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Entorno Macroecondmico
Ano - 2023

PIB

La constante escalada de las tasas de interés
por politica monetaria de los bancos centrales
para combatir la inflacidn sigue afectando la
actividad econémica.

2.6% Economia Global
1.5% Economias Avanzadas
2.2% Economias América Latinay
Caribe
1.5% Ecuador
Empleo

Tasa de Desempleo
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Inflacion
1.35%
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las variaciones interanuales

mas bajas de Latinoamérica

Balanza Comercial
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Importaciones
26,880 M

*Informacion a:nov-23

Sistema Financiero+

Cartera Bruta

& $42,129 M

Cartera Consumo

$17,694 M

35'8% *==* Tasa Activa Referencial
9.0% (©)
Recaudaciones Tasa Pasiva Referencial

6 El gobierno central recaudé 7.7%
Activos
17,420 M @ $60.759 M

Valor que representa un @ Pasivos
. $54,052 M

Expectativas 2024 @ Patrimonio
$6,706 M

crecimiento anual del 1,5%

Ante un escenario incierto, las expectativas de crecimiento
econdmico a nivel mundial se han deteriorado. La continuidad de los
ROA

conflictos armados en Rusia y la intensificacion de estos dentro de 7| 1 27cy
Medio Oriente da paso a mayores riesgos politicos y bajos niveles de . 0
comercio. Asimismo, la adopcidn de politicas monetarias restrictivas ﬁ ROE 12 36(y
mantendra a la baja las tendencias crediticias e inversiones. Por su * 0
parte, Ecuador espera un minimo crecimiento anual de 0.8% en su
Producto Interno Bruto ante la reduccién de la produccion petrolera
por los resultados de la consulta popular de agosto 2023 y la

incertidumbre por el ambiente de inseguridad.

Fuente: Banco Central del Ecuador, INEC, Fondo Monetario Internacional, Banco Mundial, World Bank Group
*Sistema de Bancos Privados






Principales Resultados
Diners Club - 2023

Tarjetas

15M
Cuentas
(+13.1%)

€
o
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o))

Principales
Adicionales

+ 112 mil
Establecimientos Afiliados

Adquisicion de Cuentas
Principales

210,744

$5,419 M

Consumos
(+9.0%)

Activos
/ $2,786M
(+14.4%)

Pasivos
$2,232 M

(+16.5%)

Composicion Activos

% $2,192 M (+10.7%)

Cartera de Crédito

}

151 $ 224 M(+85.1%)

. Fondos Disponibles

$142 M (-14.7%)
Inversiones

%A\ $ 83 M (+85.0%)
\ES Cuentas por Cobrar

yﬁ\ $8M (+1.0%)

Activos Fijos

. s . . $330 M (+10.0%)
Composicion Patrimonio Capital Social

Patrimonio

Rentabilidad
UTILIDAD

S 57 millones ...,

Ingresos  S544 M (+8.8%)

Intereses  INBresOsS por g niciones
servicios

‘\
47-@ 24.@ 12.5%

Gastos S487 M (+8.9%)

Indicadores

ROA ROE

Qﬂ 2.1% 11.6%

Solvencia Eficiencia

13.8% 60.4%

Composicion Pasivos

$1,373 M (+12.9%)
Obligaciones con el Publico

%A $ 668 M (+9.6%)
\ES Cuentas por Pagar

$ 138 M (+192.6%)

A
= Obligaciones Financieras

@@3‘@ $52 M (+25.2%)
Otros Pasivos
R

$ 143 M (-0.6%)
Reservas






ENTORNO MACROECONOMICO

ENTORNO INTERNACIONAL

La coyuntura econdmica global en 2023,
marcada por diversos desafios, experimento
una desaceleracion en su crecimiento.
Eventos geopoliticos como los conflictos
entre Rusia y Ucrania, asi como el armisticio
en el Medio Oriente, junto con diversas crisis
climaticas, ademds del aumento de las
deudas en varios paises, generaron
presiones en los mercados financieros. Esta
inestabilidad

impactos adversos en el comercio mundial y

econdmica, sumoé a los
conllevd a que las proyecciones iniciales de
un crecimiento global del 3.2% se redujeran
a un valor real de 2.6%.

Por otro lado, la inflacién durante 2023 fue
un factor crucial en las decisiones de politica
econdmica global, ya que los bancos
centrales, ante persistentes presiones
inflacionarias, agravadas por los eventos
geopoliticos que generaron volatilidad en los
precios de materias primas, implementaron
medidas contractivas, como incrementos en

tasas de interés.

A nivel global, dadas las subidas de tasas de
interés, la inflacion del indice de precios al
consumidor disminuyd en 2023 (6.9%)?, pero
persiste por encima de las metas en muchas
avanzadas. La inflacién
(medida de

considerar precios de la energia y alimentos

economias
subyacente precios sin
no procesados) descendié en condiciones

econdmicas variadas, destacandose la
resistencia de la economia estadounidense y
la debilidad en la zona del euro. En mercados
emergentes y en desarrollo, la inflacion
general y subyacente retrocedieron, excepto
tensiones

en aquellos enfrentando

! Global Economic Prospects (World Bank Group, 2023)

financieras, donde la inflacién se mantuvo
elevada.

Por otra parte, ante el entorno mundial, el
endeudamiento en economias emergentes
se agravo ante los elevados costos de
financiamiento y limitaciones en el espacio
fiscal. Paralelamente, dichas economias aun
presentan afectaciones de la pandemia de
COVID-19 y se encuentran en inminente
riesgo por posibles implicaciones en los
mercados de materias primas ante la
inestabilidad sociopolitica mundial.

Con respecto a América Latina, la situacion
econdmica presenta un menor dinamismo
gue otras regiones del mundo al afrontar
desafios adicionales a la incertidumbre
global. La regidon experimenta presiones
significativas relacionadas con las tasas de
interés elevadas y escasez de liquidez. Aun
asi, la regién logrd recuperar sus niveles de
PIB y empleo; se encuentra en camino de
alcanzar los niveles prepandémicos de
desempleo y pobreza.

Para 2024, las perspectivas divergen, pero
anticipan un crecimiento moderado en las
principales economias y mejores
condiciones en economias emergentes. A
nivel global se anticipa una desaceleracion
con un crecimiento proyectado del 2.4%.
marcando el tercer afio consecutivo de esta
tendencia. Esta situacién se atribuye a las
repercusiones continuas de politicas
monetarias restrictivas para contener la
inflaciéon, condiciones crediticias ajustadas y
una débil dindmica en el comercio y la

inversion a nivel mundial.

2 Abordar las divergencias mundiales (FMI, octubre 2023)
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ENTORNO NACIONAL

En el transcurso del afio 2023, Ecuador se vio
confrontado con desafios de considerable
envergadura en los dmbitos econdmico,
social y politico. La nacién experimenté una
notoria inestabilidad, derivada de la
incertidumbre politica tras los eventos de la
muerte cruzada, la crisis energética y un
aumento palpable en los niveles de
inseguridad, propiciado por la intensificacion
de la actividad delictiva y los problemas en el
sistema carcelario.

La escasez de electricidad impactd tanto en
la vida cotidiana como en el funcionamiento
de las empresas. Los apagones programados
afectaron a los sectores productivos vy
generaron pérdidas significativas para la
economia en general.

En este contexto, las sefiales iniciales que
apuntaban a wun posible crecimiento
econdmico del 3.0%, con perspectivas
optimistas se desvanecieron a lo largo del
afio. Hacia la mitad del ejercicio, la
proyeccion del Producto Interno Bruto (PIB)
se ajustdé a un 2.5%, reflejando las
condiciones tanto a nivel nacional como
internacional. No obstante, debido al
agravamiento de la situacidn interna, se
estima que el cierre del afo conllevara un
crecimiento econdmico mas moderado,
situdndose en torno al 1.5%>.

En cuanto al entorno laboral,
la tasa de desempleo en Ecuador disminuyd
a 3,4%"* mientras que la tasa de empleo
adecuado aumentd a 35,8%. Sin embargo, en
el ambito social, a diciémbre 2023, la

3 Programacion Macroecondmica Sector Real 2023-2027
(BCE). El Banco Central presentd a finales del afio pasado
una nueva metodologia para calcular el crecimiento
econdmico, pero no ha actualizado sus previsiones a esa
nueva metodologia.
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incidencia de la pobreza aumenté en 0.8
puntos porcentuales, alcanzando 26,0‘%, con
un importante incremento en la pobreza
extrema hasta el 9,8‘%?. El indice de Gini
también experimentd una leve reduccion de
0,014puntos, reflejando desafios persistentes
en la lucha contra la desigualdad. Estos datos
sugieren leves mejoras en el empleo, pero
destacan los retos sociales que enfrenta el
pais.

El comportamiento del consumo de las
familias ecuatorianas, impulsado por el
aumento de las remesas, la estabilizaciéon de
los precios y el incremento en las
colocaciones de crédito ha desempefiado un
papel crucial en el crecimiento del PIB. A su
vez, en sintonia con la tendencia global de
precios, la inflacion anual en Ecuador ha
disminuido en los dltimos meses,
registrando una reduccion desde el 3.5% en
diciembre de 2022 a 1.35% en el mismo mes
de 2023°. Este descenso se atribuye a la
moderacion de los precios en la divisidon de
transporte y a un ritmo de aumento mas

lento en alimentos.

Por otro lado, a noviembre de 2023, la
Balanza Comercial de Ecuador registré un
superavit de $1,650 millones, disminuyendo
desde los $2,129 millones del mismo periodo
de 2022. Este resultado se origind a partir de
exportaciones por un total de $28,530
millones, con una disminucién anual del
5.1% y unas importaciones que alcanzaron
los $26,880 millones, con una reduccidn
anual del 3.7%?°.

Al cierre del afio, la recaudacién bruta del SR
sumo $17,420 millones, reflejando

4 Cifras de Empleo (diciembre 2023, ENEMD INCEC)
5 Cifras Econémicas (diciembre 2023, BCE)
6 Cifras Econémicas (diciembre 2023, BCE)



un incremento del 1.5% respecto al periodo anterior. Este logro se atribuye al aumento en el
consumo de productos gravados y a una mayor recaudacién de impuesto a la renta. Sin
embargo, por la caida de los ingresos petroleros y el aumento en el gasto corriente, en 2023 el
Presupuesto General del Estado registré un déficit de $6.241 millones, equivalentes el 5,2%3del
PIB.

Mirando hacia el 2024, se anticipa un crecimiento del 0.8%, marcado por la planificada
disminucién en la produccién petrolera por el cese de operaciones en el Bloque 43-ITT, y la
incertidumbre por los problemas de seguridad.

Grafico 1 Principales Variables Macroecondmicas

PIB (%) 10.2%

r 0‘.?.0/) T ‘.I... - T - T ‘.__I
0.0%". 27%  1.5%
“8.2%
2019 2020 2021 2022 2023

s Var. Anual PIB (%) «««<# -+ Var. Anual Gasto Consumo Hogares (%)

Inflacion (%) 3.7%
. (1]

1.9% 1.4%

2019 2020 2021 2022 2023

Exportaciones , Importaciones Balanza Comercial
(millones USD)

$32,658 $
’ 28,530
$22,329 $ 20,355 $26,699

$ 820
-$ 16,948
-$ 21,509 -
? S23831  ¢30338 -$26,880
2019 2020 2021 2022 2023
I Exportaciones Importaciones Balanza Comercial

Fuente: Banco Central de Ecuador

Para 2023 las cifras corresponden al periodo enero - noviembre
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SISTEMA BANCOS PRIVADOS

La cartera de créditos bruta
de los bancos privados
alcanzé $42,1297 millones al
cierre del afio 2023, 9.2% mas
que el afio 2022, con este
resultado, la banca reafirmé
el compromiso para apoyar a
la recuperacién econdmica,
respaldando y acompafiando
al sector productivo y a los
hogares. La cartera de
consumo ascendid a $17,694
millones, y representa el
42.0% de la cartera total. Por
su parte, los depdsitos
cerraron el 2023 con $ 46,232
millones, 6% mas que el afio
2022, lo que evidencia la
confianza del publico en una
banca estable y solvente.

A nivel mundial, los diferentes
Bancos Centrales, han
emprendido una agresiva
subida de tasas de interés
como una medida para
controlar la inflacién. El
incremento de tasas de
interés principalmente en
Estados Unidos y Europa hace
qgue se vuelva mas caro para
paises en vias de desarrollo
conseguir recursos en el
exterior. En Ecuador, las
instituciones financieras han
optado por incrementar las
tasas de interés pasivas, como
un incentivo, para aumentary
retener los depdsitos.

La tasa activa referencial se
ubicé al cierre de 2023 en

7 L,
Evolucién de la Banca - Asobanca
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9.9% (+1.5% anual) mientras que la tasa pasiva referencial
se situd en 7.7% (+1.4% anual).

El Activo total del Sistema de Bancos Privados, asciende a
$60,759 millones, evidenciando un crecimiento de 6.8%,
mientras que el Pasivo suma $54,052 con una variacion
anual de +6.3% vy el patrimonio $6,706 millones con un
crecimiento de 10.9% con relacion a 2022. Los indicadores
de rentabilidad mostraron un leve crecimiento, el ROA pasé
de 1.2% a 1.3% al cierre de 2023, y el ROE crecié de 12.3%
en 2022 a 12.4% en 2023.

Para el afio 2024, Ecuador continuara enfrentando desafios
econdmicos (tasas de interés elevadas y escasez de
liquidez), politicos vy sociales, acompanados del
debilitamiento de la seguridad publica; sin embargo, se
anticipa que el sistema bancario se mantendra sdlido y
estable gracias a su gestidn técnica y prudente, asi como su
solidez patrimonial.

Grafico 2 Principales Variables Sistema Financiero

ROA y ROE Sistema Bancos
13.9% 12.32% 12.36%

2019 2020 2021 2022 2023
=== RO0OA ==¢==ROE

Tasas Activas y Pasivas (%)

2019 2020 2021 2022 2023

I Tasa Activa Referencial mEEEE Tasa Pasiva Referencial ==@==Margen

Captaciones y Colocaciones Bancos Privados
(millones USD)

$ 33,154
$30,029

2019 2020 2021 2022 2023
M Captaciones Bancos Privados M Colocaciones Bancos Privados


https://asobanca.org.ec/evolucion-de-la-banca/

Diners Club

INTERNATIONAL
ASPECTOS IMPORTANTES DEL NEGOCIO
TARJETAS Cuadro 1 Tarjetas Principales y Adicionales
TARJETAS Var. Anual
Diners Club a diciembre 2023 PORTIPO 2019 2020 2021 2022 2023 # %
Principales 703,893 729273 793,061 866,723 989,779 123,056 14.2%
cierra con 989,779 cuentas Adicionales 360,293 379,258 407,570 438,019 485975 47,956 10.9%

principales y 485,975 cuentas
adicionales, alcanzando un
total de 1,475,754 tarjetas.
Este volumen presenta un
crecimiento  de 171,012
tarjetas frente a 2022
(+13.1%).

ESTABLECIMIENTOS Y POS

A finales del 2023, Diners
Club, cuenta con 112,390
establecimientos afiliados vy
una red de dispositivos
electrénicos POS y soluciones
propias de los comercios que
ascienden a 136,290, lo que
brinda una captura
electréonica rapida, segura vy
garantizada para sus clientes,
manteniendo los mayores
niveles de cobertura y
aceptacion en
establecimientos del pais.

CONSUMOS

Los consumos totales de los
socios Diners Club alcanzaron
$5,419 millones al cierre del
afio 2023, lo que representa
un incremento de 9.0% versus
2022. De acuerdo con la
previsién anual del PIB 2023,
los consumos de nuestros
tarjetahabientes
representaron el 7,2% del
consumo total de los hogares
ecuatorianos.

Tarjetas Totales 1,064,186 1,108,531 1,200,631 1,304,742 1,475,754 171,012 13.1%

Fuente: Diners Club del Ecuador

Grafico 3 Tarjetas

Tarjetas
2019 2020 2021 2022 2023
M Principales 703,893 729,273 793,061 866,723 989,779
Adicionales 360,293 379,258 407,570 438,019 485,975
M Tarjetas Totales | 1,064,186 | 1,108,531 | 1,200,631 | 1,304,742 | 1,475,754

Grafico 4 Tarjetas Principales

Tarjetas Principales

989,779
866,723
] 1 7i1 I I
2019 2020 2021 2022 2023
Cuadro 2 Consumos
CONSUMOS Var. Anual
(millones USDS) 2019 2020 2021 2022 2023 $ %
Consumos 4,989 3,430 4,265 4,972 5,419 446 9.0%
Part. Cons. Hogares 7.7% 5.8% 6.5% 6.9% 7.2% 0 33%
Cons. Nac. Hogares 64,497 58,837 65,165 71,730 75,652
Grafico 5 Consumos
Consumos (millones USD
( ) 5,419
= 7.2%

Il

2019 2020 2021 2022 2023
I Consumos Part. Cons. Hogares

Fuente: Diners Club del Ecuador
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ESTRUCTURA FINANCIERA

ACTIVO

Al finalizar el afio 2023, el total de activos de Diners Club
alcanza $2,785.7 millones, cifra superior en $350 millones a
la registrada en diciembre 2022, evidenciando un crecimiento
de 14.4 %.

La cartera de créditos es el principal componente del activo
con 78.7% de participacion del total del activo. A diciembre
2023, la cartera neta alcanza $2,191.5 millones, y registra un
10.7% (+S212 millones),
comportamiento que obedece al incremento de socios y

incremento interanual de

consumaos.

Cuadro 3 Activo

ACTIVO Var. Anual
(miles USD $) 2019 2020 2021 2022 2023 $ %
Fondos Disponibles 140,390 104,356 68,834 121,234 224,415 103,182 85.1%
Inversiones 214,837 220,304 212,547 166,659 142,237 -24,421 -14.7%
Cartera de créditos 1,932,943 1,753,134 1,836,226 1,979,248 2,191,528 212,281  10.7%
Cuentas por cobrar 32,478 39,219 42,284 44,994 83,218 38,224 85.0%
Propiedades y Equipos 12,609 9,299 8,929 8,326 8,413 86 1.0%
Otros Activos 112,516 107,465 102,934 114,297 135,851 21,554  18.9%
TOTAL 2,445,774 2,233,778 2,271,754 2,434,757 2,785,663 350,905 14.4%

Fuente: Diners Club del Ecuador

Grafico 6 Activo

Activos
(millones USD) $2,786
ral14.4%
\\ o=
\
\ "
2019 2020 2021 2022 2023

B Total Activos = <=« Var. Anual Activos (%)

FONDOS DISPONIBLES

Al término del afio 2023 los fondos disponibles muestran un
crecimiento de 85.1%, alcanzando $224.4 millones. Este
rubro representa el 8.1% del total del Activo. Analizando su
estructura, esta cuenta esta compuesta principalmente por
los depdsitos para encaje (84.2%), que evidencia un
crecimiento de 54% como resultado de una mayor captacion
de recursos del publico a través de depdsitos a plazo y ahorro.
Diners Club mantiene depdsitos en instituciones financieras
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locales por $74.1 millones
(+84.9%) y del exterior por
S$47.7 millones (+ 227%
principalmente  por un

Overnight).
INVERSIONES

El portafolio de inversiones
alcanza $ 142.2 millones a
diciembre 2023, tiene un
peso relativo dentro del
activo de 5.1 %, y evidencia
un decrecimiento anual de
$24.4 millones (-14.7%). Su
reduccidn obedece a la
estrategia de optimizacidn
de la liquidez. El portafolio
de inversiones de Diners
Club se encuentra muy bien
diversificado tanto en el
mercado local (89%) como
en el exterior (11%).

CARTERA DE CREDITOS

El total de la cartera neta
alcanzé S 2,191.5 millones,
presentando un importante
crecimiento de $§ 212.2
(+10.7%)  con
respecto al cierre de 2022,
como consecuencia del

millones

importante crecimiento en
la colocacién de tarjetas y
consumos de los clientes.



CUENTAS POR COBRAR

El saldo de cuentas por
cobrar al término del afio
2023 es de $ 83.2 millones,
presentando un crecimiento
anual de $ 38.2 millones
(85.0%), producto de un
incremento en intercambio
corriente y en los intereses
por cobrar de la cartera de
crédito. Las cuentas por
cobrar representan 3.0% del
activo total y los rubros mas
importantes son
Intercambio corriente C.I.
con el 45.2%, Emisidon y
renovacion de tarjetas de
crédito con el 12.3% y Pago
por cuenta de clientes con el
11.3%.

ACTIVO FIJO

Propiedad y Equipo
ascienden a $ 8.4 millones a
2023, 1.0% mas que al cierre
del ano 2022, debido
principalmente a la
adquisicion de Equipos de
computacion, licencias
informaticas y la
depreciacion del periodo. La
participacién del activo fijo
se mantiene en 0.3 % sobre
el total de activos.

OTROS ACTIVOS

Al cierre de 2023, los Otros
Activos sumaron S 1359
millones, evidenciando un
crecimiento anual de $ 21.6
(+18.9%),
principalmente por gastos y

millones

pagos anticipados producto

Diners Club

INTERNATIONAL

de la activacidn del Proyecto Core Bancario. Otros Activos
estd compuesto principalmente por: derechos fiduciarios
(36.3%), gastos diferidos (18.5%), gastos y pagos anticipados
(18.3%) e inversiones en acciones y participaciones (16.1%).
La participacién sobre el total de activos es de 4.9%.

ACTIVO PRODUCTIVO

El activo productivo al 31 de diciembre 2023 esta constituido
por las cuentas generadoras de ingresos financieros, las
cuales representan el 93.0% del activo total neto de la
compainiia, siendo asi el tercer banco con el mayor indice
dentro del sistema financiero del pais. Estos activos totalizan
S 2,589.8 millones y presentan un crecimiento anual de $
188.6 millones (+7.9%), generado principalmente por el
crecimiento de la cartera de créditos durante el periodo.

Cuadro 4 Activo Productivo

ACTIVO PRODUCTIVO Var. Anual
(miles USD $) 2019 2020 2021 2022 2023 $ %

Activo Productivo 2,393,724 2,168,812 2,290,383 2,401,237 2,589,831 188,594 7.9%
Total Activos 2,445,774 2,233,778 2,271,754 2,434,757 2,785,663 350,905 14.4%
Activo Productivo / Activo Neto 97.9% 97.1% 100.8%  98.6% 93.0% -5.65% -5.73%

Fuente: Diners Club del Ecuador

Grafico 7 Activo Productivo

Activos Productivos
(millones USD)

$2,590
2,394 $2,401
$2,272
$2,169
2019 2020 2021 2022 2023
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CARTERA DE CREDITOS

La cartera de créditos al
2023
mantuvo su tendencia al

finalizar el afo
alza, como respuesta a la
estrategia de la organizacion
para incrementar  sus
colocaciones y a |la
diversificacion de sus

productos.

Para Diners, la cartera de

créditos  constituye  su
principal activo productivo.
Al cierre de 2023, la cartera
alcanza  $2,421.3

$198.9 millones
mas que el afio anterior (+
8.9%).
monto  de

bruta
millones,

Por su parte, el
provisiones
registra $229.9 millones, lo
que genera una cartera neta
de $2,191.5 millones, S
212.2 millones mas que
2022.

El 94.1 % de la cartera bruta
corresponde a la cartera por
vencer ($ 2,279.4 millones).
El indice de riesgo (considera
la cartera que no devenga
intereses  mas  cartera
vencida), se calcula a 30 dias
desde enero 2023; para que
sea comparable con 2021 y
2022 se calcula las ratios
equivalentes a vencimiento
de 30 dias, con lo que a dic-
23 alcanza 5.9%, 0.2 pp. mas
que lo registrado a finales

del 2022 5.7%’

La cobertura de la cartera en riesgo es de 161.9%, lo que

demuestra la capacidad del Banco para absorber el riesgo de

crédito de la cartera y cubrir adecuadamente a sus clientes.

Paralelamente, la cobertura de la cartera total de Diners en

2023 es de 9.5%.

La composicidn de la cartera de Diners Club a diciembre 2023

es: cartera de segmento consumo 92.92%, cartera de

segmento productivo 7.06% y cartera inmobiliaria 0.03%.

Cuadro 5 Cartera de Créditos?®

CARTERA DE CREDITOS
(miles USD $)

2019 2020 2021 2022 2023

Var. Anual

$

%

Cartera por vencer

Cartera NDI

Cartera vencida

Total Cartera Bruta

Provisién

Total Cartera Neta

indice de riesgo

Cobertura cartera bruta total

2,032,797 1,897,057 1,989,852 2,137,416 2,279,348
50,313 47,954 59,957 61,105 94,837
37,710 43,396 17,044 23,909 47,146

2,120,820 1,988,407 2,066,853 2,222,431 2,421,331
-187,877 -235,282 -230,627 -243,183 -229,855

1,932,943 1,753,125 1,836,226 1,979,248 2,191,476
4.2% 4.6% 5.2% 5.7% 5.9%
8.9% 11.8% 11.2% 10.9% 9.5%

141,932
33,732
23,237

198,901
13,328

212,228

0.2%
-1.4%

6.6%
55.2%
97.2%

8.9%

-5.5%
10.7%

Fuente: Diners Club del Ecuador

Grafico 8 Cartera de Créditos

Cartera por Tipo

(millones USD)

2,279

2020

2019
Cartera NDI

2021 2022
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Grafico 9 Indice de Riesgo
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2023
Cartera Vencida ™ Cartera por Vencer

indice de Riesgo(%)

5.2% 5.7%

5.9%

a.2%  46%

2019

8 Plazo vencimiento vigente cartera en riesgo: 2019 a 15 dias,
2020-2022 a 60 dias, 2023 a 30 dias. Para el Grafico 9 indice
de Riesgo, para 2021y 2022 se utiliza el equivalente a 30 dias.
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PASIVO

Al 31 de diciembre de 2023, Diners Club del Ecuador
cuenta con un total de pasivos de $ 2,232 millones. Con
relacidn al afno 2022, el pasivo de la compaiiia presenta
un crecimiento de $ 316.9 millones, equivalente a 16.5%.

La estructura del balance muestra que la mayor parte del
pasivo estd constituido por las obligaciones con el
publico, con una participacién del 61.5%. La segunda
fuente de fondeo de mayor importancia son las cuentas
por pagar, con una participacion de 30.0%, conformada
principalmente por valores pendientes de pago a
establecimientos, originado por el giro del negocio.

Cuadro 6 Pasivos

PASIVOS Var. Anual
(miles USD $) 2019 2020 2021 2022 2023 $ %

Obligaciones con el publico 1,367,648 1,215,689 1,145,557 1,216,432 1,373,676 157,244  12.9%
Cuentas por pagar 524,883 477,639 550,767 610,249 668,941 58,692 9.6%
Obligaciones Financ. e Inmediatas 55,500 9,500 51,025 47,000 137,500 90,500 192.6%
Otros pasivos 57,031 84,684 48,672 41,397 51,817 10,421  25.2%
TOTAL 2,005,061 1,787,511 1,796,021 1,915,077 2,231,935 316,857 16.5%

Fuente: Diners Club del Ecuador

Grafico 10 Pasivos
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OBLIGACIONES CON EL PUBLICO

Las obligaciones con el publico sumaron $1,373.6
millones y representan la mayor fuente de fondeo para el
Banco (61.5%) al cierre de 2023, este rubro presenta un
crecimiento de 16.5%.

El principal componente de las obligaciones con el publico
son los depésitos a plazo ($1,373.7 millones), con una
participacién del 92.8%. El nuevo producto de depdsito
de ahorro aportd con el 5.8% al total de pasivo.

Diners Club
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CUENTAS POR PAGAR

A diciembre 2023, en esta
cuenta se reflejan $668.9
millones, $58.7 millones mas
que diciembre 2022; su
principal componente son las
cuentas por pagar a
establecimientos afiliados
(70.9%), que dependen del
mayor volumen de
facturacién y constituyen un
fondeo natural del Banco.
Estos pasivos alcanzan $474
millones al cierre de 2023,
seguido de Proveedores que
representa el 11.5%.

OBLIGACIONES FINANCIERAS

Las obligaciones financieras
alcanzaron un monto de
$137.5 millones al cierre del
2023, mostrando un
crecimiento de $90.5 millones
respecto al afio 2022, debido
al financiamiento IFC en
obligaciones del exterior y con
bancos locales (Pichincha).
Esta categoria representa un
2.3% del pasivo total.

OTROS PASIVOS

Este componente totaliza
$51.8 millones al finalizar el
afio 2023 y representa el 2.3%
del total de los pasivos.
Presenta un crecimiento de
$10.4 millones con respecto al
2022. Los rubros mas
representativos son a
Operaciones por Provisiones
Riesgo Operativo (33.3%) y
valores por liquidar cartera
comprada (33.3%).
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PATRIMONIO

El patrimonio de Diners
Club se ha fortalecido
continuamente junto a la
evolucién del negocio, al
cierre del afio 2023
asciende a $553.7
millones, monto que
implica un incremento
anual de $34.0 millones,
equivalente a un 6.6%.

La relacion Patrimonio /
Activo Total se ubica en
19.9 %, lo que le permite a
la compaiia mantener
una sélida suficiencia
patrimonial que custodia
los depdsitos de sus
S0cios.

El Capital Social constituye
el rubro mas importante
del Patrimonio, con una
participacién de 59.6%, lo
gue demuestra un robusto
capital que haria frente a
posibles cambios en el
entorno. A diciembre
2023 se incrementa a
$330.0 millones.

Las  Reservas  suman
$143.2 millones, (-$853
mil), registrando una
reduccion de 0.6% a
diciembre 2023.
Constituyen el segundo
rubro mas importante con
el 25.9% de participacién
en el Patrimonio.

El Superavit por
valuaciones registr6 un
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saldo de $22.9 millones, $358 mil (+1.6%) mas que diciembre
2022, y representa el 4.2% del total del Patrimonio.

PATRIMONIO TECNICO

Al cierre del 2023, el Patrimonio Técnico Constituido -PTC- de
Diners Club alcanza los $585.1 millones, y representa el
13.8% de los Activos Ponderados por Riesgo (APPR). Este
indicador se ubica en 4.8% sobre lo requerido por el ente de
control.

