierra Costa
Total

Mujeres Hombres Mujeres Hombres

20 – 24 42 35 4 1 82

25 – 29 92 84 8 13 197

30 – 34 40 33 10 4 87

35 – 39 22 21 5 1 49

40 - en adelante 9 15 3 2 29

Total 205 188 30 21 444

Procesos de Selección Externos

Rangos 
de edad

Sierra Costa
Total

Mujeres Hombres Mujeres Hombres

20 – 24 38 33 4 1 76

25 – 29 73 66 7 13 159

30 – 34 26 25 8 4 63

35 – 39 11 15 4 1 31

40 - en adelante 6 11 3 1 21

Total 154 150 26 20 350
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Procesos de Selección Internos

Rangos 
de edad

Sierra Costa
Total

Mujeres Hombres Mujeres Hombres

20 – 24 4 2 0 0 6

25 – 29 19 18 1 0 38

30 – 34 14 8 2 0 24

35 – 39 11 6 1 0 18

40 - en adelante 3 4 0 1 8

Total 51 38 4 1 94

En el año 2022, se realizaron 94 promociones o movi-
mientos hacia otros cargos y áreas dentro de la Organi-
zación. El 40% de los Colaboradores que se movieron 
internamente tiene una edad entre 25 a 29 años, siendo 
el grupo con mayor movilidad. 

En 2022, se realizaron 444 procesos de selección, de los 
cuales 350 fueron externos y 94 internos, correspon-
dientes a promociones y movimientos laterales. 

En la región Sierra, se incorporaron 304 Colaboradores, 
representando un 87% del total de procesos externos. 

Selección Interna (Movimientos  
y Promociones) :
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B.1 FOMENTANDO  
EL DESARROLLO DEL  
TALENTO HUMANO

La gestión de personas en Diners Club del Ecuador bus-
ca atraer, desarrollar y motivar al Talento Humano ne-
cesario para lograr los objetivos estratégicos de la Or-
ganización, alineados a cubrir las expectativas de los 
Clientes, el Mercado, los Accionistas y los Profesionales 
que forman parte del equipo de trabajo, soportando la 
gestión en el liderazgo de las Líneas de Supervisión y, 
de manera especial, administrando el equipo bajo linea-
mientos de equidad y objetividad.

Desarrollar y motivar Engagement
Capacitación y desarrollo

Gestión del desempeño

Sistema retributivo

Planes de ruta profesionales

Comunicación

Desvinculación

Estrategia y
Modelo de Negocio 

Hablar

Permanecer

Contribuir

Identificación de perfiles
de conocimientos
y experiencia

• Planeación de Recursos Humanos

• Modelo organizativo

• Capacidad de líneas: liderazgo

Identificación de perfiles
de competencia

Atraer

Administración de personal Servicios y beneficios SSOAnalítica de RRHH

Sistema de selección
por competencias

Incorporación

B. EL DESARROLLO PROFESIONAL  
Y HUMANO EN DINERS CLUB 

B.2 DESARROLLO DE CARRERA

En Diners Club del Ecuador se valora el interés de los 
Colaboradores por su crecimiento personal, profesional 
y el desarrollo de su carrera. Es así que brindamos la 
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primera opción en los procesos de se-
lección al personal interno de la organi-
zación y, si no contamos con el mismo, 
atraemos al talento calificado del mer-
cado profesional. 

El proceso de desarrollo de carrera, por 
medio del Programa de Oportunidades 
Internas POI, generó 94 movimientos 
internos en 2022, con crecimiento ho-
rizontal o vertical, lo que representa el 
6,4% de la plantilla de Colaboradores.

El Centro de Servicios, al concentrar el 
68% del headcount de la Organización, 
es también el área con mayor movilidad. 
Tuvo 60 movimientos internos, lo que 
representa el 64% del total. Cabe recal-
car que los cargos con mayor movilidad 
son Oficial de Operaciones Junior y Eje-
cutivo de Servicio al Cliente. El área de 
Negocios tuvo 21 movimientos, 22% del 
total. Las demás áreas con movilidad 
fueron Finanzas, Riesgos, Cumplimien-
to y Recursos Humanos.

El proceso de desarrollo profesional es 
un aspecto muy valorado por parte de 
los Colaboradores, de acuerdo con los 
estudios de Engagement realizados. 

GRI 404-1

B.3 CAPACITACIÓN 
Y CRECIMIENTO 
PROFESIONAL

En el año 2022 se priorizaron con cada 
área las necesidades de capacitación, 
con el fin de mantener el nivel de for-
mación de los Colaboradores.

Se mantuvieron las escuelas internas de 
las áreas de Finanzas, Crédito y Cobran-
zas y Operaciones, además de la crea-
ción y desarrollo de la escuela interna 
de Call Center para nuevos y antiguos 
Colaboradores.    

Durante 2022, también se realizó La 
Escuela de Servicio al Cliente, dirigida a 
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Colaboradores del área de Call Center y 
Oficinas, con una duración de 12 horas, 
bajo una modalidad sincrónica y asin-
crónica. Por otra parte, se inició el pro-
grama presencial de Liderazgo Ágil para 
el desarrollo de Gerencias, Subgeren-
cias y Jefes de Negocio, con un total de 
67 participantes de las distintas áreas. 
El objetivo es que puedan generar im-
pacto e influencia en sus Colaborado-
res, a través de la potencialización de 
sus habilidades blandas y el aprendizaje 
de nuevas metodologías de gestión de 
equipos de trabajo. Los principales te-
mas fueron: estilos de Management y 
Liderazgo, desarrollo de confianza para 
crear equipos de alto rendimiento, ex-
perimentación y aprendizaje continuo, 
gestión del cambio ágil con M3.0, Lean 
Change Management, entre otros. 

Se capacitó a 69 Colaboradores en Téc-
nicas de Ventas, con una carga de 24 
horas de formación, dentro de espacios 
para reflexión, observación, conceptua-
lización, experimentación y aplicación 
con base en planes de acción.

Adicionalmente, como parte del desa-
rrollo de los Colaboradores, se realiza-
ron capacitaciones en Científico de Da-
tos, Power BI, Software R y Data Bricks 
Quickstart, con un alcance de 77 par-
ticipantes, con el objetivo de reforzar 
conocimientos con las distintas herra-
mientas técnicas. A su vez, Tecnología 

Horas de Capacitación por nivel y género 2019 - 2022

Femenino Masculino

Niveles 2019 2020 2021 2022 2019 2020 2021 2022

Gerencia 1.330 365 80 428 1.488 867 501 1.054

Línea Media 5.876 1.692 3.637 2.954 6.739 2.255 3.830 3.735

Colaborador 15.475 6.403 15.616 18.370 20.314 6.616 14.382 15.937

Total por género 22.681 8.403 19.333 21.752 28.541 9.738 18.713 20.726

recibió capacitaciones en Cert Secure 
Coding, Microsoft Intune, COBIT, Cloud 
Computing, Project Server, Architecting 
on AWS, BSA Software Asset Manage-
ment, Block Chain, Modelos Predictivos, 
Microsoft Power Platform, TOGAF, en-
tre otros. 

Cumpliendo con la normativa legal vi-
gente, se capacitó al equipo de Briga-
distas a nivel nacional, sobre los siguien-
tes temas: Contra incendios, Evacuación 
y rescate y Primeros auxilios.  

Enfocados en fomentar la salud inte-
gral de los Colaboradores, se generaron 
charlas presenciales y virtuales con uni-
versidades y profesionales. Las charlas 
fueron enfocadas a temas relaciona-
dos a Riesgos Psicosociales, Manejo de 
conflictos familiares, Nutrición y lactan-
cia materna, Prevención de consumo de 
drogas, Prevención de enfermedades 
de transmisión sexual y VIH, Enferme-
dades osteomusculares, Riesgo auditi-
vo y Pausas activas. 

Por otro lado, el cumplimiento normati-
vo que se exige a la banca es un reque-
rimiento permanente de capacitación 
para Diners Club. Es así que se capacitó 
y reforzó conocimientos en Prevención 
de Lavado de activos, Anticorrupción y 
Antisoborno, Protección de datos, Pre-
vención de extorsiones, Prevención de 
discriminación y acoso laboral y Educa-
ción financiera.  
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Inversión de capacitación 2019-2022

Año Número de eventos realizados
Número de Colaboradores 

capacitados
Inversión por Colaborador  

en USD $

2019 254 1.484 234,25

2020 178 1.204 51,58

2021 354 1.271 148,69

2022 240 1.223 218,97

SBS. E.2.1. 

Inversión de capacitación 2019-2022

Niveles
Inversión en USD $ Distribución

2019 2020 2021 2022 2019 2020 2021 2022

Gerencia 50.342,13 4.286,42 10.634,71 31.401 14% 7% 6% 12%

Línea Media 83.544,40 20.145,75 57.532,14 59.509 24% 32% 30% 22%

Colaborador 213.744,67 37.666,17 120.812,09 176.885 61% 61% 64% 66%

Total 347.631,20 62.098,34 188.978,94 267.794 100% 100% 100% 100%

SBS. E.2.1. / SBS. E.2.2. / SBS. E.2.3.

Declaración de compromiso ético

Durante 2022, todo el personal que ingresó a la Compa-
ñía firmó su declaración de compromiso de comporta-
miento ético. Adicional a esto, también conocen y firman 
los siguientes documentos que buscan alinear y normar 
su comportamiento institucional:

• Declaración de conocimiento del Código de Ética

• Declaración de conocimiento del Reglamento Interno 
de Trabajo

• Declaración de conocimiento de Reglamento de Se-
guridad y Salud Ocupacional

• Compromiso de Uso de Información

• Declaración de conocimiento de la Política de Protec-
ción de Datos Personales

• Declaración de recepción del Manual Antisoborno y 
Anticorrupción

• Declaración de recepción del Manual de Prevención 
de Lavado de Activos
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• Declaración de Aceptación de Grabación de Llama-
das (en los casos que corresponde por sus funciones)

• Declaración de Ingresos Adicionales

• Declaración de Conocimiento de Examen Post-Ocu-
pacional

GRI 2- 23

Todas la políticas están disponibles en la intranet de la 
organización y son difundidas frecuentemente.

C. ADMINISTRACIÓN SALARIAL 

Banco Diners Club e Interdin cuentan con el Comité de 
Retribuciones, el cual está estructurado acorde con lo 
solicitado por la norma respectiva, aprobada por el Di-
rectorio, que se mantiene vigente en 2022.

El área de Recursos Humanos, bajo los lineamientos del 
Comité de Retribuciones, gestiona la administración sa-
larial bajo dos premisas: 

• Equidad interna: Las posiciones que tienen similar 
nivel de responsabilidad se ubican dentro de un mis-
mo nivel de cargo y escala salarial.

• Competitividad externa: Salarios competitivos 
en relación al mercado específico de referencia, de 
acuerdo con la política salarial. Se utilizan las encues-
tas salariales provistas por firmas internacionales 
como herramienta de medición.
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Clasificación de personal por rango salarial

Rango salarial 2019 2020 2021 2022

500 - 750 236 320 320 385

750 – 1.000 327 227 264 266

1.000 – 2.000 470 443 449 447

2.000 – 3.000 207 179 192 204

> 3.000 173 149 164 152

Total 1.359 1.413 1.318 1.454

SBS.E.1.6

Adicionalmente se consideran variables como inflación, 
capacidad de la Organización, acciones del mercado, 
evaluación de desempeño (Colaboradores con califica-
ción mayor a B, realizada dos veces al año). 

Son estos los factores para que el Comité de Retribu-
ciones considere las medidas necesarias en administra-
ción salarial.

En el año 2022, debido al entorno económico, no se rea-
lizaron ajustes salariales generales. Únicamente se rea-
lizaron revisiones puntuales en 120 Colaboradores. Por 
otra parte, no se implementaron medidas de reducción 
o modificación de la jornada laboral.

Durante este año, los gastos de personal de Diners 
Club del Ecuador e Interdin S.A., que incluyen remu-
neraciones mensuales, beneficios sociales, aportes al 
IESS, pensiones, jubilaciones y otros, ascendieron a USD 
$44`433.913.

GRI 2-30

La Organización no cuenta con un esquema de nego-
ciación colectiva.

La relación entre el salario mínimo vital vigente del año 
2021 y el salario mínimo pagado por la Compañía es de 1 
a 1,20. Mientras que la relación entre hombres y mujeres 
del mismo rango es 1 a 1.

A diciembre de 2022, 266 Colaboradores mantienen un 
esquema de remuneración mixta, es decir, salario fijo y 
variable.

Adicionalmente, se distribuyó el 15% de las utilidades 
a los Colaboradores, según lo establecido por la Ley. El 
valor que recibió un Colaborador con una carga es de 
USD $5.596,20.
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La Gestión de Desempeño es un pro-
ceso continuo a lo largo del año, cuyo 
objetivo es gestionar el desarrollo de las 
personas en la Organización. Permite 
reforzar lo que se está haciendo bien, 
detectar oportunidades de mejora en el 
Colaborador y elaborar planes de acción 
para su desarrollo profesional.

La evaluación se realiza con el propósito 
de formalizar un proceso que se ejecu-
ta todos los días y de establecer ajustes 
a los planes de acción para el siguien-
te período, o definir los habilitantes 
adicionales para que la persona pueda 
avanzar con sus planes.  

En 2022, el Modelo de Gestión de Des-
empeño se enfoca en objetivos SMART 

D. FOMENTANDO EL 
MEJORAMIENTO CONTINUO  
DEL DESEMPEÑO

GC6 / GRI 404-3

(específicos, medibles, ambiciosos, rea-
les y temporales). Estos se monitorean 
a través de un Scorecard Corporativo y 
Scorecard individual, con KPIs y OKRs.

En este proceso, articulamos tres “mo-
mentos Diners Club” decisivos y medi-
bles:

1.  Momentos 
corporativos: 

Asociados al logro de resultados orga-
nizacionales basados en objetivos es-
tratégicos y métricas definidas por el 
Comité Ejecutivo, y medidos a través de 
un Scorecard Corporativo.
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Scorecard 
Corporativo

Scorecard 
Individual

OKRs

Vicepresidencias

Gerencias

Línea Media y Colaboraciones

Colaboradores sin OKR

0% 25% 50% 75% 100%

2.  Momentos del  día a día: 

Asociados a acciones y métricas del día a día que impac-
tan el logro de objetivos y resultados esperados propios 
del área y cargo, y medidos a través de un Scorecard 
Individual (KPIs).

3.  Momentos de transformación: 

Asociados a cómo se alcanzan y/o mejoran los resulta-
dos. Estos pueden cambiar de acuerdo con las priori-
dades del área, pero están siempre alineados a los ob-
jetivos estratégicos de la Organización. Son medidos a 
través de un tablero OKR Objetives and Key Results, 
una metodología que hace seguimiento a iniciativas de 
mejora de los equipos de trabajo.

Por otro lado, considerando los roles y niveles de res-
ponsabilidad de cada Colaborador, el esquema de eva-
luación fue definido con los siguientes componentes y 
ponderaciones: 

En conjunto, los OKRs y el Scorecard son un buen com-
plemento para medir nuestro aporte a Diners Club a 
través del esfuerzo diario, el trabajo en equipo y la bús-
queda constante de superación para lograr resultados 
organizacionales.

Todos los colaboradores son parte de este proceso, su 
caracterización se puede ver en la pag. 54.

90%

50%

60%

50%

40%

30%

25%

10%

10%

10%

25%
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GRI 401-2

D.1  BENEFICIOS PARA 
COLABORADORES:

Los beneficios que se presentan para los Colaboradores 
de la Organización son los siguientes:

Educación

Convenios de descuentos del 10% al 25% en las princi-
pales universidades del país, para programas de pregra-
do, posgrado y educación continua.

Salud

A lo largo del año se realizan campañas de salud y exá-
menes médicos. Además, se llevan a cabo procesos de 
vacunación, con la intención de inmunizar a los Colabo-
radores frente a enfermedades respiratorias.

Seguro de vida

Cubierto al 100% por la Organización. Valor asegurado: 
USD $5.000 (incluye servicios exequiales).



66TRABAJANDO EN DINERS CLUB, 
UNA GRAN FAMILIA

Alimentación

Contamos con servicio de lunch para Colaboradores en 
jornada presencial, a través de diversos Proveedores. La 
Organización subsidia el 50% del costo del servicio.

Conectividad

Se realiza el reembolso por servicio de internet del 50% 
del valor de la factura, hasta máximo USD $25, en el caso 
de Colaboradores en modalidad de trabajo remoto.

Convenios comerciales

Se establecen alianzas con varios Establecimientos co-
merciales y, de esta forma, se generan descuentos en 
varios productos y servicios.

Hijos
GRI 401-3

En cuanto a las licencias parentales, 17 mujeres y 13 hom-
bres se acogieron a este permiso. 2 mujeres presentaron 
su renuncia voluntaria antes de terminar su periodo de 
maternidad, los demás colaboradores completaron su 
periodo y regresaron con normalidad a sus funciones.

D.2 EL CUIDADO POR  
EL CLIMA LABORAL 
(ENGAGEMENT)

Encuesta,  medición y monitoreo  
del  Cl ima Laboral

En el año 2022, se realizó la medición de Engagement 
con el apoyo de Circular HR. Esta medición tiene como 
fin principal medir el nivel de compromiso y agotamien-
to de nuestra gente. Además, nos permitirá lograr espa-
cios de trabajo positivos que faciliten el desempeño de 
los Colaboradores y equipos.

Durante este año, contamos con una tasa de respuesta 
por parte de los Colaboradores del 93%. Se obtuvo una 
puntuación de 4,41 (dentro de una escala de 6), lo que 
refleja un nivel medio de Engagement.
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Niveles de engagement Niveles del agotamiento

Escala engagement es de 0 a 6

Índice LATAM Engagement

Nivel bajo 3,53 - 4,09

Nivel medio
bajo 4,10 - 4,33

Nivel medio 4,34 - 4,42

Nivel medio
alto 4,43 - 4,68

Nivel alto 4,69 - 5,24

Índice LATAM Engagement

Nivel alto 2,71 - 3,00

Nivel medio
alto 2,58 - 2,71

Nivel medio 2,54 - 2,58

Nivel medio
bajo 2,43 - 2,53

Nivel bajo 2,19 - 2,43

Promedio
Engagement

Promedio
Engagement

Promedio
engagement:
4,46

Benchmark
LATAM
Servicios
2021

Escala agotamiento es de 1 a 4

Otros niveles
de agotamiento

Personas con
alto agotamiento

Personas con alto
Engagement

Otros niveles
de Engagement

22,5%

22,7%

22,8%

19,1%

Personas
con alto
engagement:
25%

Promedio
agotamiento:
2,54

Benchmark
LATAM
Servicios
2021

Personas
con alto
agotamiento:
17%

2021 2022

Promedio
agotamiento

Promedio
agotamiento

2021 2022

4,41 2,63
4,43 2,63

2,58

Este año, trabajaremos en planes de 
acción que permitan mejorar los fac-
tores que impactan directamente en el 
nivel de Engagement y Agotamiento, y 
que tienen una correlación positiva con 
el desarrollo del negocio. Hemos iden-
tificado factores que apalancan el En-
gagement dentro de la Organización, 
como son oportunidades de desarro-
llo, autonomía y optimismo, los cuales 
se deben fortalecer dentro de nuestros 
Colaboradores. 
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Durante el período 2022, continuamos 
con la implementación del Sistema de 
Gestión para Prevención de Riesgos La-
borales. Se realizaron exámenes médicos 
ocupacionales para los riesgos propios 
del puesto de trabajo, además de inspec-
ciones de las instalaciones de la Organi-
zación y de los equipos contra incendios, 
campaña de vacunación para la preven-
ción de problemas respiratorios, charlas 
enfocadas a temas de bienestar en la sa-
lud, condiciones psicosociales, prevención 
de acoso laboral y sexual, manejo de con-
flictos familiares, nutrición, lactancia ma-
terna, pausas activas, prevención de en-
fermedades osteomusculares, prevención 
de enfermedades de transmisión sexual y 
VIH, prevención de consumo de sustan-
cias estupefacientes, y acciones a seguir 
en casos de sismos e incendios y simula-
cros de evacuación.

Se mantiene un sistema de actuación 
para emergencias contra incendios, de-
sastres naturales, emergencias médicas 
y evacuaciones, mediante la actualización 
de los planes de emergencias exigidos 
por los entes de control para los diferen-
tes edificios, además de señalética y ca-
pacitación con las brigadas establecidas 
en la Organización. 

