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Mensaje del Presidente
Ramiro Ortiz Mayorga

El desempeño de nuestra organización 
en el 2017 nos llena de mucha 
satisfacción. El Grupo Promerica continuó 
su consolidación en América Central, 
América  del Sur y el Caribe, contribuyendo 
a la superación y crecimiento económico 
de los mercados que sirve; entendemos 
y creemos que nuestra capacidad de 
crear valor para nuestros Clientes, 
Accionistas y Colaboradores, está 
íntimamente relacionada con el bienestar 
y prosperidad de las comunidades en 
las que llevamos a cabo nuestra labor 
y por ello impulsamos a las empresas y 
personas para que se superen y alcancen 
sus sueños.

Tenemos como Grupo la versatilidad de 
actuar tanto local como regionalmente  
a la hora de brindar nuestros productos 
y servicios; creemos firmemente en el 
acompañamiento de nuestros Clientes, 
asesorándolos con una atención 
personalizada, que nos permite conocer 
las necesidades puntuales y así desarrollar 
soluciones financieras a la medida 
fomentando relaciones de largo plazo.

Creamos sinergias que han magnificado 
nuestro impacto en los países, 
transcendiendo fronteras con una 

sola marca; con productos y procesos 
estandarizados y mejores prácticas 
bancarias internacionales.
 
El Grupo Promerica creció de forma 
balanceada y sana, con excelentes 
indicadores de solvencia, utilidad, 
calidad de activos y liquidez. Esto se debe 
principalmente a nuestras fortalezas: 
diversificación geográfica, políticas 
conservadoras y prudente administración 
de los riesgos. 

El haber concluido un periodo con éxito 
es un logro que se debe al gran esfuerzo 
y dedicación de nuestros Ejecutivos y 
Colaboradores, además del continuo apoyo 
y confianza que nos brindan nuestros 
clientes en los mercados donde operamos.

El Grupo Promerica continuará 
desarrollando su estrategia de 
posicionamiento como una sola marca 
con presencia en 9 países; Guatemala, 
El Salvador, Honduras, Nicaragua, Costa 
Rica, Panamá, Ecuador, Gran Caimán y 
República Dominicana.

Vemos el futuro con gran optimismo 
y entusiasmo. Daremos lo mejor de 
nuestras habilidades y esfuerzos para 
continuar con un crecimiento sostenible 
que se proyecte en el tiempo y con 
ello colaboremos al desarrollo de los 
mercados que servimos.

Muchas gracias,

Ramiro Ortiz Mayorga
Presidente de la Junta Directiva
Promerica Financial Corporation
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Lineamientos Estratégicos
Grupo Promerica

Filosofía Corporativa
Nuestra esencia son las relaciones firmes y duraderas con nuestros clientes y 
colaboradores. Estamos comprometidos con el desarrollo y el futuro de la Región. 

Valores Corporativos
Sin Fronteras, Actitud Ganadora, Compromiso, Respeto, Más de lo que Esperas, 
Talento.

Misión
Ofrecer servicios y productos financieros que respondan a las necesidades locales 
de nuestros clientes en la Región, de manera dinámica, accesible y cercana, a 
partir de una relación de confianza mutua. 

Visión
Estamos construyendo el mejor Grupo Financiero de la Región.

- Estrategia regional y ejecución local.
- Disciplina financiera.
- Productivo.
- Rápida capacidad de adaptación.
- Crecimiento continuo.

Objetivos Estratégicos Mayores
Financiero
Realizar un crecimiento Rentable dentro del Grupo.

Negocios
Realizar un crecimiento Sostenido en todas las entidades miembros del Grupo.

Riesgos
Transformar la gestión integral de riesgos en un elemento estratégico en el 
desarrollo del negocio del Grupo Financiero. 

Tecnología
Utilizar eficientemente la tecnología para brindar servicios innovadores a los 
clientes.

Imagen 
Proyectar la imagen corporativa del Grupo a nivel Regional. 

Gobierno Corporativo
Alcanzar y consolidar la práctica del buen gobierno corporativo, como parte de 
nuestra forma de hacer banca.
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Mensaje del Presidente Ejecutivo
Ricardo Cuesta Delgado

Tengo el agrado de presentar a ustedes la 
Memoria Anual Financiera de Produbanco 
y sus Subsidiarias: Protrámites y Exsersa 
correspondiente al ejercicio 2017.

Durante este año seguimos adelante con 
la implementación del Plan Estratégico 
hacia el 2020. Enfocados en los pilares de 
la estrategia institucional «continuar con 
el liderazgo en el Segmento Corporativo» 
y «crecer en los Segmentos de Personas 
Naturales, Medios de Pago, Pyme y 
Empresarial» trabajamos arduamente 
en convertirnos en un referente de 
Calidad de Servicio para los Clientes, 
sin dejar de lado el manejo eficiente del 
negocio y el enfoque conservador en la 
administración del riesgo.

Tenemos muy clara nuestra razón de ser: 
centrarnos en el cliente para satisfacer 
las necesidades durante su ciclo de 
vida financiera. Constantemente nos 
preguntamos: ¿estamos haciendo todo 
lo posible por ellos?  La  respuesta 
más frecuente es: necesitamos hacer 
cada vez más en un entorno donde el 
comportamiento del consumidor cambia 
influenciado por nuevas tendencias e 
innovaciones.

Es así que en Produbanco, nuestro 
modelo de negocio está orientado en 
desarrollar relaciones duraderas con 
nuestros Clientes y todos los grupos 
de interés. La estructura organizacional 
nos permite identificar y trasladar con 
rapidez y eficacia las mejores prácticas 
entre los diferentes segmentos de 
nuestros Clientes, adaptándolas a sus 
singularidades, bajo un enfoque de 
sostenibilidad en los ámbitos económico, 
social y ambiental. Buscamos una 
mayor diversificación geográfica a 
nivel nacional, con una participación 
competitiva en los Segmentos de 
Personas Naturales y Pyme.

La innovación ha sido una de nuestras 
prioridades durante los últimos años, 
hemos presentado al sector financiero 
nuevos productos y servicios y estamos 
inmersos en un profundo proceso de 
transformación digital anticipándonos 
a las nuevas y cambiantes necesidades 
de nuestros Clientes. El lanzamiento 
de la primera cuenta digital del país, 
«be de Produbanco»; la omnicanalidad 
lograda por las nuevas versiones de las 
plataformas web y móvil son algunos 
ejemplos de ello.