Cuadro 7 Patrimonio

PATRIMONIO Var. Anual
(miles USD $) 2019 2020 2021 2022 2023 $ %
Capital Social 220,000 220,000 300,000 300,000 330,000 30,000 10.0%
Reservas 130,184 167,017 118,061 144,036 143,183 -853 -0.6%
Superavit por valuaciones 23,558 23,349 21,659 22,631 22,989 358 1.6%
Resultados 66,970 35,900 36,014 53,012 57,556 4,544 8.6%
Resultados de Ejercicios Ant. 0 15,068 0 0 208 208 0.0%
Utilidad del Ejercicio 66,970 20,831 36,014 53,012 57,348 4,336 8.2%
Total 440,712 446,266 475,733 519,680 553,728 34,048  6.6%

Fuente: Diners Club del Ecuador

Grafico 11 Patrimonio
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Cuadro 8 Patrimonio Técnico

PATRIMONIO TECNICO Var. Anual
(miles USD $) 2019 2020 2021 2022 2023 $ %
Patrimonio Técnico Constituido 448,834 481,432 525,482 580,637 585,149 4,512 0.8%
Patrimonio Técnico Requerido 309,847 294,547 307,367 360,732 383,005 22,273 6.2%
Excedente Patrimonio Técnico 138,987 186,885 218,114 219,905 202,144 -17,761 -8.1%
PT Requerido/ PT Constituido 69.0% 61.2% 58.5% 62.1% 65.5% 3% 5.4%
PTC / APPR 13.0% 14.7% 15.4% 14.5% 13.8% -0.74% -5.08%

Fuente: Diners Club del Ecuador

Grafico 12 Patrimonio Técnico
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RESULTADOS
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RENTABILIDAD

Diners Club a diciembre 2023 generd una utilidad neta de
$57.3 millones, registrando un incremento anual de 8.2%.
Este resultado responde principalmente al crecimiento de
su portafolio de clientes y el incremento de sus consumos,
y la gestidn comercial desarrollada.

Cuadro 9 Estado de Resultados

ESTADO DE RESULTADOS Var. Anual Part.
(miles USD $) 2019 2020 2021 2022 2023 $ % %
INGRESOS 478,020 435,620 462,425 495,522 539,200 43,678 8.8% 100.0%
Intereses Ganados 231,891 217,574 228,984 235,502 256,016 20,514 8.7% 47.5%
Comisiones 67,579 50,519 58,698 61939 68,020 6,081 9.8%  12.6%
Utilidades Financieras 15,586 29,278 17,894 21,072 14,943 -6,129 -29.1% 2.8%
Ingresos por Servicios 115,622 85,821 100,829 117,107 130,535 13,428 11.5% 24.2%
Otros Ingresos Operacionales 25,623 24,933 22,178 22,396 27,035 4,639 20.7% 5.0%
Otros Ingresos 21,719 27,495 33,842 37,506 42,652 5146 13.7% 7.9%
GASTOS 411,050 414,788 426,411 442,509 481,852 39,343 8.9% 89.4%
Intereses Causados 81,170 87,213 70,671 64,469 95,654 31,185 48.4% 17.7%
Comisiones Pagadas 988 811 910 826 1,119 293 35.5% 0.2%
Pérdidas Financieras 45 975 96 105 307 202 192.6% 0.1%
Provisiones 89,918 131,841 137,302 126,880 106,964 -19,916 -15.7%  19.8%
Gastos de Operacion 192,844 170,415 186,555 207,388 234,484 27,096 13.1%  43.5%
Otras Pérdidas Operacionales 8,996 10,206 9,415 10,537 10,674 137 1.3% 2.0%
Otros Gastos y Pérdidas 1,460 3,242 3,891 3,051 3,753 702 23.0% 0.7%
Impuestos y Part. Emp. 35,627 10,084 17,571 29,253 28,896 -357  -1.2% 5.4%
UTILIDAD NETA 66,970 20,831 36,014 53,012 57,348 4336 82% 10.6%

Fuente: Diners Club del Ecuador

Cuadro 10 Indicadores Financieros vs Sistema

INDICADORES FINANCIEROS Diners Club Sistema Bancos
diciembre 2023 (%) 2019 2020 2021 2022 2023 2023
SOLVENCIA

Patrimonio Técnico / Total Activos PPR 13.0% | 14.7% | 15.4% | 14.5% | 13.8% 13.8%
CALIDAD DE LOS ACTIVOS

Activos Productivos / Total Activos Netos 97.9% | 97.1% | 100.0%| 98.6% | 93.0% 90.1%
EFICIENCIA

indice de eficiencia 54.1% | 56.5% | 54.6% | 55.1% | 61.6% 53.4%
RENTABILIDAD

Resultados / Patrimonio Promedio (ROE) 17.9% | 4.9% 8.2% | 11.4% | 11.6% 12.4%
Resultados / Activo Promedio (ROA) 27% | 0.9% 1.6% 2.3% 2.2% 1.3%
LIQUIDEZ

Fondos Disponibles + Inv. hasta 90 dias/ Depositos | 61.6% | 63.4% | 59.6% | 53.8% | 59.9% 48.8%

a Corto Plazo

Fuente: Diners Club del Ecuador

Los ingresos generados por Diners Club durante el aifio 2023
totalizaron $539.2 millones, 8.8% mas que el afio anterior.
En concordancia con el giro del negocio, los Intereses
contribuyeron con el 47.5%, seguidos de Ingresos por
servicios 24.2% y de las comisiones con el 12.6% de los
ingresos totales. Los rubros de ingresos que evidencian
crecimiento al cierre del afio 2023 son: Otros Ingresos
Operacionales (20.7%), por la distribucion de seguros; Otros
Ingresos (13.7%), producto de la recuperacién de activos
castigados principalmente, Ingresos por Servicios (11.5%),
justificado por los ingresos que se derivan de servicios de

gestion de cobranzas,

comisiones corrientes y
servicios tarifados
diferenciados; y, Comisiones
(9.8%) provenientes de los
diferentes consumos
realizados en los
establecimientos

adquirentes.

Por otro lado, los gastos
totales del ejercicio 2023 se
ubicaron en $ 481.9 millones,
presentando un incremento
8.9%,
principalmente concentrado

anual de

en los gastos de operacion,
que a diciembre 2023
sumaron $234.5 millones
(+13.1%), por su parte, las
(5106.9
millones) mostraron un
decrecimiento de 15.7% (-$
19.9 millones) con relacidn a
2022,
Intereses causados sumaron
$95.7 millones,
48.4%.

Provisiones

diciembre y los

creciendo
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INDICADORES FINANCIEROS

Los indicadores de rentabilidad a
diciembre 2023
capacidad del banco para generar
ingresos recurrentes y de calidad.

evidencian la

Diners Club se mantiene entre las

instituciones mas rentables del

sistema financiero nacional.

EIROE alcanzd 11.6%, 0.2pp mas que
lo registrado al cierre del afio 2022
(11.4%), la rentabilidad sobre activos
(ROA) registra un indice de 2.2%, 0.1
pp menos que lo evidenciado en el
2022 (2.3%).

El comportamiento del indice de
solvencia, medido por el nivel de
patrimonio técnico sobre los activos
ponderados por riesgo, al 31 de
diciembre, 13.8% vy
mantiene un excedente frente al

alcanzé

minimo requerido (9%), lo que
demuestra el compromiso de la
administracién por preservar la

solidez de las operaciones.

indicador de
2023,
presenta un incremento de 6.5 pp,
como resultado de unincremento de
los gastos financieros dado el
incremento de tasas en el mercado y
gastos operativos, que también
reflejan los gastos en los que ha
incurrido Diners Club para continuar
con el proceso de transformacion
digital para ofrecer al mercado una
solucién bancaria en captaciones.

Por su parte, el

eficiencia, al cierre del
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ADMINISTRACION INTEGRAL DE RIESGOS

Con el fin de cumplir con las disposiciones
de caracter prudencial en materia de
administracién  integral de  riesgos
aplicables a las instituciones de crédito y de
acuerdo con las mejores practicas
internacionales y regulaciones emitidas por
la Superintendencia de Bancos del Ecuador,
el Banco Diners Club del Ecuador cuenta con
un enfoque estructurado y disciplinado, que
alinea la estrategia, procesos, personas,
tecnologia y el conocimiento tedrico -
practico con el propédsito de evaluar vy
administrar la incertidumbre y sus impactos
a varios niveles.

RIESGO DE CREDITO

Bajo este marco, el Banco ha desarrollado
nuevas metodologias y actualizado los
modelos aprobados por los organismos de
control. Estos han sido los medios
principales para cuantificar, medir vy
controlar el riesgo crediticio de los clientes
de manera eficiente y preventiva. Entre las
metodologias mas relevantes que se han
desarrollado y actualizado durante el afo
2023 se encuentra el fortalecimiento del
modelo Score T150 Personal y Corporativo,
y reglas complementarias para fortalecer la
metodologia de deteccién de fraudes. El
T150 permitié asegurar la correcta
discriminacién de buenos y malos clientes,
convirtiéndose en una herramienta
fundamental para la toma de decisiones de
crédito dentro de la Organizacion; mientras
qgue las reglas complementarias al modelo
de fraudes representan una herramienta
atil para entender el Riesgo de las
transacciones de los Socios.

Estas metodologias de medicidén del riesgo
han contribuido con el crecimiento de la
cartera y del nimero de clientes de la

Organizaciéon, coadyuvando con una
estructura o6ptima y saludable desde el
punto de vista crediticio y estable a lo largo
del tiempo.

RIESGO DE LIQUIDEZ Y MERCADO

La gestidn de la liquidez del Banco se la
realiza a través de un exigente modelo
interno que requiere liquidez por encima de
los requerimientos normativos asegurando
gue el negocio mantenga el flujo necesario
de recursos que requiere. Es necesario
sefialar que la institucién mantiene una
amplia cobertura del riesgo de liquidez,
mismo que se cuantifica a través de la
aplicacion de metodologias como Ia
Simulacion Montecarlo y Modelos de
proyeccion de Capital de Trabajo. Lo
indicado, permite que la organizacion
maneje niveles de liquidez que ademas de
cubrir  los  requerimientos de |Ia
Superintendencia de Bancos y del Banco
Central, ofrezcan una amplia cobertura
respecto a otro tipo de riesgos.
Adicionalmente, el Banco mantiene
activado un Plan de Contingencia de
Liquidez con pasos a seguir y responsables
de ejecucion para emergencias tanto del
Banco como de cardcter sistémico.

RIESGO DE ENTORNO

La influencia del entorno econdmico sobre
el comportamiento de la cartera crediticia
requiere que se mantenga un constante
estudio de las variables macroecondémicas
mas relevantes. Bajo esta consideracidn, se
revisd y actualizé el modelo de consistencia
macroecondmica, el cual reproduce las
interacciones entre los distintos sectores y
permite obtener resultados congruentes
con los fundamentales de la economia
ecuatoriana. A su vez, permite simular y
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establecer acciones frente a la sensibilidad
de las variables, en particular, de las que son
mas relevantes para la organizacion, frente
a la presencia de externalidades.

RIESGO OPERATIVO

El riesgo operativo se entiende como la
posibilidad de que se ocasionen pérdidas
por eventos derivados de fallas o
insuficiencias en los factores de procesos,
personas, tecnologia de informacion vy
eventos externos. Por esta razon, la
organizacioén considera la Gestion de Riesgo
Operativo como una herramienta
estratégica y un pilar fundamental en la
Administracidn Integral del Riesgo. Una
adecuada gestion del riesgo operativo
requiere que la organizacion cuente con la
capacidad de identificar, medir, controlar,
mitigar y monitorear su exposicion a dicho
riesgo. Para ello, el area de Riesgo
politicas,
metodologias y herramientas que han

Operativo cuenta con

permitido optimizar la evaluacion de riesgo
operativo en términos cualitativos y
cuantitativos, a través de la identificacion
de riesgos inherentes y determinacién e
implementacidn de controles efectivos y
eficientes, con el objetivo de asignar un
tratamiento que contribuya a mantener el
apetito y tolerancia que la alta direccién ha
definido.

Ademas, el area dispone de modelos para
determinar la cuantificacion de pérdidas
operativas esperadas e inesperadas,
considerando las recomendaciones de
Basilea 1l y adaptado a la realidad del
grupo. Estas herramientas permiten
establecer el requerimiento de capital para
potenciales pérdidas de riesgo operativo
con un margen razonable y suficiente de
acuerdo con el apetito de riesgo
organizacional. Adicional a las metodologias
y actividades en torno a la gestiéon de
riesgos, el d4rea complementa su
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administracion de riesgos con el
mantenimiento del Sistema de Continuidad
del Negocio, el cual incluye la identificacion
de subprocesos criticos, con sus respectivos
recursos criticos, determinacién de
estrategias de continuidad, documentacion
de planes de continuidad del negocio, asi
como también la ejecucidon de pruebas,
cuyo objetivo es asegurar la permanencia
de las operaciones criticas ante cualquier
evento disruptivo, lo cual se valida cada afio
considerando los cambios normativos, asi
como las variaciones del negocio en
términos de nuevos productos y servicios,
garantizando su factibilidad y mejora
continua, tanto en el aspecto técnico como
operativo.

SEGURIDAD DE LA INFORMACION

La Gestidén de Seguridad de la Informacién
se enfoca principalmente en aplicar
medidas preventivas que  permitan
proteger la informacion de la Organizacién
de tal manera que se garantice la
confidencialidad, integridad y

disponibilidad de la informacion.

La evaluacion de riesgos de seguridad de la
informacién se fundamenta en politicas,
reglamentos y procedimientos que
permiten normar la gestién de la
informacién de la Organizacién. Ademas, se
mantiene el Programa de Capacitacion vy
Concienciacién, que incluye la difusidn
permanente de comunicados, el desarrollo
de mddulos de aprendizaje y charlas con sus
respectivas evaluaciones, con el propésito
de explicar los lineamientos que los
colaboradores deben cumplir respecto a
seguridad de la informacion.



CALIFICACION

El Banco Diners Club del Ecuador ha sido
reconocido como una institucion “AAA-”
por la Calificadora Bankwatch Ratings. Al
mismo tiempo, la Calificadora Class
International Rating mantuvo la calificacidon
otorgada a la Institucion en “AAA”. En
ambos casos, las calificadoras reflejan la
excelente gestién financiera de Ia
Institucidn, el buen gobierno corporativo, el
nivel de rentabilidad, manejo integral de
riesgos y los niveles de competitividad y
liderazgo sostenidos en el mercado.
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CONCENTRACION DE OPERACIONES ACTIVAS Y PASIVAS

Concentracion Operaciones Activas:

En cuanto a la concentracion de los activos, se presenta informacidn del coeficiente de Gini de
la cartera de tarjetas de crédito. El coeficiente de Gini es una medida que evalua la desigualdad
de la distribucidn (concentracién) de una variable objetivo, con resultados de 1 a 0. El resultado
1 (0 100%) se interpreta como una distribucidn totalmente concentrada.

En diciembre de 2023, la cartera registré un indice de Gini de 58.89%. En promedio desde
diciembre 2022 hasta diciembre 2023, el grado de concentracion es de 58.60%.

Grafico 1: indice de Gini de la Cartera
Porcentajes, diciembre 2022- diciembre 2023

picl ENERO FEBRE MARZO ABRIL MAYO JUNID JuLio AGOSTO SEPT NOvI picl
2022 2023

En cuanto a la cartera directa, esta alcanzd los USD 39.64 millones, lo que representa el 1.52%
de la cartera total.
Tabla 1: Composicidn de la cartera Diners
USD Millones, diciembre 2023

TIPO DE CARTERA CARTERA PARTICIPACION
Cartera Directa 39.64 1.52%
Tarjeta de crédito 2,559.74 98.48%
Total 2,599.38 100%

Concentracion Operaciones Pasivas:

Por el lado del pasivo, al 31 de diciembre de 2023, los 25 mayores depositantes
representaron el 29.04% de los pasivos con costo de la Organizacién, 0.1pp mas que lo
cerrado el afio anterior; mientras que los 100 mayores depositantes, alcanzaron una
participacién del 41.55%, 2.07pp mas que a diciembre 2022.
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GOBIERNO CORPORATIVO
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Con el fin de dar cumplimiento a los
principios de Buen Gobierno Corporativo
gue constan en la Codificacién de Normas
de la Superintendencia de Bancos y a las
buenas practicas sobre los principios de
Gobierno Corporativo, informamos a la
Junta General que, durante el afio 2023, el
Banco ha tomado las siguientes acciones:

El canal de confianza independiente para
cualquier denuncia que deseen realizar los
colaboradores se encuentra habilitado y a
disposicion de nuestros colaboradores.

Los indicadores de Gobierno Corporativo,
conforme lo dispuesto en el Capitulo VIII, De
los Principios de Buen Gobierno
Corporativo, de la Codificacion de las
Normas de la Superintendencia de Bancos,
constan en el presente informe, asi como en
el informe de sustentabilidad corporativa.
Adicionalmente, en la pagina web del
Banco, se han publicado estos indicadores,
conforme lo sefiala la norma antes
mencionada.

Durante el afio 2023, el Directorio ha
sesionado de manera mensual, tal como lo
dispone el Estatuto Social del Banco, con
una participacién activa de sus miembros
en las decisiones tomadas.

Los miembros del Directorio también han
participado en forma activa y constante en
los distintos Comités para los que han sido
designados. En julio de 2023, el Directorio
resolvid designar a 3 representantes a cada
uno de los diferentes Comités normativos,
logrando de esta forma mayor presencia e
intervencién de sus miembros.

El Directorio realiza anualmente su
evaluacion y la de cada uno de sus

miembros; misma que contempla temas
como estructura, composicidon, agenda,
funcionamiento, entre otros aspectos;
resultados

habiéndose obtenido

satisfactorios.

Ambiente de Control

* El Directorio del Banco realiza un
constante  seguimiento  sobre el
ambiente de control en el Grupo
Financiero. En todas las sesiones
ordinarias del Directorio llevadas a cabo
durante el afo 2023, hemos sido
informados y de ser el caso, tomamos las
resoluciones pertinentes sobre los
informes emitidos por los Auditores
Externos, Auditor Interno, Riesgos vy
Cumplimiento, ademas de los informes
presentados por las Vicepresidencias
correspondientes.

* Los servicios de auditoria fueron
contratados con
PricewaterhouseCoopers del Ecuador
Cia. Ltda. por el ejercicio econémico
terminado el 31 de diciembre de 2023
con fecha 12 de mayo de 2023, con un
honorario de USS 67,457, asi como el
informe  sobre la memoria de
sustentabilidad por el afo terminado el
31 de diciembre de 2022. No hemos
contratado otros servicios adicionales
con la mencionada firma auditora vy
confirmamos que dichos honorarios no
generan ningun tipo de dependencia a la
firma auditora.

* Hemos aprobado los informes emitidos
por los Presidentes de los Comités de

Auditoria, Etica, Cumplimiento,
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Administracion Integral de Riesgos,
Retribuciones, Continuidad del Negocio,
Tecnologia, Seguridad de la Informacién,
Calificacion de Activos de Riesgos y
Gobierno Corporativo, quienes de
manera individual, nos mencionan que
los diferentes controles y actividades
relativos a su ambito de competencia,
permiten mantener un ambiente de
control adecuado y efectivo para las
operaciones que ejecuta el Grupo
Financiero, los cuales se soportan en
diferentes comités administrativos
definidos por la Presidencia y en las
politicas, procedimientos y controles
establecidos en los procesos que son
ejecutados por las Vicepresidencias
responsables de administrarlos.

* El Banco cuenta con los comités
requeridos los cuales operan bajo los
lineamientos establecidos por la
normatividad y con la participacion de
los Miembros del Directorio, que han
sido delegados para el efecto.

Comité de Etica

El Comité ha mantenido las sesiones
establecidas en su Reglamento y en el
Cddigo de Gobierno Corporativo con un
seguimiento permanente a las actividades
definidas en su ambito de actuacién, sobre
lo cual nos han reportado que:

i) se ha dado cumplimiento a los objetivos
y responsabilidades Eticas del Grupo
Financiero,

ii) se ha implementado el sistema de
gestién antisoborno y anticorrupcion,
como un modelo integrado que busca
prevenir, detectar, responder y mejorar
la evaluacion y gestion de riesgos ABAC;
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ademas, de las actividades de monitoreo
realizadas por la Unidad de
Cumplimiento Integral,

iii) se realizd el relanzamiento del Canal de
Confianza operado por la consultora
Ernst & Youngy los canales para reportar
casos referentes a conductas no éticas,

iv) se confirma que de acuerdo con el
seguimiento  realizado los casos
reportados por el canal de confianza no
correspondieron a temas relacionados a
Etica.

Los miembros del Comité concluyen que,
existe una seguridad razonable respecto del
cumplimiento de: (i) los mecanismos de
control y lineamientos implementados para
evaluar y observar el cumplimiento del
Cédigo de Etica por parte de la Organizacién
y sus Colaboradores, (ii) los lineamientos,
politicas de aplicacién del cédigo de ética 'y
conflictos de interés y su difusion, (iii) el
conocimiento y tratamiento de los casos
presentados al Comité de Etica y, (iv) la
gestion realizada que constan en los
reportes del Auditor General sobre las
revisiones ejecutadas y por la Unidad de
Cumplimiento Integral, sobre el Canal de
Humanos

Confianza v Recursos

correspondientes al afio 2023.

Comité de
Retribuciones

e El Comité de Retribuciones en base a las
atribuciones  especificadas en la
normativa emitida por la
Superintendencia de Bancos y en su
reglamento, sesiond durante el afo
2023 en dos ocasiones en las cuales se
conocieron y aprobaron los lineamientos
a seguir para la administracién salarial
de la Organizacion para dicho afo.



El Comité concluye  que la
Administracion Salarial de los
Colaboradores del Grupo Financiero,
estd enmarcada dentro de los
pardmetros definidos, limites aceptables
y guarda consistencia con los niveles de
riesgo determinados, considerando el
horizonte de tiempo de tales riesgos y
cumple con los criterios para reducir los
incentivos no razonables para que los
Colaboradores tomen riesgos indebidos
o provoquen efectos adversos sobre las
condiciones econdmicas o la estabilidad
financiera.

Dentro del presente marco de accién y
las conclusiones presentadas, el Comité
viene desarrollando su labor basada en
la normativa vigente tanto interna,
como los aspectos normados por el ente
de control.

Cumplimiento Integral

La labor de la Unidad de Cumplimiento
Integral ha permitido garantizar el
acatamiento de la normativa vigente
aplicable, sefialados en la Ley Organica
de Prevencion, Deteccién, erradicacion
del delito de lavado de activos y del
financiamiento de delitos, Ley Orgdnica
de Proteccién de datos, Ley Orgdnica
Reformatoria del Cddigo Organico
Integral Penal en Materia de
Anticorrupcién, el Cdédigo Orgdnico
Monetario y Financiero, disposiciones
emitidas por la Junta de Politica y
Regulacion Monetaria y Financiera,
Unidad de Andlisis Financiero vy
Econdémico, y por la Superintendencia de
Bancos; asi como, los lineamientos de
mejores practicas internacionales vy
estandares sefialados por las franquicias
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internacionales. En este sentido, la
Unidad de Cumplimento Integral
mantiene un monitoreo constante,
oportuno y eficiente sobre las politicas
conozca a su cliente, colaborador,
proveedor, director, accionista, mercado
y corresponsal, las que apoyadas con las
metodologias de monitoreo y los niveles
de capacitacion estructurados durante el
afio 2023, permiten minimizar el riesgo
de que los productos y servicios de
Banco Diners Club del Ecuador, sean
utilizados para movilizar fondos ilicitos
por parte de clientes relacionados con
actividades de lavado de activos vy
financiamiento de delitos.

Las politicas y procedimientos que rigen
la administracion del riesgo de lavado de
activos, financiamiento de delitos como
el terrorismo estan definidas en el
Manual con el mismo nombre, han sido
actualizados vy aprobados por el
Directorio y su difusién se ha realizado a
toda la organizacidn.

El comité de cumplimiento integral ha
mantenido  sesiones  permanentes
durante el afio 2023 y no han reportado
aspectos que deban ser informados a los
sefiores Accionistas.

El programa de prevencién ejecutado
durante el afio 2023 se enfocé en 4
pilares: i) Estructura Organizacional para
la prevencidn, ii) Sistema Integral de
Prevencion, iii) Metodologias, y iv) Visién
de Control, complementando con Ia
revisién independiente por parte de
areas de control internas y organismos
de control, ademas de la Cultura
Organizacional. Dicho programa se
cumplié con resultados satisfactorios,
logrado con el apoyo institucional y
consolidado en el equipo de trabajo que
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conforma la Unidad de Cumplimiento,
en su divisién Antilavado.

Por otra parte, las nuevas divisiones:
Proteccion de datos y Antisoborno-
durante el 2023
implementaron y desarrollaron sus

Anticorrupcion,

respectivos programas, ejecutando
actividades de monitoreo, ajustes a
politicas y procedimientos y su difusiéon
mediante capacitacién y campanfas
comunicacionales al interior de la
organizacién. Para el caso de la division
de Proteccion de datos, ha avanzado
conforme lo planificado para alcanzar la
implementaciéon y estabilizacién de
procesos para cubrir los requerimientos
de |la Ley vigente, con el
acompanamiento de la Consultoria de

expertos.

Calidad del Servicio:

Los Canales de Servicio al Cliente de
Banco Diners Club son una parte
estrategia
institucional, y a través de ellos se hace

fundamental de la

realidad la vision de mantener al Cliente
en el Centro. Uno de los pilares de esta
estrategia es facilitar los canales
digitales de servicio a nuestros clientes y
con ello durante el afio 2023 se trabajo
en varias iniciativas para impulsar el uso
y adopcidn de los medios digitales
disponibles, de esta forma se impulsé la
migracion de un “servicio asistido” al
“autoservicio”, y ademas que, a través
de procesos de analitica de datos, se
potencio la identificacién anticipada de
las necesidades de los Socios vy
comercios, para impulsar con ello
mejores experiencias.
Esta  integracién  estratégica ha
contribuido significativamente a nuestra

atencion anual, alcanzando un total de
640 mil clientes interactuando con todos
nuestros Canales, lo que determina una
variacion incremental del 12.7% con
relacion al afio 2022 en el uso de
nuestros servicios disponibles tanto
tradicionales para
millones  de

digitales como
atencion de 32
requerimientos de nuestros clientes,
socios, comercios, inversionistas y
cuenta ahorristas.

Banco Diners Club resalta el papel
transcendental en priorizar la atencidn
de nuestros socios de forma digital,
durante el 2023, 468 mil clientes que
representan el 73% de nuestros socios
gue demandan un servicio, han optado
por la eficiencia y comodidad de
nuestros canales digitales, mientras que
172 mil clientes que representan el 27%
respaldo
personalizado de nuestros canales

han  experimentado el

asistidos.

La migracidn de las interacciones de
nuestros clientes hacia los canales
digitales fue uno de los principales
objetivos del equipo de Canales y
Servicios. Desde los Canales asistidos
se implementd un esquema para el
uso del WhatsApp, Billetera, Payclub,
Web y App
requerimientos que estan disponibles

identificando los

en estos canales para dar |la
informacién y acompafiamiento para
que el cliente use los canales de
autoservicio; finalmente se trabajo en
una iniciativa de mapear los
momentos relevantes  de la
comunicacion digital con los clientes
para incrementar el uso de las
funcionalidades  disponibles  en
nuestros canales digitales, asi como

campafias de Seguridad y de



Educacién a nuestros clientes para su
uso.

Nuestra Institucién, reconoce la
importancia en el manejo adecuado
de reclamos, consciente de que
contribuye a la satisfaccién del cliente
y en esa linea mantiene un equipo
especializado para su seguimiento y
resolucidn diaria con una revisién vy
orientacién a identificar el origen y la
globalizacion del impacto que ha
permitido que los reclamos tengan
una representatividad del 0.09% del
total de requerimientos recibidos y
que se evidencie la mejora en la
reduccion del 57% de reclamos en el
comparativo anual, reduciéndolos a
4.946 casos al cierre de 2023.

En las evaluaciones de satisfaccion
realizadas durante 2023, se registré
un indicador promedio de 75,5%,
superior en 3 puntos a los resultados
de 2022. En la ultima medicion
realizada en 2023-Q3, todos los
canales  evaluados  presentaron
resultados que se ubican en el rango
de 70% a 80% (Bueno), que segun las
mejores practicas de la industria
implican altos niveles de satisfaccidn.

Alineados a Ila generaciéon de
soluciones innovadoras vy digitales
para nuestros clientes, en 2023 se
avanzd en el desarrollo de un
asistente virtual con inteligencia
artificial, en las etapas de analisis de
costos, pruebas de concepto,
seleccién de proveedor y el 50% de la
fase de construccién del primer MVP
con 4 casos de uso. Este nuevo canal
entrard en operacién desde marzo
2024.
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OPINION DEL DIRECTORIO

AGRADECIMIENTO

En nuestra opinién, hay una razonable
seguridad de que el sistema de control
interno de Banco Diners Club del Ecuador S.A.
es adecuado para obtener informacion
confiable, cumplir con las leyes vy
regulaciones vigentes, salvaguardar los
activos y pasivos de la institucion, usar de
manera eficiente sus recursos y cumplir las
metas y los objetivos establecidos para el aiio
2023. lgualmente, los estados financieros
presentan razonablemente, en todos los
aspectos relevantes, la situacién financiera
de Banco Diners Club del Ecuador S.A. para el
mismo afio.

Consideramos que el informe de Auditoria
Interna se ajusta adecuadamente a lo exigido
en las disposiciones legales en vigencia y que
su opinidn sobre los estados financieros de
Banco Diners Club del Ecuador S.A. refleja la
realidad de la empresa. Auditoria Interna
también evalud el disefio y efectividad de los
sistemas de control interno en su conjunto,
incluyendo la administracion integral de
riesgos y los procedimientos y controles para
la prevencion de lavado de dinero
proveniente de actividades ilicitas. En su
opinion, dichos sistemas se someten a
normas y practicas establecidas por la
Superintendencia de Bancos.
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Expresamos nuestro agradecimiento a todo
el personal que labora en la Institucién, por
su colaboraciédn y compromiso en el
crecimiento constante de nuestra
Organizacion, y en la consecucidon de las

metas propuestas.
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INFORME ADMINISTRACION INTEGRAL DE RIESGOS
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CALIFICACION

El Banco Diners Club del Ecuador ha sido reconocido como una institucion “AAA-" por la
Calificadora Bankwatch Ratings. Al mismo tiempo, la Calificadora Class International Rating
mantuvo la calificacidn otorgada a la Institucidon en “AAA”. En ambos casos, las calificadoras reflejan
la excelente gestion financiera de la Institucion, el buen gobierno corporativo, el nivel de
rentabilidad, manejo integral de riesgos y los niveles de competitividad y liderazgo sostenidos en
el mercado.