E.  SEGURIDAD 
Y SALUD 
OCUPACIONAL 

GRI 403-1/GRI 403-2 / GRI 403-3/ GRI 403-4 /  
GRI 403-5 / GRI 403-6 / GRI 403-/ GRI 403-8 /  
GRI 403-9 / GRI 403-10
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Con base en esto, se puede deducir que los resultados 
de TFA, TIEP y TAL son de 0,13.

Dada la naturaleza de las funciones realizadas en la Or-
ganización, el riesgo de enfermedad laboral es mínimo.
Cabe mencionar que existe un proceso de sigilo de la 
información tal que no se permite bajo ninguna forma 
la divulgación de información personal de los colabora-
dores.

El comité paritario es el organismo encargado de velar 
por la prevención de riesgos de salud ocupacional y se 
reúne de manera mensual.

Ausentismo

El ausentismo en 2022 fue de 4.923,8 días laborables 
(no incluye periodos de maternidad, paternidad y ca-
lamidad doméstica). La principal causa obedece a en-
fermedades de tipo respiratorio, por lo que se tomaron 
acciones preventivas para bajar esta siniestralidad. En 
este año, no existieron enfermedades laborales. En lo 
referente a accidentes, se registraron dos durante este 
período. 

Índice de accidentes  
y daños laborales

Año 2020 Año 2021 Año 2022

Número de Colaboradores 1.318 1.389 1.454

Número de accidentes 0 0 2

Enfermedades ocupacionales 0 0 0

Días perdidos por accidente laboral 0 0 223

Días perdidos por accidente laboral 
/ hombre 

0 0 0,13

Para realizar este cálculo se consideró la Norma Técnica de Prevención (NTP) 1 del Instituto 
de Seguridad e Higiene en el Trabajo de España.

En 2022, se mantienen los 90 Colaboradores que for-
man parte de las brigadas de seguridad y salud ocupa-
cional. Esto equivale al 20% de los Colaboradores que 
realizan trabajo presencial. Estas brigadas están com-
puestas por el COE, Líderes de edificio, Líderes de piso, 
Brigadas contra incendio, Brigada de primeros auxilios 
y Brigada de comunicación y evacuación. Todos ellos 
están capacitados a nivel nacional.
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DESAFÍOS
2023

• La meta es captar 100.000 nuevos 
Socios con un enfoque en los Clien-
tes de los segmentos tradicionales, 

• La nueva estrategia de adquisición de 
Socios nuevos en 2022 generó un in-
cremento en la adquisición de 31,5% 
comparado con el año anterior y un 
sobrecumplimiento del presupuesto 
en 103,5% .

• Se implementaron propuestas de va-
lor tangibles con mayor nivel de per-
sonalización, mediante herramientas 
de conocimiento de los Socios, com-
portamientos y segmentación.

• Se ejecutaron estrategias personaliza-
das para activación y uso de nuestras 
tarjetas; se reforzaron las alianzas exis-
tentes y los beneficios comerciales.

• Se desarrolló una estrategia de movi-
lización de Socios, alineada a las eta-
pas del ciclo de vida.

• Se implementaron herramientas que 
permiten la comunicación de benefi-
cios a partir del comportamiento de 
consumos. 

• Se desarrolló una estrategia de ges-
tión del Cash Advance por Chatbot 
que permitió crecer en un 65% la es-
pecialidad versus el año 2021.

• El consumo de personas y corporati-
vo incrementó en 16,6% comparado 
con el año anterior. 
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LOGROS
2022 además de incursionar en un nuevo 

segmento con potencial adquisitivo 
más bajo, para incrementar la parti-
cipación de mercado.

• El enfoque para Socios Personas en 
2022 se concentra en seis objetivos 
principales:

1. Generación de propuestas de va-
lor y beneficios segmentados

2. Desarrollar un modelo de desa-
rrollo del Socio por ciclo de vida

3. Repotenciar los beneficios de los 
productos

4. Posicionamiento de Discover en 
Universidades

5. Desarrollo de nuevos canales

6. Desarrollo de Banca Seguros

• Personalización de beneficios para 
Socios basados en la relación con los 
comercios, potencializando el mo-
delo de negocio “Comercio Céntrico” 
como diferenciador en el mercado. 

• Desarrollo de nuevos canales digi-
tales, como la App de Mundos, que 
permita al Socio consolidar todos 
sus beneficios y acceder en el mo-
mento que requiera, así como recibir 
comunicaciones de valor de acuerdo 
con sus preferencias.

• Evolución del modelo comercial di-
gital, garantizando una experiencia 
simple y segura para los Socios.

• Desarrollo de productos de banca, 
empezando con la cuenta de aho-
rros, para convertirnos en la mejor 
solución integral.

• Apalancar la estrategia de desarrollo 
en el programa de fidelización para 
consolidar la relación con los Socios.

• Seguir brindando a nuestros inver-
sionistas un servicio de primer or-
den, basados en la solidez, el profe-
sionalismo y la confianza. 
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A. ENFOCADOS EN EL SOCIO

Nuestro objetivo central como empresa 
es acompañar a cada uno de nuestros 
Socios en los diferentes momentos de 
su vida. Dentro de ello, queremos ser 
siempre su medio preferido de pago y 
brindar soluciones financieras integra-
les. Por ello, nos esforzamos día a día en 
diseñar propuestas de valor basadas en 
el conocimiento del Socio, empezando 
por entregar la mejor oferta de valor y 
producto en el canal adecuado.

Estamos evolucionando nuestros pro-
cesos internos para enfocarnos a partir 
del  entendimiento de nuestros Socios y 
del mercado, para llegar con soluciones 
a sus requerimientos del día a día, vi-
sualizando una gestión digital que brin-
de rapidez, eficiencia, simplicidad, alta 
calidad e innovación. 

A.1 .  PROPUESTAS DE 
VALOR ADAPTADAS  
A LA REALIDAD  
DE CADA SOCIO

En Diners Club del Ecuador es primordial 
entregar ofertas personalizadas a cada 
Cliente, para lo cual en 2023 la estra-

tegia de desarrollo de nuestros Socios 
integra la investigación del mercado, el 
conocimiento profundo del compor-
tamiento de consumo y la relación de 
valor con nuestros comercios aliados, 
de manera que las propuestas de valor 
sean integrales y se comuniquen a tra-
vés de nuestros canales tradicionales, 
así como el fortaleciendo de los nuevos 
canales digitales.

Nos proponemos incrementar el valor 
del programa de recompensas como 
herramienta de desarrollo y fidelización 
de nuestros Socios. Generar una dife-
renciación entre el valor que el Socio 
tiene y el beneficio que recibe del pro-
grama de recompensas.

GRI 416-1 / GRI 416-2 / GRI417-1 / GRI 417-2 / 
GRI 417-3 / GRI 418-1

A.2.  POLÍTICAS  
EN RELACIÓN  
CON LOS SOCIOS  
Y SU SEGURIDAD

La transparencia y confidencialidad guían 
nuestras relaciones comerciales. Las le-
yes y regulaciones nacionales estable-
cen un techo de tasa de interés máxima 
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Políticas de confidencialidad, seguridad  
y transparencia para el Socio

Política de seguridad

Diners Club ha desarrollado una cultura 
de seguridad de información orientada a 
proteger los datos de los Socios; dentro de 
la Organización se cumplen los más altos 
estándares internacionales de seguridad, 
teniendo para el efecto normas aprobadas 
de uso de información, lo que garantiza su 
integridad, confidencialidad y disponibilidad.

Por otra parte y con el objetivo principal de 
garantizar el conocimiento y aplicación de 
las normas en todos los niveles, se realizan 
capacitaciones periódicas al personal, las 
que coadyuvan a la consolidación de la 
cultura de seguridad en un esquema de 
permanente evaluación.

Política de Confidencialidad

El Código de Ética establece que toda la 
información, ya sea de carácter contable, 
administrativo, comercial o de índole 
reservada sobre los Socios, se debe 
mantener de manera confidencial. Es por 
ello que nunca se entregan datos del Socio 
a terceros.

Política de Sigilo Bancario

El concepto de Sigilio Bancario impone 
la obligación de confidencialidad de las 
instituciones financieras sobre la información 
financiera de sus Socios. El Código de Ética 
de la Compañía contempla un estricto 
cumplimiento de esta norma.

Política de Transparencia

Las tasas de interés y comisiones de las 
tarjetas de crédito, por ley, son publicadas 
en todas las sucursales, en la web de la 
empresa, en la web de la Superintendencia 
de Bancos del Ecuador, entre otras. Diners 
Club del Ecuador utiliza el Estado de Cuenta 
como medio de información a sus Socios, 
siendo uno de los más fáciles y claros de 
comprender disponibles en el mercado.

Por otra parte, Diners Club del Ecuador, 
en el caso de los productos de inversión, 
publica las tasas vigentes en el portal web 
para conocimiento y claridad de los Socios.

efectiva. Asimismo, en beneficio de la trans-
parencia de mercado y de los consumidores, 
difundimos un tarifario, folleto o información 
de pizarra y digital que contienen las tasas a 
ser cobradas a los consumidores actuales y 
potenciales. Estas tasas son aprobadas por la 
Superintendencia de Bancos del Ecuador, de 
acuerdo con una tabla diferenciada por tipo 
de producto y servicio, y deben ser comuni-
cadas a los Clientes.

Adicionalmente, este año se lanzará la polí-
tica de contactabilidad que busca “Definir la 
cantidad de comunicados necesarios para 
nuestros Socios Personas mensualmente”, 
a través de establecer lineamientos gene-
rales entre las áreas involucradas y la tipo-
logía de comunicados, generando un con-
tacto relevante con el Socio y que, a su vez, 
realice las acciones requeridas por este para 
cumplir los principales KPIs institucionales. 
Todo esto, intentando llegar a un Modelo 
de Experiencia diferenciador con nuestros 
competidores”.

No se reportaron casos de incumplimiento 
de esta normativa, con respecto a la infor-
mación de etiquetado, de comunicaciones 
y marketing o de violaciones a la privacidad 
de clientes.

B. LA INNOVACIÓN 
COMO APORTE  
A LA GENERACIÓN 
DE VALOR

SBSC.3.3 / SBSC.3.4

El principal rol del Centro de Innovación es 
catalizar mediante ejecución la adopción de 
procesos digitales y el desarrollo de pro-
puestas que agreguen valor al Cliente y a 
la Organización. Con el uso de esquemas 
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C.1 .  CATEGORIZACIÓN: 

Socios Personales únicos: representan un 96% del total 
de Socios.

Socios Corporativos únicos: representan el 2%. 

Clientes Inversionistas: representan el 2% restante.

Socios Personales

Evolución en la cantidad de tarjetas Principales y Adicio-
nales en Diners Club, Visa, Mastercard y Discover.

C. LOS SOCIOS DINERS 
CLUB DEL ECUADOR

Año Principales Adicionales Total

2021 764.793 357.843 1´122.636

2022 847.585 403.042 1´250.627

% 2022 vs. 2021 10,38% 12,63% 11,40%

de trabajo colaborativo y focalizando 
los esfuerzos en la evolución y digita-
lización de los momentos de verdad 
de nuestros Clientes al interactuar con 
nuestros productos o servicios, busca-
mos facilitar el día a día de los Socios, 
reduciendo tiempo, trámites y generan-
do una mejor experiencia y cercanía, e 
implícitamente aportando en la evolu-
ción de los productos y procesos de la 

Organización, apoyando la estrategia 
digital de Diners Club.

En el área de Personas la innovación es 
parte del ADN de los responsables de 
producto, estrategias de desarrollo de 
los Socios, analítica del comportamien-
to del cliente y ventas. La generación de 
valor a los Socios inicia en una gestión 
centrada en el Cliente, identificamos el 
Journey del Socio en cada interacción 
que buscamos realizar Así, desarrolla-
mos herramientas que faciliten el con-
sumo de la data y hagan que la expe-
riencia del Cliente durante el proceso 
sea cada vez mejor. Incursionamos en 
el desarrollo de modelos de compor-
tamiento de Cliente para ofrecer a los 
Socios la mejor oferta de valor en el mo-
mento adecuado. Estos modelos esta-
rán en constante aprendizaje para me-
jorar la efectividad.

GRI 2-6
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Año Principales Adicionales Total

2021 438.596 250.827 689.423

2022 469.828 259.104 728.932

% 2022 vs. 
2021

7,12% 3,30% 5,73%

La distribución de Socios por cada mar-
ca es:

Socios Corporativos

Son aquellas personas jurídicas o per-
sonas naturales con RUC (que son Es-
tablecimientos afiliados) que adquieren 
la tarjeta Diners Club Corporativa y la 

otorgan para uso de funcionarios y eje-
cutivos de la empresa.

La tarjeta Diners Club Corporativa es un 
sistema funcional diseñado de acuerdo 
con las necesidades de las empresas, 
orientado a apoyar el logro de sus ob-
jetivos financieros. El sistema está com-
puesto por un conjunto de soluciones 
específicas, concretas y eficientes, que 
ofrecen ventajas tangibles, como opti-
mización de tiempo, ahorro de costos, 
flexibilidad y transparencia en el control 
de gastos corporativos.

En 2022, Diners Club del Ecuador alcan-
zó la cantidad de 11.604 Socios Corpo-
rativos. Durante este año se adquirieron 
2.888 nuevos Socios, lo cual represen-
ta un incremento del 115% respecto a 
2021. Para lograr el incremento en la 
adquisición de empresas, se incorpora-
ron nuevos canales de venta de tarjetas 
corporativas. 

Adicionalmente, en 2022 el consumo 
generado por los Socios Corporativos 
fue de USD $431 millones, lo cual repre-
senta un crecimiento del 30,7% con res-
pecto a los consumos de 2021.

Clientes Inversionistas

Son aquellos que adquieren los pro-
ductos de inversión que actualmente 
comercializa Diners Club, bajo dos mo-
dalidades: Saldos a Favor y Planes de 
Ahorro Diners (solo para Socios Diners 
Club del Ecuador), y Certificados de In-
versión a plazo fijo (para Socios y públi-
co en general). 

Al cerrar el año, tenemos 7.876 Clientes 
Inversionistas a plazo y 20.092 Socios 
que mantienen sus ahorros en PAD. El 
monto total administrado a diciembre 
2022 es de USD $1.172'650.535,24

Diners Club

Año Principales Adicionales Total

2021 344.082 209.036 553.118

2022 362.075 222.745 584.820

% 2022  
vs. 2021

5,23% 6.56% 5.73%

Mastercard

Año Principales Adicionales Total

2021 53.639 15.734 69.373

2022 79.122 30.302 109.424

% 2022  
vs. 2021

47,51% 92,59% 57,73%

Visa

Año Principales Adicionales Total

2021 227.872 126.504 354.376

2022 241.681 143.355 385.036

% 2022  
vs. 2021

6,06% 13,32% 8,65%

Discover

Año Principales Adicionales Total

2021 139.200 6.569 145.769

2022 164.707 6.640 171.347

% 2022  
vs. 2021

18,32% 1,08% 17,55%

Al finalizar el año 2022, la totalidad de 
Socios Principales (Diners, Visa, Disco-
ver y Mastercard) fue:
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D.1 TARJETAS DE CRÉDITO 

Los productos que ofrece Diners Club para Socios Personales y corporativos son:

Diners Club Internacional

Diners Club Nacional / 
Internacional Corporativa

Diners Kids

Diners Club One  
(Prepago y Pospago)

Diners Club Internacional Miles

Diners Club Internacional 
Sphaera Reserve

Diners Club Internacional  
AAdvantage

Diners Club Internacional  
Sphaera 

Diners Club Internacional  
Corporativa AAdvantage

Diners Club Internacional  
Corporativa Club Miles

Freedom

Tarjeta Discover Discover More
Discover Barcelona

D. PRODUCTOS DINERS CLUB 
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GIFT Card

Discover Universidades

Convenio Cerradas

Diners Club – Supermaxi Diners Club – Mi Comisariato

Gas Club Assist 365

Prepaid Corporativa

Para mayor información de productos y servicios ingresar a  
www.dinersclub.com.ec
www.discover.ec
www.titanium.com.ec

Tarjetas Adicionales complementarias 
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Desde octubre de 2017, Banco Diners Club inició la emisión de tarjetas de cré-
dito de TITANIUM Visa, ampliando su portafolio con los siguientes productos:

Desde noviembre 2020, Banco Diners Club inició la emisión de tarjetas de crédito 
TITANIUM Mastercard, ampliando su portafolio con los siguientes productos:

Tipos de crédito

Crédito corriente Consumos que el Socio paga en una sola cuota.

Crédito diferido  
con o sin  intereses

Consumos que el Socio cancela en cuotas hasta 36 meses plazo.

Crédito diferido Plus 
Consumos que el Socio cancela en cuotas hasta 24 meses plazo, con una tasa 
de interés diferenciada.

Crédito diferido con gracia
Consumos que el Socio puede cancelar en un solo pago o en cuotas, en función 
del plan que oferte el Establecimiento, con 1, 2 ó 3 meses de gracia.

Crédito diferido preferencial
Consumos que el Socio puede cancelar en cuotas a 6, 9, 12 o 24 meses plazo con 
una tasa de interés preferencial.

TITANIUM 
Visa Signature

TITANIUM 
Visa Euphoria

TITANIUM 
Mastercard Black Beyond

TITANIUM 
Mastercard Business Black

TITANIUM 
Mastercard Platinum

TITANIUM 
Mastercard Black

TITANIUM 
Mastercard Corporate Black

TITANIUM 
Visa Infinite

TITANIUM 
Corporativa Miles

TITANIUM 
 Visa Platinum

TITANIUM 
Visa Corporate
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D.2 ASISTENCIAS Y  
SEGUROS DINERS CLUB

Diners Club, buscando servir mejor a sus Socios, com-
plementa cada uno de sus productos con servicios y be-
neficios para generarles bienestar y tranquilidad en todo 
momento.

Es así como las tarjetas Diners Club Ecuador cuentan 
con servicios de asistencia y seguros para el Socio y su 
familia, que buscan brindar apoyo inmediato y oportuno 
frente a necesidades que su estilo de vida demanda. 

Los seguros y asistencias disponibles son manejados 
por AIG Metropolitana de Seguros y Coris del Ecuador, 
respectivamente, empresas de amplia trayectoria en el 
mercado nacional e internacional que comprenden la im-
portancia que para Diners Club representan sus Socios.

Asistencias para Socios

Asistencias nacionales

Tipo de asistencia Detalle

Asistencia Médica de 
Emergencia en Viajes 
dentro del territorio 
nacional

· Asistencia médica de emergencia en viajes nacionales para el titular, cónyuge e hijos.
· Envío de medicamentos 
· Repatriación de restos en caso de defunción
· Repatriación y evacuación en caso de    enfermedad o accidente
· Retorno de acompañante en caso de fallecimiento del titular de la tarjeta
· Terapia de recuperación física

Asistencia en Viajes 
dentro del territorio 
nacional

· Asistencia Legal
· Transmisión de mensajes urgentes
· Pérdida de equipaje
· Información en viajes

Asistencia al Hogar 
por emergencia

• Cerrajería
• Plomería

• Vidriería
• Electricidad

Asistencia al Vehículo

· Servicio de remolque de vehículo y asistencia de emergencia.
· Revisión mecánica (aplica para ciertos productos)
· Alojamiento por inmovilización del vehículo (aplica para ciertos productos)
· Auto de reemplazo, chofer de reemplazo y valet parking (aplica para ciertos productos)



80JUNTO A NUESTROS SOCIOS
PARA TODA LA VIDA

Gracias a un esfuerzo sostenido de co-
municación, el servicio de asistencias es 
un beneficio altamente valorado y uti-
lizado por nuestros Socios Diners Club. 

Los seguros constituyen un aspecto 
cada vez más importante y valorado 
para quienes cuentan con tarjetas Di-
ners Club en el Ecuador. Servimos a un 
segmento que tiene alto nivel de co-

Cobertura Detalle

Seguro de Vuelo

Al comprar pasajes aéreos, de trasporte terrestre o marítimo para viajes nacionales e 
internacionales, el Socio, su cónyuge e hijos están cubiertos frente a retraso de vuelos, 
demora o pérdida de equipaje. Además cuentan con cobertura de fallecimiento en 
caso de accidente en el medio de transporte durante el viaje.