Como resultado de nuestra gestión, 
somos el tercer banco entre las 24 
instituciones medidos por total de activos, 
con una participación de mercado del 
11.1%. Nuestra más reciente Calificación 
de Riesgo se mantiene en AAA-. Las 
obligaciones con el público a diciembre 
2017 alcanzaron USD 3,497 millones, un 
crecimiento de USD 160 millones o 4.8% 
con respecto al 2016. El total de cartera 
pasó de USD 2,188 millones a USD 2,614 
millones, un incremento de 19.5%, USD 
426 millones. El índice de morosidad, el 
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Con el fin de impregnar los cinco 
principios de nuestra cultura organizacional 
en la cotidianeidad «nuestra esencia 
es el cliente», «nosotros hacemos la 
diferencia», «nuestras ideas construyen», 
«somos un solo equipo» y «cumplimos 
nuestros compromisos», incentivamos a 
los Colaboradores a presentar sus ideas 
y propuestas de mejora en todos los 
ámbitos.

Hay motivos para celebrar con orgullo 
los éxitos alcanzados, pero existen más 
razones aún para concentrarnos en los 
retos que nos depara el futuro. Solo la 
prudencia financiera, la innovación y la 
adaptación a los nuevos estándares de 
nuestros Clientes nos mantendrán como 
líderes en el sector bancario y gestores 
del desarrollo productivo del Ecuador.

mejor de los bancos grandes, se ubicó en 
el 1.8%. La utilidad neta fue de USD 40 
millones, USD 14 millones adicionales al 
año anterior.

Recibimos diversos reconocimientos 
internacionales que avalan los resultados 
de nuestra gestión y ratifican la confianza 
de nuestros Clientes. Global Finance: 
Mejor Banco de Ecuador 2017 y Mejor 
Banco Digital de Consumo Ecuador 
2017; International Banker: Mejor Banco 
Comercial del año 2017 en Ecuador y 
Mejor Innovación en Banca Minorista 
del año 2017 en Ecuador. En el ámbito 
local, recibimos el premio EKOS de Oro 
2017, con el primer lugar en Calidad de 
Servicio, categoría Bancos Grandes.

Ricardo Cuesta Delgado
Presidente Ejecutivo

Produbanco - Grupo Promerica
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Directorio
Produbanco - Grupo Promerica

Directores Principales

Francisco Martínez Henares
Director Principal

Presidente

Héctor Neira Calderón
Director Principal
Vicepresidente

Luis Rivas Anduray
Director Principal

Oscar Soto Brenes
Director Principal

Francisco Rodríguez Vásconez
Director Principal
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Directores Alternos

Karla Icaza Meneses
Director Alterno

Jaime Dávalos Fernández-Salvador
Director Alterno

Gustavo Vásconez Espinosa
Director Alterno

Mauricio Argüello Godoy
Director Alterno

Diego Mosquera Pesantes
Director Alterno
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Principales Ejecutivos
Produbanco - Grupo Promerica

Martha Cecilia Paredes Díaz
Vicepresidente Ejecutivo

Ricardo Cuesta Delgado
Presidente Ejecutivo

Rubén Eguiguren Arias
Vicepresidente Banca Empresas

José Ricaurte Vela
Vicepresidente Banca Minorista

Juan Manuel Borrero Viver
Vicepresidente Ejecutivo
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Fredy Sandoval Cerda
Auditor Interno

Fabián Garzón Abad
Vicepresidente Marketing

Jorge Alvarado Carrera
Vicepresidente Legal

Eduardo Lafebre Quirola
Vicepresidente Gente

Esteban Vásconez Riofrío
Vicepresidente Finanzas

Carolina Andrade Gallegos
Vicepresidente Tesorería

Sebastián Quevedo Holguín
Vicepresidente Medios de Pago

Gustavo Orbe Montenegro
Vicepresidente Riesgos

Rafael Roca Moreno
Vicepresidente Operaciones

Javier Hidalgo Estévez
Vicepresidente Tecnología

José Antonio Costa Viver
Vicepresidente Regional Guayaquil
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Informe
del Directorio

El año 2017 se caracterizó por la 
incertidumbre económica respecto del 
desempeño y liquidez de la economía y 
su efecto en el comportamiento de los 
depósitos en el sistema financiero, debido 
principalmente a un primer cuatrimestre 
inmerso en un agitado ambiente de 
elecciones presidenciales y a la falta de 
claridad sobre la capacidad del Gobierno 
electo de financiar el importante déficit 
fiscal.

El crecimiento anual del PIB superó 
todos los pronósticos y se estima que se 
ubique entre el 1.5% y el 2.0%, impulsado 
por diversos factores como el aumento 
del precio del petróleo, el ingente 
endeudamiento Estatal a través de varias 
colocaciones de bonos en mercados 
internacionales, el incremento de las 
exportaciones no petroleras estimuladas 
principalmente por el acuerdo comercial 
con la Unión Europea y la eliminación de 
las salvaguardias a las importaciones. El 
nuevo Gobierno propició un llamado al 
diálogo nacional y anunció la erradicación 
de ciertas prácticas abusivas de 
comunicación y de persecución política, 
lo cual para el segundo semestre del año 
mejoró las expectativas de los agentes 
económicos. En este escenario, el sistema 
financiero fue un actor fundamental para 
impulsar el incremento de la demanda 
interna a través de una colocación de 
crédito a niveles récord en su historia. 
Los aspectos macroeconómicos se 
desarrollan con mayor amplitud en 
la sección Balance de la Economía de 
nuestra Memoria Corporativa.

Si bien en lo político se observa un cambio 
de estilo, el presidente Moreno no logra 
desmarcarse de un importante grupo 
de ministros y colaboradores cercanos 

que fueron parte del gobierno del ex 
presidente Correa, lo cual deja dudas 
sobre la verdadera voluntad de propiciar 
las reformas profundas que nuestro país 
requiere para salir de la severa crisis 
que dejó la última década de gobierno. 
Es así, que durante el último trimestre 
se discutió y aprobó una ley de reforma 
tributaria con el carácter de orgánica, 
que a decir del Ejecutivo tiene como 
objetivos la reactivación de la economía, 
el fortalecimiento de la dolarización y la 
modernización de la gestión financiera. 
El texto finalmente aprobado y publicado 
en el Registro Oficial No 150 del 29 
de diciembre del 2017, en oposición a 
los objetivos anteriormente descritos, 
modifica alrededor de 17 cuerpos 
normativos y sus reglamentos en busca 
de generar mayores ingresos para 
financiar el déficit de la caja fiscal, con 
apenas algunos incentivos dispersos 
y desarticulados, dirigidos a ciertos 
sectores productivos. 