ADMINISTRACION INTEGRAL DE RIESGOS

Con el fin de cumplir con las disposiciones de cardcter prudencial en materia de administraciéon
integral de riesgos aplicables a las instituciones de crédito, y de acuerdo con las mejores practicas
internacionales y regulaciones emitidas por la Superintendencia de Bancos del Ecuador, el Banco
Diners Club del Ecuador cuenta con un enfoque estructurado y disciplinado, que alinea la
estrategia, procesos, personas, tecnologia y el conocimiento tedrico — practico, con el propdsito de
evaluar y administrar la incertidumbre y sus impactos a varios niveles.

La administracion de riesgos del Banco esta fundamentada en diversos principios, los cuales son
observados de manera global y entre los que se encuentran:

- Definicidn formal de los drganos responsables de administracidn de riesgos, asegurando la
participacién de todas las areas relevantes del Banco.

- Monitoreo de riesgos, efectuado por unidades independientes a las dreas de negocio o que
incurren en los distintos riesgos.

- Evaluacion continua del apetito de riesgo del Banco, que se refleja a través del
establecimiento de limites para los distintos tipos de riesgo.

- Diversificacion de los riesgos asumidos por el Banco.

- Utilizacién de sofisticados sistemas y metodologias para la administracion de riesgos.

- Ejecucidn de pruebas de estrés sobre el portafolio para analizar el impacto de situaciones
adversas sobre la rentabilidad del Banco.

- Medicién de los procesos administrados por los funcionarios de las diferentes dreas en
conformidad a los distintos tipos de riesgos incurridos y la observancia de las politicas,
procedimientos y limites de riesgo.

Cabe seiialar que, dentro de los principios de la administracién del riesgo, también se establece
una clara separacién de funciones entre las unidades que toman riesgos y aquellas que establecen
los limites y monitorean el cumplimiento de éstos, promoviendo de esta manera una adecuada
cultura en la ejecucion de los procesos.
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En este marco, se definen metodologias y modelos adecuados a la realidad del pais, enfatizando

una ejecucion integral y dinamica.
Riesgo de Crédito

Bajo este marco, el Banco ha desarrollado nuevas metodologias y actualizado los modelos
aprobados por los organismos de control. Estos han sido los medios principales para cuantificar,
medir y controlar el riesgo crediticio de los clientes de manera eficiente y preventiva. Entre las
metodologias mas relevantes que se han desarrollado y actualizado durante el afio 2023 se
encuentra la incorporacion de variables que aumenten el poder de prediccion del Score de
seguimiento T150 Corporativo. Estos analisis permiten asegurar la correcta discriminacion de la
capacidad de pago de los clientes, convirtiéndose en una herramienta fundamental para la toma
de decisiones de crédito comercial dentro de la Organizacién. Adicionalmente, se ha actualizado y
potencializado al modelo T150 personas, el cual permite determinar la probabilidad de
incumplimiento de pago de los socios dentro de la Gestion de Crédito Personal.

Estas metodologias de medicion del riesgo han contribuido con el crecimiento de la cartera y del
numero de clientes de la Organizacidn, coadyuvando con una estructura dptima y saludable desde
el punto de vista crediticio y estable a lo largo del tiempo.

El total de socios (DINERS + VISA + DISCOVER+MASTERCARD) calificados por nivel de Riesgo a
Dic/23 es de 537.474

SOCIOS DE RIESGO BAJO - SCORE T150
85%

80%

80,1% B1L0% 8% gg .y 994y - 75%

T 70%
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Distribucidn socios Dic/23
Riesgo Bajo (AAA-A): 79.4%
Riesgo Medio (BBB-B): 11.2%
Riesgo Alto (CCC-D): 9.4%

PROBABILIDAD DE INCUMPLIMIENTO

Pl Facturacion 150 dias- Diners

40

35 F

30

25 |

20 |

dic-22 ene-23 feb-23 mar-23  abr-23 may-23  jun-23 jul-23 ago-23 sep-23 oct-23 nov-23 dic-23

HReal @ Proyectado

El indice de pérdida real a 150 dias mide el monto de cartera no recuperada 150 dias después de
la fecha de su exigibilidad. Sin considerar castigos y las cuentas en mora de mas de 150 dias, la
facturacidn exigible en julio de 2023 no recuperada hasta diciembre de 2023 alcanzé los 22.02 /
10,000 pb. Esta medicidn respecto a la de diciembre de 2022 experimenté un aumento de 1.33 /
10,000 puntos base.

Probabilidad de Incumplimiento sobre ventas totales
(Diners, Visa, Discover, Mastercard, Corporativo)

dic-22 ene-23 feb-23 mar-23 abr-23 may-23 jun-23 jul-23 ago-23 sep-23 oct-23 nov-23 dic-23

La probabilidad de incumplimiento sobre las ventas totales (Diners + Visa + Discover + MasterCard
+ Corporativo) prevista en Jul/23 (calculado para Dic/23) alcanzé un valor de 28.6 puntos basicos,
inferior al calculado para Dic/22 en 1.6 pb.
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Proyectos 2023 Riesgo de Crédito y Analitica

1. Modelo de Severidad
o Estimar el indicador de severidad a través del célculo de recuperacion y cancelaciones.

2. Analisis Multidimensional de Riesgo de Crédito
o Definir un andlisis estadistico que incluya variables a nivel de territorio y segmentos de
negocio.
3. Forecasting Sectorial
o A través de técnicas de series de tiempo, evaluar el desempefio de los sectores
econdmicas de forma anticipada.
4. Aplicativo de concentracidn y analisis de riesgos crediticios para gestiéon
o Desarrollar un aplicativo que permita visualizar el score crediticio.
5. Modelo de Riesgo de Crédito a largo plazo
o Metodologia que permita analizar y determinar el nivel de riesgo de crédito de socios.
6. Proyeccidon sobre variable no financieras buré
o A través de analisis exploratorios de variables financieras del burd, se realiza una
prospeccién focalizada.
7. Construccién de mapas de afiliacion
o Levantamiento de encuestas y contraste con la segmentacién del proveedor para
definir las zonas de afiliacion Diners de las ciudades segmentadas.
8. Perfiles Mezcladores
o A través de técnicas de mineria de datos se realiza una busqueda de potenciales
clientes que cumplan con el perfil de afiliacién personal y que a su vez tengan alta
facturacion.
9. Prospeccién Geografica
o Através de técnicas de clustering, se segmenta a los socios de sectores que mantengan
alta sensibilidad frente a eventos de alto impacto social.

Riesgo de Liquidez

La gestion de la liquidez del Banco a través de un exigente modelo interno que demanda liquidez
por encima de los requerimientos normativos asegura que el negocio mantenga el flujo necesario
de recursos. Es preciso seialar que la institucidn mantiene una amplia cobertura del riesgo de
liguidez, mismo que se cuantifica a través de la aplicacion de metodologias como la Simulacién
Montecarlo y Modelos de proyeccion de Capital de Trabajo. Lo antes mencionado, permite que la
organizacidn maneje niveles de liquidez que ademas de cubrir los requerimientos de la
Superintendencia de Bancos y del Banco Central, ofrecen una amplia cobertura respecto a otro
tipo de riesgos. Adicionalmente, el Banco tiene un Plan de Contingencia de Liquidez con pasos a
seguir y responsables de ejecucidn para emergencias tanto internas como de cardcter sistémico, el
cual no requerido ser activado.
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La liquidez corporativa mantenida por Banco Diners Club del Ecuador S.A. supera ampliamente los
requerimientos normativos de SB y BCE, y pone de manifiesto que los indices de liquidez
controlados por la Superintendencia de Bancos se estan cumpliendo al 100%.

Riesgo de Mercado

El riesgo de mercado se ha mantenido por debajo de los limites establecidos, la diferencia entre la
duracidn de los activos y pasivos es de aproximadamente un mes, por lo que sigue siendo baja, lo
cual minimiza pérdidas por cambios en las tasas de interés.
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Proyectos 2023 RIESGO DE LIQUIDEZ Y MERCADO

1. Plan de contingencia de mercado
e Desarrollar el plan de contingencia de mercado a Banco Diners club del Ecuador. Que
mitigue posibles riesgos de mercado en la variacidn de tasas de interés.

2. Esquemas de Monitoreo de Liquidez Intradia
e Monitoreo y seguimiento del timing de pagos en ingresos, y sus definiciones de horarios
de pagos.

3. Nuevo Modelo de Gestion de Riesgo de Liquidez
e Incorporar los indicadores de Liquidez de Basilea dentro del Modelo de Liquidez
Corporativa, sistema de alertas tempranas y del Plan de Contingencia de Liquidez.

4. Alertas tempranas sobre los requerimientos de liquidez
e Identificar indicadores de alertas tempranas sobre los requerimientos de liquidez para las
captaciones. Utilizar umbrales de apetito, y tolerancia.

Riesgo de Entorno

La influencia del entorno econdmico sobre el comportamiento de la cartera crediticia requiere que
se mantenga un constante estudio de las variables macroeconémicas mas relevantes. Bajo esta
consideracion, en 2023 se revisé y actualizé el modelo de consistencia macroecondmica, el cual
reproduce las interacciones entre los distintos sectores y permite obtener resultados congruentes
con los fundamentales de la economia ecuatoriana. A su vez, facilita simular y establecer acciones
frente a la sensibilidad de las variables, en particular, de las que son mas relevantes para la
organizacion, frente a la presencia de externalidades.

Riesgo Operativo

El riesgo operativo se entiende como la posibilidad de que se ocasionen pérdidas por eventos
derivados de fallas o insuficiencias en los factores de procesos, personas, tecnologia de informacion
y eventos externos. Por esta razon, la organizacidn considera la Gestion de Riesgo Operativo como
un elemento estratégico y un pilar fundamental en su Administracion Integral del Riesgo. Una
adecuada gestion del riesgo operativo requiere que la organizacidon cuente con la capacidad de
identificar, medir, controlar, mitigar y monitorear su exposicién a dicho riesgo.

Se ha definido el siguiente esquema para la gestién del riesgo operativo.
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Componente de gestion

Identificacion

Medicion

Control

Monitoreo
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Modo de gestién
Analisis  de la
informacion de la
organizacion y
evaluacion a la
coyuntura
econdmica y social,
asi como cambios
regulatorios.

Modelos y Matriz
de Riesgos

Planes de Accidn

Indicadores de
Riesgo  Operativo
(KRI)

Explicacion

La identificacion de riesgos se realiza en
del
organizacién, de reuniones y recorridos de

funcién conocimiento de Ila
procesos con las areas y la documentacién
de eventos con ocurrencia dentro y fuera de
la misma y a través de un analisis del
comportamiento de los indicadores de
riesgo operativo.
A través de la capacitacién a las areas por
parte del area de Riesgo Operativo, asi
como el conocimiento por parte de las
mismas, la organizacién es capaz de definir
la probabilidad e impacto de ocurrencia de
los riesgos identificados. Estos riesgos son
documentados en la Matriz de Riesgos
organizacional, con la cual anualmente se
llevan a cabo los subprocesos de recorrido
de procesos de alto riesgo, estimacién del
Requerimiento de Capital conforme la
actualizacién en la cuantificacién de limites
y tolerancia de riesgo operativo.
Dependiendo de la severidad del riesgo
inherente, la organizacién definié tomar
planes de (aceptar,
evitar, para el

distintos accion

transferir, mitigar)
tratamiento de sus riesgos. En el caso de la
mitigacion, los gestores de riesgos definen e
implementar controles que permitan a la
organizacién alcanzar niveles de riesgo
residual aceptables dentro de su gestion.
La organizacion ha establecido indicadores
clave de riesgo (KRI), mismos que son
monitoreados mensualmente y reportados
a la alta gerencia. En caso de desviaciones
de los resultados, se implementan planes de
accion correctivos en un trabajo coordinado
con las areas involucradas.
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Durante el afio 2023 se continué con el fortalecimiento del esquema de gestién de riesgo mediante
la ejecucién de actividades recurrentes y la generacidn de proyectos que permitan a la organizaciéon
contar con una gestion alineada con buenas précticas locales e internacionales, la igual que el
cumplimiento regulatorio.

a) Administracion del Riesgo Operativo

Considerando la necesidad de documentar la gestion eficiente de los riesgos, la organizacién
cuenta con una aplicacidén que centraliza y documenta los procesos de la institucién. Esta aplicacion
tiene la funcidn de administrar la matriz de riesgos, considerando la metodologia aprobada por la
organizacidn, la cual faculta la identificacién del perfil de riesgo y sus controles mitigantes.
Adicionalmente esta aplicacién documenta todos los subprocesos que la organizacién utiliza para
su gestion.

Durante el afio 2023 se trabajo en la migracién y desarrollo de Software de Riesgo Operativo, para
lo cual se realizaron mejoras en la version web del Software de riesgo operativo que permitié
fortalecer la gestidon y documentacion en la identificacion, medicidén, control y monitoreo de los
riesgos. Como complemento a esta gestidon, se implementaron las iniciativas levantadas en la
evaluacidn del nivel de madurez de la gestidn de Riesgo Operativo, a partir de lo cual se han incluido
mejoras en la estructura metodoldgica alineada con los requerimientos normativos locales, buenas
practicas y estandares internacionales.

Adicional, en el afio 2023 se desarrollé el Il Seminario de Riesgo Operativo y Continuidad del
Negocio, cuyo objetivo fue promover la cultura de gestion de riesgos en la organizacion, asi como
capacitar a los Gestores de Riesgo Operativo como agentes de identificacidon y control de riesgos
en cada una de sus areas, como estrategia para fortalecer la identificacion, evaluacién y control de
riesgos operacionales, permitiendo desarrollar nuevas y mejores habilidades dentro de los
colaboradores de Banco Diners Club Ecuador mediante un esquema de capacitacidon, evaluacién
continua de alto rendimiento y reconocimiento a su desempefio como Gestores de Riesgo.

b) Actualizacion de Normativas Institucionales

Para una adecuada administracién de riesgos y como un esquema recurrente y periddico, el drea
de Riesgo Operativo realiza una revisidon detallada de las normativas que rigen los procesos mas
criticos de la organizacidn para asegurar que se encuentren vigentes y operativos. En ese sentido,
se han actualizado las normativas y metodologias para la gestidn institucional de acuerdo con los
requerimientos regulatorios y cambios en la dinamica del negocio.

Adicionalmente, con el objetivo de automatizar la actualizacién de normativas, en el 2023 se ha
trabajado con la herramienta con el Médulo de Normativas Internas, que incluye un workflow para
sistematizar la actualizacion, con la finalidad de mejorar los tiempos de gestion y el control de
vencimientos en los documentos normativos. En ese sentido, se han obtenido resultados
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satisfactorios con mas del 96% de documentos normativos de la organizacién que se han
actualizado de forma automatica y dinamica, lo que permite contar con normativas internas
vigentes.

¢) Matriz de Riesgo:

Aplicando una metodologia aprobada por el Directorio de la Organizacién, de manera anual se
actualiza la matriz de riesgos, asegurando que la misma refleje las condiciones actuales de
operacion y permita priorizar las estrategias de mitigacién de riesgos de acuerdo a la ubicacién por
impacto y probabilidad de los riesgos dentro de la matriz.

Durante el afio 2023 se realizaron capacitaciones a los Gestores de Riesgo Operativo, asi como a
los usuarios, con el objetivo de que cuenten con el conocimiento para la identificacién y calificacion
de riesgos y controles. Al cierre del afio se ha certificado que la matriz de riesgos se encuentra
documentada a nivel de subprocesos y sus campos se encuentran completos y con la informacién
necesaria para una gestion adecuada del riesgo operativo.

d) Desarrollo del Modelo de Cuantificacion para Requerimiento de Capital de Riesgo Operativo

Para la Organizacién es prioritario alinearse continuamente a buenas prdcticas internacionales, en
este sentido, se ha definido una metodologia de cuantificacidn del riesgo operativo basada en
principios del Comité de Basilea Il y la ocurrencia de eventos materializados y no materializados.
Esta cuantificacion permite la determinacion de un monto de requerimiento de capital por Riesgo
Operativo que cubra a la organizacidon en caso de materializacién de eventos relacionados con
dicho riesgo.

Para la determinacion del requerimiento de capital de Riesgo Operativo, se considera el limite
recomendado por Basilea Ill en base al Indicador del Negocio, ademas de las pérdidas operativas
esperadas e inesperadas segun los propios modelos del Banco. Para lo cual, el area dispone de
modelos para estimar la cuantificacion de pérdidas operativas. Este modelo de cuantificacién de
requerimiento de capital fue revisado y aprobado conforme lo requerido por el Comité Integral de
Riesgos y el Directorio de la organizacién. Al cierre del afio, se realizé la actualizacién del calculo
para la definicién de los limites de apetito y tolerancia de Riesgo Operativo, mismo que fue
considerado en los estados financieros organizacionales.

e) Continuidad del Negocio
La Gestion de Continuidad del Negocio permite a la Organizacidn contar con esquemas
contingentes en caso de un evento que cause disrupcion en las actividades de la organizacion, lo

cual asegura la continuidad de las operaciones, especialmente aquellas relacionadas a la atencién
de los clientes. El Plan de Continuidad del Negocio (BCP) se prueba y actualiza anualmente, de tal
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manera que cualquier cambio en los procesos o el negocio se consideren en este esquema de
supervivencia organizacional.

Dentro de este esquema, se ejecutaron las pruebas del plan de emergencia y las pruebas del
sistema eléctrico, sistema contra incendios y seguridad fisica. Estas pruebas se ejecutaron sin
ningun incidente mayor; las oportunidades de mejora identificadas fueron implementadas
satisfactoriamente. Adicionalmente, se llevé a cabo la actualizacién de los planes de continuidad
incluidos en el BCP, considerando el aprendizaje y observaciones resultantes de la gestién de los
riesgos, mediante un nuevo formato que incluye la descripcidon de los subprocesos criticos, los
criterios de activacion, asi como los procedimientos de respuesta necesarios para asegurar la
continuidad de las operaciones en eventos contingentes.

Ademas, se ha desarrollado el Analisis de Impacto del Negocio en el Mdédulo de Continuidad del
Negocio con la finalidad de automatizar los procesos de definicion de recursos criticos, asi como
de evaluacion y andlisis de impacto del negocio. Esto ha permitido ejecutar la actualizacion de
escenarios de forma sistemadtica en los planes de contingencia, y a partir de esto, asignar
actividades de ejecucién y responsables en caso de eventos disruptivos, realizando un monitoreo
a las métricas de Continuidad del Negocio e identificando brechas de mejora mas especificas por
cada servicio y producto critico.

Adicionalmente, se ha incluido mejoras al sistema de evaluacién de proveedores criticos en base a
la evaluacion por parte de empresas evaluadoras certificadas por la Gerencia de Riesgo Operativo
que se fundamenta en supervisar el cumplimiento de los requerimientos regulatorios y de buenas
practicas a aquellos proveedores que otorgan productos o servicios criticos en Continuidad del
Negocio a la Organizacidn, esto con el objetivo de asegurar la continuidad de las operaciones de
los productos y servicios criticos que son provistos por terceros.

Seguridad de la Informacidn

La Gestidn de Seguridad de la Informacidn se enfoca principalmente en aplicar medidas preventivas
que permitan proteger la informacion de la Organizacién de tal manera que se garantice la
confidencialidad, integridad y disponibilidad de la informacion. Para cumplir con tal objetivo se
trabaja permanentemente en:

a) Tecnologia de la Informacién

Los principales aspectos que se consideran respecto al cumplimiento de la normativa regulatoria a
nivel tecnoldgico son los siguientes:
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MARCO REGULATORIO

Politicas y Capacitacion Administracion Activos de
Reglamentas al Personal de Acceso Informacion
Normativas que . Administracion de Levantamiento y

rigen y regulan el Plan de capacitacion las seguridades de control de los activos

disefio, conirol y anual del personal acceso ala de la informacion

acfualizacion de informacion (Peticiones de
Procesos transferencia)

et
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La evaluacion de riesgos de seguridad de la informacién se fundamenta en politicas, reglamentos

y procedimientos que permiten normar la gestién de la informacién de la Organizacién. Ademas,
se mantiene el Programa de Capacitacién y Concienciacién, que incluye la difusién permanente de
comunicados, el desarrollo de médulos de aprendizaje y charlas con sus respectivas evaluaciones,
con el propdsito de explicar los lineamientos que los colaboradores deben cumplir respecto a
seguridad de la informacion.

b) Evaluaciones de Seguridad de la Informacion

Las evaluaciones de riesgos de seguridad de la informacidn se ejecutan desde dos perspectivas:
Planificacion y Ejecucion de Proyectos: Busca incrementar el nivel de seguridad de la informacion
en los procesos e infraestructura tecnoldgica de la Organizacion. Dichos proyectos son
monitorizados constantemente como parte del Plan Integral de Seguridad de la Informacidn.
Aplicaciones de Negocio y Herramientas Tecnoldgicas: Analiza el impacto de los esquemas de
integracién con la infraestructura tecnoldgica de la Organizacién, asi como, la gestidn (transmisidn,

procesamiento y almacenamiento) de la informacidon conforme a su clasificacion, a fin de
determinar los controles que se deben implementar.

Atehtamente,

Patricio Vivero
VICEPRESIDENTE DE RIESGOS

BANCO DINERS CLUB DEL ECUADOR
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INFORME ANUAL DEL AUDITOR INTERNO
A la Junta de Accionistas y miembros del Directorio de
Banco Diners Club del Ecuador S.A.

Quito, 19 de febrero de 2024

INFORME SOBRE LOS ESTADOS FINANCIEROS
Opinién

He auditado los estados financieros (individual y consolidado) de Banco Diners Club del Ecuador
S.A. (el Banco), que comprenden el balance general al 31 de diciembre de 2023 y los
correspondientes estados de resultados, de cambios en el patrimonio y de flujos de efectivo por el
afio terminado en esa fecha, asi como las notas explicativas a los estados financieros que
comprenden un resumen de las politicas contables significativas.

En mi opinidn, los estados financieros (individual y consolidado) adjuntos, presentan
razonablemente, en todos sus aspectos materiales, la situacion financiera del Grupo Financiero y
del Banco Diners Club del Ecuador S.A. al 31 de diciembre de 2023, el desempefio de sus
operaciones y sus flujos de efectivo por el afio terminado en esa fecha, de conformidad con normas
contables establecidas por la Superintendencia de Bancos del Ecuador (la Superintendencia) y la
Junta de Politica y Regulacién Monetaria y Financiera (JPRMF).

Fundamentos de la opinién

Mi auditoria fue efectuada de acuerdo con Normas Internacionales de Auditoria Interna (NIAI). Mi
responsabilidad de acuerdo con dichas normas se describe en la seccién “Responsabilidad del
auditor interno en relacién con la auditoria de los estados financieros”. Considero que la evidencia
de auditoria obtenida proporciona una base suficiente y apropiada para expresar mi opinién de
auditoria.

Independencia

Soy independiente del Banco y del Grupo, de conformidad con el Cédigo de ética emitido por el
Instituto de Auditores internos (lAl) y las disposiciones de independencia de la Superintendencia; y
he cumplido con mis responsabilidades éticas de conformidad con dichas normas.

Asuntos significativos de la auditoria

Son aquellos asuntos que, segin mi juicio profesional fueron de mayor importancia identificados en
mi auditoria a los estados financieros del ejercicio actual. Estos asuntos han sido tratados durante
la ejecucion de mi auditoria y para formarme mi opinién sobre los estados financieros en su
conjunto, y no expreso una opinion por separado sobre dichos asuntos.

Proceso transversal de Coémo enfoque el asunto en mi auditoria
cartera de consumo

Los procesos de evaluacion

de riesgo, venta,
segmentacion, constitucion
de provisiones,

procesamiento de la cartera,
reconocimiento de ingresos,
procesamiento y pago a

Evaluamos el disefio, implementacion y eficacia operativa de los controles
generales de: entrega del servicio, infraestructura y redes, Gobierno de TI,
ambiente de procesamiento de datos, seguridad tecnolégica, desarrollo y
mantenimiento de software Core. Probamos los controles que generan la
informacion financiera de todas las cuentas relacionadas con la cartera, su
valuacion e ingresos y el funcionamiento del plan de continuidad del
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establecimientos,
aprobacion, analisis y

mantenimiento de crédito, |e

monitoreo y prevencion de
riesgos crediticios,

produccion y entrega de |o

tarjetas, registros contables,
interacciéon con el
cobranza y prevencién de

fraude; son claves para la |

auditoria por lo siguiente: (i)
deben cumplir con normas de

la Superintendencia (SB) y la |,

JPRMF, (ii) descansan en
sistemas de ata
disponibilidad, metodologias,
procesos y controles internos
para la gestion integral de los
riesgos crediticios, (iii) son el
giro estratégico del negocio,
(iv) su importancia en monto,
alto volumen transaccional y
presentacion en los estados
financieros y (v) requieren de
un alto nivel de
automatizacion y uso de
modelos estadisticos
altamente tecnificados.

cliente, |o

negocio y BIA, aplicados a los sistemas, bases y aplicativos donde se
opera, gestiona y procesa el ciclo integral de cartera.

Revisamos controles de Ciberseguridad, acceso y usuarios a dichos
sistemas, cambio en programas, respaldos de informacién, e integridad de
la trasmision de informacion al sistema contable.

Revisamos los controles en redes, arquitectura y centro de datos principal
y alterno.

Efectuamos pruebas de recorrido sobre los procesos clave, matriz de
riesgo y observamos su alineamiento estratégico.

Probamos la efectividad y razonabilidad en el disefio y operacién de los
controles clave automaticos y manuales para mitigar los riesgos inherentes
al ciclo transversal de cartera de crédito.

Verificamos el cumplimiento de presupuestos, indicadores clave de
gestion, de riesgo, acuerdos de niveles de servicio y reportes para la toma
de decisiones.

Efectuamos pruebas analiticas y sustantivas para verificar la adecuada y
razonable presentacion, estimacion y valuacion de los rubros de activo,
pasivo, ingreso y costo - rebate relacionados con el ciclo.

Revisamos los modelos y herramientas utilizados para la gestion, control
y mitigacion de riesgos crediticios y monitoreo de fraude de tarjetas y
adquirencia.

Verificamos el cumplimiento de la normativa interna y externa aplicable al
ciclo y los controles sobre seguridades fisicas y de la informacién.
Evaluamos el cumplimiento de las normas de defensa al consumidor y
proteccioén de datos

Efectuamos pruebas de reconocimiento de ingresos y corte.

Revisamos el ambiente de Gobierno y la operacion de la segunda linea de
defensa (Seguridad, AML y DP).

Revision del Programa de proveedores clave y criticos.

Proceso transversal de
Captaciones

Coémo enfoque el asunto en mi auditoria

Los procesos de atencion,
venta, custodia, entrega,
procesamiento, contabilizacion
de captaciones e intereses y
los controles de la segunda
linea de defensa:
cumplimiento, riesgo de
liquidez y mercado vy
Tesoreria; son claves para la
auditoria por lo siguiente: i)
deben cumplir con la normativa
de Prevencion de lavado de
activos, financiamiento del
terrorismo y otros delitos
(PLAFTOD), UAFE, la SB y la
JPRMF, la  metodologia,
procesos y modelos internos
para la gestién integral de
riesgos de mercado y liquidez,
ii) son el giro estratégico del
negocio, iii) su importancia en
monto y presentacion en los
estados financieros, iv) son de

Evaluamos el disefio, implementacion y eficacia operativa de los
controles generales del ambiente de procesamiento de datos, seguridad
tecnolégica, desarrollo y mantenimiento de software. Probamos los
controles que generan la informacion financiera de todas las cuentas
relacionadas con las captaciones y el funcionamiento del plan de
continuidad del negocio y BIA, aplicados a los sistemas, bases y
aplicativos donde se opera, gestiona y procesa el ciclo integral de
captaciones.

Revisamos controles de acceso y usuarios a dichos sistemas, cambio en
programas, respaldos de informacion, e integridad de la trasmision de
informacion al sistema contable.

Efectuamos pruebas de recorrido sobre los procesos clave, matriz de
riesgo y observamos su alineamiento estratégico.

Probamos la efectividad y razonabilidad en el disefio y operacion de los
controles clave automaticos y manuales para mitigar los riesgos
inherentes al ciclo transversal de captaciones.

Verificamos el cumplimiento de presupuestos, indicadores clave de
gestién, de riesgo, acuerdos de niveles de servicio y reportes para la
toma de decisiones.

Efectuamos pruebas analiticas y sustantivas para verificar la adecuada y
razonable presentacion de los rubros de pasivo, activo y gastos
relacionados con las captaciones
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alto volumen transaccional, y
V) requieren de un alto nivel de
automatizaciébn y uso de
modelos estadisticos
altamente tecnificados.

Revisamos los modelos y herramientas utilizados para la gestion, control
y mitigacion de riesgos de liquidez, mercado y de cumplimiento —
PLAFTOD.

Verificamos el cumplimiento de la nhormativa interna y externa aplicable
al ciclo y los controles sobre seguridades fisicas y de la informacion.
Revisamos el ambiente de Gobierno y la operacién de la segunda linea

de defensa: Riesgos y Cumplimiento.

Otro asunto

Tal como se menciona en la Nota 1, los estados financieros del Banco deben presentarse en forma
individual y consolidada con su subsidiaria; por lo tanto, los estados financieros consolidados se
presentan por separado. Los estados financieros individuales deben ser leidos en conjunto con los
estados financieros consolidados.

Otra informacion

La Administracion del Banco es responsable por la preparacién de otra informacién; la cual
comprende el “Informe del Directorio a la Junta General de Accionistas” del Banco, que no se incluye
en los estados financieros ni en mi informe de auditoria sobre los mismos, el cual, fue obtenido
antes de la fecha de mi informe de auditoria. Mi opinién sobre los estados financieros del Banco,
no incluye dicha informacion y no expreso ninguna forma de aseguramiento o conclusion sobre la
misma.

En conexién con mi auditoria de los estados financieros, mi responsabilidad es leer el “Informe del
Directorio a la Junta General de Accionistas”, y al hacerlo, considerar si esta informacién contiene
inconsistencias materiales en relacién con los estados financieros o con mi conocimiento obtenido
durante la auditoria, o si de otra forma pareceria estar materialmente incorrecta. Si, basado en dicho
trabajo que he efectuado sobre esta informacion obtenida antes de la fecha de mi informe de
auditoria, concluyese que existen inconsistencias materiales de esta informacién, deberia reportar
este hecho; al respecto, no tengo nada que reportar.