Seguro Estudiantil
Al pagar gastos de estudios, matrícula y útiles escolares de hijos con edades 
comprendidas entre 1 a 23 años, el Socio cuenta con la cobertura de un seguro de vida 
en caso de muerte accidental que garantiza la continuidad de los estudios.

Seguro Travel 
Protection

Al comprar pasajes o paquetes turísticos a partir de USD $400, el Socio obtiene un 
seguro que cubre el contenido del hogar y sus efectos personales por robo durante 
el viaje. Adicionalmente cuenta con cobertura en caso de pérdida de equipaje o 
documentos.

Seguro de Vehículos 
Rentados en el Exterior 
(CDW)

Al pagar la renta de vehículos durante el viaje en el exterior, el Socio cuenta con 
cobertura contra pérdida total o parcial, robo o colisión del auto rentado.

Seguro de Compra 
Protegida y Garantía 
Extendida

Las compras que el Socio realice cuentan con la cobertura de seguro de Compra 
Protegida hasta por un período de 60 días después de la fecha de compra, en caso de 
robo o daño accidental. Adicionalmente, cuentan con seguro de Garantía Extendida, 
que permite ampliarla hasta un año más, a partir del vencimiento de la garantía 
original de fábrica.

Asistencias internacionales

Tipo de asistencia Detalle

Asistencia Médica 
de Emergencia en 
Viajes en el exterior

· Asistencia médica Internacional para el titular, cónyuge e hijos
· Traslado al centro de salud
· Envío de medicamentos
· Repatriación de restos en caso de defunción
· Repatriación y evacuación en caso de enfermedad o accidente
· Retorno de acompañante en caso de fallecimiento del titular de la tarjeta
· Terapia de recuperación física 
· Complicaciones o emergencias de embarazo hasta el sexto mes
· Atención de preexistencias
· Gastos de hotel por convalecencia del beneficiario
· Gastos de hotel para acompañante por hospitalización o fallecimiento
· Gastos odontológicos por emergencia

Asistencia en Viajes 
en el exterior

· Compensación por pérdida o demora de equipaje
· Línea de consultas Concierge
· Asistencia Legal
· Asistencia administrativa 
· Transmisión de mensajes
· Asistencia de cerrajería, plomería, electricidad y vidriería al hogar, en caso de 

encontrarse viajando
· Referencias y coordinación de hotel para mascotas

nocimiento y conciencia respecto de 
la necesidad de proteger su vida y sus 
bienes.

Las coberturas diseñadas están pen-
sadas para acompañar las experien-
cias y expectativas de nuestros Socios, 
quienes al pagar con su tarjeta Diners 
Club obtienen de forma inmediata las 
siguientes coberturas:
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características y atributos en estricto 
apego a las normas vigentes, salvaguar-
dando los intereses de nuestros Socios.   

Características del Seguro de Desgra-
vamen sobre Saldos: 

• Cubre el saldo de la deuda en todas 
las tarjetas que el Socio mantenga 
con Banco Diners Club del Ecuador, 
hasta un monto de USD $60.000. 

• Fácil de contratar, sin exámenes mé-
dicos ni declaración de salud.

• El valor de prima mensual no varía 
con la edad del Socio y se paga única-
mente en caso de que exista deuda.

• Única exclusión de la cobertura de 
vida: suicidio durante el primer año.

• El Socio principal es quien contrata 
el seguro y otorga automáticamente 
cobertura para sus tarjetahabientes 
adicionales.

D.3 SERVICIOS  
ELECTRÓNICOS Y WEB

PAYCLUB WALLET –  
BILLETERA MÓVIL

Es una solución innova-
dora, segura y efectiva 
para realizar pagos mó-
viles, mediante el celular 
Smartphone, gracias a la 
utilización de un código temporal de 
compras. Esta aplicación para teléfonos 
inteligentes cuenta con una nueva fun-
cionalidad de pago, la cual usa un códi-
go de transacción de un solo uso (OTT), 
vinculado con una cuenta de tarjeta de 
crédito del Socio, cumpliendo con cer-
tificaciones PCI, para realizar transac-
ciones como pagos o compras. Se ubica 

La cobertura de estos seguros se realiza 
en función de los términos y condicio-
nes establecidos en las respectivas pó-
lizas y según las características de cada 
producto, información que es comuni-
cada y se encuentra disponible para los 
Socios.

Para tener acceso a las asistencias y se-
guros prestados en el exterior, al igual 
que a los programas de recompensas 
de acumulación de millas o cash back, 
el Socio debe solicitar y aceptar las tari-
fas anuales que están establecidas por 
la Junta de Política y Regulación Mone-
taria y Financiera. Las asistencias nacio-
nales no tienen costo y es un beneficio 
para nuestros Clientes.

Adicionalmente, nuestros Socios Diners 
Club pueden acceder de forma volun-
taria a información sobre seguros com-
plementarios que les otorguen mayores 
y mejores coberturas. 

Seguro de desgravamen 
sobre saldos

Diners Club del Ecuador, comprometi-
do con la responsabilidad social, pone 
a disposición de sus Socios beneficios 
adicionales específicos, que contribu-
yen a que sus familias puedan contar 
con tranquilidad económica en caso de 
fallecimiento del titular.

Seguros del Pichincha es la compañía 
calificada para brindar la cobertura de 
Seguro de Desgravamen, denominado 
Plan Deuda Asegurada, que cubre al So-
cio en saldos sobre deudas en caso de 
fallecimiento por cualquier causa, inca-
pacidad total o permanente y enferme-
dades catastróficas, que pudieran sufrir 
tanto el titular de la cuenta como todos 
sus adicionales. Ha sido diseñado con 
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como una vía adicional de pago a las que la institu-
ción opera, es decir, esta funcionalidad no sustituye 
otras vías, sino que las complementa. 

La solución con este código no requiere entregar el 
plástico y ofrece mucha agilidad y seguridad tanto 
para comercios como para los Socios.

Botón de pagos

A través de esta funcionalidad se puede comprar y 
pagar en línea de una manera fácil, rápida y segura. 
Puede hacer sus compras o realizar sus pagos las 24 
horas del día, los 7 días de la semana, los 365 días 
del año, desde el lugar que usted elija.

App Diners Club

El App Tarjetas Diners Club es una apli-
cación móvil que permite a los Clien-
tes personas naturales que manejan 
nuestros productos (Diners Club, Dis-
cover y Titanium) tengan acceso a consultas de su 
estado de cuenta, movimientos realizados, bloqueo 
temporal o definitivo de sus tarjetas, entre otros.

Compras en el  exterior

Es una página informativa don-
de se da a conocer a los Socios 
Diners Club varios servicios rela-
cionados con las compras en el exterior. Se impulsa 
principalmente el pago con tarjetas Diners Club de 
compras en tiendas del extranjero o vía internet.

Voucher s in f irma

Servicio que le permite ahorrar tiempo en cada tran-
sacción, al no requerir la firma del voucher. Se facilita 
de esta manera el proceso de compra para Socios 
Diners Club, TITANIUM y Discover en Estableci-
mientos afiliados. El valor deberá ser igual o menor 
a un monto en dólares definido para una determi-
nada especialidad de comercio. Los valores oscilan 
entre los USD $50 a USD $200, dependiendo de la 
especialidad.
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E.  RELACIÓN CON LOS SOCIOS 
BASADA EN TECNOLOGÍA Y 
SEGURIDAD TRANSACCIONAL

D.4 OTROS PRODUCTOS  
FINANCIEROS

Los Socios que poseen tarjetas Diners Club del Ecuador 
pueden optar por los siguientes productos:

• Cargos recurrentes

• De consumos nacionales

D.5 PRODUCTOS PARA 
CLIENTES INVERSIONISTAS

Los Socios que poseen tarjetas Diners Club del Ecuador 
pueden optar por los siguientes productos:

• Planes de acumulación Diners (PAD)

• Certificados de inversión

• Saldos a favor

Diners Club tiene como objetivo fundamental facilitar la 
vida de nuestros Clientes de manera responsable, y ge-
nerar valor en cada contacto a través del conocimiento 
y la innovación. Se ha trabajado en producir experien-
cias diferenciadoras con procesos centrados en el Clien-
te, soportadas en tecnología y sistemas de información 
que estén a la vanguardia de la industria, con visión de 
futuro e innovación permanente, construyendo cultura 
y desarrollo evolutivo, con estándares de calidad, moti-
vando la satisfacción y fidelidad de nuestros Socios.

Los distintos canales de atención son los encargados de 
recibir los requerimientos de nuestros Clientes, impul-
sar el uso de herramientas digitales para que migremos 
de un “servicio asistido” al “autoservicio”, y además que, 
a través de procesos de analítica de datos, se puedan 
predecir las necesidades de los Socios y comercios, para 
impulsar con ello mejores experiencias.
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Full 
Matriz-Orellana

• Tarjetahabientes persona 
natural

• Tarjetahabientes Corporativo
• Establecimientos
• Inversiones (Matriz)
• Líneas de supervisión y 

jefaturas presenciales

Estándar
CCI-Cuenca-Ambato-Manta-

Machala

• Tarjetahabientes persona 
natural

• Tarjetahabientes Corporativo
• Establecimientos
• Líneas de supervisión 

presenciales

Express
Scala-San Luis-Loja-Ibarra-

Riobamba- Latacunga-
Portoviejo

• Tarjetahabientes persona 
natural

• Tarjetahabientes Corporativo
• Establecimientos
• Líneas de supervisión remota

Especializada
USFQ-QTGC

• Socios del club QTGC
• Estudiantes y docentes USFQ
• Requerimientos propios de 

cada punto especializado
• Líneas de supervisión remota

Virtual
Atención Full - Atención 

Estándar

• Soporte con atención virtual 
presencial en Oficinas de 
atención Full y Estándar en 
función de la demanda de 
Socios y capacidad instalada 
requerida en Oficinas

En los canales que el Banco mantiene operativos, traba-
jan actualmente 272 Colaboradores que atienden tan-
to a Socios como a Establecimientos, manteniendo tres 
modalidades de trabajo en función de las necesidades y 
estrategias de atención de cada canal. Para ello conta-
mos a la fecha con el 76% en modalidad presencial, 21% 
en teletrabajo y 3% en modalidad mixta, sin afectar los 
indicadores de servicio al Cliente.

Canales de Atención

Canales Físicos – Oficinas

Diners Club mantiene atención presencial en 11 ciudades 
en el Ecuador que componen 16 puntos de servicio al 
Cliente, de la siguiente manera:

Canal  Contact Center 

A través del centro de contacto de Diners Club, se re-
suelven requerimientos de Clientes por el canal telefóni-
co, email, autoservicio (web y app), redes sociales y con-
sultas automáticas de saldos y pagos por el IVR.

Característ icas de la atención –  
Interacciones y Cl ientes

Los Clientes que interactuaron en todos los canales de 
atención incrementaron en 6,8% con relación al año an-
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terior. En cuanto al consolidado de transacciones de los 
canales, aumentaron en un 2,6% con relación al año an-
terior, producto del incremento de la gestión comercial 
pos-pandemia.

2019

538,7

20´675.331 23´858.332

512,9
532,2

568,2

2020 2021

2021

2022

2022

Clientes únicos que 
se han contactado

Anual

Número de 
Transacciones

Número de 
Transacciones

Transacciones
digitales

Incremento  
2021 vs 2022: 6,8%

2021: 86,6%
2022: 88,0%

millones 2020 2021 2022 Var 21-22

Transacciones 21,85 23,25 23,86 ↑ 2,6%

Resumen transaccional idad

CALL CENTER:
Atención de consultas, 
requerimiento, reclamos 
y colocación reactiva de 
tarjetas adicionales, PAD.

2,3MM 
9,7%

OFICINAS:  
Atención de consultas, 
requerimientos, reclamos, 
ofrecimiento y colocación de 
productos.

4437K 
1,8%

EMAIL: Atención de 
consultas y servicios a través 
de correos electrónicos.

63K 
0,3%

AUTOSERVICIO: Atención 
de consultas, requerimientos 
y reclamos desde el 
autoservicio de la Web y 
App.  

62K 
0,3%

REDES SOCIALES: Atención 
de consultas, requerimiento 
y reclamos.

6K 
0,03%

Canales asistidos
2,8MM
12,0%

Canales digitales
2,8MM
88,0%

WEB: Consultas y 
autogestión. 

5,9MM 
25,0%

APP: Consultas y 
autogestión.

14MM 
60,05%

IVR: Consultas 
automáticas.

68K 
0,3%

Whatsapp: 
Consultas 
automáticas.

497K 
2,1%

Chatbot: Cash 
Advance Cobranza.

27K 
0,1%
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• Los canales digitales Web y App son los que reci-
ben el 85,5% de la transaccionalidad que realizan los 
Clientes a través de los canales de atención.

• Durante el año 2022, se han dinamizado estos cana-
les a través de la oferta de nuevas funcionalidades y 
con campañas de comunicación para su adopción. La 
estrategia de comunicación busca anticiparnos a las 
necesidades de los Clientes a través del entendimien-
to de sus interacciones, generando información de su 
interés y mostrando los beneficios que presta el uso 
de nuestros canales digitales. 

• Con ello hemos logrado la digitalización de las solici-
tudes y se ha generado contenido personalizado de 
forma recurrente vía mail, SMS y redes sociales, enfo-
cado principalmente en la App que, por la experiencia 
de uso, es el canal preferido por nuestros Clientes.

• En el desglose de los requerimientos por tipo de 
atención, se presentan las siguientes variaciones:

- Consulta: comparado con 2021 registra un incre-
mento de 16,9% 

- Servicio: en relación al año 2021 presenta un incre-
mento de 7,7% 

- Reclamo: Se evidencia un incremento de 6,2%

• Otro pilar importante de la digitalización de las inte-
racciones de nuestros Clientes es el crecimiento sos-
tenido que tienen las compras realizadas a través de 
los Botones de Pago. Los resultados fueron:

2022 Var 2021-2022

Consulta 21´024.256 ↑ 16,9%

Servicio 2´555.397 ↑ 7,7%

Proceso 267.304 ↓ -12,7%

Reclamo 11.361 ↑ 6,2%

Total 23´858.318 ↑ 15,4%

Consulta

Servicio

Proceso

Reclamo
88,1%

10,7%
1,1%

0,05%

Resumen de getión de botones de pago
2020 2021 2022 Var 2021-2022

Montos Facturados $ 476´994.598 $ 746´667.617 $ 827´710.327 ↑ 10,9%

Eficacia Servicios 4´259.786 7´281.312 8´026.749 ↑ 10,2%
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• En facturación se evidencia un incre-
mento de 10,9% que equivale a USD 
$281 millones, respecto al año 2021.

• Los comercios con mayor facturación 
corresponden a empresas del sector 
público, como el SRI, IESS, Municipio 
de Quito, entre otras, e instituciones 
Educativas.

GRI 417-1

Campañas de seguridad 
de información 

Diners Club ha implementado campa-
ñas de seguridad en el manejo de in-
formación para mantener a nuestros 
Socios enterados acerca de cómo pro-
teger sus datos y sobre las amenazas en 
el uso en el mundo digital, para que no 
sean víctimas de fraudes. 

El insumo principal para desarrollar 
este proceso se basó en categorizar el 
impacto de relevancia para nuestros 
Clientes y, en función de ello, priorizar 
y adecuar el mejor canal de comunica-
ción, para lo cual se trabajó con las áreas 
expertas en el manejo de este tipo de 
riesgos y exposiciones. 

A continuación, se presentan en deta-
lle las principales temáticas de las cam-
pañas y comunicaciones enviadas a los 
Socios Principales y Adicionales:

• Cuida tu información. Diners Club no 
solicita información de tarjetas, usua-
rios, contraseñas ni datos personales. 
Evite phishing. 

• Cuidado de falsos asesores.

• Números oficiales de contacto.

• Bloquea tu tarjeta en caso de robo o 
pérdida.

• Mantén actualizados tus datos.

Gestión nuevo canal  
de Servicio a través  
de Whatsapp 

Durante el año 2022, se consolidó y 
dinamizó el uso del canal de servicio a 
través del Chat Bot en Whatsapp. Este 
canal digital está soportado en un Mo-
delo Predictivo que determina el re-
querimiento del Cliente, en función de 
variables Sociodemográficas, de com-
portamiento de crédito y de uso en los 
Canales.

Esta iniciativa ha permitido el incremen-
to de la oferta de Canales de Autoser-
vicio para nuestros Clientes, en donde 
pueden consultar 24/7 el saldo actual a 
pagar, el cupo global disponible, visuali-
zar el último estado de cuenta, obtener 
facilidades de pago, cupo para avances 
en efectivo y otro tipo de información 
de valor. Al cierre del año 2022, este ca-
nal lo utilizaron 92.491 Clientes, con un 
total de 505.634 interacciones.
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Eficiencia Eficacia

Llamadas atendidas sobre llamadas ingresadas. 
Meta: 98%

Llamadas atendidas dentro del umbral de espera. 
Meta: 96%

E.1 .  CALIDAD DE SERVICIO 
AL CLIENTE Y ATENCIÓN A 
RECLAMOS
SBS.C.3.1

Estos indicadores reflejan la gestión que se realiza para 
administración de la capacidad instalada, para cubrir 
la demanda que recibe el canal, la cual se proyecta de 
acuerdo con distintos escenarios por cortes de factura-
ción, feriados, días normales. Esto ha permitido manejar 
los niveles de servicio sobre las metas comprometidas 
para cada uno de ellos.

Indicadores de efic iencia y ef icacia 
Cal l  Center

Servicio al Cliente

Transaccionalidad
2021 2022 Var 2021-2022

Transaccionalidad 58.208 505.634 ↑ 768,7%

Clientes únicos 7´281.312 8´026.749 ↑ 564,6%

Clientes con 2 
accesos o más

34% 45% ↑ 32,4%

Funcionalidades
2021 2022 Peso 2022

Información cupos 13.882 143.018 28,3%

Menú comple. / 
asistente búsqueda

5.439 140.002 27,7%

Caonsulta saldo a 
pagar

15.250 88.491 17,5%

Cupo avance en 
efectivo

- 26.828 5,3%

Envío último estado 
de cuenta

16.020 68.493 13,5%

Facilidades de pago 7.617 27.080 5,4%

Actualización de 
datos

- 7.474 1,5%

Productos Seguridos - 4.248 0.8%

Total 58.208 505.634 100%
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Eficiencia Eficacia

Llamadas atendidas sobre llamadas ingresadas. 
Meta: 98%

Llamadas atendidas dentro del umbral de espera. 
Meta: 96% 

Los indicadores de eficiencia y eficacia fueron impacta-
dos durante 2022 principalmente por el incremento de 
la demanda. El volumen de llamadas recibidas creció en 
un 15% con relación al año anterior, por la reactivación 
económica y el correspondiente incremento de uso de 
nuestras tarjetas. Por otro lado, tuvimos afectación por 
el crecimiento de la rotación del equipo, con un índice 
del 25%, por lo cual se debieron ajustar los umbrales de 
espera de acuerdo con la capacidad instalada disponible.

Autorizaciones

Los indicadores de autorizaciones cumplen las metas 
definidas y, en general, mantienen los niveles de des-
empeño de los años anteriores.

Indicadores de efic iencia y ef icacia 
en Oficinas

Servicio al Cliente 

Eficiencia Eficacia

Número de requerimientos atendidos sobre 
requerimientos ingresados. Meta 98%.

Número de requerimientos atendidos dentro del 
umbral de espera. Meta 95%. 

2020 2021 2022 Var 2021-2022

Eficiencia Servicios 98,42% 97,88% 95,97% ↓ -2,0%

Eficacia Servicios 96,35% 93,50% 96,00% ↑ 2,7%

2020 2021 2022 Var 2021-2022

Eficiencia Autorizaciones 98,35% 98,40% 98,18% ↓ -0,2%

Eficacia Autorizaciones 98,65% 98,32% 97,80% ↓ -0,5%

Meta 2020 2021 2022 Var 2021-2022

Eficiencia 98%    100%   100%   98% -1,63%

Eficacia 95%   98%   96%   95% -1,03%

Los indicadores de atención en Oficinas cumplen las 
metas propuestas con el ajuste del umbral de espera. 
En función de la capacidad instalada y comparando los 
resultados con el año anterior, existe decrecimiento en 
los indicadores, debido al aumento de la demanda, por 
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2020 2021 2022

9
9,

52
%

9
9,

22
%

9
9,

4
5%

lo cual se han implementado modelos 
de atención y derivación de Clientes a 
otros canales de auto servicio, Contact 
Center y Canales Digitales. Adicional-
mente, se implementó un modelo de 
atención virtual-videoconferencia se-
gún la demanda, lo cual ha permitido 
conectar un ejecutivo desde una oficina 
a otra a través de Teams.