Para el sistema financiero y el país, lo 
más importante y positivo a destacar de 
esta ley está dado por la reforma que 
establece que los medios electrónicos 
de pago serán manejados por la banca 
privada, pública y cooperativas, con lo 
cual se elimina el concepto de «dinero 
electrónico» que generaba temor en 
los agentes económicos, puesto que en 
manos del Banco Central del Ecuador 
y al tenor de la redacción del entonces 
artículo 101 del Código Orgánico 
Monetario y Financiero, se constituía 
en un mecanismo que podía ser usado 
para una eventual emisión inorgánica de 
moneda sin respaldo. Para viabilizar este 
objetivo nacional, los bancos privados a 
través de la empresa BANRED estamos 
realizando una inversión importante 
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para desarrollar y poner a disposición 
del público una plataforma integral de 
«Billetera Móvil» para que se conforme 
un ecosistema de pagos que permita 
reducir el uso del efectivo circulante. 

En el aspecto tributario, los principales 
cambios negativos que introduce la ley 
son el incremento de 3 puntos en la tarifa 
de Impuesto a la Renta (IR), eliminación 
del beneficio de reducción de 10% en la 
tasa de IR por reinversión de utilidades, la 
supresión de la devolución del 1% de IVA 
por uso de tarjeta de crédito y débito, y la 
no deducibilidad de las provisiones por 
jubilación patronal. Otra reforma muy 
importante y con impactos negativos 
es la eliminación de la exención del 
Impuesto a la Salida de Divisas (ISD) en 
el pago de capital e intereses cuando 
los préstamos del exterior provienen de 
instituciones financieras domiciliadas 
en paraísos fiscales o en regímenes de 
menor imposición.

Para los bancos de forma específica, los 
legisladores introdujeron una disposición 
para que la Junta de Política y Regulación 
Monetaria y Financiera estableciera en el 
plazo de 45 días la reducción del costo 
por los servicios financieros, incluyendo 
los de tarjeta de crédito, débito y medios 
electrónicos.

En lo político se debe destacar la 
convocatoria a Consulta Popular por parte 
del Ejecutivo, la cual abordó siete diferentes 
aspectos, algunos de ellos considerados 
trascendentales para el futuro del Ecuador. 
Al cierre de este informe, el país está 
expectante por los mecanismos y la agilidad 
con la que se reformen e implementen los 
temas aprobados mayoritariamente por el 
pueblo ecuatoriano.

Para entender el contexto del año 2017 es 
imprescindible recordar que el sistema 
financiero enfrentó con responsabilidad 
y solvencia la pérdida de liquidez sufrida 
desde finales del año 2014 y durante 
todo el período 2015, que significó la 
disminución de más de USD 3,000 
millones de depósitos del público y una 
contracción de cartera cercana a los USD 
1,000 millones. El 2016 por su parte, estuvo 
marcado por la recuperación de la liquidez 
de la economía, influenciada principalmente 
por el agresivo nivel de endeudamiento 
del sector público y también porque los 
principales bancos recibieron líneas de 
financiamiento de mediano plazo con el 
apoyo de organismos multilaterales de 
crédito, bancos corresponsales y otras 
instituciones financieras internacionales. 
La utilización de la liquidez recuperada en 
el 2016 permitió que el sistema bancario 
cierre el ejercicio 2017 con una colocación de 
crédito histórica que alcanzó los USD 24,600 
millones, con un crecimiento anual cercano 
a los USD 3,000 millones, equivalente a 
más del 13% de variación respecto al año 
precedente. Cabe indicar que en julio de 
2017 la sociedad financiera Diners Club se 
transformó en banco, por lo que para el 
cálculo de este crecimiento se incorporaron, 
con fines comparativos, las cifras de dicha 
institución en el período 2016.
 
Los depósitos del público administrados por 
el sistema de bancos alcanzaron los USD 
30,691 millones con un crecimiento anual 
de USD 1,246 millones, es decir el 4.2%. 
Como mencionamos anteriormente, el 
financiamiento del exterior se constituyó 
en una importantísima fuente de fondeo 
con un saldo superior a los USD 1,800 
millones, que fortaleció los balances de los 
bancos con recursos frescos de mayor plazo 
y con un buen nivel de costo financiero. 
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Esto fue posible debido a la calidad de 
los indicadores, al profesionalismo con el 
que se administraron los mayores bancos 
del país y gracias también, a la exención 
del ISD en el pago de créditos externos 
una vez que se cumplen las formalidades 
y revisiones por parte de los organismos 
de control, beneficio parcialmente 
eliminado con la reforma normativa de 
diciembre 2017.  

El excelente desempeño de Produbanco 
contribuyó para que Grupo Promerica 
a nivel consolidado alcanzara los USD 
13,900 millones en activos administrados, 
respaldado por la confianza de más de 
2 millones de clientes atendidos en 850 
sucursales y agencias, por un equipo 
humano de 12,400 colaboradores en 10 
países del continente americano.

Los estados financieros individuales y 
consolidados, con la opinión de la firma 
auditora externa Deloitte & Touche, están 
a disposición de los señores Accionistas y 
son parte integrante de nuestra Memoria 
Corporativa; en este informe se realiza 
un breve análisis comparativo para 
entender el desempeño institucional en 
el período.

En el contexto nacional y del sistema 
financiero previamente descrito, 
Produbanco se posicionó sólidamente 
como el tercer banco por el tamaño de 
sus activos con USD 4,272 millones 
administrados y un crecimiento del 6.8%, 
muy por encima del 5% promedio del 
sistema bancario total. Más del 60% del 
activo lo conforma la cartera bruta, con 
USD 2,614 millones en créditos colocados 
para el sector productivo y comercial 
de clientes pequeños, medianos y 
grandes, el financiamiento de viviendas, 
vehículos, tarjetas de crédito y préstamos 
de montos pequeños como apoyo a los 
empleados y colaboradores de nuestras 
empresas clientes.

La principal fuente de fondeo fueron 
los depósitos de nuestros clientes que 
alcanzaron los USD 3,497 millones, 
monto que representa el 11.4% del 
total de obligaciones con el público del 
sistema bancario. El Banco mantuvo sus 
excepcionales indicadores de liquidez y 
cobertura para los depósitos de nuestros 
veinticinco y cien mayores depositantes.