Responsabilidad de la administracion del Banco por los estados financieros

La Administracion del Banco es responsable de la preparacion y presentacion razonable de estos
estados financieros adjuntos, de acuerdo con normas contables establecidas por la SB y JPRMF, y
del control interno necesario para permitir la preparacion de estados financieros que estén libres de
distorsiones significativas debido a fraude o error.

En la preparacion de los estados financieros, la Administracion es responsable de evaluar la
capacidad del Banco para continuar como negocio en marcha, revelando, segin corresponda, los
asuntos relacionados con empresa en marcha y utilizando dicho principio contable, a menos que la
Administracién tenga la intencion de liquidar el Banco o cesar sus operaciones, o bien, no exista
otra alternativa més realista para evitar el cierre de sus operaciones. La Administracion y el
Directorio es responsable de la supervisién del proceso de elaboracién de la informacion financiera
del Banco.

Responsabilidad del auditor interno en relacién con la auditoria de los estados financieros

El objetivo de mi auditoria es obtener una seguridad razonable de si los estados financieros en su
conjunto estan libres de errores materiales, ya sea por fraude o error, y emitir un informe de auditoria
que incluya mi opinién. Seguridad razonable es un alto grado de seguridad, pero que no garantiza
que una auditoria realizada de conformidad con NIAI, siempre detecte un error significativo cuando
exista. Los errores materiales pueden surgir por fraude o error y se consideran materiales si,
individualmente o en su conjunto, podrian razonablemente influir en las decisiones econdémicas que
los usuarios toman basandose en los estados financieros. Como parte de mi auditoria efectuada de
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conformidad con las NIA, apliqué mi juicio profesional y mantuve una actitud de escepticismo
profesional durante toda la auditoria. También, como parte de mi auditoria:

o Identifiqué y valoré los riesgos de error material en los estados financieros, debido a fraude
o error, disefié y apliqué procedimientos de auditoria para responder a dichos riesgos y
obtuve evidencia de auditoria suficiente y adecuada para proporcionar una base para mi
opinién. El riesgo de no detectar un error material debido a un fraude es mas alto que en el
caso de una incorreccion material debido a error, ya que el fraude puede implicar colusion,
falsificacién, omisiones deliberadas, manifestaciones intencionadamente erréneas o vulnerar
el control interno.

o Obtuve conocimiento del control interno relevante para la auditoria para disefiar
procedimientos de auditoria que sean adecuados en funcién de las circunstancias, y con la
finalidad de expresar una opinidn sobre la eficiencia del control interno del Banco (Ver
Seccion Il siguiente).

. Evalué si las politicas contables aplicadas son apropiadas y que las estimaciones contables
sean razonables, asi como la correspondiente informacion revelada por la Administracion.

o Conclui sobre lo adecuado de la utilizacién, por parte de la Administracion, del principio
contable de empresa en marcha y, basandome en la evidencia de auditoria obtenida, conclui
si existe 0 no una incertidumbre material relacionada con hechos o condiciones que podrian
generar dudas significativas sobre la capacidad de la entidad para continuar como negocio
en marcha. Si hubiese concluido que existiese una incertidumbre material, estaria requerido
de llamar la atencion en mi informe de auditoria sobre las correspondientes revelaciones en
los estados financieros o, si dichas revelaciones no fuesen adecuadas, modificaria mi
opinion. Mis conclusiones se basan en la evidencia de auditoria obtenida hasta la fecha de
mi informe de auditoria, sin embargo, hechos o condiciones futuros podrian causar que el
Banco deje de ser una empresa en funcionamiento.

o Evalué la correspondiente presentacion general, la estructura y el contenido de los estados
financieros, incluida la informacién revelada, y hechos subyacentes de un modo que logran
Su presentacién razonable.

Comuniqué a la Administracion, a los sefiores accionistas y miembros del Directorio del Banco en
relacién con, entre otras cuestiones, el alcance y el momento de realizaciéon de la auditoria
planificada y, de existir, los hallazgos significativos de la auditoria, asi como cualquier deficiencia
significativa del control interno identificadas en el transcurso de la auditoria.

También proporcioné a la Administracion, a los sefiores accionistas y miembros del Directorio del
Banco una declaracion de que he cumplido con los requerimientos de ética aplicables en relacion
con laindependencia, y he comunicado con ellos acerca de todas las relaciones y demas cuestiones
de las que se puede esperar razonablemente que puedan afectar a mi independenciay, en su caso,
las correspondientes salvaguardas.

Entre los asuntos que han sido objeto de comunicacion con la Administracion, los sefiores
accionistas y miembros del Directorio del Banco, determine los mas significativos en la auditoria de
los estados financieros del periodo actual y que son, en consecuencia, los asuntos significativos de
la auditoria. Describi estos asuntos en mi informe de auditoria salvo que las disposiciones legales
0 reglamentarias prohiban revelar publicamente estos asuntos o0, en circunstancias
extremadamente poco frecuentes, determine que un asunto no se deba comunicar en mi informe
porque cabe razonablemente esperar que las consecuencias adversas superarian los beneficios de
interés publico del mismo.
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INFORME SOBRE EL CUMPLIMIENTO DE LA NORMATIVA VIGENTE, LOS CONTROLES
INTERNOS, LA GESTION DE RIESGOS Y LOS CONTROLES PARA LA PREVENCION DE
LAVADO DE ACTIVOS, FINANCIAMIENTO DEL TERRORISMO Y OTROS DELITOS

De conformidad con el plan anual de auditoria y la normativa vigente, he efectuado revisiones de
acuerdo con Normas Internacionales de Auditoria, las Normas Internacionales para el Ejercicio
Profesional de la Auditoria Interna y el Cédigo de Etica emitido por el Instituto de Auditores internos
(IAl); entre otras, con los objetivos de:

1. Evaluar y confirmar que las actividades y procesos del Grupo Financiero cumplan
razonablemente con las disposiciones del Codigo Organico Monetario y Financiero (COMF),
las regulaciones de la JPRMF, la normativa de la Superintendencia y entes de control, los
estatutos, las normas internas, la entrega de formularios y reportes a la Superintendencia,
los principios contables de la Superintendencia, los de general aceptacion y técnica bancaria,
las normas internas y externas y las disposiciones de Junta General de Accionistas y

Directorio.

2. Verificar y velar por el funcionamiento razonable y suficiencia de los sistemas de informacién,
de seguridad, de operacién y de control interno, incluyendo los controles sobre informes
financieros.

3. Verificar que los controles, procesos y gestidn integral de riesgos, incluyendo aquellos

relacionados con lavado de activos, sean efectivos en su disefio y se encuentran operando
razonablemente para identificar, medir, monitorear, controlar y mitigar los riesgos del Banco.

4. Verificar que el Directorio haya expedido politicas para prevenir el lavado de activos,
revisamos su aplicacion razonable y observamos que en las mismas y, en la gestion del
Directorio se evidencie la aplicacion de controles, monitoreo y procesos de prevencién por
parte del Grupo Financiero.

5. Evaluar que la gestion del Oficial y Comité de cumplimiento cumplan razonablemente con las
disposiciones de la normativa vigente correspondiente.

6. Efectuar seguimiento y correctivos correspondientes a las observaciones y planes de accion
de Auditoria interna, Auditoria externa, Superintendencia y entes de control.

7. Verificar la transparencia, consistencia, suficiencia, confiabilidad y correcta aplicacion de

principios contables para la elaboracién de estados financieros, sus registros y revelaciones.
Opinién global sobre el control interno y la gestion integral de riesgos -

En mi opinién existe una seguridad razonable de que los sistemas de control interno del Banco
Diners Club del Ecuador S.A. y del Grupo Financiero, son efectivos en su disefio y operaciéon y
permiten: i) obtener informacién confiable oportuna, seguray suficiente para la toma de decisiones,
i) asegurar el cumplimiento razonable de normas internas y externas vigentes, iii) lograr eficiencia
y eficacia razonable de las operaciones, iv) salvaguardar los activos de la Organizacioén, v) cumplir
con las metas y objetivos estratégicos de la Organizacioén y vi) asegurar el cumplimiento razonable
de la gestién integral de riesgos del Grupo Financiero por el afio terminado el 31 de diciembre de
2023.

Opinidn global sobre el cumplimiento de controles para la prevencion de lavado de activos -

En mi opinién existe una seguridad razonable de que los sistemas de control interno, politicas y
procedimientos aplicados por el Banco Diners Club del Ecuador S.A. y el Grupo Financiero, cumplen
satisfactoriamente con el propdsito de: i) controlar y prevenir el lavado de activos, financiamiento
del terrorismo y otros delitos, ii) asegurar el cumplimiento de la normativa interna y externa por parte
del Oficial y del Comité de cumplimiento, y iii) cumplir con los requerimientos establecidos por las
entidades de control por el afio terminado el 31 de diciembre de 2023.
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Opinidn global sobre el cumplimiento de la normativa vigente -

En mi opinion los sistemas de control interno y la gestion de riesgos aplicada por el Banco Diners
Club del Ecuador S.A. y el Grupo Financiero estan disefiados y operando para asegurar el
cumplimiento razonable del COMF, las regulaciones de la JPRMF, la normativa de la
Superintendencia, los estatutos y las normas internas y externas aplicables por el afio terminado el
31 de diciembre de 2023.

OPINION SOBRE EL ADECUADO FUNCIONAMIENTO DEL GOBIERNO CORPORATIVO Y DEL
SISTEMA DE COSTEO

De conformidad con el plan anual de auditoria y la normativa vigente, he efectuado revisiones de
acuerdo con Normas Internacionales de Auditoria y Normas Internacionales para el Ejercicio
Profesional de la Auditoria Interna, entre otras, con los objetivos de:

1. Evaluar que los procesos, controles y gestion integral de riesgos del Banco Diners Club del
Ecuador S.A. y del Grupo Financiero aseguren el cumplimiento razonable del Cédigo de Buen
Gobierno Corporativo (CBGC), principios y normativa aplicable al Gobierno Corporativo,
observando y, entre otros, el cumplimiento de los siguientes aspectos: i) Cédigo de ética y
prevencion de conflicto de intereses, ii) transparencia, iii) rendicién de cuentas, iv) calidad de
gobierno, estrategia, estructura y administracion, v) riesgos, procesos y controles, vi)
evaluacion del entorno, vii) atencion al cliente, viii) gestion de recursos humanos vy ix)
educacion financiera y responsabilidad social, observando el cumplimiento de la norma de
acceso a la informacién para accionistas, colaboradores y usuarios de los servicios
financieros.

2. Revisar que la Organizacién cuente con: plan estratégico, controles sobre cumplimiento ético,
presupuesto, organigramas, unidades de apoyo y asesoramiento y controles de monitoreo
que le permitan cumplir con los objetivos estratégicos institucionales.

3. Observar la gestion, control, toma de decisiones y operacion de los comités normativos y
gerenciales.
4, Revisar la existencia de sistemas, procesos y controles que aseguren la integridad, exactitud,

corte y presentacién transparente de reportes e informacion financiera y gerencial para la
adecuada y oportuna toma de decisiones.

5. Revisar el cumplimiento del plan estratégico, presupuestos, indicadores clave de riesgo y de
gestién y acuerdos de niveles de servicio.

6. Evaluar los procesos y controles que aseguran el adecuado funcionamiento del modelo,
sistemas y herramientas de costeo del Banco Diners Club del Ecuador S.A. y del Grupo
Financiero.

7. Verificar que la metodologia, modelos, herramientas, sistemas de costos, indicadores y los
reportes respectivos se encuentren implementados y operativos en la Organizacion.

8. Revisar los controles generales, automaticos y seguridades fisicas y légicas que aseguran:

el adecuado funcionamiento de las herramientas de costos, la integridad, exactitud y corte de
la informacién utilizada por el modelo de costos y sus reportes por producto, entidad, lineas
de negocio y areas.

Opinion global sobre el funcionamiento del gobierno corporativo -

En mi opinidn existe una seguridad razonable de que los sistemas de control interno, gestion de
riesgos y normativa interna aplicada por el Banco Diners Club del Ecuador S.A. y el Grupo
Financiero, aseguran el adecuado funcionamiento y cumplimiento del Gobierno Corporativo de la
Organizacion, su CBGC, el Codigo de ética y el cumplimiento de la normativa vigente
correspondiente al 31 de diciembre de 2023.

Opinidn global sobre el sistema de costeo -
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En mi opinién los procesos, controles, modelos y herramientas del Banco Diners Club del Ecuador
S.A. y del Grupo Financiero se encuentran disefiados y operando razonablemente para asegurar el
adecuado funcionamiento de su sistema de costeo y sus correspondientes reportes e indicadores.

Jorge Coba M.
Auditor General
Grupo Financiero Diners Club del Ecuador
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OPINION ANUAL DEL COMITE DE AUDITORIA

A los sefiores Accionistas y miembros del Directorio del
Grupo Financiero Banco Diners Club del Ecuador

Quito, 19 de febrero de 2024

De conformidad con lo establecido en la normativa vigente, el Comité de Auditoria del Grupo
Financiero Diners Club, conformado por el Banco Diners Club del Ecuador S.A. y por la Compafiia
de Servicios Auxiliares del Sistema Financiero INTERDIN S. A., ha dado cumplimiento y ha
efectuado las funciones descritas en el Capitulo I, del Titulo X y en el Capitulo VIII, del Titulo XIII,
del Libro | de la Codificacion de las Normas de la Superintendencia de Bancos (la
Superintendencia).

La Administracion es responsable de la operacion, funcionamiento y seguimiento a la gestion de
riesgos y del control interno del Grupo. Hemos efectuado las acciones correspondientes para
formarnos una opinién sobre la suficiencia de los sistemas de control interno de conformidad con
las normas profesionales vigentes.

En las actas del Comité de auditoria interna del afio 2023 y sus informes adjuntos, se detallan las
actividades, resultados, observaciones y planes de accién con su respectivo seguimiento y los
acuerdos adoptados en dichas reuniones, los cuales fueron puestos en consideracion del Directorio.

En nuestra opinidn global existe una seguridad razonable respecto de: (i) la suficiencia y efectividad
en el disefio y operacion de los sistemas de control interno aplicados por el Grupo Financiero Banco
Diners Club, (ii) la adecuada administracién y gestion integral de riesgos del Grupo Financiero, por
el afio terminado el 31 de diciembre de 2023, (iii) el cumplimiento y seguimiento a las observaciones/
planes de accion incluidos en los informes de auditoria interna, externa y de la Superintendencia,
y, (iv) el seguimiento a los actos de conductas sospechosas e irregulares y la resoluciéon de
conflictos de interés. Con referencia a este punto, durante el afio 2023 no se han presentado
reportes sobre conflictos de interés ni se han recibido reportes con aspectos significativos sobre
actos de incumplimiento del cédigo de ética ni conductas sospechosas e irregulares.

Atentamente,
177
>
Luis Enrique Coloma Jorge Coba
Presidente Comité Diners Club Secretario Ad-Hoc. Comité del Grupo
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INFORME DE LOS AUDITORES INDEPENDIENTES
A los sefiores Accionistas y miembros del Directorio
Banco Diners Club del Ecuador S.A.

Quito, 16 de febrero del 2024

Opinion

Hemos auditado los estados financieros individuales del Banco Diners Club del Ecuador S_A. (en
adelante el *Banco™) que comprenden el balance general individual al 31 de diciembre del 2023 v los
comespondientes estados individuales de resultades, de cambics en el patrimonio y de flujos de efectivo
por 2l afo terminado en esa fecha, asi como las notas explicativas a los estados financieros individuales
gue incluyen un resumen de las politicas contables materiales.

En nuestra opinion, los estados financieros individuales adjuntos presentan razonablemente, en todos
sus aspectos materiales, la situacian financiera de Banco Diners Club del Ecuador 5.4, al 31 de
diciembre del 2023, el desempefio de sus operaciones y sus flujos de efectivo por el afio terminado en
eza fecha, de conformidad con normas contables establecidas por la Supenntendencia de Bancos del
Ecuador y la Junta de Politica y Regulacion Financiera.

Fundamentos de la opinion

Muestra auditoria fue efectuada de acuerdo con Mormas Internacionales de Auditoria. Nuestras
responsabilidades de acusrdo con dichas normas se describen mas adelants en la seccidn
“Responsabilidades del auditor en relacion con la awditorfa de los estados financieros individuales”.

Congideramos gue la evidencia de auditoria que hemos obtenido proporciona una base suficiente v
apropiada para expresar nuestra opinion de auditoria.

Independencia

Somos independientes del Banco de conformidad con elpf:dign de Efica para Profesionales de la
Contabilidad del Consejo de Mormas Internacionales de Etica para Contadores, y hemos cumplido con
nuestras responsabilidades éticas de acuerdo con estos requisitos.

PricewaterhouseCoopers del Ecuador Cia, Lida,, Av. 6 de diciembre v Boussinganlt, Edificio TG, Piso 14, Quito —
Ecuador.
T: (593) 959958450 [ (593) 962525650, www.pwe.ec
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Banco Diners Club del Ecuador 5.4,
CQuito, 16 de febrero del 2024

Asunto significativo de la auditoria

El asunto significativo de auditoria de acuerdo con nuestro juicio profesional, fue aguel asunto de mayor
importancia identificado en nuestra auditoria de los estados financieros individuales del periodo actual.
Este asunto ha sido tratado durante la ejecucion de nuestra auditoria v para formamaos nuestra opinion
sobre los estados financieros individuales en su conjunto, ¥ NO eXpresamos una opinion por separado
sobre estos asuntos.

Calificacion de activos de riesgo

La calificacion de activos de riesgo es considerada como la estimacion mas significativa debido a que la
normativa relacionada a la determinacion de las provisiones es compleja e involucra un alto nimero de
vanables y transacciones que se deben considerar, tal como se describe en la Mota 2 g) a los estados
financieros individuales, y los montos involucrades.

Camo enfocamos el asunto en nuestra auditoria

Entendimos, evaluamos vy validamos el disefio de los controles relevantes asociados al proceso para la
calificacion de cartera de créditos.

Hemos segmentado nuestras pruebas para los diversos tipos de activos de riesgo como son: Inversiones,
Cartera de créditos, Cuentas por cobrar y Otros activos. Dentro de cada uno de estos rubros se han
sagmentado subcategorias de acuerdo con lo determinado por la normativa vigente.

Cbtuvimos la base de datos de la calificacion de los activos de riesgo del Banco vy validamos la exactitud
e integridad de dicha base en los aspectos que son relevantes para el calculo de las provisiones
requeridas.

Reprocesamos la informacion contenida en la base de datos y validamos lo apropiado de la clasificacion
y la comecta aplicacion de los criterios de calificacion para cada tipo de activo de riesgo.

Otros asuntos

Tal como se menciona en la Mota 1, los estados financieros del Banco deben presentarse también en
forma conzolidada con su subsidiaria, por lo tanto, los estados financieros consolidados se presentan por

separado.
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Banco Diners Club del Ecuador S.A.
CQuuito, 16 de febrero del 2024

Otra informacion

La Administracion del Banco es responsable por la preparacion de otra informacion. Otra informacion
comprende el “Informe del Directorio a la Junta General de Accicnistas”, que no incluye los estados
financieros individuales ni el informe de auditoria sobre los mismos, &l cual fue obtenido antes de la fecha
de nuestro informe de auditoria.

Muestra opinion sobre los estados financieros individuales del Banco no incluye dicha informacion v no
expresamos ninguna forma de aseguramiento o conclusion sobre la misma.

En conexion con la auditoria de los estados financieros individuales del Banco, nuestra responzabilidad
es leer el “Informe del Directorio a la Junta General de Accionistas”, y al hacerlo, considerar si esta
informacion contiene inconzistencias materiales en relacién con los estados financieros individuales o con
nuestro conocimiento obtenido durante la auditoria, o =i de otra forma manera se encuentra distorsionada
de forma material.

Si, basados en el trabajo que hemos efectuado sobre esta informacion obtenida antes de la fecha de
nuestro informe de auditoria, concluimos que existen inconsistencias materiales de esta informacion,
nosotros debemos reportar este hecho. No tenemes nada que informar al respecto.

Responsabilidades de la Administracion del Banco por los estados financieros individuales

La Administracion de Banco Diners Club del Ecuador 5.4, es responsable de la preparacion y
presentacion razonable de estos estados financieros individuales adjuntos de acuerdo con normas
contables establecidas por la Superintendencia de Bancos del Ecuador v la Junta de Politica v
Regulacion Financiera y del control interno necesario para permitir la preparacion de estados financieros
individuales que estén libres de errores materiales, debido a fraude o emror.

En la preparacion de los estados financieros individuales, la Administracion es responsable de evaluar la
capacidad del Banco de continuar como negocio en marcha, revelando, seglin comesponda, los asuntos
relacionados con empresa en marcha y utilizando el principic contable de negocio en marcha, a menos
que la Administracion tenga la intencion de liguidar el Banco o cesar sus operacionss, o bien no exista
otra altemativa mas realista para evitar al cieme de sus operaciones.

La Administracion y el Directorio de la entidad son responsables de la supervizion del proceso de
elaboracion de la informacion financiera del Banco.

Responsabilidades del auditor en relacion con la auditoria de los estados financieros individuales

Los objetivos de nuestra auditoria son obtener una seguridad razonable de si los estados financieros
individuales en su conjunto estan libres de emores materiales, ya sea por frawde o ermor, y emitir un
informe de auditoria que incluya nuestra opinion. Seguridad razonable es un alto grado de seguridad,
pero que no garantiza gue una auditoria realizada de conformidad con Mormas Intemacionales de
Auditoria siempre detecte un ermor material cuando exista. Los ermores materiales pueden surgir de fraude
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Cuito,

16 de febrero del 2024

o ermor y 8& consideran materales si, individualmente o en su conjunto, podrian razonablemente influir en
las decisiones econdmicas que los usuarios toman basandose en los estades financieros individuales.

Como parte de una auditoria efectuada de conformidad con las Mormas Intermmacionales de Auditoria,
aplicamos nuestro juicio profesional y mantenemos una actitud de escepticiamo profesional durante toda
la auditoria. También como parte de nuestra auditoria:

Identificamos y evaluamos los riesges de emor material en los estades financieros individuales,
debido a fraude o emor, disefiamos y aplicamos procedimientos de auditoria para responder a
dichos riesgos v obtenemos evidencia de auditoria suficiente y adecuada para proporcionar una
base para nuestra opinion. El riesgo de no detectar un ermor material debido a un fraude es mas
elevado que en el caso de una incormeccién material debido a ermor, ya que el fraude puede implicar
colusion, falsificacion, omisiones deliberadas, manifestaciones intencionadamente erméneas o la
vulneracion de control interno.

Chtenemos conocimiento del control intemo relevante para la auditoria con el fin de disefiar
procedimientos de auditoria que sean adecuados en funcion de las circunstancias v no con la
finalidad de expresar una opinion sobre la eficiencia del control intemo de la entidad.

Evaluamos =i las politicas contables aplicadas son apropiadas y que las estimaciones contables
gean razonables, asi como la comespondiente informacion revelada por la Administracion.

Concluimos sobre ko adecuado de la utilizacion, por parte de la Administracion, del principio
contable de negocio en marcha y, basandonos en la evidencia de auditoria obtenida, concluimos
sobre si existe o no una incertidumbre material relacionada con hechos o condiciones que pueden
generar dudas significativas sobre la capacidad del Banco para continuar como empresa en
marcha. 5i concluimos gue existe una inceridumbre material, 2e requiere que llamemos la
atencion en nuestro informe de auditoria sobre la comespondiente informacion revelada en los
estados financieros individuales o, si dichas revelaciones no son adecuadas, que expresemos una
opinion modificada. Muestras conclusiones se basan en la evidencia de auditoria obtenida hasta la
fecha de nuestro informe de auditoria. Sin embargo, hechos o condiciones futuros pueden llevar a
gque 2l Banco no continue como una empresa en funcionamiento.

Evaluamos la comespondiente presentacion global, la estructura v el contenido de los estados
financieres individuales, incluida la informacion revelada, v si los estados financieros individuales
representan las tfransacciones v hechos corespondientes de modo que logran su presentacion
razonable.

Comunicamos a la Administracion y miembros del Directorio del Banco en relacion con, entre otras
cuestiones, el alcance y el momento de realizacion de la auditoria planificada y, de existir, los hallazgos
significatives de la auditoria, asi como cualguier deficiencia significativa del control interno que
identificamos en el franscurso de la auditoria.
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También proporcionamos a la Administracion v miembros del Directorio del Banco una declaracion de
que hemos cumplide los requermientos de &tica aplicables en relacién con la independencia v
comunicado con ellos acerca de todas las relaciones y demés cuestiones de las que se puede esperar
razonablemente que puedan afectar a nuestra independencia y, en 2u caso, las comespondientes
salvaguardas.

Enfre el asunto que ha sido objeto de comunicacion con la Administracion y miembros del Directorio del
Banco, determinamos el mas significativo en la auditoria de los estados financieros individuales del
periodo actual y que es, en consecuencia, el asunto significativo de la auditoria. Describimos este asunto
en nuestro informe de auditoria salvo que las disposicionss legales o reglamentarias prohiban revelar
publicamente este asunto o, en circunstancias extremadamente poco frecuentes, determinemos que un
asunto no =& deberia comunicar en nuestro informe porque cabe razonablemente esperar que las
consecuencias adversas superarian los beneficios de interés pdblico del mismo.

RC&MIEf hosseloopes

Mo. de Registro en la Supenntendencia
de Bancos del Ecuador: AE-3101

L1
Juan Carlos Saenz P.

Socio
Mo. Licencia Profesional: 17-223
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INFORME DE LOS AUDITORES INDEPENDIENTES
A los sefores Accionistas v miembros del Directorio
Banco Diners Club del Ecuador 5_A. v su subsidiana
Quito, 16 de febrero del 2024

Opinion

Hemos auditado los estados financieros consolidados del Banco Diners Club del Ecuador S.A. y su
subsidiana (en adelante el “Grupo”) que comprenden el balance general consolidado al 31 de diciembre
del 2023 y los comespondientes estados consolidados de resultados, de cambios en el patrimaonio v de
flujos de efectivo por el afio terminado en esa fecha, asi como las notas explicafivas a los estados
financieros consolidados que incluyen un resumen de las politicas contables materiales.

En nuestra opinian, los estados financieros consolidados adjuntos presentan razonablemente, en todos
los aspectos materales, la situacion financiera consolidada del Banco Diners Club del Ecuador S.A. y su
subsidiaria al 31 de diciembre del 2023, el desempefio consolidado de sus operaciones y sus flujos de
efectivo consolidados por el afio terminado en esa fecha, de conformidad con normas contables
establecidas por la Superintendencia de Bancos del Ecuador vy |2 Junta de Politica y Regulacion
Financiera.

Fundamentos de la opinidn

Nuestra auditoria fue efectuada de acuerdo con Normas Intemacionales de Auditoria. Muestras
responsabilidades de acuerdo con dichas normas se describen mas adelante en la seccion
“Responsabilidades del auditor en relacion con la auditoria de los esfados financieros consolidados”.
Consideramos que |a evidencia de auditoria que hemos obtenido proporciona una base suficiente y
apropiada para expresar nuestra opinion de auditoria.

Independencia

Somos independientes del Grupo de conformidad con el Codigo de Etica para Profesionales de la

Contabilidad del Consejo de Normas Intemacionales de Etica para Contadores, y hemos cumplido con
nuestras responsabilidades &ticas de acuerdo con estos requisitos.

PricewaterhonseCoopers del Ecnador Cia. Lida., Av. 6 de diciembre v Bonssingault. Edificio T6. Pizo 14, Quito —
Ecuador.
T:(593) 9589568450 ( (593) 962525650, www.pwer.ec
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Asunto significativo de la auditoria

El asunto significafivo de auditoria de acuerdo con nuestro juicio profesional fue aquel asunto de mayor
importancia identificado en nuestra auditoria de los estados financieros consolidados del periodo actual.
Este asunto ha sido tratado durante la ejecucion de nuesira auditoria y para formamos nuestra opinion

sobre los estados financieros consolidados en su conjunto, y No expresamos una opinion por separado
sobre este asunto.

Calificacion de activos de riesgo

La calificacion de activos de riesgo es considerada como la estimacion mas significativa debido a que la
normativa y operativa relacionada a la determinacion de las provisiones es compleja e involucra un alto
nimero de variables y transaccionss que se deben considerar, tal como se describe en laNota 2 h) a los
estados financieros consolidados.

Camo enfocamos el asunto en nuestra avditoria

Entendimos v evaluamos el disefio de los controles relevantes y modelos de riesgo asociados al proceso
para la calificacion de cartera de crédito.

Hemos segmentado nuestras pruebas para los diversos fipos de activos de riesgo como son: Inversiones,
Cartera de créditos, Cuentas por cobrar y Otros activos. Dentro de cada uno de estos rubros se han
segmentado subcategorias de acuerdo con lo determinado por la normativa vigente.

Obtuvimeos 1a base de datos de la calfficacion de los activos de riesgo del Grupo validamos la exactitud e
integridad de dicha base en los aspectos que son relevantes para el calculo de las provisiones
requeridas.

Reprocesamos la informacion contenida en la base de datos y validamos lo apropiado de la clasificacion
y la commecta aplicacion de los criterios de calificacion para cada tipo de acfivo de riesgo.

Otra informacion

La Administracion del Grupo es responsable por la preparacion de ofra informacion. Otra informacion
comprende el “Informe del Directorio a la Junta General de Accionistas™ del Banco, que no incluye los
estados financieros consolidados ni el informe de auditoria sobre los mismos, el cual fue obtenido antes
de la facha de nuestro informe de auditoria.

Muestra opinion sobre los estados financieros consolidados del Grupo no incluye dicha informacion v no
expresamos ninguna forma de aseguramiento o conclusion sobre la misma.

En conexitn con nuestra auditoria de los estados financieros consolidados, nuestra responsabilidad es
leer el “Informe del Directorio a la Junta General de Accionistas”, v al hacerlo, considerar si esta
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informacion contiene inconsistencias materiales en relacion con los estados financiercs consolidados o
con nuestro conocimiento obtenido durante la auditoria, o si de otra manera se encuentra distorsionada
de forma material.

S, basados en el rabajo que hemos efectuado sobre esta informacion obtenida antes de la fecha de
nuestro informe de auditoria, concluimos que existen inconsistencias materiales de esta informacion,
nosotros debemos reportar este hecho. No tenemos nada que informar al respecto.