Indicadores de Requerimientos aten-
didos dentro de tiempo (ANS): Al cierre 
del año, los requerimientos atendidos 
dentro de tiempo evidencian un cum-
plimiento del 99,22% sobre una meta 
del 99%.

Indicadores de Servicio – manejo de re-
clamos: En el año 2022 se evidencia un 
crecimiento del 6,2% en el número de 
reclamos recibidos. Las causas de estos 
se han concentrado básicamente en es-
pecialidades Campañas Específicas de 
ofertas de valor, cuyo peso es del 33% 
sobre el total. Todos los reclamos son 
revisados y monitoreados permanen-
temente para dar atención inmediata, 
solucionar el requerimiento de cara al 
Cliente y gestionar alineación y optimi-
zación de procesos. 

El indicador de reclamos propios mide 
la ratio de requerimientos con catego-
ría Reclamo versus el total de requeri-
mientos propios de la entidad. La meta 

En cuanto al Indicador de Reclamos por 
Procesamiento, el porcentaje definido 
es del 0.010% de reclamos frente al to-
tal de la transaccionalidad de la Organi-
zación. El desempeño de 2022 fue del 
0,002%, similar al resultado obtenido en 
el año anterior. Esto es consecuencia de 
la gestión de las áreas de procesamiento.

del indicador es del 0,50%, y al cierre 
del año el indicador fue del 0,32%. Esta 
situación ha sido factible en función 
del análisis de los reclamos con el en-
tendimiento del origen de los mismos 
y ajustando procesos con las áreas 
proveedoras de servicios, determinan-
do impactos integrales para generar 
procesos proactivos, a través de la im-
plementación de un comité diario que 
asegura el seguimiento y alineación de 
todos los hallazgos y correctivos.

-0,23%
-0,07%

2020

2020

2021

2021

2022

2022

0
,5

5%
0

,0
0

4
%

0
,3

2%
0

,0
2%

0
,3

4
%

0
,0

2%

-5,88%

0,00%

-41,82%

-50,00%
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Indicadores de Resolución en Línea: 
Dentro del canal, existe una métrica para 
medir los requerimientos que, de cara al 
Cliente, se resuelven en el primer con-
tacto. La meta definida al cierre del año 
2022 fue del 90%. El resultado agregado 
del año 2022 fue del 94,15%. Esto se co-
rresponde con la gestión principalmente 
de optimización y automatizaciones de 
procesos, que mejoran los tiempos de 
gestión y respuesta al Cliente para que 
los requerimientos se resuelvan en el pri-
mer contacto con los canales.

Indicadores de Cal idad: 
satisfacción del  Cl iente

Se incluye dentro de las mediciones de 
calidad el indicador de satisfacción del 
Cliente, con un proceso de medición tri-
mestral que se genera a una muestra de 
aquellos que tomaron contacto con los 
canales de atención, y de lo cual se han 
determinado procesos de alineación con 
acciones propias en los canales y con las 
áreas proveedoras de los servicios.  

Proceso modelado
Performance Key 

Indicators
Q2-2021 Q3-2021 Q4-2021 Q1-2022 Q2-2022 Q3-2022 Status Q3

Satisfacción 
(CSAT= Customer 
satisfaction)

69% 69% 73% 68% 66% 70% Neutro

Recomendación 
(NPSD= Net 
Promoter Score)

63% 65% 66% 61% 61% 60% Excelente

Fidelidad 68% 69% 71% 67% 68% 70% Excelente

2020 2021 2022

9
4

,8
0

%

9
4

,1
5%

9
4

,6
3%

-0,48%-0,17%
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Imagen de marca Diners Club

Publicidad y Marketing

Durante el año 2022, el Ecuador vivió un año mucho 
más dinámico. Poco a poco, sin perder los cuidados 
post-pandemia, se han retomado las actividades, ad-
quiriendo más fuerza las arte, diversión y distracción, 
que se han puesto a la orden del día.  

En el sector gastronómico, diferentes acciones se de-
sarrollaron para beneficiar el dinamismo económico de 
este año. Diners Club es el mayor impulsor de la gastro-
nomía en el país. Junto a Grande Table, se han gestio-
nado alrededor de 20 eventos a nivel nacional, dando 
realce a chefs ecuatorianos que empiezan a despuntar 
en el ámbito, así como a otros que ya se perfilan en las 
listas de los mejores 50 de Latinoamérica. 

Con el último estudio realizado (Q3-2022), se evidencia 
al cierre de este último estudio un desempeño superior 
en la entidad del 69,70%, que está en la línea máxima de 
la medición de NEUTRO del 70%. 

De igual manera, en la medición del indicador de Satis-
facción a nivel de procesos, se considera la evaluación 
de la Atención a Socios, que considera los siguientes ca-
nales: telefónico a través de un operador, oficinas, pági-
na web, IVR y redes sociales. Al cierre del último trimes-
tre, presenta un resultado del 73,5%, superior en cuatro 
puntos al desempeño del año anterior. 

Satisfacción (CSAT= Customer 
satisfaction)

Proceso modelado

Proceso Peso Q2-2021 Q3-2021 Q4-2021 Q1-2022 Q2-2022 Q3-2022
Status 

Q3

Atención al Socio 16,6% 74,80% 73,60% 77,20% 76,00% 69,2% 73,50% Bueno

Experiencia de uso de la 
tarjeta

14,4% 70,80% 70,80% 76,60% 69,3% 68,2% 69,9% Neutro

Estado de Cuenta de las 
consumos realizados

14,3% 84,00% 85,10% 86,80% 85,40% 84,00% 84,30% Bueno

Programas de Recompensa 13,8% 50,6% 53,5% 60,3% 55,7% 51,3% 54,4% Neutro

Productos y Servicios 
Financieros

13,8% 68,6% 67,4% 74,00% 68,8% 65,6% 70,00% Bueno

Medios de pago ofrecidos 13,8% 78,10% 78,90% 80,90% 78,20 76,30% 80,80% Bueno

Promociones y beneficios 
que ofrece

13,3% 47,7% 46,9% 51,9% 48,1% 44,5% 48,9%
Necesita 
mejora

Total 100%
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Alrededor de esta temática, Diners Club 
puso en marcha campañas como Modo 
Tasty, bajo el claim “Tus sabores te es-
tán esperando”, y experiencias como la 
Cena en la Mitad del Mundo, junto con 
la reconocida chef Carolina Sánchez, en 
la que los Socios pudieron disfrutar de 
una preparación de platos realizados 
por ella, expresando la convergencia y la 
riqueza gastronómica de los continen-
tes que están unidos por la línea equi-
noccial: África, Asia, América y Oceanía.

Diners Club se enfoca no solo en poner 
destacar el sabor de las exquisitas rece-
tas de chefs nacionales e internaciona-
les en el país, sino que además refuerza 
la importancia de nuestros representan-
tes y la calidad de los productos ecuato-
rianos en el mundo. Así, se ha apoyado 
a algunos de ellos en participaciones en 
eventos como Madrid Fusión o el Festi-
val de Tapas.

Desde la plataforma de comunicación 
Destinados a Crear, Diners Club impulsó 
a sus Socios a ver el mundo desde sus 
infinitas capacidades. Fue representa-
da por cuatro creadores ecuatorianos, 

con la finalidad de despertar el espíritu 
creador de sus Socios y del país. Des-
de este concepto, se generaron varias 
campañas de marketing en 2022 para 
esta marca. 

Bajo el llamado El amor crea más amor, 
la campaña Familia fue una invitación 
a reconocer el poder creador que tiene 
cada uno de sus miembros. 

Seguramente una de las campañas más 
relevantes fue la desarrollada en el mar-
co del Mundial Qatar 2022. TITANIUM 
fue la única tarjeta de crédito que pre-
mió la fidelidad de sus Clientes con via-
jes a la inauguración, semifinal y final 
del torneo. Uno de los ganadores pudo 
pisar el campo de juego; sin duda, una 
experiencia insuperable. La marca bus-
có la movilización de consumos del por-
tafolio de Clientes Visa y Mastercard, 
permitiéndoles participar con todas sus 
compras, pero sobre todo acercándo-
los a Vivir Catar Insuperable, a través 
de contenido que transmitió la cultura y 
la fiesta del fútbol. De la mano de esto, 
activó experiencias en centros comer-
ciales para vivir esta pasión.
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Diners Club se sumó al mundial de fút-
bol desde las categorías Clubes y Res-
taurantes. En esta última, movilizando 
consumos hacia Establecimientos en-
focados en servicio de delivery. 

La marca Discover®, apalancada a la 
temporada mundialista, se sumó a la 
conversación con el claim “El fútbol te 
da extra cashback”, cuya oferta de va-
lor fue dar doble cashback en especia-
lidades en los partidos de la selección. 
Por cada gol ecuatoriano, incrementó el 
porcentaje de retorno para sus Tarjeta-
habientes. 

Discover® le habla a la generación que 
“vive haciendo lo que le gusta”. Se con-
centra en sus aficiones y el esfuerzo 
para alcanzar sus metas. Para ello, de-
sarrolló una umbrela con un propósito 
superior: invitar, contagiar y resaltar el 
beneficio que como tarjeta de crédito 
ofrece. Esto se expresa con la frase “Te 
gusta, te da cashback”. 

Partiendo de la afición del fútbol, Dis-
cover® auspicia a importantes equipos 
del país, como Barcelona Sporting Club, 
Liga Deportiva Universitaria de Quito y 
Universidad Católica. Dentro de su apo-
yo, la marca se suma a la presentación de 
su indumentaria y plantilla anual, como 
ocurrió en la Noche Amarilla 2022, en la 
que Discover® transportó digitalmen-

te, a través del metaverso, a dos hinchas 
hacia las gradas de su estadio para que 
vivan de una manera innovadora y dis-
tinta la celebración de su equipo desde 
en un universo virtual en tiempo real. 
Por otro lado, durante la tradicional No-
che Blanca en el estadio Rodrigo Paz, 
Discover® promovió el cuidado de es-
pecies silvestres en peligro con el Natu-
re’s Clock, para darle #TiempoExtraAl-
Planeta. Cerca de 18.000 hinchas en el 
estadio vieron en el marcador el tiempo 
restante del partido y también el tiempo 
que le quedaba a especies específicas 
antes de ser atrapadas o maltratadas. 
La acción se cerró con una donación al 
zoológico de Quito para apoyar la re-
habilitación de animales que han sido 
maltratados. 

Además, Discover® impulsa el desarro-
llo de los e-sports en Ecuador, alentan-
do a la nueva generación a ser parte de 
una afición que cada vez gana mayor 
terreno. Orgullosos de evolucionar con 
las tendencias actuales, la Marca figu-
ra como sponsor de Volcano League, la 
liga profesional ecuatoriana de League 
of Legends, donde se enfrentan los me-
jores ocho equipos del país por un cupo 
a la nueva Liga Regional Norte, abrien-
do las puertas de la escena ecuatoriana 
a competencias internacionales.

TITANIUM, por su parte, impulsa tam-
bién al deporte de élite, apoyando y 
siendo parte de la apasionante carrera 
deportiva de David Hurtado y Sara de 
Mar, un marchista y una nadadora que 
se destacan por su protagonismo en 
sus especialidades. 

Durante 2022, David Hurtado se prepa-
ró para competir tanto a nivel nacional 
como internacional. Gracias a su pasión 
por la marcha, logró cumplir grandes 
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metas y alcanzar importantes resulta-
dos, como la medalla de Plata en los 20 
Km marcha de los XII Juegos Sudame-
ricanos Asunción 2022. Así, cerró posi-
tivamente su ciclo de competiciones en 
el año, lo que lo acercó a ser parte del 
equipo de élite para París 2024.

En cuanto a Sara de Mar, cumplió con su 
meta de la travesía en la Bahía de Nue-
va York, una Ultramaratón de 28 km de 
nado continuo desde Manhattan (NY) 
hasta Sandy Hook (NJ). Desde que ini-
ció su proyecto de los Siete Mares, hace 
cinco años, la deportista de élite ha con-
seguido cumplir importantes travesías, 
como el Canal de la Mancha en 2018 y 
el Canal de Catalina en 2019.

Nuestros deportistas TITANIUM han 
dejado el nombre del Ecuador en alto, 
representando al país positivamente en 
competencias que muy pocas personas 
en el mundo están realizando. Sin duda, 
un camino gratificante y lleno de satis-
facción por los resultados obtenidos.

El año cerró con la época más esperada. 
Para la temporada navideña Diners Club, 
se construyó desde el valor de la marca, 
mostrando un concepto gráfico y co-
municacional que rompe con lo que se 
ha venido haciendo tanto desde la mar-
ca como en el mercado en los últimos 
años, buscando con esto apropiarse de 

la Navidad en el Ecuador.  “Comparte. 
Ama. Celebra.” fue el llamado a vivir una 
navidad diferente, una historia que dio 
como resultado una conexión de la mar-
ca con sus Socios para ilusionarse y se-
guir sus sueños. De la mano de esto, se 
activaron los tan esperados Días Diners, 
una campaña que impulsó el comercio 
local e incrementó el alcance en centros 
comerciales participantes, beneficián-
dolos con exposición de marca y comu-
nicación dirigida a nuestros Socios, para 
darles a conocer toda la oferta de sus 
Establecimientos comerciales en las di-
ferentes ciudades. Además, buscando 
la fidelización de sus Socios, se lanzó la 
campaña Diners Collection durante esta 
temporada, ofreciendo una colección 
de copas exclusivas a los Socios por pa-
gar su cuenta con Diners Club en res-
taurantes participantes.

Para el cierre del cuarto trimestre, una 
#NavidadSinFiltros fue la campaña im-
pulsada por Discover®, que motivó a 
celebrar una navidad extra auténtica. 
La marca buscó que las personas se 
sumaran a un movimiento en el que no 
tuvieran filtros, que incluyó a “embaja-
dores” y generadores de contenido de 
una manera genuina, para poner en evi-
dencia cómo es vivir una Navidad sin 
apariencias, una Navidad real.
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DESAFÍOS
2023

• Llegar a más de 131.091 personas be-
neficiarias del programa de educación 
financiera:
• 84.721 Socios e Inversionistas
• 1.956 Colaboradores
• 44.414 personas de la comunidad

• Elaborar un módulo específico en el 
tema de inclusión de género.

• Difundir la campaña de infografías 
con nueva temática.

• Continuar con la estrategia de difu-
sión del programa Ahorra para cuidar 
la Fauna.

• Continuar con la implementación del 
programa de desarrollo de compe-
tencias para emprendedores en cole-
gios particulares de Quito.

• Continuar con las alianzas interinsti-
tucionales con Universidades y otras 
organizaciones para la implementa-
ción de los programas con jóvenes y 
adultos de la comunidad.

• Continuar con el programa de apoyo 
al emprendimiento y finanzas perso-
nales a los beneficiarios del programa 
Orígenes.

• Seguir apoyando a los emprendi-
mientos y pymes, y educando en el 
uso de medios de pago virtuales.

• Se alcanzó a un total de 110.275 per-
sonas beneficiadas con el programa 
de educación, abordando la temática 
de finanzas personales y familiares y 
emprendimiento, mediante procesos 
de capacitación o sensibilización, dis-
tribuidos en los siguientes grupos:
• 71.736 Socios e Inversionistas
• 1.632 Colaboradores
• 36.907 personas de la comunidad

• Se ejecutó una estrategia de difusión 
del Programa Ahorra para Cuidar la 
Fauna para niños/as, en alianza con 
FUDELA y el Ministerio de Educación. 
Participaron cerca de 5.000 niños/as.

• Se mantienen las alianzas interins-
titucionales, entre las que se puede 
destacar a Young Potencial Develop-
ment, Impaqto, Municipio de Suscal, 
Asolider.

• Se continuó con el programa para jó-
venes de colegios fiscales a nivel na-
cional con la organización YPD. 

• Se produjo una nueva edición de vi-
deos para la campaña “Mini fin tips”, 
obteniendo 6 temas nuevos.

• Se desarrolló el módulo de manejo de 
deudas, mismo que se ejecutó con 
Colaboradores y se lo colocó en la pla-
taforma www.financialeducation.ec

• Debido a la gestión y las entrevistas 
de RRPP, se logró obtener un Ad Va-
lue de USD $738.795,56 y una au-
diencia de 5´489.820 personas.
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Diners Club del Ecuador-Interdin, cons-
ciente de la importancia de aportar a la 
sociedad en cuanto a crear una mayor y 
mejor cultura financiera de nuestro país, 
inició su programa de educación finan-
ciera desde el año 2011. En septiembre 
de 2015, se dicta la Regulación 665 por 
parte de la Superintendencia de Bancos, 
en la cual se establecen los parámetros, 
cobertura, temáticas y modalidades 
que deberá tener la educación finan-
ciera brindada por las entidades regu-
ladas y que se debe ejecutar a partir de 
2016. Al igual que en 2020, debido a la 
coyuntura generada por la pandemia, 
hemos enfocado los esfuerzos en el de-
sarrollo de material digital, debido a la 
necesidad de transformación. 

El Banco Diners Club del Ecuador ha 
ejecutado una estrategia específica de 
educación financiera que abarca tres 
grupos objetivos: Colaboradores, Socios 

A. NUESTRO ENFOQUE  
EN EDUCACIÓN FINANCIERA:

o Clientes y personas de la comunidad. 
Esta estrategia se ha desarrollado des-
de hace diez años y emplea metodolo-
gías diseñadas para cada grupo objeti-
vo, respondiendo a sus necesidades y 
características específicas, buscando de 
esa forma el mejoramiento de la calidad 
de vida de las personas beneficiarias. 
Este año los contenidos fueron revisa-
dos a la luz de las nuevas necesidades 
que trajo consigo la pandemia. El pro-
grama se implementa con un enfoque 
andragógico y con metodologías lúdi-
cas que nos permiten llegar con mayor 
efectividad para que se incorporen los 
conocimientos adquiridos en un cambio 
de actitudes y comportamientos positi-
vos en el manejo de las finanzas perso-
nales y empresariales.

A continuación, se pueden mirar de ma-
nera resumida los resultados en cuanto 
a la cobertura de este programa:
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Consideramos que la Educación Financiera tiene que 
aportar a los distintos grupos de interés con los cuales 
nos relacionamos, brindando conocimientos prácticos 
que les ayuden a manejar mejor sus finanzas personales 
o de sus negocios. En este sentido, se trata de un enfo-
que netamente antropocéntrico, es decir, enfocado en 
la persona y en su desarrollo. Estamos convencidos de 
que comunidades, Clientes y mercados con una mayor y 
mejor cultura financiera benefician tanto a las personas 
individualmente como a los colectivos. A su vez, esto evi-
ta el sobreendeudamiento, aspecto que siempre ha sido 
minuciosamente cuidado por nuestro enfoque respon-
sable en los negocios y de adecuado manejo de riesgos.

Resultados generales Programa de Educación Financiera 2022

Año Clientes Colaboradores Comunidad Total

Planificado
2022

71.391 1.628 36.205 109.224

Real 71.736 1.632 36.907 110.275

Planificado
2021

58.890 1.356 30.770 91.016

Real 63.439 1.379 30.962 95.780

La estrateg
ia  

d
e ed

ucació
n  

financiera

Cobertura de los programas de Educación Financiera 2022

Modalidad Clientes Comunidad Público interno Total

Capacitación 1.861 8.762 664 11.287

Presencial 414 8.348 664 9.426

Virtual 1.447 414 1.861

Sensibilización 69.875 28.145 968 98.988

Presencial 35.907 3.946 39.853

Virtual 33.968 24.199 968 59.135

Total 71.736 36.907 1.632 110.275

Ámbitos 
de acción

Comunidad

Socios e Inversionistas

Público interno
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A.1 EDUCACIÓN FINANCIERA 
AL INTERIOR DE LA 
ORGANIZACIÓN 

En 2022, se trabajó sobre dos módulos: Declaración de 
Impuestos y Manejo Adecuado de Deudas. Este últi-
mo tuvo la intención de brindar herramientas para que 
los asistentes adoptaran prácticas de endeudamiento 
sano. En total, 664 Colaboradores participaron de los 
módulos de capacitación.