Los financiamientos del exterior 
alcanzaron los USD 218 millones en 
deuda directa y USD 25 millones en deuda 
subordinada, lo que ratifica el apoyo de los 
organismos internacionales de crédito, la 
calidad de indicadores financieros, el buen 
Gobierno Corporativo, la fortaleza de la 
marca Produbanco y el apoyo de Grupo 
Promerica. Estas líneas principalmente 
están destinadas a apoyar créditos para 
las pequeñas y medianas empresas y el 
fomento de líneas verdes para el cambio 
energético y la mitigación de impactos 
ambientales.
 
La especialización de nuestra subsidiaria 
Protrámites S.A. en la gestión preventiva 
y cobranza de préstamos impagos, nos 
permitió obtener un óptimo indicador de 
cartera vencida del 1.8%, que se ubica muy 
por debajo del promedio de bancos grandes 
y del sistema en general. Para mantener la 
cobertura de nuestros activos se constituyó 
un gasto de provisiones de USD 42 
millones, inferior al monto requerido en el 
año 2016; con lo que el ejercicio cerró con 
un indicador del 212% de cobertura de 
provisiones para cartera morosa.

El patrimonio total superó los USD 373 
millones con un capital suscrito y pagado 
de USD 278 millones. El indicador 
de patrimonio técnico que soporta el 
crecimiento de activos y contingentes se 
ubicó en 11.2% al cierre del ejercicio.

Los resultados del período se sustentaron 
en el margen bruto financiero que 
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alcanzó los USD 251 millones, superior  
al 2016 en USD 26 millones, producto 
de mayores ingresos por la importante 
expansión del crédito y por el control 
del costo del fondeo con una política de 
tasas pasivas competitivas y acordes al 
tamaño y calidad del balance. 

Los gastos de operación sumaron 
USD 170 millones y presentaron un 
incremento de USD 14 millones contra 
el año previo. El análisis comparativo 
permite observar que este nivel de gasto 
es similar al incurrido en el período 2015, 
aun cuando actualmente se administra 
un activo superior en USD 717 millones. 
Estas cifras son el resultado de una 
política de permanente optimización 
y enfoque en la eficiencia y control de 
costos, sustentada en la innovación y la 
tecnología como el único camino para 
ofrecer servicios y soluciones de calidad, 
que agreguen valor a nuestros clientes y 
generen el retorno esperado.

Luego de cumplir con la obligación legal 
de registrar reservas para el pago de 
participación a colaboradores e impuesto 
sobre la renta, la utilidad neta del ejercicio 
fue de USD 40 millones que medida en 
relación con el patrimonio promedio, 
representa el 12% de acuerdo con la 
metodología de la Superintendencia de 
Bancos, una mejora muy significativa 
frente al 8.4% del año 2016.

Nos satisface comunicarles que, 
conforme lo dispuesto en el Código 
Orgánico Monetario y Financiero, Banco 
de la Producción S.A. Produbanco 
recibió la autorización de operación 
en la categoría de Banca Múltiple para 
ejercer actividades financieras en todos 
los segmentos de crédito, conforme 
a lo resuelto por la Junta General 
Extraordinaria celebrada en diciembre 
del 2016.

Las empresas calificadoras de riesgo 
BankWatch Ratings y Pacific Credit 
Rating ratificaron trimestralmente la 
calificación de AAA- que confirma la 
solidez de los indicadores financieros así 
como nuestra trayectoria y rentabilidad, 
y evidencia la capacidad para cumplir 
con nuestras obligaciones en el corto, 
mediano y largo plazo.

El desempeño de Produbanco le hizo 
merecedor del premio Bank of the Year 
Ecuador 2017 otorgado por las más 
prestigiosas revistas especializadas a 
nivel mundial y regional: The Banker 
(por décima ocasión), LatinFinance 
(segunda oportunidad), Global Finance y 
The European (primera vez), entre otras 
importantes distinciones.

Atendimos a nuestros más de 770 mil 
clientes a través de una red de 103 
sucursales y agencias bancarias, y 293 
cajeros automáticos. Adicionalmente, los 
clientes efectuaron sus transacciones  en 
las nuevas versiones de los aplicativos 
Web  y App Móvil, que se  renovaron 
totalmente en el 2017 para ofrecer 
una experiencia de usuario única y 
homogénea. Por medio de nuestra 
subsidiaria Exsersa S.A. brindamos 
servicios transaccionales en 65 oficinas 
Servipagos y 1,944 puntos Pagoágil en 
todo el país.

El Directorio conoció y aprobó en su 
totalidad las opiniones e informes 
emitidos tanto por el Auditor Interno 
como por la firma Auditora Externa 
Deloitte & Touche, sobre los estados 
financieros al 31 de diciembre de 2017, 
mismos que acompañan al presente 
informe. Dicha opinión, elaborada de 
acuerdo con las normas internacionales 
de auditoría y las disposiciones 
regulatorias vigentes, ratifica que 
el Balance General y el Estado de 
Resultados de Produbanco se presentan 
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razonablemente, de conformidad con 
normas y prácticas contables establecidas 
por la Superintendencia de Bancos del 
Ecuador y con las disposiciones legales 
vigentes, al igual que con las políticas 
y procedimientos aprobados por el 
Directorio.

El Auditor Interno informó a los 
Accionistas que Produbanco cumple 
con las regulaciones establecidas, 
cuenta con un adecuado nivel de control 
interno cuya estructura y procedimientos 
protegen razonablemente los activos 
del Banco, y que existen controles para 
verificar que las transacciones estén 
siendo adecuadamente autorizadas 
y registradas. El Comité de Auditoría 
ha dado seguimiento permanente a 
los informes y observaciones de los 
Auditores Interno, Externo y de la 
Superintendencia de Bancos, al igual 
que a los planes de acción establecidos 
por la Administración. Luego de analizar 
el ambiente de control interno emitió 
su opinión, misma que fue conocida y 
aprobada por el Directorio del Banco y se 
adjunta también a este informe.
 
Produbanco y sus Subsidiarias cumplen 
con la legislación vigente incluyendo la 
normativa sobre propiedad intelectual y los 
lineamientos previstos por los organismos 
de control. De igual manera se mantienen 
los controles necesarios para prevenir 
el lavado de activos, financiamiento al 
terrorismo y otros delitos, basados en 
las mejores prácticas internacionales y 
lo dispuesto por la Superintendencia de 
Bancos y la Unidad de Análisis Financiero 
Económico - UAFE. En este sentido el 
Directorio aprobó el plan de trabajo 
anual para el año 2018 de la Unidad de 
Cumplimiento en materia de prevención 
de lavado de activos y el informe de esta 
Unidad correspondiente al ejercicio 2017, 
documentos que se ponen a disposición 
de la Junta General de Accionistas.