Responsabilidades de la Administracion del Grupo por los estados financieros consolidados

La Administracion de Grupo es responsable de la preparacion y presentacion razonable de estos estados
financieros consolidados adjuntos de acuerdo con normas contables establecidas porla
Superintendencia de Bancos del Ecuador v Ia Junta de Politica y Regulacion Financiera y del control
intemo necesario para permitir la preparacion de estados financieros consolidados que estén libres de
distorsiones significativas, debido a fraude o error.

En la preparacion de los estados financieros consolidados, la Administracion es responsable de evaluar la
capacidad del Grupo de continuar como negocio en marcha, revelando, segun comesponda, los asuntos
relacionados con empresa en marcha y utilizando el principio contable de empresa en marcha, a menos
que la Administracion tenga la intencion de liquidar al Grupo o cesar sus operaciones, o bien no exista
otra altemativa mas realista para evitar al cieme de sus operaciones.

La Administracion y el Directorio del Grupo son responsables de |a supervision del proceso de
elaboracion de la informacion financiera del Grupo.

Responsabilidades del auditor en relacion con la auditoria de los estados financieros
consolidados

Los objefivos de nuestra auditoria son obtener una seguridad razonable de si los estados financieros
consolidados en su conjunto estan libres de errores materiales, ya sea por fraude o error, y emitir un
informe de auditoria que incluya nuestra opinion. Seguridad razonable es un alto grado de seguridad,
pero que no garantiza que una auditoria realizada de conformidad con Normas Intermnacionales de
Auditoria siempre detecte un ermor material cuando exista. Los ermores materiales pueden surgir de fraude
0 ermor y se consideran materiales si, individualmente o en su conjunto podrian razonablemente influir en
las decisiones economicas que los usuarios toman basandose en los estados financieros consolidados.

Como parte de una auditoria efectuada de conformidad con las Normas Intemacionales de Auditoria,
aplicamos nuestro juicio profesional v mantenemos una actiiud de escepticismo profesional durante toda
la auditoria. También como parte de nuestra auditoria;

. Identificamaos v evaluamos los riesgos de emor material en los estados financieros consolidados,
debido a fraude o emror, disefiamos v aplicamos procedimientos de auditoria para responder a

dichos riesgos y obtenemos evidencia de auditoria suficiente y adecuada para proporcionar una
base para nuestra opinidn. El riesgo de no detectar un error material debido a un fraude es mas
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elevado que, en &l caso de una incomeccion material debido a error, ya que el fraude puede implicar
colusion, falsificacion, omisiones deliberadas, manifestaciones intencionadamente emoneas o la
vulneracion de control intermao.

. Obtenemos conocimiento del control intemo relevante para la auditoria con & fin de disefiar
procedimientos de auditoria que sean adecuados en funcion de las dreunstancias y no con la
finalidad de expresar una opinidn solre la eficiencia del controd interno de la entidad.

. Evaluamos si las politicas contables aplicadas son apropiadas v que las estimaciones contables
sean razonables, asi como la comespondients informacion revelada por la Administracian.

. Concluimos sobre lo adecuado de |a utilizacion, por parte de la Administracién, del principio
contable de empresa en marcha y, basandonos en la evidencia de auditoria obtenida, concluimos
sobre si existe 0 no una incertidumbre material relacionada con hechos o condiciones que pueden
generar dudas significativas sobre la capacidad del Grupo para continuar como empresa en
marcha. Si concluimos gue existe una incertidumbre material, se requiere que llamemos la atencién
en nuestro informe de auditoria sobre la correspondiente informacion revelada en los estados
financiercs consolidados o, si dichas revelaciones no son adecuadas, que eXpresemos una opinidn
modificada. Nuesfras conclusiones se basan en la evidencia de auditoria obtenida hasta la fecha
de nuestro informe de auditoria. Sin embargo, hechos o condiciones futuros pueden llevar a que el
Grupo no continue como una empresa en funcionamisnto.

* Evaluamos la comespondiente presentacion global, la estructura y el contenido de los estados
financieros consolidados, incluida la informacion revelada, v si los estados financieros consolidados
representan las transacciones y hechos subyacentes de un modo que logran su presentacion
razonable.

. Obtenemos evidencia suficiente y apropiada en relacion con la informacion financiera de las
entidades o actividades de negocio del Grupo para expresar una opinion sobre los estados
financieros consolidados. Somos responsables de la direccion, supervision y realizacion de la
auditoria del Grupo y, consecuentemente, por la opinidn de auditoria.

Comunicamos a la Administracion v miembros del Directorio del Banco en relacion con, entre otras
cuestiones, el alcance v el momento de realizacion de la auditoria planificada vy, de existir, los hallazgos
significativos de la auditoria, asi como cualguier deficiencia significativa del control interno que
identificamos en el transcurso de la auditoria.

También proporcionamaos a la Administracion y miembros del Directorio del Grupo una declaracion de que
hemaos cumplido los requerimientos de ética aplicables en relacion con la independencia y comunicado
con ellos acerca de todas |as relaciones y demas cuestiones de las que se puede esperar
raronablemente que puedan afectar a nuesira independencia vy, &n su caso, las comaspondientes
salvaguardas.

Entre el asunto que ha sido objeto de comunicacion con la Administracion y miembros del Directorio del
Grupo, determinamos el mas significativo en la auditoria de los estados financieros consolidados del
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pericdo actual y que es, en consecuencia, el asunto significative de la auditoria. Describimos este asunto
en nuestro informe de auditoria salvo que las disposiciones legales o reglamentarias prohiban revelar
publicamente este asunto o, en circunstancias extremadamente poco frecuentes, determinemos que un
asunto no se deberia comunicar en nuestro informe porque cabe razonablemente esperar que las
consecuencias adversas de dicha revelacion superarian los beneficios de interés piblico del mismao.

?{cﬂmal:eimgﬁopau

No. de Registro en la Superintendencia
de Bancos del Ecuador: AE-9101

N Olorizarg

Juan Carlos Saenz P.
Socio
Mo. de Licencia Profesional: 17-223
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A los sefiores Accionistas y Miembros del Directoric

Banco Diners Club del Ecuador S.A.

Quito, 16 de febrero de 2024

Hemos auditado, de acuerdo con Normas Internacionales de Auditoria, los estados financieros del Banco
Diners Club del Ecuador S.A., que comprenden el balance general individual! al 31 de diciembre de 2023 y
los carrespondientes estados individuales de resultados, de cambios en el patrimonio y de flujos de efectivo
por el afio terminado en esa fecha y un resumen de las politicas contables significativas y otras notas
explicativas, y hemos emitido nuestro informe sin salvedades scbre dichos estados financieros con fecha 16
de febrero de 2024,

Responsabilidades de la Administracidn del Banco por los estados financieros

La Administracién de Banco Diners Club del Ecuador S.A. es responsable de la preparacion y
presentacion razonable de estos estados financieros de conformidad con normas contables establecidas
por la Superintendencia de Bancos del Ecuador y la Junta de Politica y Regulacién Financiera y del
control interno necesario para permitir la preparacion de estados financieros gue estén libres de
distorsiones significativas, debido a fraude o error.

En la preparacion de los estados financieros, la Administracion es responsable de evaluar la capacidad
del Banco de continuar como negocio en marcha, revelanda, segin corrasponda, los asuntos
relacionados con empresa en marcha y utilizando el principio contable de empresa en marcha, a manos
que la Administracion tenga la intencion de liquidar la sociedad o de cesar sus operaciones, o bien no
exista otra alternativa més realista para evitar el cierre de sus operaciones.

Los encargados del Gobierno Corparativo del Banco son responsables de la supervision del proceso de
elaboracion de la informacian financiera del Banco.

Responsabilidades del Auditor Externo - Comisario

Los objetivos de nuestra auditaria son obtener una seguridad razonable de si los estados financieros en
su conjunto estan libres de errores materiales, ya sea por fraude o error, y emitir un informe de auditoria
que incluya nuestra opinidn. Seguridad razonable es un alto grade de seguridad, pero que no garantiza
que una auditoria realizada de conformidad con Normas |nternacionales de Auditoria siempre detecle un
error material cuando exista. Los errores materiales puaden surgir de fraude o error y se consideran
materiales si, individualmente o en su conjunte podrian razonablemente influir en las decisiones
econémicas que los usuarios toman basandose en los estados financieros.

PricewaterhouseCoopers del Ecuador Cia. Ltda., Av. 6 de diciembre y Boussingault., Edificio T6. Piso 14, Quito -
Ecuador.
T: (593) 958058450 [ (593) 062525650, www.pwe.ec
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Come parte de una audiioria efectuada de conformidad con las Mormas Internacionales de Auditoria,
aplicamas nuestro juicio profesional y mantenemos una actitud de escepticismo profesional durante toda
la auditaria. También coma pane de nuastra auditoria:

Identificamos y valoramos los riesgos de error material en los estados financieros, debido a fraude o
error, disefiamos y aplicamos procedimientos de auditoria para responder a dichos riesgos y
abtenamos evidencia de auditoria suficiente v adecuada para proporcionar una base para nuestra
opinion, El riesgo de no detectar un error material debido a un fraude es més elevado que en el caso
de una incorreccion material debido a error, ya que el fraude puede implicar colusidn, falsificacion,
omisiones deliberadas, manitestaciones intencionadamente erroneas o la vulneracion de control
interno.

Obtenemos conocimiento del control interno relevante para la auditoria con el fin de disefar
procedimientos de auditoria que sean adecuados en funcidn de las circunstancias y no con la finalidad
de expresar una opinidn sobre la eficiencia del contral interna del Banco.

Evaluamos si las politicas contables aplicadas son apropiadas y que las eslimaciones contables sean
razonables, asi como la correspondiente informacion revelada por la Administracion.

Concluimos sobre lo adecuado de la utilizacion, por parte de la Administracién, del principio contable
de empresa en marcha y, basandonos en la evidencia de auditoria obtenida, concluimos sobre si
existe o no una incertidumbre material relacionada con hechos o condiciones que pueden generar
dudas significativas sobre la capacidad del Banco para continuar como empresa en marcha. Si
concluimos que existe una incertidumbre material, se requiere que llamemos la atencidn en nuestro
informe de auditoria sobre la correspondiente informacion revelada en los estados financieros o, si
dichas revelaciones no son adecuadas, que exprasemos una opinion modificada. Nuestras
conclusiones se basan en la evidencia de auditoria obtenida hasta la fecha de nuestra informe de
auditoria. Sin embargo, hechos o condiciones futuros pueden ser causa de que &l Banco deje de ser
una empresa en funcionamienta.

Evaluamos la presentacion global, 1a estructura y el contenido de los eslados financieros, incluida la
informacion revelada, y si los estados financieros representan las transacciones y hechos
correspondientes de modo que logran su presentacion razonable.

Requerimientos legales y regulatorios

En cumplimiento con lo dispuesto por el Codigo Organico Monetario y Financiero y la Ley de Compafilas,
hemos efectuade, procedimienlos de control, dentre del marce del alcance de nuestra auditoria que se
explica precedentemente, orientados a cumplir con las obligaciones y funciones de comisario del Banco
Diners Club dal Ecuador S.A. En virtud de la aplicacion de tales procedimientos informamos que:

Los estados financieros concuerdan con los importes registrados en los libros de contabilidad, los
cuales han sido preparados de acuerdo con normas confables establecidas por la Superintendencia
de Bancos del Ecuador y la Junta de Politica y Regulacidn Financiera.
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En la planeacion y ejecucion de nuestra auditoria de los estados financieros del Banco Diners Club
del Ecuador 8.A., consideramos su estructura de control interno, a efectos de determinar nuestros
procedimientos de auditoria con el propdsilo de expresar una opinidn sobre los estados financienos.
Los asuntos que surgieron como resultado de dicha evaluacion de la estructura de control interno son
comunicados en un informe separado.

La informacién requerida en Capitulo VI del Titule [X del Libro | de la Codificacion de las Normas de la
Superintendencia de Bancos del Ecuador, sobre el Informe de aseguramiento razonable de los
Auditores Independientes sobre los controles y procedimientos de prevencion de lavado de activos y
del financiamiento de delitos, como el terrorismo, constard en un informe por separado.

Respecto a las disposicionas constantes en &l Art. 268 de la Ley de Compafiias, no ha llegado a
nuestro conocimiento algun asunto que deba ser informado.

Los resultados de las pruebas mencionadas en el parrafo anterior no revelaron situaciones en las
transacciones y documentacion examinadas que, en nuastra opinion, se consideren incumplimiegntos
sigrificativos de las normas legales, estatutarias y reglamentarias, asi comao de las resolucionas de fa
Junta General de Accionistas y del Directoria, por parle de la Administracion. Muestro informe sobre el
curmplimiento de obligaciones tributarias correspondiente al ano terminado el 31 de diciembre de 2023
requerido por disposiciones vigentes, se emitira por separado.

El cumplimiento por parte del Banco de las normas y resoluciones mencionadas, asi como los criterios.
de aplicacidn, son responsabilidad de su Administracian; tales criterios podrian eventualmente no ser
compartidos por las autondades competentas.

Este informe de Comisario se emite exclusivameante para informacion y uso de los accionistas del Banco
Diners Club del Ecuador S.A. y para su presentacion a la Superintendencia de Bancos del Ecuador en
cumplimiento de las disposiciones emitidas por esta entidad de control, y no puede ser utillizado para otro

propdsito.

I Tr?ﬂfmc.l:aq Llf‘ua eﬂ’ peas

Comisario
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REPUBLICA DEL ECUADOR
SUPERINTENDENCIA DE BANCOS
INTENDENCIA NACIONAL DE INSTITUCIONES FINANCIERAS

BALANCE CONSOLIDADO Y CONDENSADO DE PUBLICACION

ENTIDAD: DINERS CLUB DEL ECUADOR S.A. Y SUBSIDIARIA (En USD DOLARES)
CODIGO OFICINA: 1305
OFICINAEN:  QUITO ANO: 2022 MES: DICIEMBRE DIA: 31
CODIGO DESCRIPCION TOTAL CODIGO DESCRIPCION TOTAL
11 FONDOS DISPONIBLES 226,897,930.68 21 OBLIGACIONES CON EL PUBLICO 1,360,399,078.10
1101 Caja 3,700.00 2101 Depésitos a la vista 81,385,646.00
1102 Depositos para encaje 102,817,231.06 2103 Depositos a plazo 1,271,445,566.79
1103 Bancos y ofras 124,076,999.62 2105 Depdsitos restringidos 7,567,865.31
13 ONES 147,499,532.67
1303 Disponibles para la venta de entidades del sector privado 12,82043068]  [25 [CUENTAS POR PAGAR | 680,136,892.09]
1304 Di i para la venta del Estado o de entidades delsector publico 56,184,164.84
1306 hasta su del Estado o de sector pub 58,682,627.38 |28 OBLIGACIONES FINANCIERAS 137,500,000.00
1307 De disponibilidad restringida 20,514,270.91
1399 (Provision para inversiones) -701,961.14, |29 OTROS PASIVOS 53,426,177.26
14 CARTERA DE CREDITOS 2,191,528,227.08
1401 Cartera de créditos productivo por vencer 158,506,641.04| |2 |TOTAL DEL PASIVO 2,231,462,147.45)
140105.10.15 |De 1 a 180 dias 115,707,030.67|
140120 De 181 a 360 dias 18,631,083.38
140125 De mas de 360 dias 24,168,526.99|
1402 Cartera de créditos de consumo por vencer 2,007,966,661.35]  [31 [CAPITAL SOCIAL | 330,000,000.00]
140205.10.15_|De 1 a 180 dias 1,392,365,232.94 3101 |Capital pagado | 330,000,000.00|
140220 De 181 a 360 dias 207,815,223.38
140225 De mas de 360 dias 407,786,205.03] 33 RESERVAS 143,182,822.01
1403 Cartera de crédito inmobiliario por vencer 605,772.95| 3301 Legales 72,301,073.97
140305.10.15 |De 1 a 180 dias 13,068.90 3303 Especiales 67,919,450.52
140320 De 181 a 360 dias 14,067.80 3305 Revalorizacion del patrimonio 2,962,297.52
140325 De més de 360 dias 578,636.25
1409 Cartera de créditos productivo refinanciada por vencer 3,313,514.43 |35 |SUPERAVIT POR VALUACIONES ‘ 22,989,196.14‘
1410 Cartera de créditos de consumo iada por vencer 25,311,163.28|
1417 Cartera de créditos productivo reestructurada por vencer 2,483,910.70 36 RESULTADOS 57,556,040.66|
1418 Cartera de créditos de consumo reestructurada por vencer 77,834,546.60 3601 Utilidades o 208,110.48|
1425 Cartera de créditos productivo que no devenga intereses 2,098,811.49 3603 Utllidad o del ejercicio 57,347,930.18
1426 Cartera de créditos de consumo que no devenga intereses 44,418,051.50]
1433 Cartera de créditos comercial que no devengainte 365348.10]  [39 [PARTIDAS DE CONSOLIDACION [ 1,066.29]
1434 Cartera de créditos de consumo que no devenga intereses 7,205,375.49) |3901 |Parﬁcipacwén Minoritaria ‘ 1,066.29\
1441 Cartera de créditos productivo reestructurada que no devenga intereses 1,659,724.29,
1442 Cartera de créditos de consumo reestructurada que no devenga intereses 38,938,786.03| |3 |TOTAL DEL PATRIMONIO \ 553,729,125.10\
1449 Cartera de créditos productivo vencida 1,599,02097| |5 |INGRESOS 0.00]
1450 Cartera de créditos de consumo vencida 29,442,940.05
1457 Cartera de créditos produciivo refinanciada vencida 27,832.96] |TOTAL GENERAL DE PASIVO, PATRIMONIO E INGRESOS ‘ 2,785,1 91,272.55‘
1458 Cartera de créditos de consumo vencida 953,973.55
1465 Cartera de créditos productivo reestructurada vencida 333,213.86
1466 Cartera de créditos de consumo reestructurada vencida 14,787,900.57
1491 Cartera R COVID-19 por Vencer 2,939,439.14
1492 Refinanciada COVID-19 que no Devenga Interés 105,075.55) [ ANEXO CUENTAS DE ORDEN |
1493 R iada COVID-19 Vencida 13,870.58
1494 Cartera Reestructurada COVID-19 por Vencer 421,288.57| Il CUENTAS DE ORDEN DEUDORAS 801,261,289.60
1495 Cartera Reestructurada COVID-19 que no Devenga Interés 45,618.42] 7102 Activos propios en poder de terceros entregados en garantia 11,794,362.42
1496 Cartera Reestructurada COVID-19 Vencida 5,096.70 7103 Activos 349,090,265.38
1499 (Provisiones para créditos incobrables) -229,855,351.09] 7107 Cartera de créditos y ofros activos en demanda judicial 135,988,669.32
16 CUENTAS POR COBRAR 83,356,747.22| 7109 Intereses, e ingresos en suspenso 245,459,805.96
18 PROPIEDADES Y EQUIPO 9,218,427.44 7190 Ofras cuentas de orden deudoras 58,928,186.52
19 OTROS ACTIVOS 126,690,407.46| 74 CUENTAS DE ORDEN ACREEDORAS 6,059,120,875.65
1901 Inversiones en acciones y participaciones 8,070,160.69 7401 Valores y bienes recibidos de terceros 4,529,008,635.75
1902..1990 Otras cuentas de "otros activos” 118,744,239.85 7402 Operacil pasivas con empi i 11,840,893.16
1999 (Provision para ofros activos irrecup -123,993.08 7404 Depdsitos y ofras no cubiertas por la COSEDE 1,023,108,416.14
7407 Depésitos de entidades del sector publico 40,729,917.33
‘1 TOTAL DEL ACTIVO 2,785,191,272.55 7408 Origen del capital 300,000,000.00
‘4 GASTOS 0.00 7414 Provisi 147,250,924.73
TOTAL GENERAL DEL ACTIVO Y GASTOS 2,785,191,272.55| 7415 Depdsitos o constituidos como garantia de préstamos 4,393,699.45
7490 Ofras cuentas de orden acreedoras 2,788,389.09
64 ACREEDORAS 3,810,733,786.86
6402 Fianzas y garantias 337,000.00]
6404 Créditos aprobados no 3,632,361,677.10
6405 Compromisos futuros 178,035,109.76
6 [TOTAL CUENTAS CONTINGENTES 3,810,733,786.86]
[ [TOTAL CUENTAS DE ORDEN 6,860,382,165.25]
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ING. PABLO SALAZAR EGAS
PRESIDENTE EJECUTIVO

CODIGO OFICINA: 1305

ANO: 2023 MES: DICIEMBRE DIA: 31

PARCIAL TOTAL
454,625,682.70
256,073,216.89
68,019,644.62
130,532,821.19
-96,307,527.50

-95,166,309.63
-1,141,217.87

358,318,155.20

-193,109,099.68
45,259,480.61
15,125,136.28
30,134,344.33
-238,368,580.29
-307,321.87
-235,572,905.28
-2,488,353.14
165,209,055.52
-113,976,755.88
-106,964,182.73
-2,381,004.47
-4,631,568.68
51,232,299.64
6,115,630.54
44,586,995.04
-4,301,798.67

-34,169,565.83

57,347,930.18

CESAR MARTINEZ NARVAEZ
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REPUBLICA DEL ECUADOR
SUPERINTENDENCIA DE BANCOS
INTENDENCIA NACIONAL DE INSTITUCIONES FINANCIERAS

BALANCE CONSOLIDADO Y CONDENSADO DE PUBLICACION

ENTIDAD: BANCO DINERS CLUB DEL ECUADOR S.A. (En USD DOLARES)
CODIGO OFICINA: 4624
OFICINAEN: QUITO ANO: 2023 MES: DICIEMBRE DIA: 31
CODIGO DESCRIPCION TOTAL CODIGO DESCRIPCION TOTAL
11 FONDOS DISPONIBLES 224,415,390.98 21 OBLIGACIONES CON EL PUBLICO 1,373,675,920.62
1101 Caja 3,700.00 2101 Depositos a la vista 91,012,488.52
1102 Depdsitos para encaje 102,589,321.18 2103 Depésitos a plazo 1,275,095,566.79
1103 Bancos y ofras instituciones financieras 121,822,369.80 2105 Depésitos restringidos 7,567,865.31
13 INVERSIONES 142,237,071.49
1303 Disponibles para la venta de entidades del sector privado 12,557,969.50 [25 [CUENTAS POR PAGAR [ 668,941,189.24]
1304 Disponibles para la venta del Estado o de entidades delsector public{  51,184,164.84
1306 Mantenidas hasta su vencimiento del Estado o de entidadesdel sec 58,682,627.38 |26 |OBLIGACIONES FINANCIERAS [ 137,500,000.00\
1307 De disponibilidad restringida 20,514,270.91
1399 (Provision para inversiones) -701,961.14 [29 [0TROS PASIVOS [ 51,817,440.48]
14 CARTERA DE CREDITOS 2,191,528,227.08
1401 Cartera de créditos productivo por vencer 158,506,641.04 [2 [TOTAL DEL PASIVO [2,231,934,550.34]
140105.10.15 |De 1 a 180 dias 115,707,030.67
140120 De 181 a 360 dias 18,631,083.38
140125 De més de 360 dias 24,168,526.99
1402 Cartera de créditos de consumo por vencer 2,007,966,661.35 [31 [CAPITAL SOCIAL [ 330,000,000.00]
140205.10.15_|De 1 a 180 dias 1,392,365,232.94|  [3101 |Capital pagado | 330,000,000.00]
140220 De 181 a 360 dias 207,815,223.38
140225 De més de 360 dias 407,786,205.03 33 RESERVAS 143,182,822.01
1403 Cartera de crédito inmobiliario por vencer 605,772.95 3301 Legales 72,301,073.97
140305.10.15 |De 1 a 180 dias 13,068.90 3303 Especiales 67,919,450.52
140320 De 181 a 360 dias 14,067.80 3305 Revalorizacion del patrimonio 2,962,297.52
140325 De mas de 360 dias 578,636.25
1409 Cartera de créditos productivo por vencer 3,313,514.43 [35 [SUPERAVIT POR VALUACIONES [ 22,989,196.14]
1410 Cartera de créditos de consumo refinanciada por vencer 25,311,163.28
1417 Cartera de créditos productivo reestructurada por vencer 2,483,910.70! 36 RESULTADOS 57,556,040.66
1418 Cartera de créditos de consumo reestructurada por vencer 77,834,546.60 3601 Utilidades o excedentes acumulados 208,110.48
1425 Cartera de créditos productivo que no devenga intereses 2,098,811.49. 3603 Utilidad o excedente del ejercicio 57,347,930.18
1426 Cartera de créditos de consumo que no devenga intereses 44,418,051.50
1433 Cartera de créditos comercial que no devengaintereses| 365,348.10 [3 [TOTAL DEL PATRIMONIO [ 553,728,058.81]
1434 Cartera de créditos de consumo refinanciada que no devenga intere| 7,205,375.49 |5 |INGRESOS [ 0.00\
1441 Cartera de créditos productivo reestructurada que no devenga intere| 1,659,724.29
1442 Cartera de créditos de consumo reestructurada que no devenga inte|  38,938,786.03 |TOTAL GENERAL DE PASIVO, PATRIMONIO E INGRESOS | 2,785,662,609.15\
1449 Cartera de créditos productivo vencida 1,599,020.97
1450 Cartera de créditos de consumo vencida 29,442,940.05
1457 Cartera de créditos productivo vencida 27,832.96
1458 Cartera de créditos de consumo refinanciada vencida 953,973.55
1465 Cartera de créditos productivo reestructurada vencida 333,213.86
1466 Cartera de créditos de consumo reestructurada vencida 14,787,900.57 [ ANEXO CUENTAS DE ORDEN |
1491 Cartera Refinanciada COVID-19 por Vencer 2,939,439.14.
1492 Refinanciada COVID-19 que no Devenga Interés 105,075.55 I CUENTAS DE ORDEN DEUDORAS 801,261,289.60
1493 Refinanciada COVID-19 Vencida 13,870.58, 7102 Activos propios en poder de terceros enfregados en garantia 11,794,362.42
1494 Cartera Reestructurada COVID-19 por Vencer 421,288.57 7103 Activos castigados 349,090,265.38
1495 Cartera Reestructurada COVID-19 que no Devenga Interés 45,618.42 7107 Cartera de créditos y ofros activos en demanda judicial 135,988,669.32
1496 Cartera Reestructurada COVID-19 Vencida 5,096.70 7109 Intereses, comisiones e ingresos en suspenso 245,459,805.96
1499 (Provisiones para créditos incobrables) -229,855,351.09 7190 Otras cuentas de orden deudoras 58,928,186.52
16 CUENTAS POR COBRAR 83,217,666.86 74 CUENTAS DE ORDEN ACREEDORAS 6,057,313,754.15
18 PROPIEDADES Y EQUIPO 8,412,823.72 7401 Valores y bienes recibidos de terceros 4,527,201,514.25
19 OTROS ACTIVOS 135,851,429.02' 7402 Operaciones pasivas con empresas vinculadas 11,840,893.16
1901 Inversiones en acciones y participaciones 21,930,987.46 7404 Depositos y otras captaciones no cubiertas por la COSEDE 1,023,108,416.14
1902..1990 Otras cuentas de "otros activos” 114,044,434.64 7407 Depositos de entidades del sector plblico 40,729,917.33
1999 (Provision para otros activos irrecuperables) -123,993.08 7408 Origen del capital 300,000,000.00
7414 Provisiones constituidas 147,250,924.73

|1 TOTAL DEL ACTIVO 2,785,662,609.15 7415 Depdsitos o captaciones constituidos como garantia de préstamos 4,393,699.45
|4 GASTOS 0.00: 7490 Otras cuentas de orden acreedoras 2,788,389.09

TOTAL GENERAL DEL ACTIVO Y GASTOS 2,785,662,609.15
64 ACREEDORAS 3,810,733,786.86
6402 Fianzas y garantias 337,000.00
6404 Créditos aprobados no desembolsados 3,632,361,677.10
6405 Compromisos futuros 178,035,109.76
[6 [TOTAL CUENTAS CONTINGENTES [3,810,733,786.86]
[ [TOTAL CUENTAS DE ORDEN [ 6,858,575,043.75|
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ING. PABLO SALAZAR EGAS
PRESIDENTE EJECUTIVO

CODIGO OFICINA: 4624

ANO: 2023 MES: DICIEMBRE DIA: 31

PARCIAL TOTAL
454,570,002.93
256,015,769.50
68,019,644.62
130,534,588.81
-96,773,353.72
-95,654,001.97
-1,119,351.75
357,796,649.21
-198,332,940.11
41,978,133.01
14,942,965.59

27,035,167.42

-240,311,073.12

-307,321.87
-229,329,756.65
-10,673,994.60
159,463,709.10
-112,118,531.23
-106,964,182.73
-2,099,392.74
-3,054,955.76
47,345,177.87
10,002,752.31
42,651,827.83
-3,753,097.08
-28,895,978.44
57,347,930.18
CESAR MARTINEZ NARVAEZ
GERENTE DE CONTABILIDAD
REG.171294
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CONTIBUCIONES E IMPUESTOS PAGADOS POR BANCO DINERS CLUB

IMPUESTOS, CONTRIBUCIONES Y APORTES PAGADOS

A VARIACION
CONCEPTO DIC 22 DIC 23

$ %
ImpuestoalaRenta L. 18,141,275] 17,346,677 - ~794,598] 4%
COSEDE o W 4,680,767|  758,966|]  -3,921,801f -84%
Contribucionalase |l 2704879 2924495l 219616| 8%
NA 3,718,678)  4,164070f 445393 12% |
Impuesto a la Salidade DivisasisD || 1330683 1425865[[  o5182] 7%
Contribucién UnicayTemporal || 776329 oo | -776,329] -100%
Contribucién sobre el Patrimonio ~1l_3570,130] 3,570,130 0o 0%
Impuestos Asumidos 2,661,464| 4,340,782 1,679,318 63%
Impuestos Municipales 984,000 1,123,827 139,827 14%
Impuesto Activos en el Exterior 815,812 825,412 9,600 1%
SOLCA 184,897 250,139 65,242 35%
Otras Instituciones 136,958 127,796 -9,162| -7%
Total Impuestos Directos 39,705,872| 36,858,160 -2,847,712| -7%
Participacion Trabajadores || 11112149 11589301 437,153| 4%
1ESS || 3050272 3337280l 87,008] 3%
Total Impuestos Indirectos y Aportes 14,162,421 14,686,582 524,161 4%
Carga Tributaria Directa / Utilidad Neta M—mﬁw -11%| -14%
Ca'r.ga Tributaria Directa, Indirecta y Aportes / 102% 90% 1%l 1%
UtiidadNeta e
Utilidad Neta 53,012,411 57,347,930 4,335,519 8%
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DINERS CLUB
CENTRO DE SERVICIOS
CANALES Y SERVICIOS

INFORME DEL TITULAR DE SERVICIO DE ATENCION AL USUARIO FINANCIERO BANCO DINERS
CLUB - ANO 2023

Quito, enero 2024

Este informe resume el desempefio de la atencidn al cliente en Banco Diners durante el dltimo afio,
destacando logros clave, dreas de mejora y estrategias propuestas para mejorar la experiencia del
cliente.