Este proceso de capacitación se reforzó con una cam-
paña de sensibilización por mail sobre el manejo ade-
cuado de deudas, la cual tuvo una cobertura de 968 
Colaboradores. 

Actividad Beneficiarios

Diplomado en Inclusión Financiera 2

Cultura tributaria y gastos familiares 159

Manejo de deudas 503

Total 664

A.2 EDUCACIÓN FINANCIERA 
CON NUESTROS SOCIOS  
E INVERSIONISTAS

Dentro de la estrategia de Educación Financiera con 
nuestros Socios e Inversionistas, utilizamos diferentes 
canales y materiales educativos específicos.

Imágenes del curso Manejo de Deudas
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Socio 
Adicional 
Freedom

Socio 
Principal 
Diners

Socio 
Discover

Socio Visa 
Titanium

Socio  
Inversionista

Socio 
Adicional Kids 

Etiquetas de fila Suma de ejecutado

Difusión juego Ahorra por la Fauna Kids 1.803 

Trivia Financiera Freedom 404 

Tips multimedia Pamela Mogrovejo 17.568 

Tips educativos radiales 16.814 

Videos educativos en Agencias 33.700 

Financial Education personales 1.047 

Financial Education Pymes 400 

Total 71.736 

Difusión Ahorra para  
Cuidar la Fauna.- 

Con el objetivo de promover los prin-
cipios de la educación financiera des-
de edades tempranas, se desarrolló un 
juego virtual, el cual está disponible de 
forma gratuita. En 2022 se realizó una 
campaña comunicacional para la difu-
sión de esta app, de tal forma que se 
pueda descargar y jugar. El objetivo de 
este juego es compartir con los niños/
as los conceptos de Ahorro y Crédito 
de una manera lúdica. La cobertura de 
esta campaña fue de al menos 1.800 
personas.

Educación 
Financiera

Socios

Para cada uno de ellos se establecieron actividades, ca-
nales y materiales educativos o informativos específi-
cos, que se detallan en el siguiente cuadro, con los res-
pectivos alcances:
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Trivia Financiera para Jóvenes 

La Trivia Financiera tiene la finalidad de que los jóvenes 
que interactúen con este juego contesten preguntas 
de buenos hábitos financieros. Al finalizar, obtienen un 
puntaje y pueden seguir jugando hasta mejorarlo. La 
Trivia se aplicó con estudiantes de colegios secundarios, 
entre los cuales hicimos un concurso identificando como 
ganadores a aquellos con mayor puntaje, quienes se hi-
cieron acreedores a premios. Este concurso se realizó en 
colegios de Quito con 404 estudiantes de secundaria.

Tips mult imedia en redes sociales 

Debido a la importancia de la difusión que tienen las re-
des sociales, se desarrolló una nueva edición de videos 
con tips educativos en distintas temáticas, entre ellas: 
sobreendeudamiento, seguridad en internet, uso ade-
cuado de tarjetas de crédito, finanzas en pareja, edu-
cación financiera con niños y consumo responsable en 
Navidad. Para la producción de estos videos, se obtuvo 
el apoyo de la influencer Pamela Mogrovejo, que tiene 
una línea de asesoría para emprendedores. Esta difusión 
tuvo más de 17.500 visualizaciones. 

Tips educativos mult imedia

A inicios de 2022, se continuó con esta campaña que 
se produjo el año pasado. Se evidenció la estrategia 
de alianza con influencers para, de esta forma, llegar al 

Web www.financialeducation.ec
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público. En este caso, se contó con el 
apoyo de Vanessa Barberys. Los te-
mas desarrollados fueron: Cómo en-
señar educación financiera a tus hijos y 
Cómo hacer un presupuesto anual.

Tips educativos radiales

Tomando en cuenta la cobertura que 
tiene la radio, se mantiene al aire una 
serie de cuñas con consejos para el co-
rrecto manejo de las finanzas persona-
les y familiares, a través de la cadena 
HCJB. La cobertura en este medio es 
de más de 16.800 personas.

Videos educativos en 
agencias

Nuestros puntos de Atención al Clien-
te son espacios estratégicos para com-
partir información. Es por eso que apro-
vechamos las pantallas de oficinas para 
difundir videos con contenido de edu-
cación financiera. En 2022 se difundió 
un video sobre medios de pago virtual 
producido por Andrés Panasiuk. 

Plataforma Financial  Education –  
f inanzas personales

La plataforma Financial Education tiene una difusión 
permanente. Esta fue creada con el objetivo de entre-
gar una herramienta de aprendizaje a la sociedad total-
mente gratuita. Se puede acceder mediante este link: 
https://financialeducation.ec/ 

La plataforma incluye varios instrumentos para formu-
lar un plan de vida y posteriormente bajarlo a un presu-
puesto, para ejecutar y monitorear el cumplimiento del 
mismo. Se puede encontrar contenido relacionado con 
simuladores de ahorro, inversiones, crédito, consejos 
sobre impuestos, herencias y, en general, consejos para 
mejorar la calidad de vida de las personas, establecien-
do un orden en su manejo financiero personal y familiar.
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Emprendimiento –  
Financial  Education Pymes

En respuesta a las necesidades de capacitación, se de-
sarrolló una segunda fase del Financial Education, con 
la finalidad de acompañar a los emprendedores a orga-
nizar sus negocios. De igual forma, esta plataforma es 
de libre acceso y tiene una serie de herramientas en las 
que inicialmente se plantea la formulación de la idea de 
negocio, generación de presupuesto, identificación de 
capital de trabajo, cálculo del costo de la nómina con 
los beneficios de ley, identificación del punto de equili-
brio y otros indicadores financieros. Adicionalmente, se 
propone otro componente para negocios que ya están 
en marcha, entre los cuales se encuentra un diagnóstico 
de la situación desde un enfoque holístico, estudio de 
la competencia y otros instrumentos de mucha ayuda. 
Esta web es de acceso gratuito y se la puede encontrar 
en:  https://financialeducation.ec/minegocio/
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Resultados con la comunidad Total

Difusión Ahorra por Cuidar la Fauna en escuelas 3.946 

Desarrollo competencias para el emprendimiento en colegios LAB XXI 3.727 

Desarrollo competencias para el emprendimiento en colegios de Cañar 320 

Difusión videos Financial Personalities 21.439 

Capacitación para emprendedores en alianza con distintas organizaciones 2.017 

Capacitación a emprendedores gastronómicos 2.284 

Difusión plataforma Financial Education 414 

Publicaciones revistas y periódicos 2.760 

Total general 36.907

Difusión Ahorra para Cuidar  
la Fauna en escuelas

En alianza con la organización Fudela, se implementó 
una metodología con la finalidad de desarrollar en ni-
ños/as el aprendizaje de conceptos básicos, como el 
ahorro y crédito. Para esto se usó el juego digital Ahorra 
para Cuidar la Fauna. Este proceso tuvo tres momentos:

• Se elaboró un artículo específico con la revista Elé, es-
pecializada en público infantil, en el cual se detallan los 
beneficios de la Educación Financiera para niños. Esta 
publicación fue entregada a los niños/as participantes 
y se estableció una dinámica de análisis de la lectura.

• En un segundo momento, se les invitó a jugar el Aho-
rra para Cuidar la Fauna y compartir con su familia los 
conceptos que revisaron en la revista y reforzaron en 
el juego.

• Por último, grabaron un video en grupo, en el cual 
plasmaron el aprendizaje obtenido. Los resultados 

A.3 EDUCACIÓN FINANCIERA 
CON LA COMUNIDAD 

Con respecto al desarrollo del programa de Educación 
Financiera en vinculación con la comunidad, se han es-
tablecido alianzas con varias instituciones. La finalidad es 
establecer posibilidades de sostenibilidad en los progra-
mas y la inversión de recursos y capacidades instituciona-
les diversas. Esto ha asegurado la posibilidad de generar 
una mayor cobertura y profundidad de este programa.
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Desarrol lo en  
capacidades para  
el  emprendimiento  
en colegios f iscales

Actualmente, el programa académico 
de los colegios comprende la materia 
de Emprendimiento. Tomando ventaja 
de esta coyuntura, hemos desarrollado 
una metodología y material apropia-
do, que comprende cuadernillos para 
maestros y estudiantes con distintas 
temáticas, como Proyectos de vida, Ne-
cesidades y uso del dinero, Elaboración 
de presupuesto, Cultura del ahorro, El 
crédito, Emprendimientos personales, 
sociales y productivos, y la comunica-
ción para la toma de decisiones. Este 
material ha sido difundido con estu-
diantes de secundaria de colegios fisca-
les, a través de un proyecto que ejecuta 
la organización YPD. En 2022, se llegó a 
3.727 estudiantes.

obtenidos en este video mostraron la creatividad 
propia de los niños. Se presentaron más de 200 vi-
deos en los que se mostraron detalles de la intercul-
turalidad propia de nuestro país, pero además se ob-
tuvo la evidencia del aprendizaje. Participaron 3.946 
niños y niñas en este proceso.
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Desarrol lo en capacidades para  
el  emprendimiento en colegios  
de Cañar

Una de las estrategias para la implementación del pro-
grama de Educación Financiera ha sido la definición de 
alianzas con algunas instituciones, entre ellas entida-
des gubernamentales. En este caso específico, se apli-
có el programa en colegios de Cañar, llegando a 320 
estudiantes.

Difusión videos Financial  
Personal it ies

Otra de las producciones para los medios digitales fue 
el programa Financial Personalities, el mismo que persi-
gue, a través de un formato de concurso, la participación 
de sus protagonistas que deben responder a preguntas 
específicas sobre el manejo financiero adecuado. Este 
es un esquema de aprendizaje que, apalancándose en 
recursos lúdicos, propone llegar a desarrollar buenos 
hábitos de manejo financiero. Se obtuvo una visualiza-
ción de más de 21.400 personas.

Capacitación en emprendimiento 
con dist intas organizaciones

Las necesidades identificadas sobre la capacitación, 
asesoría y acompañamiento a emprendedores se las 
trata de resolver a través de capacitaciones específi-
cas. Para esto, y con la intención de llegar a distintos 
públicos, se establecen alianzas con distintas organi-
zaciones, como Cámaras de la producción, grupos de 
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emprendedores, la Asociación de mujeres líderes (Aso-
lider), instituciones educativas, entre otras. De esta 
forma, se ha generado un espacio para trabajar con 
distintos grupos en las diversas ciudades del país. Lo 
interesante de estos grupos es que se evidencia que 
más del 70% de los participantes son mujeres, y es por 
eso que se ha decidido estructurar contenidos espe-
cíficos para abordar sus necesidades. En este compo-
nente, se ha capacitado a 2.017 personas.

Capacitación a emprendimientos 
gastronómicos

El programa de Educación Financiera, por sus caracte-
rísticas, se ha transformado en un eje transversal que 
complementa los otros programas. En el caso específi-
co del programa Orígenes, que tiene el objetivo de for-
talecer emprendimientos gastronómicos, se aplica el 
componente de administración del negocio, en el cual 
los participantes reciben herramientas de educación 
financiera para manejar su empresa de manera ade-
cuada. En este programa participaron 2.284 personas.
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Financial  Education

Dado que la plataforma es de acceso libre, también está 
abierta para la comunidad en general. Se la difunde en 
los distintos espacios, de tal forma que los usuarios la 
puedan usar y, de esta forma, asesorarse sobre el ade-
cuado manejo de sus finanzas personales y familiares.

Publicación en revistas y periódicos

Otros de los canales usados en la difusión del progra-
ma para llegar con mensajes educativos a la comuni-
dad son las revistas y los periódicos. Se han estable-
cido alianzas con distintos medios, los cuales abren su 
espacio para colaborar y llevar mensajes de concienti-
zación al público en general. En estos medios se han 
topado temas como finanzas en pareja, hábitos para 
el emprendimiento femenino, inicio de la educación fi-
nanciera en los niños y jóvenes, gestión adecuada de 
un crédito y manejo de tarjetas de crédito. Se calcula 
una cobertura de al menos 2.700 personas.

Entrevistas en medios digitales  
y tradicionales

La radio y los medios digitales han brindado la posi-
bilidad de abordar distintas temáticas. Su potencial 
para llegar a diversos públicos ha sido de mucha utili-
dad, sobre todo porque el tiempo que establecen para 
entrevistas es más amplio, de tal forma que se puede 
ahondar mucho más en los temas de este programa. 
Se ha contado con 555 impactos de publicidad no pa-
gada en radio, redes y medios en general.
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Grupo Metodología

Adultos en general 
y estudiantes 
universitarios

Financial Education
www.financialeducation.ec

Grupo Metodología

Adultos en 
comunidades

Módulos para talleres 
presenciales

Grupo Metodología

Estudiantes 
escolares

Ahorra para cuidar  
la fauna

Grupo Metodología

Microempresarios Módulos para pymes

Grupo Metodología

Pymes
Financial Education - Mi Negocio

www.financialeducation.ec/minegocio

Durante este tiempo, se han ido desa-
rrollando algunas metodologías y ma-
terial didáctico para cada grupo con el 
que hemos trabajado. A continuación, 
se detalla este contenido: 
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Grupo Metodología

Adultos
Videos con consejos de 

emprendimiento y para salir de la crisis 

Grupo Metodología

Emprendedores 
gastronómicos

Manual para manejo de em-
prendimientos gastronómicos

Grupo Metodología

Colaboradores Manejo adecuado de deudas

A.4 COMUNICACIÓN

La dinámica comunicacional es una prioridad para difun-
dir este programa. Mediante la generación de entrevis-
tas, reportajes y gestión de relaciones públicas, en 2022 
se obtuvieron indicadores muy relevantes, los cuales, en 
resumen, se detallan a continuación:

Audiencia: 5´489.820 personas

Ad value (valor generado por difusión del programa de-
bido a gestión de RRPP): USD $738.795,56
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• Fomentar el desarrollo económico del 
país, promoviendo el consumo local 
de nuestros Socios y apoyando a los 
Establecimientos afiliados median-
te campañas promocionales que les 
ayuden a potenciar sus ventas. 

• Asegurar la aceptación de la marca 
Diners en todos los comercios que 
acepten tarjetas de crédito como me-
dio de pago (incluyendo comercios 
afiliados a otras redes).

• Colocar productos financieros asocia-
dos a la banca de Establecimientos 
(cuentas y créditos) para lograr la in-
tegralidad de atención a estos. 

• Colocar seguros a Establecimientos 
enfocados en las necesidades de las 
especialidades y apalancados en los 
productos financieros.

• Incrementar la afiliación de Estableci-
mientos mediante la incorporación de 
nuevos actores del mercado y el re-
fuerzo de los canales actuales.

• Mantener la participación de adqui-
rencia de Visa e incrementar la partici-
pación de la de Mastercard, mediante 
propuestas de valor atractivas para 
los Establecimientos que aseguren su 
permanencia en el tiempo. 

• Las ventas totales en toda la red de 
Establecimientos afiliados en las cua-
tro marcas (Diners Club, Visa, Master-
card y Discover) ascendieron a USD 
$4.972 millones en el año 2022. 

• Diners Club apoyó a los Establecimien-
tos, con el objetivo de incrementar su 
facturación,  impulsando a los comer-
cios locales y a los productos ecuato-
rianos a través de campañas con las 
siguientes acciones: Vacaciones Costa 
/ Sierra, Regreso a Clases Sierra y Cos-
ta, Modo Home, Familia, Fiestas Julia-
nas, Modo Tasty, Black Season, Navi-
dad, Días Diners, entre otras. 

• Durante 2022, se inició con la apertura 
de cuentas bancarias para Estableci-
mientos. Al cierre del año, se alcanza-
ron 4.356 cuentas bancarias con un 
saldo total de USD $9,6 millones. 

• El año 2022 presentó un incremento 
del 16,3% vs 2021 en adquirencia (to-
das las marcas y tipos de crédito); con 
un total de facturación de USD $6.555 
millones, derivado de las acciones co-
merciales. 

• En el año 2022, la participación de 
mercado de adquirencia en la marca 
fue del 66,2%, lo cual representa una 
disminución del -0,69% respecto a 
2021. En el caso de Mastecard, la par-
ticipación de mercado de adquirencia 
en 2022 fue del 36,8%, lo cual repre-
senta un incremento del 3,9% respec-
to a 2021.

113
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A. LA RED DE ESTABLECIMIENTOS 
COMERCIALES DINERS CLUB

El modelo de negocios se basa en ofre-
cer a nuestros Socios una amplia red de 
Establecimientos afiliados que propor-
cionen los productos y servicios reque-
ridos por ellos. Diners Club del Ecuador 
aspira a ser el Socio de negocios predi-
lecto por los Establecimientos del país, 
para lograr en conjunto mayores y me-
jores ventas, a través de propuestas de 
valor diseñadas en función del cono-
cimiento de sus necesidades, guiados 
por los principios éticos y de responsa-
bilidad corporativa.

La red de Diners Club del Ecuador se 
conforma por 86.021 Establecimientos 
afiliados, todos ellos agrupados en di-

ferentes giros de negocio (restaurantes, 
hoteles, supermercados, academias, lí-
neas aéreas, electrodomésticos, alma-
cenes por departamentos, entre otros), 
con una nueva segmentación en fun-
ción del Tamaño, Facturación Diners y 
Relevancia para Diners. Esto nos permi-
te enfocar acciones de acuerdo con las 
necesidades de cada segmento. 

La interacción con los comercios se eje-
cuta a través de los Ejecutivos de Ne-
gocio, Call Center de Servicios, Oficinas, 
Comunicación Digital y el portal de Ser-
vicios Web para Establecimientos. 

A.1 AFILIACIÓN Y 
CANCELACIÓN DE 
ESTABLECIMIENTOS 

Para que un comercio pueda formar 
parte de la red de Establecimientos afi-
liados a Diners Club del Ecuador, debe 
pasar por un proceso de postulación y 
evaluación, lo cual está reglamentado 
en el Procedimiento para la Afiliación 
de Establecimientos. Con él se evalúan 
factores como ubicación, que su nego-
cio se encuentre realizando actividades 
lícitas que no atenten contra la moral 
y las buenas costumbres, horarios de 
atención, entre otros. 

En este mismo procedimiento se esta-
blecen los pasos a seguir para el bloqueo 
y cancelación de Establecimientos. Los 
motivos para ser cancelado incluyen: 
recargas injustificadas en el precio de 
venta, rechazo del pago con la tarjeta, 

GRI 2-6
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B.1 APOYO A 
ESTABLECIMIENTOS 
POR SECTORES

Diners Club ha diseñado una estrategia 
de apoyo a nuestros principales Socios 
comerciales, con la cual puedan desa-
rrollar su potencial y cuenten con un 
respaldo adecuado a sus necesidades 
particulares.

En 2022, se realizaron campañas para 
impulsar la facturación, incrementar 
nuestra participación de mercado y 
apoyar a los comercios en su desarrollo. 
Diners Club generó campañas con be-
neficios en Establecimientos (presencial 
y web) y facilidades de pagos con dos 
meses de gracia para las especialida-

des de Ferreterías y Construcción, Elec-
trodomésticos, Papelerías y Librerías, 
Vestimenta, Restaurantes, Academias, 
Servicios Públicos, entre otros. Esto 
convierte a Diners Club en un aliado es-
tratégico para sus ventas.

B.2 CRÉDITO A LOS  
ESTABLECIMIENTOS 

Diners Club sigue ofreciendo diferentes 
alternativas de anticipos y préstamos, 
con el objeto de potenciar las relaciones 
con los Establecimientos afiliados. En el 
año 2022, se potenció la colocación de 
créditos a Establecimientos con la sali-
da de la banca empresas.

B. APOYO COMERCIAL  
POR SECTORES Y CRÉDITO  
A ESTABLECIMIENTOS

fraude o que se compruebe que hayan 
prestado un mal servicio a los Socios.

A.2 
RELACIONAMIENTO 
CON LOS NEGOCIOS

Tipos de Crédito 

Diners Club del Ecuador, para beneficio 
de sus Socios, y con el objetivo de brin-
darles alternativas de pago, ofrece una 
importante variedad de tipos de crédi-
to, entre los que se encuentran: crédito 
corriente, crédito diferido a 3, 6, 9, 12 
hasta 48 meses, planes con y sin intere-
ses y diferido Plus. 
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• En el año 2022, se brindó apoyo a las  áreas 
en la búsqueda y selección de Proveedores, 
contribuyendo a la optimización de costos y 
mejora de procesos.