Bajo esta línea, el Directorio conoció y 
aprobó los informes de Auditoría Interna, 
Auditoría Externa y el presentado por 
el Oficial de Cumplimiento en materia 
de prevención de lavado de activos y 
financiamiento al terrorismo y otros 
delitos. Con base en los referidos 
informes se pronunció favorablemente, 
bajo su responsabilidad, sobre la 
razonabilidad de los estados financieros 
de Banco de la Producción S.A. 
Produbanco y de sus Subsidiarias y 
sobre la suficiencia del sistema de control 
interno para prevenir actividades ilícitas.

Adicionalmente, el Órgano Directriz 
conoció y aprobó el Informe del Comité de 
Administración Integral de Riesgos (CAIR) 
que resume las principales posiciones 
de riesgo de crédito, mercado, liquidez 
y operativo asumidas por la Entidad en 
el ámbito de una administración integral 
de riesgos, así como las acciones de 
control recomendadas para minimizar 
tales posiciones. El mencionado informe 
ratifica el adecuado cumplimiento de 
los procedimientos para identificar, 
medir, controlar, mitigar y monitorear los 
distintos tipos de riesgo.

El Comité de Retribuciones informa a 
la Junta General de Accionistas que la 
política de retribuciones definida para 
todos los Colaboradores, principales 
Ejecutivos y miembros del Directorio 
cumple satisfactoriamente con los niveles 
definidos, sin excepciones a reportar. 

El Directorio conoció el Informe de la 
Unidad de Servicio de Atención al Usuario 
Financiero en el que, además de los 
distintos programas de calidad, se reporta el 
cumplimiento de los estándares de tiempo, 
oportunidad en la atención y solución de 
requerimientos, reclamos de servicio y 
otros generados por los clientes de todas 
las unidades de negocio a nivel nacional a 
través de nuestra área especializada.
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Nuestra gestión se basa en un enfoque 
integral de Responsabilidad Social 
Empresarial (RSE) alineado con los 
Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) 
y los principios del Pacto Global de las 
Naciones Unidas. Publicamos nuestra 
décima Memoria de Responsabilidad 
Social Empresarial bajo las directrices 
de la versión G4 de la Global Reporting 
Initiative, opción exhaustiva, que 
establece un marco integral para la 
presentación de información en materia 
de sustentabilidad. Mantenemos nuestra 
certificación como Institución Carbono 
Neutral por nuestros edificios Iñaquito 
(anterior oficina Matriz Quito) y Sucursal 
Mayor Guayaquil, y estamos trabajando 
para certificar nuestra nueva sede en el 
Complejo Ekopark una vez que cumplió ya 
un período completo de funcionamiento.

El Banco mantiene prácticas de buen 
Gobierno Corporativo encaminadas a 
fortalecer la organización, el control, la 
eficiencia, la independencia y transparencia 
de su estructura administrativa y el 
funcionamiento de los distintos comités 
del Banco. Se adjuntan los indicadores 
relacionados con la evaluación de 
las prácticas de un buen Gobierno 
Corporativo, en la forma requerida por la 
normativa pertinente.

Finalmente, el Directorio conoció el 
Oficio No. SB-DS-2018-0017-O del 12 

de enero de 2018, suscrito por el señor 
Superintendente de Bancos, el cual 
determina la facultad de Produbanco 
para distribuir a sus accionistas hasta el 
10% de las utilidades correspondientes 
al ejercicio económico 2017, y dispone 
conformar con la diferencia una reserva 
especial para futuras capitalizaciones. 
El Directorio y la Administración han 
realizado diversas gestiones con las 
máximas autoridades del Organismo 
de Control para que se autorice la 
distribución de un dividendo efectivo del 
30%, acorde a la política institucional y a 
la solvencia y calidad de los indicadores 
de Produbanco; sin embargo, a la fecha 
del presente informe no tenemos un 
pronunciamiento formal, aun cuando 
el Superintendente de Bancos ha 
manifestado su disposición a incrementar 
el porcentaje autorizado. 

En la Memoria Corporativa, que se 
encuentra a disposición de Accionistas, 
Clientes y público en general, se amplían 
a detalle los aspectos mencionados en el 
presente informe. 

Reiteramos nuestro agradecimiento a 
los señores Accionistas, a los miembros 
del Directorio, a la Administración y al 
gran equipo de Colaboradores por su 
permanente contribución.

Francisco Martínez Henares
Presidente del Directorio

Ricardo Cuesta Delgado
Presidente Ejecutivo
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Balance de la
Economía 2017

Sector Real 

El 2017 fue un año que superó todas las 
expectativas de crecimiento económico. 
En el ámbito externo, los niveles del 
precio del petróleo que se registraron 
por encima de las previsiones iniciales 
y el incremento de las exportaciones no 
petroleras fomentadas por el acuerdo 
comercial con la Unión Europea, fueron 
un importante impulso al sector externo 
del país. En el entorno local, si bien las 
elecciones llevadas a cabo en el primer 
semestre generaron un ambiente de 
incertidumbre en la ciudadanía, el 
llamado al diálogo nacional por parte 

Desde una perspectiva sectorial1, 
Comercio fue el sector más dinámico 
de la economía en el período enero-
septiembre de 20172 al presentar un 
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del Gobierno brindó cierto grado de 
tranquilidad en las expectativas de los 
agentes; esto sumado a la expansión de 
la oferta del crédito por parte del sistema 
financiero determinaron el aumento de la 
demanda interna en el segundo semestre 
de 2017. En este contexto fue necesario 
realizar varios ajustes en las previsiones 
de crecimiento económico del país 
durante el año. El mismo Banco Central 
del Ecuador ajustó sus previsiones de 
0.7% a 1.5%. Analistas internacionales 
señalan que el crecimiento podría incluso 
llegar a superar el 2%. 

Crecimiento del PIB
Fuente: Banco Central del Ecuador, CEPAL, FMI, JP Morgan y Credit Suisse

crecimiento de 5.1% respecto al mismo 
intervalo de 2016. Este resultado fue 
impulsado por el mayor dinamismo 
de la demanda interna, en particular, el 

(1) Se consideran únicamente las industrias con participación en el PIB mayor al 6%.
(2) Último período con información de cuentas nacionales disponible al cierre de esta Memoria.
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consumo de los hogares; en contraste, 
Construcción se contrajo en 8.2% 
por la disminución de la inversión en 
infraestructura de los sectores privado y 

público. Manufactura se mantuvo como 
el sector de mayor participación en el 
PIB, con un crecimiento de 3.1% frente a 
los mismos nueves meses del 2016. 