1. Introduccion

Los Canales de Servicio al Cliente de Banco Diners Club son una parte fundamental de la estrategia
institucional, a través de los canales se hace realidad la vision de mantener al Cliente en el Centro,
por lo tanto, las politicas y procesos reflejan un compromiso con la ética, la equidad y la mejora
continua en el conocimiento de las necesidades y en la atencidon hacia nuestros clientes.

Uno de los pilares de esta estrategia es facilitar los canales digitales de servicio a nuestros clientes,
Banco Diners Club cuenta con aplicativos que estan disponibles las 24 horas y los 365 dias del afio
para que nuestros clientes tengan disponibles todos los servicios, procesos y consultas que sea
requerido por nuestros clientes, desde cualquier lugar, de una forma 4gil, segura y amigable.

Durante el afio 2023 se trabajd en varias iniciativas para impulsar el uso y adopcion de los medios
digitales disponibles, de esta forma se impulsé la migracion de un “servicio asistido” al
“autoservicio”, y ademas que, a través de procesos de analitica de datos, se potencid la
identificacion anticipada de las necesidades de los Socios y comercios, para impulsar con ello
mejores experiencias.

2. Modelo de atencién y Canalidad

Banco Diners Club resalta el papel transcendental en priorizar la atencién de nuestros socios de
forma digital, durante el 2023 el 73% de nuestros socios ha optado por la eficiencia y comodidad
de nuestros canales digitales, mientras que el 27% ha experimentado el respaldo personalizado de
nuestros canales asistidos.

Es importante mencionar que 117 mil clientes utilizan de forma exclusiva los Canales Digitales y
351 mil socios han adoptado un enfoque de uso simultdaneo de los Canales asistidos y los Canales
Digitales, beneficidndose de lo mejor de ambos mundos y que determina que en el acumulado
anual tenemos un total de 468 mil clientes que usan los medios digitales.
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Esta integracidn estratégica ha contribuido significativamente a nuestra atencién anual,
alcanzando un total de 640 mil clientes interactuando con todos nuestros Canales, lo que
determina una variacion incremental del 12% con relacidn al afio 2022 en el uso de nuestros
servicios disponibles tanto digitales como tradicionales para atencién de los requerimientos de
nuestros clientes, socios, comercios, inversionistas y cuenta ahorristas.

Este modelo de atencidn refleja nuestro compromiso continuo con la innovacion, la adaptabilidad
y la satisfaccion integral de las necesidades financieras de nuestra valiosa comunidad de socios.
Nuestro Modelo de atencién digital no solo mejora la experiencia del cliente, sino que también
contribuye activamente a nuestra visién de un impacto positivo y sostenible en la sociedad.

117.458 Clientes 353.675 Clientes

Canales Digitales Multicanal (Canal Digital + Canal Asistido)
B v app

&l v wep

172.322 Clientes

© v wiATsAPP

£ v BANCAVIRTUAL
=

& v CHATBOOT

X v caucenter

1 Kg] v oricinas

95 v AUTOSERVICIO
89

e

Durante el periodo 2023 hemos g— 0] v IR

atendido a 640.458 clientes GE

por nuestros distintos canales de @ ¥ EMAIL

atencion E v" REDES SOCIALES

Dentro del modelo de atencidn con el operan nuestros canales de servicio, se ha logrado fortalecer
un esquema de trabajo para nuestros colaboradores en modalidad presencial y teletrabajo
conectados a través de una tecnologia fortalecida por controles que garantizan seguridad vy
consistencia, lo cual permite el manejo de los dos esquemas en los mismos niveles de eficiencia y
efectividad para nuestros socios, comercios, inversionistas y cuanta ahorristas, La modalidad de
teletrabajo, permite a los ejecutivos evitar los inconvenientes relativos a la movilizaciéon, por
situaciones personales de atencion a su entorno familiar y/o temas médicos, realizar sus funciones
desde sus hogares; al cierre del 2023 el area de Canales mantuvo en su head count a 287
colaboradores, al mes de diciembre el 5% estuvo en teletrabajo.
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3. Transacciones de los Canales de Atencion al Cliente

Con relacién a las transacciones realizadas por los clientes, destacamos el significativo avance en
el afo 2023, donde el 90% de nuestras transacciones se llevaron a cabo de manera digital,
demostrando la preferencia y confianza creciente de nuestros clientes en nuestros canales
digitales; el 10% restante de transacciones se realizaron a través de canales asistidos con el
acompafiamiento con un ejecutivo de servicio al cliente.

En comparacion con el 2022, hemos crecido el 31% en las transacciones totales, con impacto mayor
en la demanda de nuestros servicios digitalizados lo que refleja el resultado positivo de todas las
iniciativas que se han identificado dentro de una analitica permanente para identificar las
necesidades de nuestros socios y las estrategias de comunicacion que han logrado la aceptacion
de nuestros servicios digitales. Este progreso no solo fortalece nuestra posicién en el sector
financiero, sino que también respalda nuestra mision de liderar responsablemente la
transformacion digital y brindar servicios accesibles, eficientes y de atencidn permanente para
todos nuestros socios.

CANAL ANO 2022 ANO 2023 VARIACION
Transacciones % Transacciones % Transacciones %

Digital 21.315.785 87,84% 28.714.396 89,98% 34,71% 2,13%
App Tarjetahabientes 14.434.054 59,48% 19.968.146 62,57% 38,34% 3,09%
Web Tarjetahabientes 5.955.887 24,54% 6.215.470 19,48% 4,36% -5,07%
WhatsApp 497.448 2,05% 1.025.423 3,21% 106,14% 1,16%
Web Banca 352.032 1,45% 840.224 2,63% 138,68% 1,18%
App Banca 48.602 0,20% 636.825 2,00% 1210,29% 1,80%
Chatbot 27.762 0,11% 28.308 0,09% 1,97% -0,03%
Tradicional 2.950.215 12,16% 3.198.956 10,02% 8,43% -2,13%
Call Center 2.312.372 9,53% 2.463.699 7,72% 6,54% -1,81%
Oficina 437.643 1,80% 495.092 1,55% 13,13% -0,25%
Autoservicio 62.518 0,26% 105.753 0,33% 69,16% 0,07%
Email 63.135 0,26% 65.929 0,21% 4,43% -0,05%
IVR 68.523 0,28% 62.880 0,20% -8,24% -0,09%
Redes Sociales 6.024 0,02% 5.603 0,02% -6,99% -0,01%
TOTAL 24.266.000 100,0% 31.913.352 100,0% 31,5% 0,00%

El importante crecimiento en canales digitales estd determinado por: digitalizacion de socios
nuevos, derivacion desde canales tradicionales y comunicacion proactiva de canales digitales a
través de diferentes interacciones con el cliente.
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+34,7% . .|.3J.ﬂ.1.%f

21.315K 28.374K 7 950K 3.1098K

\ 2022 2023 _/ \ 2022 2023 _/’

Las transacciones digitales mantienen un crecimiento del 34% durante el afio 2023 en comparacion
con el ano anterior. Destaca especialmente el impacto positivo de los acompanamientos y el
impulso a la digitalizacion, reflejandose en un aumento del 138% en el canal web, un sélido 106%
en WhatsApp y un 39% en las aplicaciones moéviles. Estos datos indican una fuerte tendencia hacia
la adopcién de plataformas digitales mediante distintos canales.

En el desglose de la transaccionalidad por tipo de requerimiento, se presentan las siguientes

variaciones:

2022 2023 %\Variacion

2022 - 2023
Consulta  |21.405.923|28.322.751 32,31%

Servicio 2.579.487 | 3.139.441 21,71%
Reclamo 11.393 4.946 -56,59%

4. Gestion de Reclamos

Nuestra Institucidn, reconoce la importancia critica de la atencién al cliente, especialmente en el
manejo de reclamos. Durante el afio 2023, hemos experimentado una disminucién significativa del
56% del nimero de interacciones con los clientes que han manifestado reclamos, con relacién al
2022, reduciéndolos a 4.946 casos, y un ratio de reclamos frente al total de requerimientos
recibidos de 0.09% .

Esto ratios son el resultado de la aplicacidn diaria del analisis profundo de todos y cada uno de los
reclamos realizados por los clientes que gatillan proceso de mejora en todas la cadena de valor de
la organizacién y se aglutinan los esfuerzos para que en todos los eslabones de la cadena de
procesos, con una estrategia end to end, se trabaje en equipo logrando estructurar cada dia
mejores procesos;
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2.022 2.023 Variacion 22-23
Total Reclamos 11.361 | 4.946 -56,5%
Ratio de Reclamos 0,30% 0,09% -70%

Del total de reclamos gestionados en los canales durante el afio 2023 el 21,73% fueron catalogados
como monetarios (1.075 registros) y el 78,27% (3.871 registros) como no monetarios.

Especialidades mm Var 22-23

Tarjeta no activada 1.621 666 W  -58,9%
Pago no registrado socio 440 563 28,0%
Campainas Especificas 3.744 422 ¥ -88,7%
No recibe Revista Diners 426 346 ¥ -18,8%
Atm no dispensado 160 273 A 70,6%
Otros 4.970 2676 W -46,2%
Total " 11361 4946 b -56,5%

Dentro de las especialidades de mayor demanda, todas tienen una importante reduccién en este
afio con relacion al afio anterior, se realizé un trabajo en conjunto con las dreas responsables para
obtener estos resultados.

Nos enfocamos no solo en resolver los reclamos de manera efectiva, sino también en abordar las
causas subyacentes. A través de un tratamiento centrado en la solucién y la identificacién del
origen del problema, buscamos no solo resolver la situacidn actual, sino mitigar futuros reclamos.
Este enfoque proactivo es fundamental para mantener la satisfaccion del cliente y fortalecer la
confianza en nuestros servicios.

Queremos destacar nuestro esfuerzo permanente en la revisidn, analisis y mejoras continuas en
respuesta a cada reclamo ingresado a nuestro banco. Cada reclamo no solo es una oportunidad
para corregir y aprender, sino también un impulsor constante de nuestra excelencia en la atencién
al cliente en Banco Diners Club.

4.1. Reclamos por Procesamiento

Los reclamos de responsabilidad del procesamiento operativo del afio 2023 arrojé un ratio de
0.002%, superior en eficiencia que el afio anterior.
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GESTION DE RECLAMOS 2022
Transaccionalidad Op. 181.331.262
Volumen de Reclamos 11.361

Ratio de Reclamos 0,006%

Reclamos Entidad de Control

210.784.345

2023 Variacion %

29.453.083 16,24%
4,946 -6.415 -56,47%
0,002% = -0,004%

Durante el afio 2023 se recibieron 407 comunicados a través de los diferentes organismos de
control versus 420 recibidos en 2022. Todos los requerimientos fueron atendidos dentro de los

tiempos establecidos y por entidad son los siguientes:

Entidad 2022 2023

Reclamos recibidos Defensor del Cliente:

Defensoria del Cliente 296 245
Super Intendencia de Bancos 110 133
Fiscalia 8 23
Otros 6

6
TOTAL 420 407

Durante el afio 2023 se recibieron 245 requerimientos a través de la Competencia del Defensor del
Cliente, siendo atendidos dentro de los tiempos requeridos con los soportes e informes solicitados

en cada caso y sus resoluciones concluyeron de la siguiente manera:
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RECLAMOS DEFENSOR DEL CLIENTE 2023
Status N°

%
Favorable a la Institucion 111 45%
Favorable a favor de Socio 107 44%
Se traslada a SB 10 4%
Alcance 10 4%
Inhibicion 4 2%
Decision Parcial 3 1%
TOTAL 245 100%
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Reclamos recibidos Oficios Superintendencia de Bancos:
En el afio 2023 se han recibido 133 oficios para ser atendidos por el Titular de Servicio provenientes

de la Superintendencia de Bancos, las resoluciones finales estan distribuidos de la siguiente
manera:

RECLAMOS SUPERINTENDENCIA DE BANCOS 2023

Status N°® %
Favorable a la Institucion 44 33%
En Espera de Respuesta de la SB 33 25%
Alcance 26 20%
Favorable a favor de Socio 25 19%
En Gestidn 3 2%
Inhibicion 1 1%
Decision Parcial 1 1%

TOTAL 133 100%

5. Evaluacidn del Desempeiio Actual: Indicadores de Servicio y Calidad de atencion
5.1. Monitoreos de Calidad de la Atencidn

Los canales de atencidn mantienen procesos de monitoreo, que permiten asegurar niveles
adecuados de calidad en el servicio al cliente, durante el afio 2023 se obtuvo un indicador del
94.7%, esto significd un cumplimiento del 99.7% de cumplimiento de la meta definida para este
indicador.

A partir del segundo trimestre de 2023, el proceso de monitoreo de calidad fue reestructurado
enfocdndolo como una herramienta para mejorar los niveles de servicio, para esto se ajustaron los
factores evaluados, se armé un cronograma para monitoreo de procesos especificos y de forma
uniforme entre todos los equipos, ademads de que se refuerza la retroalimentacién y seguimiento
individual con cada ejecutivo.

5.2.Estudio de Satisfaccion del Cliente
Para Banco Diners Club es importante conocer el nivel de satisfaccidon de sus clientes, porque
demuestra su compromiso con la mejora continua, la transparencia y el respeto hacia quienes

interactuan con la Organizacion.

Con el soporte de una firma externa, se ejecutan mediciones trimestrales del nivel de satisfaccién
de los clientes que interactuan a través de los diferentes canales de atencion.
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El principal indicador utilizado en el estudio de satisfaccion es el CSAT, que cuantifica el ratio de
clientes satisfechos sobre el nimero de clientes encuestados y que evidencia tendencia positiva:

Indicador de Satisfaccion del Cliente

20.9% 76.2% 759% 74.5%
. (]

73.5%
B I I
2022-Q2 2022-Q3 2022-Q4 2023-Q1 2023-Q2 2023-Q3

2022-Q2 2022-Q3 2022-Q4 2023-Q1 2023-Q2 2023-Q3
ATENCION AL CLIENTE  69,2% 73,5% 74,9% 76,2% 759% 74,5%

Canal de Voz 67,5% 70,6% 71,6% 71,4% 73,3% 70,8%
Oficinas b8,6% 75,6% 75,8% 75,6% 73,3% 75,9%
Pagina Web 73,3% 73,1% 77,2% 79,1% 77,1% 76,7%

BUENO EXCELENTE

En las evaluaciones de satisfaccidn realizadas durante 2023, se registré un indicador promedio de
75,5%, superior en 3 puntos a los resultados de 2022. En la dltima medicidn realizada en 2023-Q3,
todos los canales evaluados presentaron resultados que se ubican en el rango de 70% a 80%
(Bueno), que segun las mejores practicas de la industria implican altos niveles de satisfaccion.

En el dltimo afo los diferentes canales de atencidén han revisado de forma integral los resultados
de los estudios trimestrales y han planteado un total de 123 acciones que determinaron ajustes
para mejorar los niveles de satisfaccidn de nuestros clientes. Hasta Dic-2023 se implementaron el
98% de estas iniciativas.

5.3. Indicadores de Servicio

Banco Diners Club, destaca los indicadores de eficiencia y eficacia donde reflejan un compromiso
sobresaliente debido a tiempos de atencidn eficientes, mientras que la resolucién dentro del
tiempo y en el primer contacto evidencian una atencion efectiva a nuestros socios. Los indices
adecuados de resolucién en el primer contacto son un testimonio del enfoque proactivo y agil,
consolidando asi su contribucién a la responsabilidad social al brindar servicios financieros de
manera eficaz y comprometida.

90



Diners Club

INTERNATIONAL

a) Indicador de Eficiencia: representa el nimero de llamadas/turnos atendidos en relacion

con el total de llamadas/turnos ingresados.

Eficiencia Autorizaciones 98,00%  98,18% @ 97,97%
Eficiencia Servicio al Cliente | 98,00% | 95,97% | 94,32%
Eficiencia Oficinas 98,00%  98,27%  98,48%

En el afio 2023 se evidencia afectacion en colas de atencion de servicio al cliente del canal
telefénico por crecimiento significativo de la demanda (+13,5%) versus 2022 y la movilidad de
recursos considerando que la rotacidn se mantiene en el 20%.

b) Indicador de Eficacia: ratio de llamadas/turnos que son atendidos dentro del umbral de
tiempo de espera. Expresa el nivel de servicio en las diferentes colas de atencién telefdnica

y de oficinas.
Eficacia Autorizaciones 96,00% 97,80%  96,49%
Eficacia Servicio al Cliente 96,00% 96,00%  96,00%
Eficacia Oficinas 95,00% 94,96%  95,09%

Se mantienen indicadores de servicio, sin embargo, en 2023 se ha debido desplazar umbral de
servicio al cliente.

c) Indicador de ANS: cuantifica el ratio de requerimientos que son solucionados y cerrados

dentro del tiempo limite definido para cada tipo de caso.

Indicador de ANS 99,00% 99,22% 99,33%

Se mantiene indicador sobre meta definida. Se ha reforzado el seguimiento con equipos
internos y externos para el cierre oportuno de casos dentro de ANS. También se ha
trabajado en analisis de los registros de casos sobregirados, generando acciones para
minimizarlos progresivamente.

d) Indicador FCR: mide el nimero de requerimientos atendidos en el primer contacto versus
el total de requerimientos ingresados por el canal.

Indicador FCR 90,00% 94,15% 93,21%

91



6. Mejoras y Estrategias Implementadas
6.1. Impulso Digital Canal Oficina

La transformacidn digital es una tendencia irreversible en el sector financiero, que ofrece multiples
beneficios tanto para los clientes como para las entidades bancarias. Al migrar los procesos que se
pueden atender por canales tradicionales a canales digitales, que facilitamos el acceso a los
servicios financieros, mejoramos la satisfaccién del cliente, ahorramos costos y recursos, y
aumentamos la seguridad y la transparencia de las transacciones.

En el afo 2023 las transacciones migradas a canal WhatsApp de procesos solicitados en oficinas
crecio en un 60%:

60% Migracion a WhatsApp

2.022 2.023 %Variacion

2022 - 2023
Consulta de Cupo 2.089 3.690 76,64%
Consulta de Saldo 3.660 4,981 36,09%
Envio de Estado de Cuenta 5.706 7.842 37,43%
Solicitud Cash Advance 0 1.868 100,00%
Total Transacciones 11.455 18.381 60,46%

6.2. Impulso Digital Canal Call Center

A partir del segundo mes del 2023, en el Contact Center se desarrollé un plan para la derivacion
masiva de requerimientos desde canal asistido a canales digitales.

Para esto se trabajé en los siguientes ejes:

= Ajuste de procesos y scripts, incluyendo escenarios para derivacion.

= |nclusidn progresiva de nuevos procesos en el esquema de derivacién, partiendo en el
primer trimestre con 6 especialidades y un total de 31 hasta el cierre de ano.

= Capacitacion atodo el equipo de gestidon telefdnica, sobre el nuevo esquema de derivacion,
la importancia de educar al cliente en el uso de canales de autoservicio.

= Seguimiento permanente de resultados de derivacién e inclusién de objetivo como parte
de los principales KPI del area.
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Casos Derivados (Evolutivo Trimestral 2023)

71,573
60,077 67,819

26,224

Ene - Mar Abr - Jun Jul - Sept Oct - Dic

= Durante todo el afio, se logré incrementar de forma progresiva el volumen de casos
derivados, trasladando un total de 225 mil requerimientos, que representan el 9% de toda
la transaccionalidad en canal Call Center.

= El impacto del proceso de derivacion se ha ido monitoreando paralelamente a través de
encuestas en caliente sobre la satisfaccion del cliente derivado.

6.3. Impulso Digital: Canales Digitales

Como parte de la estrategia de Adopcidn Digital, que implica guiar a nuestros clientes a la era
digital, durante el 2023 identificamos 93 interacciones relevantes en 12 momentos de interaccién
gue tenemos con nuestros clientes, donde les presentamos de manera proactiva y oportuna los
Canales Digitales para que puedan realizar consultas y transacciones para que no tengan que
movilizarse a nuestros Canales Tradicionales.

La estrategia de haber focalizado estos puntos permite que se logre en estos contactos una
atencion especial del cliente y la ejecucidn del impulso para el uso de nuestras soluciones digitales,
sin necesidad de incrementar los costos.

MOMENTOS DE INTERACCION CON CLIENTES

Cansumos

Estado de Cuenta O O Gestion Cobranza
Proactivas
ms O) oco WO

Beneficios y
O Recompensas
Activacion
O O Monitoreo de Fraude

Entrega Contacto con
Afiliacion tarjeta el canal Transacciones
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6.4. Campanas de Seguridad

Para Diners Club la seguridad de sus socios es lo mds importante, por lo que en el 2023 trabajamos
en una estrategia de concientizacion sobre temas de Seguridad con la finalidad de minimizar
problemas de fraude, para lo cual mejoramos las campaias focalizdndonos en:

1. Dar aconocer a nuestros socios sobre las amenazas que esconde el mundo digital.
2. Educar a nuestros socios sobre consejos de seguridad para evitar sean victimas de posibles
fraudes.

De igual manera en el 2023 enviamos 7°811.833 mails con el objetivo de impactar a un mayor
numero de socios en promedio a 488 mil en cada campafia de seguridad son educados sobre los
siguientes temas de seguridad. Con relacion al 2022 hemos tenido un crecimiento importante de
envio de campafas de seguridad del 190%

Consejos de Cuidado con Protege tusdatosy  Cuida tus datos de
Seguridad correos falsos evita el Phishing falsos asesores

CUIDA TUS DATOS

< crroger v emed 0 paraseed

v’ 8 Campanas v' 3 Campanas v" 4 Campanas v" 1 Campafas
enviadas enviadas enviadas enviadas
v 4°078.569 mails v 17745.589 mails v 1°388.118 mails v 599.557 mails

6.5. Capacitacion del Equipo

En el transcurso del 2023, en Banco Diners Club, hemos reforzado la excelencia en el servicio al
cliente a través de capacitaciones continuas. Se han dedicado 5.403 horas a 285 asesores con
experiencia en la institucion, distribuidas en 58 sesiones distintas. El objetivo principal ha sido
reducir errores, optimizar procesos y tiempos de atencion, y fortalecer las habilidades de atencién
al cliente.

Adicionalmente, extendemos nuestra bienvenida a los 72 oficiales nuevos que se han incorporado
a nuestra institucion. Para garantizar su integracién y rendimiento dptimo, hemos facilitado un
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total de 1.600 horas de capacitacién, asegurando que estén plenamente equipados para brindar
un servicio de calidad y alinearse con los estandares de excelencia que caracterizan a Banco Diners
Club. Estos esfuerzos reflejan nuestro firme compromiso con la mejora continua y la satisfaccién
integral de nuestros socios.

Capacitaciones Total de Oficiales Capacitados
¥'32 Call Center v 188 Call Center
v 22 Oficinas v 84 Oficinas =
v 4 Canales Digitales 13 Canales Digitales Capacitacion Oficiales
Nuevos
i 58 [4503:00
Total Horas Capacitacion
v'Reduccién de errores operativos v'1600 Horas de Capacitacion para
v'Mejora de Habilidades de Atencion Oficiales nuevos
v Optimizacion de tiempos y procesos ¥'10 grupos de Capacitaciones
v Capacitacion de nuevos productos — Core ¥ La Induccién tiene una duracion de 8
Bancario horas por un period de 20 dias

6.6. Normativas aplicadas al Servicio al Cliente:

En nuestro compromiso continuo con la transparencia y proteccion de la informacién, hemos
actualizado nuestro proceso de servicio al cliente para cumplir con la Ley Orgdnica de Proteccidn
de Datos, emitida en 2021 y que entrd en vigor para control y sancidn a partir de mayo de 2023
Este ajuste salvaguarda de los derechos ARCO (Acceso, Rectificacion, Cancelacion y Oposicion) de
nuestros socios.

También hemos ajustado nuestros flujos por reforma emitida por la Superintendencia de Bancos
el 27 de octubre de 2023, niumero 2023-02208 la cual ajusta tiempos de gestién de reclamos por
consumos no reconocidos internacionales y comunicaciones ha ente de control de cargos no
financieros favorables a nuestros socios.

7. Estrategias Futuras y Proyectos de Transformacion Digital
Alineados a la generacién de soluciones innovadoras y digitales para nuestros clientes, en 2023 se
avanzo en el desarrollo de un asistente virtual con inteligencia artificial, en las etapas de andlisis

de costos, pruebas de concepto, seleccion de proveedor y el 50% de la fase de construccion del
primer MVP con 4 casos de uso. Este nuevo canal entrara en operacion desde marzo 2024 y plantea
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un cambio importante en el modelo de atencién de Call Center, optimizando capacidad instalada,

generando nuevas oportunidades para colocacién de productos, minimizando riesgo operativo y

brindando nuevas experiencias de servicio al cliente.

En el 2023, como Canales y Servicios de nuestro banco, lideramos una iniciativa de Transformacion

Digital mediante la implementacién de Automatizacion de Procesos Robdticos (RPA). Este

proyecto, compuesto por 17 automatizaciones con un objetivo de optimizar 1100 horas por mes y

para lo cual se definid y priorizd los procesos de mayor impacto en tiempo y riesgo determinando

al cierre del 2023 un RPA en la administracidon del manejo de recurrente en proceso de despliegue

y tres RPA en desarrollo, para implementar en este primer trimestre del afio 2024.

8. Conclusiones

a
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La visidn de convertirnos en un Banco Digital tiene como un pilar fundamental el modelo
de atencion de los canales de servicio, durante el afio 2023 la gestion e impulso para dar a
conocer y fomentar el uso de los canales digitales fue una constante, al cerrar el afio el 73%
de las interacciones de servicio de nuestros clientes se realizé a través de los canales
digitales y el 27% de clientes experimentaron el respaldo personalizado de nuestros
canales asistidos.

La migracién de las interacciones de nuestros clientes hacia los canales digitales fue uno
de los principales objetivos del equipo de Canales y Servicios. Desde las Oficinas se
implementd un esquema de acompafiamiento a los clientes para el uso del chat bot de
servicio disponible en Whatsapp; por otra parte desde el Canal Call Center en todas las
interacciones telefénicas de los clientes que demandaron requerimientos que estan
disponibles en los canales digitales se dio la informacidn y acompafiamiento para que el
cliente use los canales de autoservicio; finalmente desde el equipo que administra los
Canales Digitales se trabajé en una iniciativa de mapear los momentos relevantes de la
comunicacion digital con los clientes para mejorar la comunicacién e incrementar el uso
de las funcionalidades disponibles en nuestros canales digitales.

El volumen de reclamos recibidos en los canales disminuyd en el 56% con relacién al afio
anterior, y el ratio de reclamos frente al total de requerimientos cerré en el 0.09% inferior
al cierre del 2022 del 0.30%, es decir con un mejor desempefio. El enfoque de la gestidn de
reclamos es proactivo a través de un tratamiento centrado en la solucidn y la identificacion
del origen del reclamo, durante este afo en el modelo de gestion de reclamos se involucrd
activamente a las dreas gobernantes, de esta forma atacamos los procesos en su origen,
asegurando asi mejorar la experiencia de nuestros clientes.

En relacién con los casos presentados a través de los Organismos de Control, se evidencia
un cumplimiento normativo al derecho del usuario a escalar sus requerimientos, y para lo
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cual se han cumplido las exigencias de revisidon y se mantienen en un 65% las decisiones de
la entidad en la resolucién de los casos presentados.

Atentamente,

MARLON XAVIER Firmado digitalmente par

MARLON XAVIER

NAVARRETE NAVARRETE DELGADO
Fecha: 2023.02.08 18:13:45

DELGADO i

Xavier Navarrete Delgado
SUPLENTE DEL TITULAR DEL SERVICIO DE ATENCION AL USUARIO FINANCIERO
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INFORME DEL OFICIAL DE CUMPLIMIENTO INTEGRAL
GESTION DEL ANO 2023

PARA LA JUNTA GENERAL DE ACCIONISTAS

En Banco Diners Club del Ecuador S.A. y en la Compafiia de Servicios Auxiliares del Sistema Financiero
Interdin S.A. se mantiene el sistema integral de administracién del riesgo de lavado de activos
financiamiento de delitos como el terrorismo, el cual aporta seguridad en el establecimiento vy
mantenimiento de relaciones comerciales con clientes y otros sujetos relacionados, al proveer de lineas
de actuacién, metodologias y controles en los diferentes canales institucionales.

En el 2023 se ejecutd el plan operativo aprobado, proyectos e iniciativas de la Unidad de Cumplimiento
Integral, mediante la division Antilavado, enfocandose en el acatamiento de la normativa vigente
aplicable para la Administracién del riesgo de lavado de activos, financiamiento de delitos como el
terrorismo (ARLAFDT), asi como lo sefalado en: la Ley Organica de prevencidn, deteccidn, erradicacion
del delito de lavado de activos y del financiamiento de delitos, Cédigo Organico Monetario y Financiero,
Resoluciones de la Junta de Politica y Regulacion Monetaria y Financiera, disposiciones emitidas por la
Unidad de Analisis Financiero y Econémico y Superintendencia de Bancos del Ecuador. Asi también
mediante sus nuevas divisiones de Proteccion de datos y Antisoborno-Anticorrupcién, se ha
implementado los procesos para asegurar el acatamiento de la Ley Organica de Proteccion de datos y la
Ley Organica Reformatoria del Cddigo Organico Integral Penal en Materia de Anticorrupcion.

Normativa Interna

La Unidad con su divisiéon Antilavado, ha aplicado los lineamientos de mejores practicas internacionales
como las cuarenta recomendaciones del Grupo de Accién Financiera (GAFI) y el Comité de Basilea; y ha
cumplido con los estdndares internacionales sefialados por las franquicias Internacionales. Las politicas
y procedimientos son instrumentadas formalmente al interior de la organizacidn a través del Manual de
administracién del riesgo de lavado de activos, financiamiento de delitos como el terrorismo, el cual fue
actualizado y aprobado por el Directorio en septiembre 2023 que incorpora las reformas sefialadas en la
codificacién de resoluciones de la Superintendencia de Bancos. Durante el afio 2023, se ha desarrollado
el programa de Prevencidn con base en los 4 pilares definidos para la operatividad de la Unidad: i)
Estructura Organizacional para la prevencion, ii) Sistema Integral de Prevencidn, iii) Metodologias, y iv)
Vision de Control, complementando con la revision independiente y la Cultura Organizacional.

1. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL PARA LA PREVENCION

El modelo de gobierno corporativo sobre el cual trabajo la Unidad de Cumplimiento Integral en el afio
2023 regula el disefio, integracién y funcionamiento del Area dentro de la institucién. La Unidad reporta
los resultados de su gestion al Comité de Cumplimiento Integral y al Directorio. El comité referido cuenta
con la participacion de tres representantes del directorio, las Vicepresidencias, el Auditor General, el
Gerente Legal y las oficiales de cumplimiento titular y suplente, sesionando con recurrencia mensual.
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Finalmente, los colaboradores de todas las areas que desarrollan su gestién segun las responsabilidades

definidas en el Manual referido anteriormente.

2.

100

SISTEMA INTEGRAL DE PREVENCION
2.1 Antilavado:

La ejecucién del programa de prevencion para el afio 2023 incluyd la verificacion de
cumplimiento de las politicas de Conozca su Cliente, Mercado, Colaborador, Proveedor,
Corresponsal, Accionistas y directores.

Conozca su Cliente

En el referido periodo se han ejecutado revisiones y estudios focalizados de Clientes, mediante
la aplicacidon de las diferentes metodologias mediante las cuales se focalizé casos para el andlisis
de su transaccionalidad y otras alertas.

Se realizé un andlisis especial para todos los clientes que manejan efectivo, proveedores de
servicios de activos virtuales, clientes extranjeros, clientes top de inversiones a plazo, validacién
en paginas judiciales de los accionistas y beneficiarios finales de clientes empresas, asi como los
clientes o sus relacionados que tienen la categoria de personas expuestas politicamente,
considerando ademas a su circulo familiar y relacionados societarios. Se analizaron un total de
6.431 clientes, de los cuales el 47% corresponden a alertas generadas en el afio 2023 y el 53% a
revision de clientes que se mantuvieron en monitoreo, conforme el siguiente distributivo de
resultado y mitigacidon adoptada:

CONOZCA SU CLIENTE

Gestion - Mitigacion # casos
JUSTIFICADOS 4.140
EN MONITOREO 2.085
CANCELADOS 206
Total casos revisados 6.431

Conozca su Mercado

En cuanto a la politica Conozca su Mercado se concluyé principalmente sobre la
actualizacién y ratificacidon de las caracteristicas de perfil de riesgo: actividad econdmica,
zonay cargo, ante lo cual la exposicion de la institucion se mitiga razonablemente mediante
los procesos de validacion y verificacién de informacién. Segun estadisticas nacionales e
internacionales de delitos, considerando los indices de corrupcion global emitido por
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Transparencia Internacional, se actualizé la tabla de nivel de riesgo de zona: provincia y
pais, criterio que actualmente se utiliza en la metodologia de la matriz de riesgo y otros
procesos de monitoreo.

Conozca su Corresponsal

En cuanto a la politica conozca su Corresponsal, se verificd que el drea de Tesoreria dispone
de lainformacién actualizada de las instituciones financieras en las que el grupo financiero
mantiene cuentas bancarias y se verificd la emisiéon de los informes de conocimiento y
evaluacidn para cada institucidn financiera conforme lo requiere la normativa. Se solicitd
una certificaciéon referente a la aplicacién de procedimientos de prevencion de delitos, en
dichas entidades financieras, sin identificarse alertas.

Conozca su Colaborador

Se verificd que el area de Recursos Humanos aplica adecuadamente los controles
disefiados para prevenir el riesgo lavado de activos, financiacion de delitos sobre los
colaboradores de la institucién. La documentacién requerida por normativa se encuentra
disponible en los respectivos files como requisito para la vinculacién lo que incluye la
debida diligencia del aplicante, y anualmente se logra actualizar los datos de los
colaboradores, lo que permite identificar variaciones importantes para identificar alertas
o comportamiento inusual. Se mantiene en monitoreo de acciones subsecuentes para una
excolaboradora que registra proceso judicial particular, sin presentar alertas a la fecha.

Conozca su accionista y director

Se verificd que el drea Legal mantiene documentacion completa y actualizada de los
accionistas y se conoce el beneficiario final en los casos que lo ameritan. Asi mismo, se
verificd la aplicacidn de la politica conozca su director, lo cual incluyé la aplicacidn de los
perfiles de riesgo para directores y el analisis de inusualidades segiin metodologia definida,
sin identificarse alertas.

Conozca su Proveedor

Se reviso la existencia de documentacion minima por tipo de proveedor en los files y la
calificacion requerida, se validd a sus accionistas y representante legal en listas denegadas,
el nivel de actualizacién de los datos, la existencia del Reglamento interno actualizado que
norme el proceso y la aplicacion de controles para la calificacion y operacién con
proveedores, asi como las medidas de diligencia ampliada para los proveedores con
categoria estratégicos. Recurrentemente se verifica en listas denegadas al portafolio de
proveedores y sus relacionados, sin identificar alertas a ser informadas.
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El resultado general obtenido en la verificacion de la politica Conozca para los seis sujetos de
analisis, concluye que el riesgo de lavado de activos y otros delitos es bajo y estable.

2.2 Antisoborno y Anticorrupcién

Se llevaron a cabo las actividades de control y monitoreo para el cumplimiento de la politica
Antisoborno y Anticorrupcién tales como: Revision de potencial conflicto de interés entre
colaboradores, clientes y proveedores. La recepcidon de notificaciones de denuncias mediante el
Canal de Confianza dispuesto para los stakeholders, sobre lo cual no se han recibido
comunicaciones de asuntos antiéticos, asi también la ejecucién de actividades para robustecer
la cultura de integridad corporativa, entre otros, sin presentar observaciones.

2.3 Proteccion de datos

Se implementaron los requerimientos de la Ley orgdnica de proteccion de datos personales
en todos los procesos, productos y servicios de la organizacién, referente a la obtencién de
consentimiento para tratar datos personales, la atencion de solicitudes de derechos del
titular, la adecuacion de documentos contractuales con proveedores y aliados comerciales,
asi como la implementacidn de estandares de Privacidad, Seguridad y Gobierno de Datos,
para la proteccidn de datos. En el aio 2023 se inicid con las actividades de monitoreo, sin
presentarse alertas a ser informadas.

3. METODOLOGIAS APLICADAS

Se aplicaron las metodologias de andlisis y deteccién de inusualidades y la de matriz de riesgo de
lavado y otros delitos para todos los sujetos de revisién, y conforme lo sefiala la normativa, se
ratificaron o actualizaron los factores de riesgos, su peso y ponderacion del perfil de riesgo, para lo
cual se considerd la normativa nacional, requerimientos de las franquicias, mejores practicas
aplicables y la validacion independiente por el area experta de Riesgos Analitica.

El resultado de la medicidn del riesgo de lavado de activos y financiamiento de delitos como el
terrorismo del Grupo Financiero al corte 30 de noviembre de 2023, considerando los niveles de
riesgo residual para la matriz de calificacién de factores de riegos y la matriz de riesgos en los
procesos concluye en un nivel del 1.73 sobre 10 puntos, ubicado en un nivel bajo.

Considerando a todos los clientes de la organizacién se calculd la distribucién por nivel de revisién

(perfil demografico y perfil transaccional) en base a la metodologia aprobada, cuyo resultado
concentra al 99.80% del portafolio de clientes esta en el nivel 1 (bajo).
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En los ambitos de proteccion de datos personales y Antisoborno y Anticorrupcidn, se
implementaron y actualizaron las metodologias para la gestidn de los respectivos riesgos, y la de
evaluacidn de controles en cuanto a disefio y ejecucion.

4. VISION DE CONTROL

Los 12 indicadores claves de riesgo de Lavado de activos y otros delitos, definidos estan enfocados
en la medicion mensual y monitoreo del nivel de exposicién del referido riesgo, siendo los
siguientes: i) Distribucién de clientes por factor de riesgo demogréfico, ii) Distribucién de clientes
por nivel de riesgo transaccional, iii) Distribucidn de clientes por nivel de riesgo de lavado
inherente, iv) Porcentaje de clientes activos controlados, v) Porcentaje de clientes PEP’S, vi)
Numero de transacciones sobre el umbral $10.000 reportadas a la UAFE, vii) Potenciales clientes
rechazados, viii) Numero de clientes cancelados por causal de riesgo, ix) Inconsistencias en
formularios, x) clientes de alto riesgo reportados a la UAFE, xi) Clientes PEP de alto riesgo y xii)
Clientes PEPs observados.

En general, dichos indicadores se encuentran dentro de los niveles de tolerancia definidos. Las
variaciones registradas fueron adecuadamente justificadas. Para el indicador de Clientes de riesgo
alto que han sido reportados a la UAFE se mantiene estable en la generalidad; presenta un
incremento en el mes de septiembre debido a la cantidad de reportes (7) realizados a la UAFE
producto del estudio focalizado de clientes PEPs con pagos en efectivo y en el mismo contexto se
presentd el incremento del indicador de clientes cancelados.

Respecto de la medicidn de los indicadores claves de riesgo de proteccidén de datos personales y
Antisoborno y Anticorrupcidn, no se identificaron novedades a ser reportadas.

5. PROGRAMA DE CAPACITACION

Se ejecutd el Programa integral de capacitacidn; el cual considera tres niveles de conocimientos y
destrezas: basico, medio y avanzado, mismos que consideran técnicas de identificacién de alertas
y aplicacién efectiva de procedimientos de prevencién en los diferentes cargos, segun las funciones
y manejo de productos que implican un determinado nivel de exposicion de riesgo.

Asi también se efectud la capacitacidn general a los colaboradores, funcionarios, alta gerencia y
directivos de la organizacion, con el objetivo de fomentar la cultura de prevencién, integridad
corporativa y para la proteccidn de datos personales, se incluyé a proveedores y establecimientos
claves. Para todos los casos se aplicé la respectiva evaluacién de conocimientos y entendimiento,
cuyos resultados fueron satisfactorios.
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6. AUDITORIA A LA UNIDAD DE CUMPLIMIENTO

En el afio 2023, la Unidad de Cumplimiento fue objeto de las siguientes auditorias: i) Auditoria
Externa, sin observaciones relevantes; iii) Auditoria in situ por parte de la Superintendencia de
Bancos, cuyo resultado fueron 8 recomendaciones en los dmbitos de documentacién de procesos
metodolégicos y la actualizacion de datos de clientes, sin aspectos relevantes a informar, ii)
Auditoria Interna, el resultado de la revisidon efectuada fue satisfactorio, los controles claves se
encuentran operativos y se emitieron recomendaciones menores.

Atentamente,

Ing. Diana Caicedo Jiménez

GERENTE DE CUMPLIMIENTO INTEGRAL

BANCO DINERS CLUB DEL ECUADOR S.A.

COMPANIA DE SERVICIOS AUXILIARES DEL SISTEMA FINANCIERO INTERDIN S.A.
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INFORME DE ACTIVIDADES DEFENSOR DEL CLIENTE
BANCO DINERS CLUBE DEL ECUADOR 5.A.

PERIODO ENERO — NOVIEMERE 2023,

Elaborado: 15 de noviembre de 2023,

ANTECEDEMNTES

El presente informe se emite conforme Resolucion No. 5B-2023-0828, 5B-2022-1861, SB-2020-0753 y
SB-2021-1743, en mi calidad de Defensora del cliente del Banco Diners Club del Ecuador S.A. en
funciones desde el 01 de octubre de 2021 al 15 de noviembre de 2023, en cumplimiento con el articulo
5 literal k de la NORMA DE CONTROL DEL DEFENSOR DEL CLIENTE DE LAS ENTIDADES FINANCIERAS
PUBLICAS Y PRIVADAS CONTROLADAS POR LA SUPERINTENDENCIA DE BANCOS.

ACTIVIDADES DEL PERIODO ENERO-NOVIEMEBRE 2023

Se atendio las consultas, quejas o reclamaos interpuestos por los usuarios financieros ante la entidad
financiera Banco Diners Club del Ecuador 5.A., promoviendo siempre a la conciliacion para la solucion
de los conflictos que se hubieren generado entre los clientes y |z entidad financiera para cual he sido
designada defensora del cliente.

Se atendid a los usuarios en la oficina ubicada en la matriz del Banco, por llamadas telefonicas y
comunicaciones via correo electronico cumpliendo con el procedimiento de recepcion y revision de
documentos habilitantes para presentar el reclamo con |a Entidad Financiera, elaboracion de oficios y
solicitud de informacion, revisién de informes y socializacion con los usuarios, convocatorias y
audiencias de conciliacidn, elaboracion de actas y envio de expadientes para revision y resolucion de
la Superintendencia de Bancos y cierres de casos.

RESULTADOS DE LA GESTION

Se detalla la gestion realizada en el pericdo 01 de enero al 15 de noviembre de 2023,

+ Numero de consultas, quejas o reclamos recibidos, incluyendo aquellos que sean presentados
por medios telematicos.

Se admitio a tramite 266 requerimientos entre quejas, consultas y reclamos, de los cuales, 1 fue
consulta y 265 quejas o reclamos.
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CONSULTAS, QUEJAS Y RECLAMOS ATENDIDOS POR EL
DEFENSOR DEL CLIENTE

111l
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+ Nimero de consultas, quejas o reclamos escritos atendidos con indicacion de los casos resueltos
con acuerdo de las partes; sin acuerdo de las partes o declarados fallidos por no comparecencia
de ellas

266 consultas, quejas o reclamos cerrados.

Favorable al usuario financiero / acuerdo entre las partes: 226
Sin acuerdo de las partes: 23
Desistimiento 2
Inhibicion 3
Consultas atendidas i
En tramite 11
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* Detalle de expedientes remitidos a la Superintendencia de Bancos por solicitud del usuario

financiero o el area de Atencion de reclamos de la Superintendencia de Bancos.

Se envio a la Superintendencia de Bancos 31 expedientes a peticion de los usuarios o por no haber

logrado un acuerdo entre las partes.

ALMEIDA BONILLA RICARDO RODRIGD
LUCAS HOLGUIN GEOMAR ELIZABETH
SALGUERD YANEZ MATEDQ NICOLAS
HIDALGO BARROS VICTOR HUGO

REYES MORENO DIEGO FRAMCISCO
GUEVARA CAMPOVERDE BYRON HUMBERTO
QUINTEROS AULESTIA CARLOS EDUARDO
FIORAVANTI BASOMEBERIO MATEQ IGNACIO

. CADEMA CASTILLO VERONICA PATRICIA

10. VIZNAY CORONEL JACKELINE BEATRIZ

11. ESPIN CEROM JOHANA CATALINA

12 ¥YTURRALDE VILLAGOMEZ JOSE ANTONIO

13. DURAN NORITZ CARLOS CAYETANOD

14. MOSCOS0 DAVIS HERNAN ARTURD NICHOLAS
15. ISSA ROSALES MARLEMNE GUADALUPE

16. VILLENA MALDONADO BISMAREK GAD

17. PRUNA VILLAMARIN RICARDO ALBERTO

18, AVALOS VACA DIEGDO ENRIQUE

15. VEGA LEDESMA MANCY DEL ROSARIO

20. POLO GARATE MARIA SOLEDAD

21. SANCHEZ CASIERRA JHOM EDUARDO

22, ALVARADD ESTRADA STHEFANO ALEJANDRO
23. PALADINES AMAIQUEMA ALEXAMDER RUBEN
24, MALDONADO PUENTE SANDRA ELIZABETH
25. BASURTO PINTO JOSE LUIS

26. GALINDO DUCUE ERICE ANDRES

27. BALAREZOD BUSTAMANTE SILVIA CATALINA
28. CRUZ MORENO PABLO DAVID

23. ALVAREZ CORDOWA SHARONM STEFAMNNY

30. MANGUI TIVAN MARCO ANTOMIO

31. FLORES FLORES JOSE RICARDO

PRANANAEWNRE

170846642-5
0523566632
175079314-1
0B0145351-1
171255282-3
1705547150
170762107-2
050%247348-0
120453711-2
0102043858
1714764592-3
1206052084
010104557-3
010283644-2
1702526369
1710301484
170277091-6
0602610554
1708433915
1710452554
0105626549

0532012156,

070471540-8
170654716-3
0523122824
171712284-8
171050307-7
172002627-5
171831913-8
172034770-5
0101771814

ENERD
EMERO
EMERO
FEBRERO
FEBRERO
FEBRERO
FEBRERO
MARZO
MARZO
MARZO
ABRIL
ABRIL
ABRIL
ABRIL
MAYD
JUNID
JUNIO
JUNIO
JUNIQ
JULID
JuLig
JuLio
AGOSTO
SEPTIEMBRE
OCTUEBRE
OCTUBRE
OCTUBRE
QCTUBRE
OCTUBRE
NOVIEMBRE
NOVIEMBRE

# Investigaciones de oficio 0 a peticion de la Superintendencia de Bancos que la/el Defensorfa del

Cliente haya realizado, respecto a posibles vulneraciones a los derechos de los consumidores

financieros.

¥ Reclamo Usuario VIZNAY COROMEL JACEELINE BEATRIZ CC. 010204385-8 sclicitd el proceso
de contracargo internacional, el caso fue atendide en el mes de diciembre 2022, sin embargo,

en &l mes de marze de 2023 |a usuaria solicita se insista en |a revision de su caso, pues obtuvo
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resoluciones favorables en otras entidades financieras donde presentd el mismo reclamo
contra un establecimiento en el exterior. El caso fue remitido para revision y resolucién de la
Superintendencia de bancos para gue se revise el procedimiento realizado per el banco.

¥ Reclamo Usuazrio 554 ROSALES MARLEME SUADALUPE CC. 170292636-3, por acoso y
hostigamiento por parte de la entidad financiera en el proceso de gestion de cobro. Se
revisaron los descargos entregados por el banco, los soportes de las comunicaciones enviados
por la usuaria y la normativa vigente principalmente la LEY ORGANMICA PARA DEFENDER LOS
DERECHOS DE LOS CLIENTES DEL SISTEMA FINANCIERDO MNACIOMAL ¥ EVITAR COBROS
INDEBIDOS ¥ SERVICIOS NO SOLICITADOS. La Defensora del cliente emitid su pronunciamisntoe
sefhalando gue denota gestion de cobro insistente y repetitiva contra la Sra. |535A ROSALES
MARLENE GUADALUPE, se recomendd a Banco Diners Club del Ecuader 5.A. revisar los
procesos de notificaciones de cobro, el numero de notificaciones de cobranzas realizadas a |a
Sra. |55A ROSALES MARLENE GUADALUPE, asi como a otros Usuarios para evitar caer en acoso
a los consumidores financieros.

¥ Reclamo Usuario PRUNA VILLAMARIN RICARDO ALBERTO CC. 170277091-6, por la solicitud de
un préstamo a traveés de |a app de Banco Diners, insiste gue no lo realizo, no perdid la tarjeta
y &l banco debid suspender el proceso cuando el usuario alertd que no lo hizo, posterior a la
audiencia de conciliacion persiste el reclamo, se procede con el envio del expedients para
revision y resolucién de la Superintendencia de Bancos.

* Informe sobre el seguimiento realizado a la entidad financiera, respecto al promoecion y defensa
de los derechos de los consumidores financieres, incluide la promecion realizada por la entidad
financiera para la/el Defensor/a del cliente.

Conforme Resolucion Mo. SB-2020-0753 (sustituida por la resolucién Nro. SB-2022-1861,
posteriormente $B-2023-0828), en cumplimiento con el articulo 34, literal e, se solicitc la
actualizacion de la infermacicn con la resolucion Mro. 5B-2021-1743.

Se evidencid la publicacien del Defensor del Cliente en las carteleras electronicas de las oficinas de
atencion al cliente Edificio Centro De Negocios Diners - Avenida Amazonas N38-70 y Villalengua y
Cobranzas Edificio Centro Financiero Av. Amazonas N45-45 y Alfonso Pereira.

En el portal Web https://www.dinerscub.com ec/ se encuentra el link para acceder a la informacion
del Defensor del cliente y consta la informacion actualizada.

En la red social Facebook, en |a seccion Informacion, se comunica los datos del Defensor del Cliente
actualizado con |a resolucidn Mro. 5B-2021-1749.

Se mantiene la informacion reportada para las redes sociales Instagram, Twitter y Linkedln, donde no
se evidencia promocion y defensa de los derechos de los consumidores financieros, incluido la
promecion realizada por la entidad financiera para la/el Defensorfa del cliente, se ha solicitado de
forma reiterativa la revision a la entidad para la actualizacion correspondiente conforme senala la
Resolucion Mo. SB-2020-0753 (sustituida por la resolucion Nro. SB-2022-1861, posteriormente SB-
2023-0828).
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En relacién a la aprobacion de la LEY CORGANICA PARA DEFENDER LOS DERECHOS DE LOS CLIENTES
DEL SISTEMA FINANCIERD MACIONAL ¥ EVITAR COBROS INDEBIDOS ¥ SERVICIOS NO SOLICITADOS
publicada en el Registro Oficial 2l 11 de febrero de 2022, que en el articule 12 sefala: “Los entidodes
del sisterma financiere nacional tendrdn la obligacicn de entregor a sus usuarios y clientes los datos
informativaos y de contacto del respectivo defensor del cliente, a través de los canales habilitados para
el efecto, asi como de hacerla constar en los estados de cuenta.”, se evidencia en los estados de cuenta
la informacion del Defensor del Clisnte.

El bance cumplic con la entrega del informe de Educacion Financiero.

CONCLUSIONES

* La Defensora del Cliente se encuentra al servicio de los usuarios financieros, investigando y
dande atencion a cada case presentado por aguellos que consideren vulnerados sus derechos,
cumpliendo las directrices emitidas por la Superintendencia de Bancos con autonomia e
independencia.

* 3e han atendido las consultas, quejas o reclamos presentados por los usuarios financieros
recibidos por correo, telefénicamente o de forma presencial en las oficinas de la entidad
financiera.

*  [Existe un nivel de satisfaccion de los usuarios financieros con la presencia e intervencion del
defenszor del cliente, 226 casos se han cerrado con aceptacion de las resoluciones o acuerdo
entre las partes, representando el 90,76% de una total de 249 casos concluidos. 5e ha
cumplido con el proceso administrativo, con audiencias de conciliacién, seguimiento de los
acuerdos logrados o con la remision de expedientes como senala la normativa, a la
Superintendencia de Bancos.

* La Defensora del Cliente ha sclicitado poner a disposicion de los usuarios la publicidad en las
redes sociales sobre la existencia del Defensor, actualmente se encuentra en Facebook, la
pagina web y las carteleras de la institucion financiera.

* [Enrelacién con el cumplimients con el articulo 12 de ks LEY ORGANMICA PARA DEFENDER LOS
DERECHOS DE LOS CLIENTES DEL SISTEMA FIMAMCIERO MNACIOMAL ¥ EVITAR COBROS
INDEBIDOS ¥ SERVICIOS NO SOLICITADOS, los estados de cuenta que contienen los datos del
defensor del cliente.

* [l sentide de colaboracion Usuario-Defensora-Entidad en |a atencién de querellas conduce a
la solucién de conflictos y la mejora constante. Es importante considerar que la figura del
Defensor del Cliente pusde S3ER clave en la participacién de les ciudadancs con |z entidad
financiera y su fidelidad con la mizma.

RECOMEMDACIONES

* Sz recomienda al personal del Banco, facilitar el proceso de investigacion realizado por la
Defensora del Cliente, es un deber del Defensor realizar la bisgueda posibles vulneraciones
de derechos de los usuarios, asi como, un deber de |a entidad financiera facilitar a la brevedad
posible la informacion.

*  En relacion a los casos atendidos se recomienda a la entidad financiera atender las consultas
quejas vy reclamos presentados por los wsuarios sin limitar las atribuciones que tiene el
Defensor del cliente para admitir y tramitar los casos.
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Incrementar publicidad dirigida a los usuarios sobre fraude, compras por internet, cuidado de
las tarjetas de crédito, entrega de informacion personal a terceros, uso de aplicaciones, ajuste
de cupos y redes de consumo con la finalidad de minimizar los riesgos de transacciones no
reconocidas por los usuarios come parte del programa de Educacion Financiera.

Revisar |z implementacien de formularic de reclamos electronico para la atencion de
consultas/quejas/reclamos por parte del defensor del cliente.

En los procesos de precancelacion de créditos se recomienda a la institucion entregar
informacion sobre la reduccion de plazos, con las consideraciones gue tiene la entidad
financiera, sin negar el derecho a la informacion de |a existencia del proceso o a la peticion
del usuario. De igual manera ajustar sus procesos para no facturar a los usuarios el impuesto
de S5olca del 0,5% al nuevo diferido.

En los procesos de reclamacion de deveolucion de compras en establecimientos en el exterior
e recomienda que sean atendides por la entidad financiera, quien puede realizar el proceso
de reclamacion o contracarge.

En la gestion de cobranzas se recomienda revisar el nimero de netificaciones, los textos de
comunicaciones dirigidas a los usuarios y el servicio por parte de las empresas auxiliares en
procesos de recuperacion. Los usuarios han expresado que la gestion de cobro cae en “acoso”
v “hostigamiento”.

AMABEL
VIVIANA
CARRER
A LOPEZ

Mgtr. Anabel Carrera Lopez.

Defensora del Cliente Banco Diners Club del Ecuador 5.A.
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BUENAS PRACTICAS DE GOBIERNO CORPORATIVO

A.1l.

A.l1.1.

A.1.2,
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A.1 - CONFORMACION DEL CAPITAL

Informe sobre la composicion del capital, distribucion de los accionistas, revelacion de instituciones vinculadas

La informacién requerida, en adicion a la expuesta en esta seccion, se encuentra revelada en los estados financieros y en las notas a los mismos, los

cuales han sido puestos a consideracion de los Accionistas.

Estadistica sobre la conformacion del capital, compuesto por el nimero de accionistas:

Numero de accionistas en los Ultimos tres aiios

PERSONAS = PERSONAS TOTAL
ANO NATURALES JURIDICAS |ACCIONISTAS
2021 116 33 149
2022 112 33 145
2023 114 33 147

Distribucion porcentual del capital de los accionistas en rangos

m 2021 = 2022 = 2023

No. Porcentaje de

Rango en US$ Accionistas participacion
0-1.000 9 6.12%
1.001 - 5.000 16 10.88%
5.001 - 10.000 11 7.48%
10.001 - 50.000 52 35.37%
50.001 - 100.000 16 10.88%
100.001 - Adelante 43 29.25%
TOTAL 147 100.00%

120 :
70 T T |
ﬁl& g 1 7
20
PERSONAS ~ PERSONAS  TOTAL
NATURALES JURIDICAS ~ ACCIONISTAS
6.12% ®0-1.000
29.25% '. 10.88%  ®1.001-5000
¥ 5.001 - 10.000
7.48%

10.88"/'

35.37%

H 10.001 - 50.000
¥ 50.001 - 100.000
¥ 100.001 - Adelante
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Clasificacion de los Accionistas por tiempo de permanencia

Rango de Permanencia
de Accionistas

No. De Accionistas

Menos de 1 afio 5
mas de 1 hasta 3 afios 12
mas de 3 hasta 5 afios 17

mas de 5 afios 113
TOTAL ACCIONISTAS 147

mas de 5 afios

mas de 3 hasta 5 afios

mas de 1 hasta 3 afios

Menos de 1 afio

20 40 60 80 100 120

® No. De Accionistas
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A.2.- PARTICIPACION EN LAS JUNTAS GENERALES DE ACCIONISTAS:
A.2.1 Informacion de las juntas generales o asambleas generales celebradas durante el afio bajo analisis

Numero de juntas generales de accionistas o asambleas generales de asociados realizadas durante el aiio, incluyendo fechas y tipo de
sesion realizada.

Porcentaje Numero Total de
del Capital Accionistas a la Fecha
Presente en Registraron . Numero de Votos de Celebracion de la
Fecha de Junta Tipo la Junta su voto Registrados Junta
7/3/2023 Ordinaria 97.28% 31 2.918.447 146
21/6/2023 Extraodinaria 96,83% 28 2,905,167 147

Junta General Ordinaria de Accionistas de 7 de marzo de 2023.- Orden del dia:

. Conocer y resolver sobre el Informe del Directorio;

. Conocer y resolver sobre el Informe del Auditor Interno del Banco;

. Conocer y resolver sobre el Informe del Auditor Externo del Banco;

. Conocer y resolver sobre el Informe del Auditor Externo sobre el grupo financiero;

. Conocer y resolver sobre el Informe de los Comisarios del Banco;

. Conocer y resolver sobre el Balance General y el Estado de Pérdidas y Ganancias de la Compaiia cortados al 31 de diciembre de 2022;
. Conocer y resolver sobre el Balance General Consolidado y el Estado de Pérdidas y Ganancias Consolidado cortados al 31 de diciembre de 2022;
. Conocer el oficio No. SB-DS-2023-0036-O, remitido por la Superintendencia de Bancos;

9. Conocer y resolver sobre el destino de las utiidades de la Compaiia del ejercicio 2022;

10. Designacion de: Presidente, Presidente Ejecutivo, Directores Principales y Suplentes, Auditor Externo vy fijacion de su remuneracion; vy,
11. Conocer el informe del Defensor del Cliente correspondiente al 2022.

ONOOULTRAWN -
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A.2.2
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Respecto a los puntos del 1 al 7, los documentos se aprobaron por unanimidad de sus asistentes. Con respecto al punto 9, se resolvid destinar el
valor de US$23.855.584,95 como un dividendo en efectivo a ser repartide a los Accionistas a prorrata de su participacidn y i} constituir una reserva

para futuras capitalizaciones lo que representaria realizar un aumento de capital por el valor de US$23.855.584,95.

Junta General Extraordinaria de Accionistas de 21 de junio de 2023.- Orden del dia:

1. Conocer y resolver sobre el aumento de capital suscrito y pagado

Los accionistas resolvieron incrementar el capital suscrito ¥ pagos en USD % 30.000.000, llegando a un monto total de USD $330.000.000

Gastos totales erogados por Junta General o asamblea general.