• Se ha realizado un trabajo de reformulación 
de contratos, inlcuyendo las claúsulas que 
exige la norma y la Organización relaciona-
das a continuidad de negocios, seguridad 
de la información y  protección de datos. 

• Se ha realizado un trabajao de remodelación 
en las locaciones mediante la implementa-
ción de estaciones colaborativas de trabajo, 
generando ahorros a la Organización.

• Seguir fortaleciendo el apoyo a la Organiza-
ción en la búsqueda y selección de Provee-
dores que acompañen la situación actual, 
apoyando con mejores costos y calidad  
mediante la optimización de sus procesos. 

• Mantener un modelo de operación flexible 
que permita la mejora en los procesos de 
adquisiciones.

• Seguir fortaleciendo el apoyo dentro de Di-
ners Club en las normas para los procesos 
de continuidad de negocios, seguridad de 
la información y  protección de datos. 

LOGROS
2022

PROVEEDORES

DESAFÍOS
2023
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Diners Club, dentro de su modelo opera-
tivo de 2022, priorizó el fortalecimiento 
de sus relaciones con sus Proveedores, 
para lograr eficiencias que se traducen 
en optimizaciones y ahorros. Esto se 
realizó manteniendo transparencia en 
la gestión de selección de Proveedores, 
cumpliendo con las necesidades reque-
ridas en bienes y/o servicios y teniendo 
en cuenta que los mismos mantengan 
precios competitivos de mercado y, so-
bre todo, innovación en sus procesos 
para una mejora continua.

De acuerdo con los lineamientos de los 
organismos de control, se ha levantado 
y actualizado la matriz de Proveedores 
críticos. Además, se han incorporado los 
lineamientos bajo los que deben traba-
jar los Proveedores en temas de Segu-
ridad de la Información, Protección de 
Datos y Continuidad de Negocio. Para 
ello también se está trabajando en defi-
nir acciones particulares de seguimien-
to y requisitos que deban cumplir.

La gestión se ha enfocado en buscar 
estrategias de administración y manejo 

de los gastos para la obtención de aho-
rros en todos los servicios; pero princi-
palmente para el desarrollo, en conjun-
to con los Proveedores, de un modelo 
de operación que nos dé eficiencia de 
costos en el largo plazo, adaptándolos a 
las nuevas realidades económicas de la 
Organización. No existen cambios sig-
nificativos con relación a este grupo.

GRI 414-2

A.1  PROVEEDORES  
DE DINERS CLUB  
DEL ECUADOR

Durante el año 2022, se reforzaron los 
procesos transversales de adquisiciones, 
involucrando a esta unidad en el apoyo a 
todo nivel para la búsqueda y selección 
de soluciones a las distintas necesidades 
de la Organización. Esto, enmarcados 
siempre en procesos transparentes que 
garanticen que todo se maneja de la for-
ma más ecuánime posible, otorgando a 
todos los participantes la misma oportu-
nidad en cada proceso. Adicionalmente 

A. GESTIÓN CON PROVEEDORES  
Y CONTRATISTAS
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Clasificación de Proveedores

Tipo 2021 2022 % Participación 2022

Grandes 29 51 24%

Medianos 31 32 15%

Pequeños 139 130 61%

Total 199 213 100%

se genera un acompañamiento y evaluación periódicas, 
no se ha identificado impactos negativos.

Para el año 2022, contamos con una base de 213 Pro-
veedores nacionales e internacionales, en la que se pue-
de observar que existe una composición del 76% en los 
de pequeñas y medianas empresas. Para la gestión de 
estos Proveedores, Diners Club mantiene un contrato 
con la compañía Lógica, quienes tienen a su cargo la 
calificación de los tres grupos (Mínima, Menor y Mayor), 
analizando principalmente los siguientes aspectos: 

• Perfil Empresarial
• Capacidad Operativa
• Perfil Comercial
• Análisis Financiero
• Variables de Responsabilidad Social

Calificación mínima: proceso realizado a empresas 
nacionales cuya facturación individual o acumulada en 
el período de 1 año está entre los 1.000 hasta 5.000 
dólares. 

Calificación menor: Proceso realizado a empresas na-
cionales cuya facturación individual o acumulada en el 
período de 1 año está entre los 5.000 hasta 10.000 
dólares. 

Calificación mayor: Proceso realizado a empresas na-
cionales cuya facturación individual o acumulada en el 
periodo de 1 año supera los 10.000 dólares. Considera 
una evaluación completa tanto del estado de la empre-
sa como de sus procesos internos. 

Calificación Proveedores del exterior: Proceso realiza-
do a empresas del exterior cuya facturación individual 
o acumulada en el período de 1 año supera los 10.000 
dólares. Considera una evaluación completa tanto del 
estado de la empresa como de sus procesos internos. 
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Distribución de Proveedores por tipo de servicio. Año 2022

Es pilar fundamental de la Política de Adquisiciones y 
Contrataciones el enmarcar adecuadamente a los Pro-
veedores de la Organización, para garantizar el cum-
plimiento con normativas internas relacionadas con 
Seguridad de la Información, Protección de Datos y 
Continuidad de Negocio, así como las relacionadas a los 
lineamientos dados por la normativa de la Superinten-
dencia de Bancos. 

Para la aplicación de la normativa, se ha definido un 
proceso donde las áreas levantan una necesidad de-
bidamente aprobada, la misma que pasa a un proceso 
de cotización entre al menos tres Proveedores. Con las 
propuestas recibidas, se procede a un análisis multidis-
ciplinario dentro de la Organización, mismo que involu-

Distr ibución de Proveedores por 
t ipo de servicio -  año 2022

La categorización de bienes y servicios de Proveedores 
se puede observar a continuación. Los nueve más re-
presentativos son:

Consultoría y cobranzas

Categoría de compras

Tecnología

Otros

Mantenimiento de edificios

Marketing

Suministros de oficina y equipos

Transporte

Alimentación

Seguridad

53
36

27

16

8
7 3 2

61

B. ESTRUCTURA 
Y POLÍTICA DE 
ADQUISICIONES
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cra la evaluación técnica de la propues-
ta, una evaluación económica y, según 
el tipo de servicio, el análisis de otras 
áreas cuyos procesos tengan relevan-
cia en la adquisición u contratación. Con 
todo el análisis realizado, se presenta 
para la aprobación final del Comité de 
Compras, conformado por directivos de 
Diners Club, quienes ratifican la decisión 
y dan paso a la formalización de la com-
pra o contratación. 

B.1 LOS ACUERDOS 
DE NIVELES DE 
SERVICIO, UN 
REFERENTE DE 
CALIDAD ENTRE 
EL PROVEEDOR 
Y NUESTRA 
ORGANIZACIÓN

Toda contratación, independiente de su 
criticidad o la naturaleza de su servicio, 
contará con un grupo de indicadores 
para medir el desempeño del Provee-
dor. Con ello se asegura que los aliados 
estratégicos cumplan las expectativas 
mínimas que requiere Diners Club den-
tro de su operación. Esta revisión cons-
tante abre la posibilidad de encontrar 
mejoras continuas a lo largo de todo el 
proceso. 

Los acuerdos de nivel de servicio con 
nuestros Proveedores están encamina-
dos a definir:

• El tipo de bien o servicio a adquirir, el 
soporte a Clientes y asistencia.

• Garantías y tiempos de respuesta.
• Disponibilidad de los recursos ofer-

tados.
• Planificación en entregas y servicio.

GRI 407-1 / GRI 408-1 / GRI 409-1 / GRI 410 -1 / 
GRI 414 -1

B.2 LAS 
ADQUISICIONES 
CON ENFOQUE DE 
RESPONSABILIDAD 
SOCIAL

Diners Club, siempre consciente de su 
rol en la sociedad, enfoca su gestión de 
adquisiciones dentro de un marco que 
prioriza la generación de buenas prácti-
cas al servicio de la comunidad.

Entre las principales iniciativas que se 
enmarcan en este enfoque, tenemos 
siempre la consigna de dar oportunidad 
en nuestros procesos a pequeñas y me-
dianas empresas. De este modo, se lo-
gra el desarrollo en materia económica 
y se apoya el objetivo de conseguir un 
mejor nivel de vida.
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El año 2022, se continuó con importan-
tes negociaciones y contrataciones de 
bienes y servicios con empresas nacio-
nales, a las cuales se les ofrece la opor-
tunidad de ser parte de nuestro por-
tafolio de Proveedores en condiciones 
equitativas y eficientes, siempre garan-
tizando que satisfagan las necesidades 
del Cliente interno y el cumplimiento de 
los acuerdos de servicio.

Uno de los hitos más importantes de 
año ha sido la búsqueda de conservar las 
plazas de trabajo en terceros, observan-
do formas en las que las plantillas de los 
Proveedores de Diners Club sean afec-
tadas en la menor medida posible, pro-
ducto de los cambios realizados por mo-
tivo de la coyuntura sanitaria mundial. 

C. CONTRATISTASAdemás, cabe mencionar que todos los 
contratos tienen cláusulas para la no 
contratación de mano de obra infantil y 
trabajo forzoso. En el caso de incumplir 
con estos principios, el contrato puede 
darse por terminado.

El 2022, no se evidenciaron impactos 
sociales negativos en la cadena de su-
ministro y tampoco se evidenció el ries-
go de sus operaciones debido a no res-
petar el derecho de asociación de sus 
colaboradores.

En el caso de la empresa que presta el 
servicio de seguridad física, todos sus 
colaboradores han sido capacitados en 
procedimientos con respeto a Derechos 
Humanos.

Todos los proveedores nuevos pasan 
por una calificación tomando en cuenta 
variables sociales.
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• 129.528 niños, niñas, jóvenes y adultos 
beneficiados en 2022 por todos los pro-
gramas con la Comunidad.

• La Alianza Diners Club-Unicef tuvo las si-
guientes coberturas en 2022: 

- 38.824 niños/as involucrados en pla-
nes de mejoramiento de la educación.

- 1.383 maestros/as de 454 escuelas 
capacitados/as.

- 4.133 adultos involucrados en los dis-
tintos programas de la Alianza. 

- Se profesionalizó a 73 docentes rura-
les de Esmeraldas.

• Se continuó con el programa Edupasión, 
concentrando los esfuerzos en la campa-
ña comunicacional y llegando a un alcan-
ce de 4´223.670 personas en redes.

• Se trabajó en la producción de una nueva 
serie de televisión, la cual se difundirá a 
mediados de 2023.

• El programa Orígenes llegó a capacitar a 
2.284 personas en 10 localidades. En esta 
edición, se estableció un convenio con el 
Plan Binacional Ecuador-Perú. Se reali-
zaron 7 ferias a las que asistieron más de 
17.000 personas.

• En el programa Artisteca se llegó a una 
cobertura 45.924 personas, y se realiza-
ron 427 talleres y eventos. 

• Se realizaron los concursos Cineteca y Ata-
Palabras, llegando a 901 jóvenes de entre 
14 y 18 años de edad, a nivel nacional.

• Se ejecutaron cuatro cursos de forma-
ción docente en la plataforma virtual de 
la UTPL, llegando a 200 maestros.

• Se han mantenido las alianzas estraté-
gicas y se han dado 101 talleres de arte 
multidisciplinarios, vía online y presencial, 
a población que vive en un contexto de 
vulnerabilidad, llegando a 2.568 personas.

• Continuar con el programa de forta-
lecimiento al sistema educativo con 
las siguientes acciones:

• Edupasión: más de 3.000 estudian-
tes participantes en Rondas Lectoras, 
cerca de 10 diálogos inusuales, más 
de 300 maestros formados de ma-
nera virtual y una difusión a más de 
100.000 maestros en el módulo vir-
tual de fomento a la lectura en alianza 
con el MINEDUC.

• Replicar el modelo de educación ru-
ral a las provincias de Sucumbíos y 
Chimborazo.

• Educación para la paz: ampliación a 
las provincias de Sucumbíos y Esme-
raldas.

• Difundir el programa reallity Resca-
tando Sabores por televisión abierta 
y en redes sociales. 

• Implementar la décima edición del 
programa Orígenes en campo.

• Llegar a cerca de 37.000 personas en 
el programa de Educación Financiera 
con la Comunidad.

• Realizar con el Programa Orígenes 
capacitaciones a unos 1.500 empren-
dedores gastronómicos de 10 locali-
dades.

• Realizar alianzas con asociaciones de 
agricultores ecológicos para las cade-
nas de valor de los restaurantes.
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Diners Club del Ecuador ha estado com-
prometido con aportar a la Comunidad 
en la creación y difusión del arte y la 
cultura, tanto a nivel nacional como in-
ternacional, desde su nacimiento hace 
más de 60 años. En 2001, se añadió a la 
línea de apoyo cultural un aporte al me-
joramiento de la Educación en Ecuador, 
de manera especial en el sector rural. 
Esto se cristalizó en la Alianza Diners 
Club-Unicef, que ha buscado contribuir 
al mejoramiento de la educación rural 
diseñando estrategias para conseguir 
mejoras educativas y, al mismo tiempo, 
aportando con acciones de protección 
hacia la niñez de los sectores más vul-
nerables. Adicionalmente, se han veni-
do apoyando distintas iniciativas so-
ciales, a través de aportes económicos 
directos a programas específicos, no 
enmarcados dentro de la Alianza Diners 
Club-Unicef, ampliando así nuestro ra-
dio de acción, como son el programa 
de rescate gastronómico Orígenes y el 
programa de Educación Financiera “Fi-
nancial Education”. Nuestro enfoque se 
ha centrado en temas prioritarios para 

A. NUESTRO ENFOQUE PARA 
APORTAR A LA COMUNIDAD

el mejoramiento de la calidad de vida 
de los niños y las Comunidades consi-
deradas con menos oportunidades de 
desarrollo. 

En el año 2022 se trabajó en cuatro 
ámbitos:

• Alianza Diners-Unicef. Enfocados 
principalmente en la niñez y juven-
tud más vulnerable y en programas 
como Educación Rural, educación 
para la paz, creación de material pe-
dagógico y repositorio didáctico in-
tercultural, fortalecimiento docente y 
creación de metodologías adaptadas 
a la realidad cultural de distintas lo-
calidades, entre otras. 

- Edupasión es un programa que 
busca ser un movimiento ciudada-
no para el fortalecimiento y trans-
formación del sistema educativo 
desde la sociedad civil y la partici-
pación ciudadana. Con base en las 
necesidades, además se ha creado 
un componente para fomentar las 
actividades lectoras mediante en-
cuentros llamados Rondas Lectoras.
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• Programa Orígenes. Tiene 4 componentes. En el pri-
mero de ellos se desarrolla el programa de formación en 
localidades y, mediante la capacitación en temas especí-
ficos, se busca potenciar y fortalecer el emprendimiento 
gastronómico como propuesta de desarrollo. Comple-
mentariamente, se genera un producto comunicacional 
a través de la producción de libros o series multimedia 
para difundir este programa. El tercer producto es el res-
cate de recetas en nuestro repositorio web, y el cuarto la 
realización de ferias locales de rescate.

• Arte e Inclusión Social, Artisteca, Semillero del Cambio 
que aporta a la formación integral de la población que 
vive en un contexto de vulnerabilidad, fomentando la 
apreciación, creación y comercialización del arte y la cul-
tura. Este programa trabaja con aliados, docentes y fun-
daciones.

• Educación Financiera, enfocado a ofrecer formación en 
finanzas personales, familiares, para emprendimientos y 
para los negocios de grupos vulnerables de sectores ur-
bano-marginales y rurales. Busca contribuir a la sociedad 
mediante la extensión de los conocimientos y mejores 
prácticas en el manejo de las finanzas por parte de sec-
tores de la Comunidad. En el capítulo V de este Reporte 
se detallan los resultados, recursos y las actividades de 
este programa.

GRI 413-1/ GRI 413-2

A.1  ENFOQUE DE TRABAJO CON 
LA COMUNIDAD Y ALIANZAS

La estrategia de relacionamiento con la Comunidad se en-
cuentra establecida bajo los siguientes pasos metodológi-
cos para la inversión social:

1. Realización de un diagnóstico inicial del sector, definien-
do necesidades y principales actores locales. Evaluación 
de aliados.

2. Mapeo y Diálogos con los actores, para su involucra-
miento en la solución del problema.

3. Definición de proyecto de intervención.

4. Definición de variables e indicadores de impacto a medir, 
con su respectiva periodicidad.
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Resumen de los principales programas con la comunidad y sus coberturas 2022

Programa Proyecto Lugares
Cobertura/
personas

Alianza  
Diners Club-Unicef

• Fortalecimiento del sistema educativo 
unidocente

• Nación de paz
• Erradicación de trabajo infantil
• Educación pluricultural 

Quito, Esmeraldas, 
Sucumbíos, Pichincha, 

44.413

Educación Financiera Educación financiera con la Comunidad A nivel nacional 36.907

Sinfonía por la Vida
Orquesta Sinfónica Esmeraldas 
(Edunova)

Esmeraldas 156

Turismo inclusivo Orígenes

Bolaspamba, Mangahurco, 
Loja, Palmar, Cera, 
Chuquirubamba, San 
Pedro la Bendita, El Cisne

2.284

Artisteca, cultura y 
discapacidad

Desarrollo de habilidades 
complementarias a personas con 
discapacidad El Triángulo

Quito 156

Artisteca

• Talleres de creación artística
• Visitas de apreciación artística
• Proyectos musicales
• Talleres de enseñanza artística
• Concursos de música y literatura

Quito 45.924

Total general 129.528

5. Definición de costo, presupuesto y 
cronograma para su aprobación.

6. Establecimiento de responsabilida-
des, acuerdos y convenios entre las 
partes.

7. Sistematización, seguimiento y mo-
nitoreo.

A.2 RENDICIÓN DE 
CUENTAS Y DIFUSIÓN 
DE LOS RESULTADOS

Con la finalidad de generar sustentabi-
lidad en los distintos proyectos, Diners 
Club del Ecuador trabaja en conjunto 
con ONGs y la Cooperación Internacio-
nal, Gobiernos Locales y Comunidades 
de probado prestigio e idoneidad téc-
nica. Para este tipo de asociación, la 
Compañía requiere que se acojan todos 
los puntos metodológicos arriba seña-

lados, con el fin de garantizar la trans-
parencia y la eficacia.  

A.3 EVALUACIÓN  
A PROGRAMAS

Todos los proyectos que apoyamos tie-
nen un sistema de evaluación periódico: 

• Unicef: Sistema de evaluación in-
terno por parte de su agencia ma-
triz. Se realizan reportes semestrales 
con base en la información de cam-
po recolectada y comparando con 
lo programado en la alianza Diners 
Club-Unicef con información cuan-
titativa y cualitativa. Realizamos reu-
niones mensuales de seguimiento.

• Todos los programas cuentan con un 
sistema de seguimiento que se plas-
ma en un informe final anual de sis-
tematización.



127 CONSTRUYENDO FUTURO
CON LA COMUNIDAD

Contribución a la sociedad

Apoyo al mejoramiento 
de la educación

Turismo inclusivo y 
Gastronomía

Educación financiera  
de la comunidad

Artisteca, Semillero de Arte
Uso de los diversos lenguajes 
del arte para incentivar el 
desarrollo

Programa de educación 
Financial Education

• Talleres de Creación artística
• Visitas de apreciación 

artística
• Proyectos musicales 
• Talleres de enseñanza 

artística (acompañamiento 
en aula) 

• Concursos Artísticos:
- CreArteCo
- AtaPalabras
- Cineteca
- Capacitación Docente  

en arte: UTPL

• Series de TV y redes 
• Capacitación en 

Comunidades
• Ferias Gastronómicas
• Sellos de Buenas Practicas
• Libros de rescate 

gastronómico

• Finanzas personales
• Emprendimiento y manejo 

de pymes

• Edupasión
• Inclusión y permanencia
• Nación de Paz
• Capacitación a DCS
• Rondas Lectoras
• Repositorio de 

Interculturalidad
• Diálogos Inusuales por la 

Educación
• Profesionalización docente

Arte e inclusión

Orígenes 
Rescate de la gastronomía

B. LOS PROGRAMAS DE APORTE 
A LA COMUNIDAD

Alianza Diners Club-Unicef
Apoyo al mejoramiento del 
sistema escolar rural
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C.1 LA ALIANZA DINERS-
UNICEF

Diners Club busca aportar al logro de los 17 objetivos de 
Desarrollo Sostenible establecidos por Naciones Uni-
das que fueron lanzados el año 2016. Nuestros aportes 
se centran básicamente en los objetivos 1, 4, 10,16 y 17 
como prioritarios. Lograr educación de calidad, fomen-
tar la paz y una asociación mundial para el desarrollo son 
aspectos muy importantes en nuestro enfoque social. 
A nivel nacional, buscamos aportar dentro de lo esta-
blecido en el Plan Nacional de Desarrollo en el ámbito 
educativo.