El crecimiento de la actividad económica 
se observa también por el lado de la 
demanda interna. El consumo final 
de hogares y el gasto del Gobierno 
registraron un incremento de 4.2% y 
2.7%, respectivamente, con relación a 
sus similares de 2016. Por su parte, la 
inversión en capital fijo tanto pública 
como privada mostró un decremento de 
2.6% en los nueve primeros meses de 
2017. 

La inflación mantuvo su tendencia a la 
baja y llegó a -0.2%  en diciembre 2017. 
La reducción de dos puntos porcentuales 

del IVA y el desmontaje de las 
sobretasas arancelarias sobre los bienes 
importados influyeron directamente en 
este resultado, el mismo que permitió 
recuperar competitividad en la oferta 
exportable del país dada la disminución 
de ciertos costos productivos. Por otro 
lado, el valor de la canasta familiar básica 
se ubicó en USD 709, en tanto que el 
ingreso familiar definido por un hogar 
de cuatro miembros con 1.6 perceptores 
se situó en USD 700, esto significa una 
cobertura del 99% sobre el costo de la 
canasta. 
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En lo concerniente al mercado laboral, el 
Instituto Nacional de Estadísticas y Censos 
reveló que a diciembre de 2017, la tasa de 
desempleo nacional alcanzó el 4.6%, una 
caída de 0.6 puntos porcentuales (36,571 
personas dejaron el desempleo) respecto 

al indicador de diciembre de 2016. Por 
su parte, la tasa de empleo adecuado 
se registró en 42.3%, un incremento de 
1.1 puntos porcentuales, lo que implica 
que 174,190 personas pasaron al empleo 
formal.

Sector Fiscal

El Gobierno hizo un importante esfuerzo 
en la búsqueda de endeudamiento 
externo para financiar su presupuesto y 
mantener sus niveles de gasto pese al 
incremento de sus niveles de ingreso.  

En particular, los ingresos del Sector 
Público No Financiero (SPNF) en el 
período enero-noviembre 2017 crecieron 
en 9.2% (términos reales) en relación 
con el mismo período de 2016. Los 
ingresos petroleros aumentaron en 9.6% 
potenciados por el precio del petróleo en 
tanto que los no petroleros incrementaron 
en 4.7% dada la recaudación tributaria 
proveniente de la mayor actividad 
económica. 

Los gastos del SPNF, por su parte, 
disminuyeron en 0.03%. Esta situación 
determinó que exista una reducción 
del 47% en el déficit global ya que a 
noviembre de 2017 este representó -2.8% 
del PIB mientras que el año precedente 
fue de -5.3%. 

Pese a la reducción del déficit, el 
Gobierno se vio en la necesidad de 
incurrir en endeudamiento externo 
para financiarlo, para lo cual recurrió 
a los organismos multilaterales y a 
los mercados internacionales (por las 
condiciones favorables vigentes, entre 
ellas la reducción del riesgo país respecto 
a 2016 y el mayor apetito por riesgo de los 
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mercados) con tres emisiones de bonos 
que ascendieron a USD 5,500 millones 
(USD 1,000 millones en enero, USD 2,000 
millones en mayo y USD 2,500 millones 
en octubre). En este contexto, la deuda 

externa neta tuvo un crecimiento de USD 
5,947 millones a noviembre 2017, con lo 
que la deuda pública agregada ascendió 
a USD 46,555 millones (46.2 % del PIB). 

Sector Externo
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Por el lado externo, el acuerdo comercial 
con la Unión Europea permitió que 
varios sectores encontraran aún más 
atractivo este destino y potenciaran sus 
exportaciones. Así, las exportaciones no 
petroleras ascendieron a USD 12,209 
millones a diciembre 2017, un incremento 
de USD 870 millones. En contraste, 
el desmontaje de las sobretasas 
arancelarias determinó el aumento de 

las importaciones no petroleras en USD 
2,773 millones, las cuales ascendieron 
a USD 15,834 millones. El déficit de la 
balanza comercial no petrolera (USD 
3,625 millones) fue compensado por el 
resultado de la balanza petrolera (USD 
3,714 millones). En consecuencia, el 
superávit global de la balanza comercial 
fue de USD 89 millones. 
 

Sector Monetario y Financiero

La Reserva Internacional de Libre 
Disponibilidad se registró en USD 2,451 
millones al cierre de 2017, esto es, una 

caída de USD 1,808 millones respecto a 
diciembre de 2016.

Por otra parte, el financiamiento 
conseguido por el Gobierno permitió el 
incremento en 8.8% de la liquidez total 
de la economía, medida por el Agregado 
Monetario M2.
 
En lo concerniente al sistema de 
bancos privados, las obligaciones con 
el público se ubicaron en USD 30,691 
millones al cierre del 2017, un crecimiento 
anual de 4.2% (USD 1,246 millones)3. 
Paralelamente, la cartera bruta se registró 
en USD 24,611 millones, un ascenso de 
13.4% (USD 2,913 millones) financiado, 

en parte, por la utilización de la liquidez 
excedentaria del 2016. El incremento del 
crédito otorgado por el sistema financiero 
nacional en el 2017 se constituyó en uno 
de los factores más importantes para la 
consecución del crecimiento económico 
del año, ya que gracias al crédito se 
potenció la demanda interna.

Finalmente, la rentabilidad sobre 
patrimonio (ROE) fue de 10.4% y la 
rentabilidad sobre activos (ROA) fue de 
1.1%. En el 2016, la primera llegó a 7.3%, 
y la segunda a 0.8%.
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(3) Por propósitos comparativos, en el análisis se considera a Diners Club del Ecuador como banco privado desde diciembre 2016.
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Informe del Comité
de Administración Integral de Riesgos (CAIR)

Luego de un 2016 marcado por un 
importante crecimiento de depósitos y por 
un moderado incremento del crédito, el 
2017 –que también registró una expansión 
de depósitos– fue un año en el que, 
aprovechando una creciente demanda de 
crédito,  el sistema de bancos privados se 
enfocó en la optimización de la liquidez 
adicional generada el año precedente. 