Fecha de

usD usD
Junta Total de Gastos | Gasto por
General Publicacidn Otros Aproximados accionista
7/3/2023 856,80 234 85 1.092 35,21
21/6/2023 268 .80 16141 430 13 88
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A.2.3

A.2.4

A.2.5

A.2.6
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Numero total de accionistas o asociados que participaron en la ultima eleccién a miembros del directorio.

Numero de votos
con los que fueron

Fecha de ultima Registraron Porcentaje de elegidos los
eleccion de Directores voto asistencia Directores
7/3/2023 35 97.28% 2,930,396

Informacion de los miembros elegidos del directorio o del organismo que haga sus veces

Segun el estatuto social del Banco, tanto el Presidente del Banco que hace las veces de Presidente del Directorio y el resto de miembros del Directorio
que son 4 miembros principales y 5 miembros suplentes son elegidos cada 2 afios.

Del total de miembros del Directorio elegidos en la Junta General Ordinaria de Accionistas, 7 son de género masculino y 3 de género femenino. Los
miembros del Directorio tienen un adecuado conocimiento sobre las operaciones y caracteristicas del Banco.

Participacion de los accionistas en decisiones adoptadas por la Junta General sobre la politica de remuneraciones

La Junta General de Accionistas celebrada el 6 de marzo de 2012, con el 97.40% de los votos nombrd un representante de los accionistas para el Comité
de Retribuciones. La Politica de Retribuciones ha sido aprobada por el Comité de Retribuciones y por la Junta General Ordinaria celebrada el 24 de marzo
de 2014. Anualmente se conoce el informe del Comité de Retribuciones.

Participacion de los accionistas en decisiones adoptadas en junta general de accionistas sobre la politica que tratara conflictos de
interés.

El Directorio del Banco es el responsable de aprobar las polticas, en el Informe del Directorio a la Junta General de Accionistas se resumen los principales
aspectos.
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A.3.- ESTABLECIMIENTO DE MECANISMOS PARA DIFUSION DE INFORMACION A LOS ACCIONISTAS

A.3.1 Mecanismos de difusion implementados por la Organizacién para ofrecer la informacidn y generar consultas sobre tal informacion

El érea Legal mantiene contacto permanente con los Accionistas tanto a nivel telefdnico como por correo electrénico, mediante los cuales se canalzan las
consultas y requerimientos de los Accionistas.

Sistemas de promocion de la capacidad a los accionistas o asociados y nivel de participacion / Cursos de capacitacion a los accionistas o
asociados sobre temas relacionados con el logro de un buen entendimiento de los temas hacer analizados, a fin de elevar la calidad de la
participacion

A.3.2/

En adicidn a lo comentado anteriormente, la organizacidn ha puesto a disposicidn de los Accionistas y del plblico en general la plataforma de "Financial
Education”, misma que es permanentemente actualizada.

A.3.4 Promulgacion de principios de tolerancia, pragmatismo, cooperacién y compromiso para evitar conflictos de interés y pugnas de poder

En el Cédigo de Gobierno Corporativo, en el Estatuto Social del Banco, en el Reglamento Interno de Trabajo y en el Cédigo de Etica se presentan los
principios y valores establecidos por la Organizacidn, para evitar conflictos de interés y pugnas de poder. Un resumen de los aspectos relevantes se
incorpora en el informe del Directorio a la Junta General de Accionistas. Adicionalmente la Administracion ha dispuesto de un canal de confianza para
cualquier denuncia que se pueda presentar, sobre la cual el Comité de Etica realza el sequimiento de manera independiente.
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B.- INFORMACION DEL DIRECTORIO

B.1. REVELACION DE LOS ASUNTOS MATERIALES DE LA CONDICION DE LA ENTIDAD FINANCIERA, NIVELES DE RIESGO Y POLITICA DE IMPACTO

B.1.1

120

EN LA ESTRATEGIA, POR PARTE DE LOS MIEMBROS DEL DIRECTORIO O DEL ORGANISMO QUE HAGA SUS VECES

Informe por parte del directorio o del organismo que haga sus veces, ante la Junta General de Accionistas referentes a los siguientes
aspectos:

Cumplimiento de los objetivos estratégicos; de las posiciones de riesgo asumidas por la entidad en los diferentes tipos de riesgos, (mapa
institucional de riesgo); y, de las acciones de control recomendadas para minimizar tales riesgos

Consta en el informe del Directorio presentado a ka Junta General del Accionistas, asi como en el Comité Integral de Riesgos.

Efectividad del ambiente de control y los temas representativos enunciados por las instancias de la organizacién encargadas de su
evaluacion: auditor interno, auditoria externa, comité de auditoria, comité de cumplimiento y comité de administracion integral de
riesgos.

Consta en los informes de Auditoria Interna, Comité de Auditoria, Cumplimiento, Gobierno Corporativo, Riesgos, presentados por el Directorio, en los cuales
se evidencia que el ambiente de control en el cual opera el Grupo Financiero es adecuado y se enmarca en las mejores practicas nacionales e
internacionales.

Determinacion y resolucion de los conflictos de interés que permita identificar con claridad las relaciones de la entidad o de las entidades
integrantes del grupo financiero

Tal como se menciona en el Informe del Directorio a la Junta General de Accionistas, no se han presentado conflictos de interés que hayan sido de
conocimiento del Banco. El Comité de Auditoria manifiesta que el ambiente de control dentro de los cuales opera el Banco son adecuados y se ajustan a las
mejores practicas y estandares de la industria, asi como los requeridos por la Junta de Poltica y Regulacion Monetaria y Financiera y por la
Superintendencia de Bancos.

Aplicacion de la politica de retribuciones y evaluacion del desempeiio del directorio o del organismo que haga sus veces y de la
administracion

El informe del Comité de Retribuciones que consta en el informe del Directorio a la Junta General de Accionistas, se estable el adecuado cumplimiento de la
Politica de Retribuciones. Por otro lado, los Directorios y Comités requeridos han sesionado de manera normal de acuerdo con el estatuto social y los
requerimientos del Codigo de Gobierno Corporativo, con una activa participacion de sus miembros.



La politica de transparencia y su ejecucion en relacién al usuario de servicios financieros y las estadisticas de reclamos y consultas
realizadas por los clientes, aquellas resueltas por la institucion o las que hubiere tomado conocimiento el organismo de control
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Consta en el informe de Atencidn al cliente que ha sido presentade a la Junta General de Accionistas.

Los lineamientos y aplicacion del codigo de ética vigentes y las politicas tendientes a mitigar los conflictos de interés, adicionalmente

los casos presentados ante el conocimiento del comité de ética y su resolucion

Tal como se expone en el informe del Directorio, en el afio 2023 no se reportaron casos relacionados con incumplimientos de cardcter ético.
El marco de actuacidn y los lineamientos mantenidos en las politicas y procedimientos definidos por el Comité de Etica se han cumplido de manera

satisfactoria.
B.1.2 Estadisticas del funcionamiento de los comités de auditoria, cumplimiento, riesgos, ética y retribuciones e indicadores de desempefio
No. de
sesiones en
Nombre comité 2023 No. de asistentes a cada sesidn

. o 12 9 miembros con voz v voto v 3 invitado con voz

Comité de Cumplimiento
6 7 miembros con voz v votoy 3 invitados con

Comité de Auditoria VoI
Comité de Administracidn Integral de 13 7 miembros con voz ¥ votoy 5 invitados con
Riesgos VOZ
Comité de Retribuciones 2 7 miembros con voz y voto

. . 1 8 miembros con voz y voto y 2 invitado con voz
Comité de Etica
Comité de Gobierno Corporativo 1 9 miembros con voz vy voto
Comité de Tecnologia 5 7 miembros con voz y volo
Comité de Seguridad de la Informacidn 4 11 miembros con voz y voto
Comité de Calificacdidn de Activos de Riesgos 4 5 miembros con voz v voto
Comité de Continuidad del Negocio 4 11 miembros con voz y voto y 1 con voz
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B.2 FORTALECIMIENTO DE LA CAPACIDAD INSTITUCIONAL
B.2.1 Comentarios sobre los sistemas de promocion de la capacidad de los miembros del directorio.

Los miembros del Directorio mantienen una participacion activa en las sesiones de Directorio, asi como en los diversos comités para los cuales han
sido designados.

B.2.2 Estadisticas de participacion en los programas de capacitacion por parte de los Miembros del Directorio

ARfo Descripcion Participantes Porcentaje
Induccidn a Banco Diners Club del Ecuador {para 3 80%
0723 |NUevos directores principales)
Actualizacidn Ley de Compafilas 7 FJ0%
2023
Tercer Seminario de Cultura de Gestion de Riesgos 2 20%
2023
2023 (Programa de Prevencidn de Lavados de Activos 2 40%
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B.3.1.

B.3 NIVEL DE GASTOS INVERTIDOS EN EL DIRECTORIO O EN EL ORGANISMO QUE HAGA 5US VECES

Gasto promedio del directorio en las reuniones realizadas - Corresponden a los gastos causados por los miembros del directorio o el
organismo que haga sus veces en el periodo. Se incluira también gastos de capacitacion, movilizacion u otros conceptos:

Diners Club

INTERNATIONAL

Gasto promedio de las reuniones realizadas por el Directorio en el afio 2023:

No. de Gasto causado por; Gasto

miembros que ;| los miembros del | promedio

Fecha de Directorio asistieron Directorio causado
sesidn 18 de enero 4 5 11,000.00 2,750.00
sesion 24 de febrero 3 5 7,000.00 233333
sesign 22 de marzo 3 5 7,000.00 2,333.33
sesion 18 de abril 3 5 7,000.00 233333
sesidn 17 de mayo 3 5 5,000.00 1,666.67
sesion 20 de junio 3 $ 8,000.00 2,666.67
sesion 26 de julio 3 % 8,000.00 266667
sesion 24 de agosto 4 5 9,000.00 2,250.00
sesion 18 de septiembre 5 5 14,000.00 2,800.00
sesién 25 de octubre 5 5 15,000.00 3,000.00
sesign 23 de noviembre 4 5 11,000.00 2,750.00
sesion 21 de diciembre 5 5 7,000.00 1,400.00

Mo se han incurrido en gastos adicionales a los mencionados en el punto anterior
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C. INFORMACION SOBRE EL EQUIPO GERENCIAL

C.1 CARACTERISTICAS DEL EQUIPO GERENCIAL

C.1 Informacion del equipo gerencial de las instituciones controladas

El equipo Ejecutivo esta conformado por 6 posiciones: Presidencia Ejecutiva, Vicepresidencia de Centro de Servicios, Vicepresidencia de Negocios,
Vicepresidencia de Planeacidn y Finanzas, Vicepresidencia de Riesgos y Vicepresidencia de Recursos Humanos.

El tiempo de permanencia del equipo ejecutivo en promedio es de 21,77 afios, esta conformado por el 17% de personal femenino y 83% de personal
masculing, el 100% cuenta con formacion superior y el 83% del equipo cuenta con estudios postgrados.

C.2 NIVEL DE REMUNERACIONES

Relacion de los gastos de remuneraciones anuales invertidas en el equipo gerencia sobre el total de gastos operativos por concepto

¢.21 de remuneraciones invertidos en el Banco
El 4,8% del gasto de personal anual, corresponde a las remuneraciones invertidas en el equipo ejecutivo por la entidad sobre los gastos de personal
incurridos en el afio 2023.

2.9 Relacion de los gastos de remuneraciones anuales invertidas en el equipo gerencial sobre el total de utilidades antes de impuestos

registrados por el Banco

Relacion de los gastos de remuneraciones anuales invertidas en el equipo ejecutivo sobre el total de utilidades antes de impuestos y participacidn a
trabajadores, registrados por la entidad en el afio 2023, representa el 2,16%.
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D. INFORMACION L ABORAL
D.1 CARACTERISTICAS DE LOS EMPLEADOS DEL GRUPO FINANCIERO DINERS

D.1.1 Nimero de empleados en los iiltimos tres aiios, clasificados por género.

=
Ano Masculino | Femenino §
2021 541 | 634 g
2022 548 | 651 F
2023 556 | 674 B
-]
£
b=
=
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D.1.2
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Himero de empleados de la Entidad clasificados por nivel de educacién, para los iltimos 3 aiios.

0%

Alo  Basica |Secundaria|Tecnologia | | "“i'[‘ . """I' Maestia
2021 0% 0% 2% 6% 66% 26%
2022 0% 0% 2% 6% 62% 31%
2023 0% 0% 2% 5% 64% 30%
100%
80%
60% u 2023
40%%
00 — #2022
w2021




Diners Club

INTERNATIONAL

D.1.3 Humero de empleados relacionados directamente con operaciones de captacion y crédito, en los ultimos 3 afios
No.
Afio Personal
2021 4493
2022 557
2023 588
D.1.4 Clasificacion de los empleados por su permanencia:

Tiempo de
permanencia en 2.023
aios
Menor 1 afio 225
1 a3 afios 277
3 a b afos 150
mayor a 5 afios 578

3 a5 afios
12%
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D.1.5 Salidas de personal en cada uno de los dltimos 3 afios

No. de -
Aiio personal E 240
2021 191 g 220
2022 227 ° 200
2023 228 5 180
£ 160 S—
=z 2021 2022 2023
D.1.6 Clasificacion del personal por rangos salariales
®2021 22022 mW2023
Rango 2021 2022 2023
Hasta 750 25% 27% 18%
750 - 1000 19% 19% 26%
1000 - 2000 30% 30% 30%
2000 - 3000 13% 14% 16%
> 3000 12% 11% 11%
Hasta 750 750 - 1000 1000 - 2000 2000 - 3000 = 3000
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D.2 CAPACITACION

Programas de capacitacion - Valor de la inversion en capacitacion, nimero de programas de capacitacion emprendidos en los idltimos

Inversion en : Nuamero de Mimero de

Ao capacitacion eventos personas
(UsD %) realizados capacitadas
2021 186.788 354 1.271
2022 280.868 240 1.118
2023 411.961 206 1.173




ESTRATEGIA DE EDUCACION FINANCIERA
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DINERS CLUB DEL ECUADOR

PROGRAMA DE EDUCACION FINANCIERA

INFORME ANUAL 2023

Area de Responsabilidad Social
Responsable: Augusta Bustamante, Gerente de Responsabilidad Social

abustamante@dinersclub.com.ec

o . i ? Socialmente
(©)RinesClsb  TITANIUM  DISCOVER (0 Diners Club
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PRINCIPALES CIFRAS

Se alcanzé a un total de 132.617 personas beneficiadas con el programa de Educacién
Financiera abordando la tematica de finanzas personales y familiares, y emprendimiento
mediante procesos de capacitacidon o sensibilizacidn, distribuidos en los siguientes grupos:

e 85.292 socios e inversionistas
e 745 colaboradores
e 45.280 personas de la comunidad

Se firmé el convenio de cooperacidn interinstitucional con el Ministerio de Educacién para
estructurar el curso de capacitacién de educacién financiera para el emprendimiento para
todos los maestros a nivel nacional.

Se establecié un convenio con la Secretaria de Educacién Intercultural Bilinglie para
implementar el programa de educacién financiera con las coordinaciones zonales.

Se desarrollé el médulo de educacidn financiera con enfoque de género y se lo ejecutd con
colaboradoras de la Organizacion.

Se ejecutd una estrategia de difusidn del Programa Ahorra para cuidar la Fauna para nifios/as
en alianza con FUDELA y el Ministerio de Educacion, participaron mas de 2.000 nifios/as.

Se mantienen las alianzas interinstitucionales entre las que se puede destacar a Young
Potencial Development, Impaqto, Municipio de Suscal, Asolider.

Se continué con el programa para jévenes de colegios fiscales a nivel nacional con la
organizacidn YPD, llegando a mas de 4.400 estudiantes

Se produjo una nueva edicion de videos con otra propuesta grafica “infografias” obteniendo
4 temas nuevos con mas de 216 mil visualizaciones.



Diners Club

INTERNATIONAL

A continuacidn, se pueden mirar de manera resumida los resultados en cuanto a cobertura de
este programa:

Resultados generales programa de educacidn financiera 2023

PLANIFICADO 2.023 131.091
REAL ) 85.292 2.045 45.280 132.617

PLANIFICADO 2.022 71.391 1.628 36.205 109.224
REAL ) 71.736 1.632 36.907 110.275

Consideramos que la Educacidn Financiera tiene que aportar a los distintos grupos de interés con
los cuales nos relacionamos, brindando conocimientos practicos que les ayuden a manejar mejor
sus finanzas personales o de sus negocios. En este sentido, se trata de un enfoque netamente
antropocéntrico, es decir, enfocado en la persona y en su desarrollo. Estamos convencidos que
comunidades, clientes y mercados con una mayor y mejor cultura financiera benefician tanto a las
personas individualmente como a colectivos. A su vez esto evita el sobreendeudamiento, aspecto
que siempre ha sido minuciosamente cuidado por nuestro enfoque responsable en los negocios y
de adecuado manejo de riesgos.
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RESULTADOS 2023

MODALIDAD CLIENTES COMUNIDAD PUBLICO INTERNO TOTAL
CAPACITACION 544 8.657 745 9.946
PRESENCIAL 290 7.721 745 8.756
VIRTUAL 254 936 1.190
SENSIBILIZACION 84.748 36.623 1.300 122.671
PRESENCIAL 42.721 2.018 44.739
VIRTUAL 42.027 34.605 1.300 77.932
Total general 85.292 45.280 2.045 132.617

1.1.EDUCACION FINANCIERA AL INTERIOR DE LA ORGANIZACION

En 2023, se trabajoé sobre 2 mddulos; Manejo adecuado de deudas y educacion financiera con
enfoque de género. En total 745 colaboradores participaron de los médulos de capacitacion.

Este proceso de capacitacion se reforzé con una campafia de sensibilizacion por mail sobre el
manejo adecuado de deudas, esta campafia tuvo una cobertura de 1.300 colaboradores.

ACTIVIDAD BENEFICIARIOS

Manejo de deudas 674
Educacidn financiera con enfoque de género 71
TOTAL 745

1.2.EDUCACION FINANCIERA CON NUESTROS SOCIOS E INVERSIONISTAS

Dentro de la estrategia de Educacion Financiera con nuestros Socios e Inversionistas utilizamos
diferentes canales y materiales educativos especificos.

Socio

Adicional
Kids

Socio Socio
Inversion | Adicional
ista Freedom

Educacion
Financiera
Socios
. O ~N .
Socio Socio
Visa | Principal

Titanium Diners

Socio

Discover
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Para cada uno de ellos se establecieron actividades canales y materiales educativos o informativos
especificos, que se detallan en el siguiente cuadro con los respectivos alcances:

Actividad Beneficiarios

Finanzas personales para organizaciones aliadas 290
Difusidon App Ahorra para cuidar la fauna 687
Trivia Educacién Financiera Freedom 517
Tips educativos radiales 19.067
Campaiia de difusidn infografias en redes sociales 23.214
Videos educativos en agencias 41.517

Total general 85.292

Finanzas personales para organizaciones aliadas. -

En el marco de las alianzas de apoyo con organizaciones y empresas aliadas, se ejecuté el programa
de educacién financiera con la empresa Bagd, el objetivo fue compartir con sus colaboradores
algunas herramientas para la planificacion de finanzas personales y familiares, asi como, manejo
de deudas y opciones para invertir sus recursos. Se trabajo con 290 personas de esta empresa.
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Difusion del uso del Aplicativo Ahorra para Cuidar la Fauna. —

Con el objetivo de promover los principios de la educacién financiera desde edades tempranas se
desarrolld un juego virtual el cual esta disponible de forma gratuita, el objetivo de este juego es

compartir con los nifios/as los conceptos de Ahorro y Crédito de una manera lidica. La cobertura
de esta campafiia fue de al menos 687 personas.
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Trivia Financiera para Jévenes

La Trivia Financiera tiene la finalidad de que los jévenes que interactien con este juego contesten
preguntas de buenos habitos financieros, al finalizar obtienen un puntaje y pueden seguir jugando
hasta mejorarlo. La Trivia se aplicd con estudiantes de colegios secundarios, entre los cuales
hicimos un concurso identificando como ganadores a aquellos con mayor puntaje y se hicieron

acreedores a premios. Este concurso se realizd en colegios de Quito con 517 estudiantes de
secundaria.
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Estudiantes de secundaria en talleres para la implementacion de la trivia financiera

Tips educativos radiales

Tomando en cuenta la cobertura que tiene la radio, se mantiene al aire una serie de cufias con
consejos para el correcto manejo de las finanzas personales y familiares, esto a través de la cadena
HCIJB, la cobertura en este medio es de mas de 19 mil personas.

Tips Multimedia en redes sociales

Debido a la importancia de la difusién que

tienen las redes sociales, se desarrollé6 una
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Videos educativos en agencias

Nuestros puntos de atencién al cliente son
espacios estratégicos para compartir
informacién, es por eso que aprovechamos las
pantallas de oficinas para difundir videos con
contenido de educacién financiera, en 2023 se
difundié los videos de infografias obteniendo
mas de 41 mil clientes que visualizaron este
contenido.

1.3.EDUCACION FINANCIERA CON LA COMUNIDAD

Con respecto al desarrollo del programa de Educacidn Financiera en vinculacién con la comunidad,
se han establecido alianzas con varias instituciones. La finalidad es establecer posibilidades de
sostenibilidad en los programas y la inversion de recursos y capacidades institucionales diversas.
Esto ha asegurado la posibilidad de generar una mayor cobertura y profundidad de este programa.

Resultados con la comunidad TOTAL

Capacitaciéon a asociaciones de emprendedores, aliados y pymes en

finanzas personales y emprendimiento 2.766
Difusidon Ahorra por cuidar la fauna en escuelas 2.018
Capacitacion a estudiantes secundarios de colegios fiscales YPD 4.436
Difusidn plataforma Financial Education 936
Capacitacién a unidades educativas en Suscal-Canar 319
Emprendedores gastrondmicos programa Origenes 200
Campafiia de difusidn infografias en redes sociales 34.605
Total general 45.280
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Capacitaciones a asociaciones de emprendedores, aliados y pymes en finanzas personales y
emprendimiento.

Para llegar a la meta de beneficiarios establecida, es necesario buscar aliados, en ese sentido, se
ha trabajado con algunas organizaciones y gobiernos locales tales como Asolider, Municipios de
Manta, Machala, organizaciones de emprendedores de Guayaquil, Cuenca, Ambato e Ibarra, este
trabajo conjunto ha permitido capacitar a 2.766 personas en diversas tematicas de finanzas
personales y para el emprendimiento.

Difusién Ahorra para Cuidar la Fauna en escuelas

En alianza con la organizacidon Fudela se implementé una metodologia con la finalidad de
desarrollar en nifios/as el aprendizaje de conceptos basicos como el ahorro y crédito, para esto se
uso el juego digital Ahorra para Cuidar la Fauna. Este proceso tuvo 3 momentos:

e Se elaboré un triptico con informacion sobre tips de Ahorro y crédito.

e En un segundo momento se les invitd a jugar el Ahorra para Cuidar la Fauna y compartir
en su familia los conceptos que revisaron en el triptico y reforzados en el juego.

e Por ultimo, grabaron un video en grupo, en el cual plasmaron el aprendizaje obtenido. Los
resultados obtenidos en este video mostraron la creatividad propia de los nifios, se
presentaron mas de 150 videos en los que se mostraron detalles de la interculturalidad
propia de nuestro pais, pero ademas se obtuvo la evidencia del aprendizaje. 2.018 nifios y
nifias participaron de este proceso.

Te presontamos a unos porsenajes gue nos han
acompanado desde hace aigln tiempo y que

han compartido muchas historias con nifos y
nifias en distintas escuelas en nuestro pais.
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Desarrollo en capacidades para el emprendimiento en colegios fiscales

Actualmente, el programa académico de los colegios comprende la materia de emprendimiento.
Tomando ventaja de esta coyuntura hemos desarrollado una metodologia y material apropiado
qgue comprende cuadernillos para maestros y estudiantes con distintas tematicas como: Proyectos
de vida, Necesidades y uso del dinero, Elaboracién de presupuesto, la cultura del ahorro, el crédito,
emprendimientos personales, sociales y productivos, y la comunicacion para la toma de decisiones.
Este material ha sido difundido con estudiantes de secundaria de colegios fiscales, a través de un
proyecto que lo ejecuta la organizacién YPD. En 2023 se llegd a 4.436 estudiantes.

¢Que es

Fh. L

- Eseldinero que para ser utilizado
loqueentraatu
billetera o cuenta

- Se guarda para situaciones 0o

mi familia, la venta de g mr
2 FIvis-. i

+ Ejemplo: El salaric

productos o biene:

Convenio con el Ministerio de Educacion

Dentro de las acciones emprendidas desde el Ministerio de Educacién con el objetivo de reformar
el curriculum de los establecimientos educativos, se visualizd la importancia de impartir contenidos
de educacion financiera, al respecto se tuvo contacto con esta cartera de Estado y como resultado
se firmd un convenio para ejecutar el programa de Educacidn financiera con los maestros a nivel
nacional a través de su plataforma educativa MeCapacito.

Convenio con Secretaria de Educacion Intercultural Bilingiie
Se trabajo con esta Secretaria, especificamente con sus coordinadores zonales, se los capacitd en

la metodologia de Educacién Financiera para que posteriormente se identifique oportunidades de
aplicar este programa en sus localidades.
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Programa PODER, emprendimiento con Mujeres

En alianza con la organizacidon Impagto, se trabaja en este proyecto que tiene el objetivo de
fortalecer emprendimientos con grupos de mujeres a nivel nacional. Recibiran la capacitacién de
Financial Education para emprendimiento y de esta forma apoyar a su crecimiento.

Difusidén plataforma Financial Education

Esta plataforma se la encuentra en www.financialeducation.ec para finanzas personales y

www.financialeducation.ec/minegocio para finanzas para el emprendimiento, es de acceso

gratuito a la comunidad en general por lo que se ha convertido en una herramienta de facil acceso
y uso al manejo de herramientas, en 2023, se registraron 936 nuevos usuarios.

Financial ;
Education "
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presupuesto anual

Haz click para ver &l video

Ingresos Familiares | Total: $40.800

%,

7Y ATA +

5 20.400 £ 20,400

Egresos Familiares | Total: $11.822

Capacitacion a unidades educativas en Suscal-Canar

Una de las estrategias para la implementacién del programa de Educacién Financiera ha sido la
definicidon de alianzas con algunas instituciones, entre ellas entidades gubernamentales. En este
caso especifico se aplico el programa en colegios del Cafar, llegando a 319 estudiantes.
Capacitacion a emprendimientos gastronémicos

El programa de Educacidn Financiera, por sus caracteristicas, se ha transformado en un eje

transversal que complementa los otros programas, en el caso especifico del programa Origenes
que tiene el objetivo de fortalecer emprendimientos gastrondmicos, se aplica el componente de

- - . i i Sociolmente
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http://www.financialeducation.ec/
http://www.financialeducation.ec/minegocio

administracién del negocio en el cual los participantes reciben herramientas de educacidn
financiera para manejar su negocio de manera adecuada. En este programa participaron 200
personas.

Campaiia de difusion infografias en redes sociales

Debido al alcance y la vigencia comunicacional en los distintos canales de redes sociales,
continuamente se genera contenido nuevo y de esta forma compartir tips para finanzas personales
y emprendimiento. En 2023 se usd una técnica comunicacional de multimedia e infografias para la
difusiéon de esta informacién. Producto de esta campafia se obtuvieron mas de 34.000
visualizaciones a los videos publicados.

TIPOS QEJNTERés

(QUE ES EL
. INTERES?

B
MRS

i

Durante este tiempo se ha ido desarrollando algunas metodologias y material didactico para cada
grupo con el que hemos trabajado, a continuacion, se detalla este contenido:
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GRUPO METODOLOGIA MATERIAL DESARROLLADO
Adultos en general, ® -
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Estudiantes escolares

Ahorra para cuidar la
Fauna, version impresa y
digital mediante una app

Emprendedores
gastronomicos

Manual para manejo de
emprendimientos
gastronémicos

Colaboradores

Educacion Financiera con
enfoque de género

o B e ERmE

PROCRAMA DE
EDUCACION FINANCIERA:
MODULD FINANZAS
CON ENFOQUE DE GENERD

Adultos

Videos con Tips para
realizar un presupuesto,
Ahorrar, Tipos de interés
y emprendimiento.

PARA QUE
HORRAR? |

é
A
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INVERSION

En este periodo se invirtié el siguiente valor para la ejecucion del programa de Educacién Financiera
$127.562,25.

A continuacién, se presenta la evolucién que ha tenido el programa en funcién de las variables
Inversion vs. Nimero de Beneficiarios. En 2023 se obtiene un costo per capita de $1,09.

Se puede evidenciar que histdricamente el costo per capita ha ido disminuyendo y el nimero de
beneficiarios ha crecido, esto se debe a que se ha producido material multimedia que ha sido
difundido en redes sociales lo que ha permitido tener un mayor alcance y por otro lado hemos
establecido alianzas con organizaciones sociales y del estado para trabajar con grupos vulnerables
de otros proyectos lo que ayuda significativamente a la organizacién y cobertura.

Educacion Financiera
Beneficiarios vs. Costo per capita

—_— Tl

2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023

—D—
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CONCLUSIONES GENERALES
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En términos cuantitativos, el programa de Educacién Financiera de Diners Club- Interdin
ha cumplido y excedido sus metas durante el 2023 en cobertura, alcanzando un 101% de
la meta planteada para el periodo.

En el 2023 se logrd alcanzar a un total de 132.617 personas en educacion de finanzas
personales mediante capacitaciones o sensibilizaciones, distribuidas en los siguientes
grupos:

* 85.292 socios e inversionistas

» 745 colaboradores

* 45,280 personas de la comunidad

Se establecieron alianzas interinstitucionales para mejorar el impacto y aprendizaje en los
distintos grupos, sobre todo en los nifios a través del trabajo conjunto con el Ministerio de
Educacidn, Secretaria de Educacién Intercultural Bilinglie, Municipio de Manta, Municipio
de Machala, Municipio de Suscal, la organizacién FUDELA, LAB XXI.

Con el Ministerio de Educacién, se estructuré el programa de educacién para el
emprendimiento mediante el cual todos los maestros a nivel nacional se capacitaran a
través de su plataforma MeCapacito.

Se ha fortalecido el trabajo con emprendedores a través del trabajo conjunto con algunas
organizaciones de emprendedores.

Se inicié con la implementacidn del programa de educacién financiera con enfoque de
género para lo cual se desarrollaron contenidos.

Se fortalecié la estrategia comunicacional a través de la difusion de piezas edu-
comunicacionales a través de redes sociales con la campaia de infografias.