Diners Club del Ecuador realiza un aporte constante a 
un fondo, lo que ha permitido darles continuidad a los 
programas de mejoramiento educativo. A esto se suman 
contribuciones o campañas de comunicación. Además, 
cada año se realizan acciones para recaudar aportes vo-
luntarios de los Socios comprometidos socialmente, que 
también alimentan este fondo, mediante la campaña de 
tele-mercadeo que en 2022 recaudó USD $87.605.

Año
Niños/as y 

jóvenes
Maestros Adultos Total

2022 38.824 1.383 4.133 44.340

2021 28.957 5.268 10.810 45.035

Evolución de la Cobertura de los programas Unicef 
(comparativo 2021-2022)

C. APOYO AL 
MEJORAMIENTO  
DE LA EDUCACIÓN 

De los resultados de este cuadro, se puede concluir que 
hubo una disminución en la cantidad total de beneficia-
rios en 2022 con respecto a 2021, pero se puede apre-
ciar el crecimiento en cuanto al número de niños y jóve-
nes. Esto se debe a que este año se trabajó en la réplica 
de algunas metodologías desarrolladas el año anterior.

El programa de Unicef comprendió las siguientes estra-
tegias en 2022:
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• Desarrollo del modelo de educación 
rural, el cual enfoca el trabajo con los 
distintos distritos educativos para 
trabajar en metodologías educativas 
adaptadas a su realidad cultural y con 
la intención de vincular a las escuelas 
con sus comunidades.  

• Educación para la paz. Modelo edu-
cativo que busca la generación de ca-
pacidades en maestros y estudiantes 
para establecer ecosistemas de paz 
en las escuelas y comunidades. 

• Educación inicial intercultural. A partir 
de la experiencia en Cayambe, se ha 
replicado el modelo en otras comuni-
dades, como la Karanki, en la cual se 
formuló el Chakana Yachay, que bus-
ca rescatar los principios de la cultura 
Karanki en el sistema educativo. 

• Se cerró el proceso de graduación 
con becas a maestros rurales para su 
profesionalización, producto del cual 
obtuvieron un título profesional de la 
Universidad Católica de Esmeraldas.

Edupasión. Busca ser un movimiento 
ciudadano que aporta al fortalecimien-
to y transformación del sistema educa-

tivo desde la sociedad civil y la partici-
pación ciudadana.

• 1.280 estudiantes participando en 
Rondas Lectoras, 98 docentes

• Desarrollo de módulo en plataforma 
Me Capacito del Ministerio de Educa-
ción para la difusión de la metodolo-
gía de Rondas Lectoras con maestros.

• Interacción con 33.720 personas que 
interactuaron en nuestras redes en la 
difusión del programa.

La cobertura de 2022 se ha extendido 
en las siguientes áreas geográficas:

• Pichincha
• Esmeraldas
• Santa Elena
• Los Ríos 
• Carchi
• Sucumbíos
• Guayas

Estos resultados fueron posibles gra-
cias a las alianzas que se mantienen con 
diferentes entidades públicas, privadas 
y comunitarias, como el Vicariato Apos-
tólico de Esmeraldas, la Dirección Pro-
vincial de Educación de Esmeraldas, la 
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D.1 ARTISTECA 

Artisteca, Semillero del Cambio, está localizado en el 
Centro Histórico de la ciudad de Quito y busca fomen-
tar el desarrollo artístico de los ecuatorianos mediante 
el fomento de la inteligencia artística como aporte a una 
mejor calidad de vida.

La oferta de formación y actividades que presta la Artis-
teca es la siguiente:

Arte para el  desarrol lo personal :

• Talleres de creación artística en las ramas de artes 
decorativas, escénicas, plásticas, visuales, música y 

D. ARTE E INCLUSIÓN 
SOCIAL

Pontifica Universidad Católica de Esmeraldas y la Flacso, 
Fundación Fidal, Dirección Zonal de Educación, la Direc-
ción de Educación Bilingüe de Sucumbíos y el Ministerio 
de Educación. 

En ninguna localidad se ha generado casos de violación 
a los derechos de pueblos indígenas.

En 2022, Diners Club del Ecuador aportó un valor anual 
de USD $323.000 para la implementación de los pro-
yectos establecidos en el marco de la Alianza. A ello se 
sumó el aporte para la comunicación de los programas 
que llego a alrededor de USD $90.00 adicionales.
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literatura. Además, talleres multidis-
ciplinarios donde se engloban todas 
las artes.

• Taller integral de arte para niñas y ni-
ños trabajadores. Es un taller multi-
disciplinario que se enfoca en niños 
de 3 a 6 años de edad y que están en 
riesgo de callejización.

Mejoramiento educativo  
e  inclusión social

• Acompañamiento en aula para do-
centes de instituciones educativas, 
con el propósito de enseñar a usar las 
distintas maneras de integrar el arte 
en sus procesos pedagógicos.

• Talleres de enseñanza artística a po-
blación que vive en un contexto de 
vulnerabilidad.

Arte en la comunidad

• Visitas de apreciación artística a dife-
rentes eventos y espacios culturales. 

• Proyectos musicales en grabación, 
mezcla y asesoramiento musical para 
todo tipo de canción.

• Concursos y encuentros anuales de 
creación de arte en colectivo (CreAr-
teCo), producción de cortometrajes 
(Cineteca) y literatura (AtaPalabras)

• Durante el año 2022, Artisteca eje-
cutó 90 Rondas Lectoras, alcanzan-
do 1.636 participantes. Ejecución de 
rondas con acompañamiento de Co-
laboradores no videntes (37 rondas). 
Facilitación de ronda con Aliados y 
Colaboradores no videntes (17 ron-
das facilitadas por el equipo de Cola-
boradores no videntes)

• En el mes de marzo finaliza el desa-
rrollo del Módulo de emprendimiento 
en arte y artesanía. En el mes de abril 
se hace un plan piloto con la parti-
cipación de artistas invitados, para el 
uso de la herramienta.
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Cobertura por componente: 2022

2021 2022

Componente Beneficiarios Número Beneficiarios Beneficiarios

Arte para el desarrollo personal

Talleres de creación artística 250 3.750 326 3.903

Eventos talleres de creación artística 5 7.595 5 810

Taller integral de arte para preescolares - - 4 72

Eventos taller integral de arte para 
preescolares

- - 4 72

Vacacionales 2 100 2 240

Eventos vacacionales 2 150 2 240

Mejoramiento educativo e inclusión social

Talleres de enseñanza artística 20 171 35 2.568

Eventos talleres de enseñanza artística 20 205 35 2.600

Acompañamiento en aula 107 1.404 66 7.920

Eventos acompañamiento en aula 2 1.453 - -

Talleres de capacitación/padres - - - -

Talleres de capacitación/docentes 1 300 - -

Arte en la comunidad

Track internos 28 600 - -

Track externos 76 286 - -

Vídeos editados 60 27.918 84 24.459

Registros fotográficos 10 80 - -

Salidas culturales - - - -

Concursos y encuentros 4 300 2 901

Eventos concursos y encuentros 4 1.521 2 300

Talleres de capacitación/equipo técnico 4 17 - -

Curso de formación docente 3 150 4 200

Rodas lectoras   90 1.639

Total 598 46.000 661 45.924

En 2022, la Artisteca continúa ofertando talleres de 
creación y enseñanza artística en modalidad mixta: on-
line y presencial.
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D.2 CONCURSOS  
Y ENCUENTROS

ATAPALABRAS

AtaPalabras, en su 7ma edición, lanzó la 
temática “Un nuevo mañana”. Se contó 
con 80 inscritos y con un alto nivel de 
narrativa y ortografía. 

Los cuentos ganadores fueron: 

PRIMER LUGAR. 
Título: Promesas al amanecer. 
Autora: Rosmary Almache. 

SEGUNDO LUGAR. 
Título: Sin protagonista no existe his-
toria. 
Autor: Lesly Ortiz. 

TERCER LUGAR.  
Título: El despertar de la emperatriz de 
la obscuridad.  
Autora: Andrea Gómez. 

CINETECA 

Se lanzó la 4ta edición del Concurso de 
cortometrajes Cineteca con la temática 
“Al borde” y se contó con la participa-
ción de 80 participantes.

Los cortometrajes ganadores fueron: 

PRIMER LUGAR: Preludio 

SEGUNDO LUGAR: Que no se vea 

TERCER LUGAR: Por un colapso

Curso de formación 
docentes Apl icArte

Brindó, en alianza con la UTPL, cuatro 
cursos de formación docente, con la 
participación de 200 personas.
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Emprendimiento en arte  
y artesanías

Durante 2022, se creó el módulo para 
emprendedores en Arte y Artesanía que 
se lanzará en 2023 para fortalecer di-
chos emprendimientos.

E.  ORÍGENES: EL RESCATE 
Y FORTALECIMIENTO 
GASTRONÓMICO COMO FUENTE  
DE DESARROLLO COMUNITARIO  
Y CULTURAL

Orígenes es un programa que busca 
desde hace 10 años rescatar y fortale-
cer la cultura gastronómica ecuatoriana 
y generar oportunidades de crecimien-
to de pequeños locales que en el futuro 
consoliden su excelencia y calidad. 

E.1 CAPACITACIÓN PARA 
EMPRENDIMIENTOS 
EN POBLACIONES DE 
MENOS DE 25.000 
HABITANTES

En 2022, se trabajó en generar capaci-
dades para propietarios de restauran-
tes con respecto a protocolos de bio-
seguridad, servicio al cliente, manejo 
de alimentos, manejo de proveedores, 
modelo de negocio y alternativas para 
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mantener su negocio. Esta convocatoria se realizó en 
10 localidades con la participación de 2.284 personas.  
Los lugares en los cuales se trabajó fueron Mangahurco, 
Bolaspamba, Cazaderos, Chuquiribamba, Chantaco, San 
Pedro la Bendita, El Cisne, Cera, Loja y Palmar.

Un hito importante fue la firma del convenio con el Plan 
Binacional Ecuador-Perú, con la intención de gestio-
nar proyectos de desarrollo en la zona fronteriza. De 
este modo, se apoyó uno de sus atractivos turísticos, 
como es la ManComunidad de los Guayacanes. Se rea-
lizaron en este contexto 7 ferias en localidades como 
Mangahurco, Bolaspamba, Cazaderos, Chuquiribamba, 
Manglar Alto, entre otras, con más de 17.000 asisten-
tes. Se capacitó a 83 guías locales para que fomenten 
el turismo gastronómico.

F.  INVERSIÓN SOCIAL 
Y DE APOYO A LA 
CULTURA

Rubro 2021 2022

Alianza Diners Club-Unicef $422.776,00 $355.644,58

Inversión Social comunitaria interna y externa $965.983,87 $1´096.368,02

TOTAL $1´388.759,87 $1´452.012,60

F.1 INVERSIÓN SOCIAL 2022

La inversión social en 2022 tuvo un incremento del 5%, 
fundamentalmente por el crecimiento de cobertura en 
el programa de Educación Financiera.
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F.2 APOYO A LA 
CULTURA

Con el objetivo de acercar las artes a 
los espacios culturales y, como un im-
portante aporte a la sociedad, Diners 
Club participa en auspicios a eventos 
artístico-culturales, convenios, alianzas 
estratégicas, apoyo a festividades loca-
les, auspicios a centros de arte y otros, 
lo que contribuye al fortalecimiento de 
las raíces culturales de las regiones.

Con este objeto, y con el fin de rescatar 
la riqueza que poseen las comunidades 
y difundirla, Diners Club aporta y/o fi-
nancia eventos de índole académica, 
artística y cultural, a través del auspicio 
a diferentes instituciones culturales en 
el país.  

Fundación Teatro  
Nacional  Sucre: 

Para la Fundación Teatro Nacional Su-
cre, el año 2022 ha marcado un hito en 
la gestión, de cara a una reactivación del 
ecosistema cultural después de la pan-
demia que durante 2020 y 2022 impi-
dió la realización de eventos con aforos 
completos y varios otros retos asumi-
dos durante el tiempo. Una gestión que 
ha posicionado a la Fundación Teatro 
Nacional Sucre como una de las insti-
tuciones culturales más sólidas del país, 
cuyas capacidades técnicas y su talento 
humano han podido sostener una pro-
gramación cultural continua para todos 
los públicos, con un total de 314 even-
tos realizados en el Distrito Metropoli-
tano, en los teatros administrados por la 
Fundación (Teatro Nacional Sucre, Tea-
tro Variedades Ernesto Albán y Teatro 
México) y en espacios descentralizados 
en territorio, parroquias, barrios y salas 

de la ciudad. Algunos de los siguientes 
han sido programas destacados:

Festival Internacional de Música Sacra: 
María Isabel Albuja - LaTorre

Del 31 de marzo al 14 de abril de 2022, 
diversas iglesias patrimoniales, capillas, 
teatros y museos de la ciudad abrieron 
sus puertas a agrupaciones nacionales 
e internacionales que ofrecieron al pú-
blico capitalino repertorios musicales 
que ahondan en la espiritualidad, de 
acuerdo con la cosmovisión de diversas 
culturas, bajo la temática “Deidades e 
inspiración”.  

Fiesta Escénica

Del 28 de julio al 14 de agosto, Quito vi-
vió una Fiesta Escénica que democrati-
zó la oferta artística en distintos puntos 
de la ciudad, con obras que incentivaron 
la reflexión ciudadana sobre diversas 
temáticas sociales, como la migración, 
las tradiciones locales, la desigualdad 
de género y la identidad. Durante die-
ciocho días, la Fiesta Escénica convocó 
a 17.500 personas en diferentes espa-
cios públicos y privados, como plazas, 
parques, centros culturales, auditorios 
y teatros ubicados en parroquias urba-
nas y rurales del Distrito Metropolitano 
de Quito. Este año se presentaron 23 
agrupaciones nacionales que fueron 
seleccionadas a través de una convoca-
toria pública y 10 compañías teatrales 
internacionales. 
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Ópera Pagliacci

En noviembre, el Teatro Sucre puso 
en escena la obra cumbre de Rugge-
ro Leoncavallo, basada en hechos de 
la vida real: Pagliacci. Bajo la dirección 
escénica de Alejandro Chacón (Argenti-
na), dirección musical de Patricio Aizaga 
(Ecuador) y la participación de los elen-
cos de la Fundación Teatro Nacional 
Sucre (Escuela Lírica, Coro Mixto Ciudad 
de Quito, Banda Sinfónica Metropoli-
tana de Quito y la Orquesta de Ópera 
Metropolitana), Quito volvió a vivir el 
espectáculo total de la ópera. Este dra-
ma en dos actos y un prólogo convocó 
durante sus tres funciones y un avant 
premiere a más de 2.300 personas.

Ecuador Jazz - Sax Machine

Del 15 al 25 septiembre, Quito vibró con 
la 17a edición del Ecuador Jazz 2022. El 
festival contó con la participación de 
importantes figuras del jazz latino, con 
un total de 26 agrupaciones naciona-
les e internacionales que compartieron 
este apasionante género musical. 

Una de las presentaciones más destaca-
das del festival fue el concierto del trío 
francés Sax Machine. Esta agrupación, 
liderada por el saxofonista y beatmaker 
Guillaume Sené (Govrache) y Pierre 
Dandin (trombonista de Sergent Garcia, 

Malted Milk), convirtió al Teatro Nacio-
nal Sucre en una pista de baile gracias a 
su propuesta musical que combina jazz, 
funk, electrónica y hip hop. 

Devendra Banhart y  
La Máquina Camaleón

La programación del Teatro Nacional 
Sucre concluyó con el concierto del 
destacado músico y compositor Deven-
dra Banhart. El artista estadounidense 
venezolano, ofreció dos presentaciones 
el 14 y 15 de diciembre, luego de agotar 
en menos de tres días su primera fun-
ción. En ambos conciertos, se ofreció su 
propuesta magnética y apacible de folk 
alternativo. En ambas presentaciones 
La Máquina Camaleón, en formato pia-
no solo, participó como artista invitado.

Fundación Fi larmónica 
Casa de la Música

Carmina Burana de Carl Orff. Se presen-
tó en la Casa de la Música esta canta-
ta, los días 6, 7, 8 y 9 de abril de 2022. 
Obra impresionante por su intensidad 
musical, por la cantidad de músicos que 
intervienen, y a la cual el público asis-
te masivamente, razón por la cual se 
presentó por cuatro días, con un aforo 
autorizado del 100%, es decir, de 698 
personas para cada función.
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La obra fue ejecutada por la Orquesta Sinfónica Nacio-
nal del Ecuador, con coros locales de aproximadamente 
100 personas, y con cuatro solistas (canto) invitados. 

La 9na. Sinfónía de Ludwig van Beethoven. Conjunta-
mente con la Embajada de la Unión Europea, se realiza-
ron dos conciertos, el 27 y 28 de mayo, junto a la Orques-
ta Sinfónica Nacional del Ecuador, coros y solistas (canto) 
invitados.  Los conciertos se ejecutaron por la celebra-
ción del Día de Europa, y tuvieron excelente acogida.

VIII Concierto por la Música. Se llevó a cabo el día 9 de 
septiembre. Es un concierto para recaudar fondos para 
la Casa de la Música. Contó con la colaboración de la 
Orquesta Sinfónica Nacional del Ecuador y el pianista  
americano-israelí Alon Goldstein. Fue un maravilloso 
concierto por la ejecución de la orquesta y la magnífica 
interpretación del pianista.

Alianza Francesa de Quito

En 2022, el apoyo de Diners Club permitió realizar los 
siguientes eventos:  

Festival de culturas urbanas:

Desde hace cinco años, la Red de las Alianzas France-
sas en Ecuador celebra las culturas urbanas en toda su 
diversidad, a través del arte callejero, conciertos, exposi-
ciones, encuentros, batallas de arte urbano, talleres, etc. 
Este festival, dirigido a todos los públicos, es una ven-
tana para los artistas nacionales y una oportunidad para 
cooperar con artistas franceses.

En Quito, se llevó a cabo el festival del 14 al 24 de sep-
tiembre, en colaboración con Iniciativa Urbana Mariscal 
Sur, Cumandá y el Teatro Nacional Sucre, en donde se 
presentó el grupo de hip hop, soul y jazz Sax Machine 
dentro del festival Ecuador Jazz. Además, se realizó un 
encuentro en torno a la poesía urbana con los artistas 
franceses Felix Toqué, Alice Cateland y el proyecto In-
side/Out del gran artista callejero JR. También hubo el 
evento de la batalla mural con seis artistas urbanos el 24 
de septiembre.

Multifest

En 2022 se conmemoró el 400 aniversario del naci-
miento de Moliére. Fue una extraordinaria oportunidad 
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Rubro 2020 2021

Conciertos 28.746 120.308 

Cursos y talleres   

Exposiciones pictóricas 44.295 202.250 

Ferias 42.118 59.249 

Literatura 3.000 20.000 

Teatro 25.611 105.370 

Deporte 413.768 548.478 

Cultura 9.500  

Total  $  567.038  $ 1.055.655 
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para celebrar y transmitir su legado en Ecuador, a 
través de una rica y animada "Semana Molière", que 
subrayó su relevancia en la actualidad. El evento 
destacado fue la representación de la obra original 
Molière a palos, de la compañía francesa Nouveau 
Théâtre Populaire, talleres recreativos.

F.3 INVERSIÓN  
EN AUSPICIOS: 

Los estudios de mercado que se efectúan perma-
nentemente a nivel nacional nos dicen que la marca 
Diners Club es valorada por su apoyo a la cultura, al 
deporte y a la infancia en el Ecuador. La Compañía 
invierte un importante monto de sus recursos en 
estos auspicios. La inversión en 2022 fue de USD 
$1´055.655.