En línea con lo anterior, se perfeccionaron 
los procesos de originación de crédito, 
tanto para el segmento de consumo 
como para el comercial, y se continuó 
priorizando la estrategia de cobranzas y 
recuperaciones para gestionar los casos 
que presentaron complicaciones en el 
cumplimiento de sus obligaciones.

Riesgo Integral

En el año 2017 continuó la recuperación 
económica experimentada desde el 
último trimestre del 2016. Este escenario 
tuvo su origen en una mejora de la 
demanda interna que favoreció a los 
diferentes actores de la economía. 
El año mostró una liquidez estable, 
principalmente gracias al fondeo que el 
Estado ecuatoriano obtuvo en mercados 
internacionales. Esta condición favoreció 
también al comportamiento de la cartera 
vencida que mostró por segundo año 
consecutivo una evolución positiva.

Las prioridades de la Unidad de Riesgos 
fueron nuevamente: el seguimiento 
del desempeño de la economía y sus 
principales sectores; la evolución de la 
liquidez (del país, del Banco, del sistema 
de bancos y de la economía popular 
y solidaria); la calidad de los activos 
(portafolios de crédito e inversiones), 
y la consolidación del proceso de 

seguimiento de eventos de riesgo 
operativo. De igual forma, se inició un 
nuevo proyecto que busca actualizar 
y mejorar la administración del riesgo 
reputacional. 

Riesgo de Crédito

En lo que corresponde al crédito 
para Empresas, orientamos nuestros 
esfuerzos hacia la integración de nuevos 
sectores económicos a nuestro portafolio, 
principalmente con un enfoque en el sector 
productivo. Adicionalmente mejoramos 
nuestro entendimiento sobre el perfil de 
riesgo, capacidad de pago y necesidades 
financieras de los clientes del segmento 
PYME, con lo que se consiguió que este 
crédito se vuelva aún más inclusivo. Estos 
pasos han sido paulatinos y dentro de un 
marco de resguardo de la alta calidad de 
la cartera.  De la mano con las Unidades 
de Negocio y Control se trabajó con el 
objetivo de asegurar que los procesos de 
administración de la gestión de crédito se 
acoplen a las necesidades de los clientes, 
priorizando el cumplimiento normativo y 
la calidad de los activos.

En este segmento otro rol importante fue 
el del departamento de Recuperaciones, 
que mantuvo el acercamiento con las 
Unidades de Negocio y departamentos 
a cargo del seguimiento, para buscar las 
mejores soluciones para aquellos clientes 
que tuvieron reducción en sus flujos.

Para el segmento de Personas, el 2017 
fue un año de innovación en el análisis 
y minería  de la información. Sobre la 
base de lo alcanzado en el 2016 con 
el Departamento de Gestión de la 
Información, se logró consolidar un 
esquema de análisis enfocado en el 
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cliente y no únicamente en el producto, 
con una segmentación que permitía 
identificar necesidades específicas para 
cada grupo de clientes, focalizar mejor 
la estrategia de colocación, optimizar el 
uso de recursos y crear ofertas de valor 
diferenciadas.  Esta forma de analizar 
la información de los clientes apoyó 
también al proceso de seguimiento 
para tener un mejor entendimiento del 
comportamiento de estos y perfeccionar 
así los esquemas de alerta temprana.

Otro de los objetivos planteados este año 
fue la diversificación geográfica de la 
originación de crédito. En los segmentos 
PYME y Personas, se consiguió mayor 
descentralización a través de un 
incremento de la colocación en las 
ciudades con menor participación.

Por su parte, el proceso de cobranza para el 
segmento de Personas estuvo orientado a 
entender las necesidades del cliente para 

de esta manera establecer estrategias 
focalizadas y ofrecer alternativas de pago 
específicas para sus obligaciones. Se 
trabajó paralelamente en capacitaciones 
al equipo, con lo que se fortalecieron los 
procesos de negociación, entendiendo a 
la cobranza como un servicio de atención 
al cliente. Paralelamente, influyeron 
positivamente en los indicadores de 
mora del segmento el refuerzo de 
herramientas tecnológicas tales como la 
marcación automática, con cuyo uso se 
mejoró la eficiencia en la gestión gracias 
a una mayor contactabilidad.

La adecuada originación de crédito, 
los continuos esfuerzos en mejorar las 
estrategias de Recuperación y Cobranzas, 
y un desempeño favorable de la economía 
apoyaron para alcanzar los positivos 
resultados del indicador de mora, mismo 
que cerró el 2017 en 1.8%, con un mejor 
desempeño que el promedio del sistema.

De igual forma el Banco priorizó los 
niveles de cobertura (Provisiones / Cartera 

Indicador de Morosidad
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Improductiva). Al cierre del 2017 se tuvo 
un indicador de 212%, mejor al del 2016.
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Tasas Referenciales

dic 2016 mar 2017 jun 2017 sep 2017 dic 2017
7

7.5

8

8.5 6.5

6

5.5

5

4.5

Pasiva (eje derecho)Activa

8.1

5.12
4.98

4.8

4.97 4.95

8.14

7.72

8.19

7.83

Riesgos de Liquidez y Mercado

El 2017 mantuvo la tendencia de 
crecimiento de las obligaciones con el 
público del 2016, aunque con menor 
velocidad. Para este año la originación 
de la cartera de crédito fue la variable 
más relevante y la que determinó la 
evolución de la liquidez. Este fue un 

escenario diferente al vivido en los 
años 2015 y 2016, en los que el factor 
preponderante fue el fondeo.

Este hecho tuvo un impacto en las tasas 
de interés referenciales del mercado, 
tanto activas como pasivas, que se 
ajustaron hacia la baja.

En esta línea de control y seguimiento 
al comportamiento de la liquidez, 
Produbanco realizó una actualización de su 
plan de contingencia, en la que se reforzó el 
esquema de análisis de alertas tempranas, 
así como las diferentes herramientas de 
control de variaciones de las principales 
cuentas del balance del Banco, del sistema 
financiero y del desempeño de la economía 
del país en general.

Con respecto a la estructura de los activos 
líquidos, se continuó con la estrategia de 
mantener los recursos administrados por 
la Tesorería en activos de alta calidad con 
vencimientos periódicos de corto plazo, 
que aseguren una posible liquidación 
emergente de ser necesario. Durante 
el año, entre el 60% y 70% de los recursos 

administrados por la Tesorería mostraron una 
disponibilidad de liquidez menor a 7 días.