Inversión 2020 - 2021 - 2022
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DESAFÍOS
2023

• Lanzar e implementar el proyecto La 
Ciudad Respira Contigo y buscar alia-
dos para su aplicación en otras ciuda-
des. Iniciar procesos educativos con 
Socios.

• Continuar con el análisis de procesos 
para identificar oportunidades de di-
gitalización y, de esta forma, eliminar 
el volumen de impresiones.

• Realizar una nueva medición de Hue-
lla Carbono.

• Continuar con la suscripción de So-
cios al sistema de estado de cuenta 
virtual para la reducción de consumo 
de papel. 

• Continuar con las actividades para la 
concientización de movilidad en me-
dios alternativos.

• Capacitar a las Agencias de comu-
nicación y mercadeo en estrategias 
para disminución de huella en publi-
cidad y comunicaciones. 

• Concientizar a los Colaboradores so-
bre la forma de optimización de re-
cursos mediante uso de tecnología 
para la disminución de huella.

• Apoyar programas de cuidado de 
fauna urbana en Quito, Guayaquil y 
Cuenca.

• Se logró el reconocimiento Punto 
Verde con el proyecto de cold y di-
gitalización, que busca digitalizar los 
procesos de la Organización.

• Se estructuró el programa de fo-
restación urbana La Ciudad Respira 
Contigo, cuyo propósito es arborizar 
las ciudades de Quito, Guayaquil y 
Cuenca. 

• Se identificaron procesos en los que 
se eliminó la necesidad de impresión, 
generando una disminución de 40 
millones de hojas impresas, producto 
de las siguientes acciones:

- Digitalización estados de cuenta 
y comprobantes de retención y 
pago: 35´359.783

- Digitalización de documentos: 
4´990.104

- Reducción de impresiones:  
262.942

- Funcionalidad impresión segura: 
51.705

• La reducción de impresiones ha ge-
nerado un ahorro a la Organización 
por el valor de USD $813.290. 

141

LOGROS
2022
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GC7 / GC8 / GC9

Diners Club del Ecuador ha desarrollado un plan de ma-
nejo integral de disminución de huella ambiental so-
bre la línea base determinada por el estudio de impacto 
ambiental realizado anteriormente.

El enfoque de mitigación de impacto ambiental se cen-
tra en los siguientes pilares: 

Infraestructura

Procesos administrativos

Relación con Socios

Extensión en la cadena 
de valor

Concientización interna

Fomento de la movilidad 
alternativa

Educación para el cuidado 
del ambiente

Campañas de comunicación

Cicleada patrimonial

Campañas de 4R y ecoeficiencia

Cicleada familiar

Ahorra para cuidar la Fauna, 
Socios y Comunidad

Plan árbol

Cena por el planeta, en alianza 
con WWF

Innovación en servicios

Sistema de gestión documental

Sistema de gestión documental

A. NUESTRO ENFOQUE 
CON EL MANEJO DEL 
MEDIO AMBIENTE



143 APORTANDO A LA
SUSTENTABILIDAD AMBIENTAL

A.1 CONSTRUCCIÓN 
ECOLÓGICA Y 
MINIMIZACIÓN DE 
IMPACTO AMBIENTAL 
EN LAS OFICINAS

El año anterior se realizaron importan-
tes inversiones en el sistema de ilumina-
ción Lutron, dado que se remodelaron 
las agencias de Manta y Machala. Esto 
además del nuevo sistema de climatiza-
ción electrónico, que permite tener una 
importante eficiencia energética y me-
nor impacto medioambiental.

A. 2 PRINCIPIOS 
DE BANCA 
RESPONSABLE

En diciembre de 2019, Diners Club del 
Ecuador se adhirió a los principios de 
Banca Responsable de la UNPFI, sis-
tema adscrito a las Naciones Unidas 
que busca promover la sustentabilidad 
y sus prácticas en el sistema financiero. 
Estos principios están alineados con el 
acuerdo de París, en el cual los países 
y las organizaciones a nivel mundial se 

comprometen a establecer planes para 
disminuir las emisiones de CO2.  

En 2022 se implementó un plan de ac-
ción de sustentabilidad ambiental que 
fue aprobado por el Comité de Susten-
tabilidad.

A. 3 
RECONOCIMIENTO 
ECUATORIANO 
AMBIENTAL PUNTO 
VERDE

Debido al proyecto de cold y digitaliza-
ción que se implementa en la Organiza-
ción, se obtuvo el reconocimiento Pun-
to Verde, avalado por el Ministerio del 
Ambiente. Este proyecto genera una 
disminución de cerca de 5 millones de 
impresiones, debido a la optimización y 
digitalización de algunos procesos.



144APORTANDO A LA
SUSTENTABILIDAD AMBIENTAL

B.1 CAMPAÑA DE LAS 4 R 

Este año se continuó con la campaña de concientiza-
ción alrededor de la importancia del cuidado ambiental 
de Ser Responsable de Reducir, Reciclar y Reusar. Esta 
cuenta con un plan en el cual se han identificado activi-
dades a partir de los estudios de impacto y medición de 
huella que se han realizado.

I .  REDUCIR

La Organización continúa con el esquema de teletrabajo 
desde el año 2020 en la mayor parte de Colaboradores. 
Sin embargo, en 2022 incrementó el número de estos 
que pasaron a modalidad presencial e híbrida. A pesar 
de este cambio, existe una reducción de impresiones del 
7,92% con relación a 2021, debido a la implementación 
de flujos digitales. Estas acciones generaron una reduc-
ción de 262.942 impresiones en el año 2022.

Consumo 2021 2022 Variación 

Impresiones/copias 3´321.772 3´058.830 -7,92%

Toneladas* 15 14  -7,92%

Año Volumen Variación

2021 41.591 
24%

2022 51.705 

* Toneladas calculadas con base en una resma de 2,34 kg.

B. MEDIDAS 
ADMINISTRATIVAS 
PARA LA REDUCCIÓN 
DEL CONSUMO DE 
PAPEL

Mediante la funcionalidad de Impresión Segura, a través 
del uso de la tarjeta de identificación del colaborador, 
para liberar impresiones y eliminar aquellas que no son 
necesarias, se evitó la impresión de 51.705 hojas.
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GC9 

Tecnología y  
medio ambiente

Continuidad en el esquema de 
Teletrabajo, que aporta al cuidado 
del medio ambiente

Con la implementación de la modalidad 
de Teletrabajo a partir del confinamiento 
suscitado en el año 2020, se generaron 
planes de acción que garanticen la con-
tinuidad de la operación del Negocio.   

Hay que resaltar que las certificaciones 
de seguridad que posee Diners Club del 
Ecuador le permitieron realizar este tra-
bajo con total cobertura de los riesgos 
de seguridad de información y, por lo 
tanto, protegiendo los datos y garanti-
zando la operación en el mayor grado 
de eficiencia posible. 

Aplicando la modalidad de Teletraba-
jo, se ha logrado que la ejecución de 
las actividades se encuentre sustenta-
da en el uso de herramientas tecnoló-

gicas que permiten la comunicación y 
cumplimiento de procesos, reduciendo 
el uso de recursos para la generación 
de documentos físicos, y ocasionando 
también la disminución del uso de la 
energía eléctrica, agua, papel, etc.

La modalidad del Teletrabajo constitu-
ye un factor importante, debido a que 
elimina la necesidad de traslados de los 
trabajadores desde sus hogares hasta 
la empresa y viceversa (carga vehicular), 
donde el transporte resulta ser una de 
las principales fuentes de emisiones de 
CO2.

El área de Tecnología encamina sus 
procesos hacia la digitalización, con el 
objetivo de promover el cuidado del 
medio ambiente en todas sus activi-
dades, tanto para sus Colaboradores 
como para los Socios.

Arquitectura orientada 
hacia la nube

Diners Club del Ecuador se encuentra 
implementando el proyecto Core Ban-
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Período

Estados de cuenta Comprobantes de retención  y pago

N0. de estados de 
cuenta

N0. de hojas  
(2 hojas promedio)

Cantidad N0. de hojas

2021 8´419.845 16´839.690 14´331.254 14´331.254

2022 9´126.978 18´253.956 17´105.827 17´105.827

cario. Para ello realizó la adquisición del 
Sistema Temenos Transact T24. Este se 
encuentra basado en infraestructura 
en nube y será el único Core Bancario 
nativo de nube en el sistema financiero 
ecuatoriano. 

Al implementar este tipo de infraestruc-
tura, Diners Club del Ecuador aporta al 
cuidado del medio ambiente, generan-
do eficiencia energética, al obtener un 
menor consumo de energía, reduciendo 
las emisiones de carbono de los equi-
pos y sistemas informáticos.

Diners Club del Ecuador seleccionó a 
AWS como proveedor de nube, debido 
a que uno de los criterios de selección 
es el compromiso en el uso de energías 
renovables en toda su infraestructura a 
nivel global, reduciendo así el impacto 
al medio ambiente. 

Virtualización 

Diners Club del Ecuador mantiene solu-
ciones de virtualización a nivel de su in-
fraestructura on–premise en sus Data 
Centers, con el fin de gestionar de mane-
ra eficiente el uso de los recursos físicos.

Las soluciones utilizadas para este pro-
pósito son VMware para equipos Intel 
y VIOS para equipos Power. La virtua-
lización de los equipos permite reducir 
el consumo eléctrico tanto de servido-
res como de equipos de refrigeración, al 
igual que disminuir a futuro la genera-
ción de chatarra tecnológica obsoleta.

Gestión Digital de Documentos: 
Reducción de uso de papel 
mediante documentos digitales

Durante el año 2022, el programa de 
reducción de impresiones generó un 
ahorro de 4´990.104 hojas, lo que re-
presenta un incremento del 6% con 
respecto al año anterior. El volumen de 
hojas ahorrado es equivalente a 23.354 
kg., con un costo aproximado de USD 
$51.148. 

El proceso de digitalización de informa-
ción contribuye con la disminución de 
solicitudes para la reimpresión de do-
cumentos que son almacenados en el 
archivo físico.

Virtualización de Documentos: 
Acceso a estados de cuenta y 
comprobantes de pago

A través de nuestro portal corporativo 
y la aplicación móvil, la Organización 
brinda a los Socios, personas y Esta-
blecimientos la posibilidad de acceder a 
los documentos legales, como estados 
de cuenta y comprobantes de pago, de 
manera virtual, evitando su impresión y 
envío.

En el año 2022, se digitaliza-
ron 9´126.978 estados de cuenta y 
17´105.827 comprobantes de retención 
y pago, lo que equivale a 35´359.783 
hojas que no se utilizaron para impre-
sión de documentos.
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Consumo de agua* y energía eléctr ica 

Consumo 2020 2021 2022 Variación

Agua (m3) 6.139,76 4.395,78 5.094,25 16%

Energía eléctrica (Kwh) 1´619.252,02 1’013.690,80 1´667.485,27 64%

* Las plazas como Machala, Manta, Cuenca e Ibarra no se incluyen en el cálculo del consumo 
de agua, debido a que no se cuenta con la información desglosada, por compartir las 
instalaciones con otras organizaciones. instalaciones con otras organizaciones. 

En el año 2022 se evidencia incremento tanto en con-
sumo de agua potable como energía eléctrica, debido 
al retorno progresivo de los colaboradores a las insta-
laciones a nivel nacional.

I I .RECICLAR

Las campañas de reciclaje de papel son permanentes. 
Se colocaron contenedores, con la finalidad de recolec-
tar botellas PET, pilas y celulares. Después de ser depo-
sitados en cada contenedor, se procede a canalizarlos 
a través de gestores ambientales especializados en el 
manejo de estos recursos.

Consumo y reciclaje de papel :

Durante 2022, se continuó con la campaña de reciclaje 
de papel. Como resultado se lograron reciclar 1.690 kg, 
lo que representa un incremento del 44% con respecto 
al año anterior. Esto se debe a que los Colaboradores 
han cambiado de modalidad laboral y han regresado a la 
oficina, generando mayor consumo de recursos.

Papel reciclado 2021
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Ciudad
Equipos de computación  Muebles y equipos de oficina

2021 2022 2021 2022

Quito 178 240 1.234 575

Guayaquil 101 12 286 25

Total 279 252 1.520 600

Botellas PET.- Los Colaboradores colocan sus botellas 
en los contenedores destinados para el efecto y poste-
riormente una gestora ambiental se encarga de retirar-
los y llevarlos a una empresa para que sean reciclados.

Disposición adecuada de pilas desechadas.- Se han co-
locado contenedores específicos para este fin. Al mo-
mento se depositan las pilas y baterías de consumo ins-
titucional o personal en los mismos. Producto de este 
proceso, se entregaron 25 kg. de pilas a un gestor am-
biental especializado para su disposición final adecuada.

Fluorescentes.- Los fluorescentes que dejan de ser 
usados son colocados  en una bodega dispuesta para 
el efecto por su peligrosidad, dada por el mercurio. De 
manera periódica, se contrata a una empresa que se en-
carga de retirarlos y posteriormente darles un manejo 
adecuado.

Los resultados de la recolección de estos recursos en el 
año 2022 son los siguientes:

Actividad 2021 2022 Unidad

Manejo adecuado de desperdicios

Disposición adecuada de 
fluorescentes

32 112,30 kg

Reciclaje de botellas PET 510 870 kg

Se puede apreciar un aumento en el reciclaje de fluores-
centes y de botellas PET. De igual forma, esto se da por 
el cambio de operación en oficinas.

I I I .  REUSAR

Donación de activos:

En el año 2022, se donaron 852 activos que van a ser reu-
sados, y cuyo detalle se puede ver en el siguiente cuadro:
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Productos educativos

KIDS: Ahorra por la Fauna. Dentro del programa de 
educación financiera se estableció un enfoque paralelo 
de concientización con respecto al cuidado del medio 
ambiente y, en especial, de las especies en vías de extin-
ción del Ecuador. Así, se creó un juego de mesa educati-
vo cuyo objetivo es generar un aprendizaje básico sobre 
el ahorro y el crédito. El objetivo del juego es acumular 
comida para alimentar a especies ecuatorianas en peli-
gro de extinción, como son el tapir, el cóndor, el oso de 
anteojos y el armadillo. El mensaje gira alrededor de la 
concientización para el cuidado de la fauna. En alianza 
con la fundación Fudela, se trabajó en distintas comuni-
dades a nivel nacional, llegando a 2.000 niños y jóvenes.    

Fomento de la movi l idad alternativa

Ciclopaseo de Verano.– Debido a que las condiciones 
han cambiado respecto de la pandemia, se retomó la 
ejecución de esta actividad. Un grupo de 86 Colabo-
radores se sumaron a esta iniciativa en Lloa, la misma 
que busca fomentar la movilidad alternativa y, adicio-
nalmente, el conocimiento cultural y turístico de las dis-
tintas localidades en nuestro país. 

Ciclopaseo patrimonial.– Una vez más, se realizó esta 
actividad que tiene una finalidad recreativa y también la 
de promocionar la visita a sitios turísticos en la ciudad de 
Quito. En esta ocasión, 81 Colaboradores y sus familia-
res tuvieron la oportunidad de visitar sitios tradicionales 
de Cumbayá.
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Evaluación del desempeño del máximo órgano de 
gobierno

20 x

2-19 Políticas de remuneración 19 x

2-20 Proceso para determinar la remuneración 61 x

2-21 Ratio de compensación total anual -

No se reporta 
debido a que 

es información 
sensible

x

Estrategia, políticas y prácticas

2-22
Declaración sobre la estrategia de desarrollo 
sostenible

9 - 33 x

2-23 Compromisos y políticas 22 x

2-24 Incorporación de los compromisos y políticas 22 x

2-25 Procesos para remediar los impactos negativos 28 x

2-26
Mecanismos para solicitar asesoramiento y 
plantear inquietudes

22 x

2-27 Cumplimiento de la legislación y las normativas 35 x

2-28 Afiliación a asociaciones 13 x



Participación de los grupos de interés

2-29
Enfoque para la participación de los grupos de 
interés

33 x

2-30 Convenios de negociación colectiva 62 x

Contenidos sobre los temas materiales

3-1 Proceso de determinación de los temas materiales 7 x

3-2-A Lista de temas materiales 7 x

3-3 Gestión de los temas materiales 7 x

Desempeño económico

201-1 Valor económico directo generado y distribuido 39 x

Empleo

401-1
Nuevas contrataciones de empleados y rotación 
de personal

55 x

401-2
Beneficios para los empleados a tiempo completo 
que no se dan a los empleados a tiempo parcial o 
temporales

65 x

401-3 Permiso parental 66 x

Relaciones trabajador - empresa

402-1
Plazos de aviso mínimos sobre cambios 
operacionales

54 x

Salud y seguridad en el trabajo

403-1
Sistema de gestión de la salud y la seguridad en el 
trabajo

68 x

403-2
Identificación de peligros, evaluación de riesgos e 
investigación de incidentes

68 x

403-3 Servicios de salud en el trabajo 68 x

403-4
Participación de los trabajadores, consultas y 
comunicación sobre salud y seguridad en el 
trabajo

68 x

403-5
Formación de trabajadores sobre salud y 
seguridad en el trabajo

68 x

403-6 Promoción de la salud de los trabajadores 68 x

403-7
Prevención y mitigación de los impactos para la 
salud y la seguridad en el trabajo directamente 
vinculados a través de las relaciones comerciales 

68 x

403-8
Cobertura del sistema de gestión de la salud y la 
seguridad en el trabajo

68 x

403-9 Lesiones por accidente laboral 68 x

403-10 Las dolencias y enfermedades laborales 68 x

Formación y enseñanza

404-1
Media de horas de formación al año por 
empleado

58 x

404-2
Programas para mejorar las aptitudes de los 
empleados y programas de ayuda a la transición

68 x

404-3
Porcentaje de empleados que reciben 
evaluaciones periódicas del desempeño y 
desarrollo profesional

63 x

Diversidad e igualdad de Oportunidades

405-1 Diversidad en órganos de gobierno y empleados 16 x

405-2
Ratio del salario base y de la remuneración de 
mujeres frente a hombres

62 x

No discriminación

406-1
Casos de discriminación y acciones correctivas 
emprendidas

24 x



Libertad de asociación y negociación colectiva

407-1
Operaciones y proveedores cuyo derecho a la 
libertad de asociación y negociación colectiva 
podría estar en riesgo

120 x

Trabajo Infantil

408-1
Operaciones y proveedores con riesgo significativo 
de casos de trabajo infantil 

120 x

Trabajo forzoso u obligatorio

409-1
Operaciones y proveedores con riesgo significativo 
de casos de trabajo forzoso u obligatorio 

120 x

Prácticas de materia de seguridad 

410-1
Personal de seguridad capacitado en políticas o 
procedimientos de derechos humanos 

120 x

Relaciones trabajador - empresa

402-1
Plazos de aviso mínimos sobre cambios 
operacionales

54 x

Derechos de los pueblos

411-1
Casos de violaciones de los derechos de los 
pueblos indígenas 

127 x

Comunidades locales

413-1
Operaciones con programas de participación de 
la comunidad local, evaluaciones del impacto y 
desarrollo

125 x

413-2
Operaciones con impactos negativos 
significativos –reales o potenciales– en las 
comunidades locales

125 x

Evaluación social de los proveedores

414-1
Nuevos proveedores que han pasado filtros de 
selección de acuerdo con los criterios sociales 

120 x

414-2
Impactos sociales negativos en la cadena de 
suministro y medidas tomadas

117 x

Política pública

415-1
Contribuciones a partidos y/o representantes 
políticos 

-
No se ha 
generado

x

Salud y seguridad de los clientes

416-1
Evaluación de los impactos de las categorías de 
productos y servicios en la salud y la seguridad 

72 x

416-2
Casos de incumplimiento relativos a los impactos 
de las categorías de productos y servicios en la 
salud y seguridad 

72 x

Marketing y etiquetado

417-1
Requerimientos para la información y el 
etiquetado de productos y servicios 

72 - 87 x

417-2
Casos de incumplimiento relacionados con la 
información y el etiquetado de productos y 
servicios

72 x

417-3
Casos de incumplimientos relacionados con 
comunicaciones de marketing

35 - 72 x

Privacidad del cliente

418-1
Reclamaciones fundamentadas relativas a 
violaciones de la privacidad del cliente y pérdida 
de datos del cliente

72 x



Mayor información acerca de Diners Club o del Informe de Responsabilidad Social 2022 en
www.DinersClub.com.ec
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Teléfono: 2981-300 ext. 2628 Email: rsociall@dinersclub.com.ec
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