De igual forma se realizó el seguimiento 
periódico de la concentración tanto de 
los 25 mayores depositantes como de los 
25 mayores acreedores; en ambos casos, 
los niveles se mantuvieron dentro de los 
lineamientos del Banco.

Produbanco mantuvo los indicadores 
de liquidez por encima de los niveles 
mínimos establecidos para cada uno de 
los requerimientos regulatorios: brechas 
de liquidez, liquidez estructural (primera 
y segunda línea), reservas mínimas 
de liquidez, coeficiente de liquidez 
doméstica, encaje semanal y aportes al 
Fondo de Liquidez.
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Riesgo Operativo 

Uno de los pilares fundamentales de la 
gestión del riesgo operativo es el análisis 
integral de riesgos de los procesos 
críticos del Banco, el mismo que continuó 
efectuándose durante el 2017, tomando 
en cuenta el riesgo legal, el riesgo de 
continuidad del negocio y la identificación 
de activos de información críticos.  

Un elemento importante de la 
identificación de riesgos es el análisis 
estadístico basado en el historial de 
eventos, que proporciona indicadores 
de probabilidad de ocurrencia e impacto, 
mismos que son puestos en conocimiento 
de la Administración en forma periódica 
como elementos clave para la toma de 
decisiones oportuna.  

Produbanco decidió fortalecer la gestión 
del riesgo operativo a través de la 
adquisición de una herramienta que 
actualmente está implementada en 
algunos bancos de Grupo Promerica 
y que permitirá optimizar la gestión 
cuantitativa y cualitativa de los riesgos 
operativos dentro de los procesos 
críticos del Banco. En este sentido se 
trabajó en la parametrización de la nueva 
herramienta y la migración de la base de 
datos histórica de eventos.  

La gestión de la continuidad del negocio 
se centró especialmente en garantizar la 
continuidad de los procesos críticos ante 
dos escenarios principales: imposibilidad 
de acceso a las instalaciones sensibles 
del Banco y denegación de los servicios 
tecnológicos que soportan los procesos 
críticos. Para cubrir la eventualidad 
del primer escenario se incrementó el 
número y complejidad de las pruebas 
desde el sitio de contingencia operativo, 
y para cubrir el segundo, se activó el site 
tecnológico alterno por dos ocasiones:  
una en el mes de agosto para probar la 

contingencia de los canales presenciales 
y tecnológicos, y otra en diciembre 
para validar la contingencia de los 
procesos de cámara de compensación 
y transferencias al exterior.  Así mismo, 
se mantuvo la gestión con aquellos 
proveedores identificados como críticos,  
con el fin de asegurar que cuenten con 
planes de contingencia que garanticen 
al Banco la provisión de los servicios 
contratados. 

Seguridad de la Información

El fortalecimiento de las metodologías 
y políticas de mitigación de riesgos 
tecnológicos continuó siendo una 
prioridad. El Comité de Seguridad de 
Información, de la mano de la Unidad de 
Tecnología y del resto de la Institución, 
mantuvo su gestión de seguimiento al 
cronograma de mejora continua de la 
protección de los diferentes canales, 
sistemas y aplicativos que soportan la 
operación del Banco.

En la planificación anual, se prosiguió 
con el avance en la implementación de 
los diez dominios de seguridad definidos 
por el Grupo Promerica, que abarcan 
principalmente:

1. Recursos Humanos

• Concientización al personal nuevo de 
Produbanco y sus subsidiarias sobre 
normas de seguridad informática, 
mediante capacitaciones presenciales.

• Informativos a través de canales de 
comunicación internos con alcance a 
todo el personal.

2. Configuración de Dominio 

• Implementación de seguridades lógicas 
en los equipos de los colaboradores.
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3. Navegación en Internet

• Implementación de un robot para el 
análisis continuo de posibles virus 
en páginas web autorizadas en listas 
blancas.

• Implementación de nuevas soluciones 
de proxy.

4. Correo Electrónico

• Implementación de solución de 
trampa de arena para validación 
de la presencia de malware en los 
adjuntos de los correos electrónicos.

5. Accesos Físicos a Dispositivos

• Implementación de nuevas imágenes 
de discos en equipos de usuarios.

6. Inventario de Hardware y Software

• Uso continuo de herramienta de 
administración de activos.

7. Actualizaciones

• Actualización de sistema operativo 
de cajeros automáticos.

8. Bitácoras

• Incremento de la capacidad 
de almacenamiento de logs e 
incorporación de nuevas alertas.

9. Red

• Actualización de nuevas versiones 
de firewall.

10. Base de Datos

• Esquema de enmascaramiento de 
información sensible.

Durante el año 2017 tuvo lugar el proyecto 
internacional Customer Security Program 
(CSP por sus siglas en inglés) liderado por 
SWIFT, que estuvo orientado a compartir 
las mejores prácticas para que todos 
los participantes de esta red mundial 
aseguren de mejor forma los diferentes 
ambientes que interactúan en el proceso 
de transferencias internacionales. 

Este proyecto fue asumido por las 
unidades de Riesgos y Tecnología con el 
acompañamiento de Auditoría Interna. 
Se ejecutó un proceso de autoevaluación 
que permitió al Banco generar un nuevo 
plan de acción para aplicar nuevas y 
mejores prácticas.

Con corte al 31 de diciembre de 2017, la 
Matriz de Riesgo Institucional se presenta 
a continuación:

Gustavo Vásconez Espinosa
Presidente del Comité de 

Administración Integral de Riesgos

Tipo de Riesgo Riesgo Residual

Liquidez Riesgo Bajo

Mercado Riesgo Bajo

Crédito Riesgo Bajo

Operativo Riesgo Bajo

Perfil de 
Riesgo Residual BAJO

Matriz de 
Riesgo Institucional
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Informe sobre las Actividades de Prevención de
Lavado de Activos, Financiamiento al Terrorismo y Otros Delitos

El presente informe, en cumplimiento a lo 
dispuesto en la Codificación de Normas 
de la Superintendencia de Bancos, en 
el Libro I - Normas de Control para las 
Entidades de los Sectores Financieros 
Público y Privado, título X, sección VII 
capítulo III, artículo 47, literal e, da a 
conocer las principales acciones que 
fueron ejecutadas durante el año 2017 
con el fin de que Produbanco no sea 
utilizado como un medio para el lavado 
de activos, financiamiento del terrorismo 
y otros delitos.

Política Conozca a su Cliente 
y Mercado – Monitoreo 

En el 2017 se ejecutaron procesos de 
monitoreo a los clientes por medio de 
la herramienta tecnológica especializada 
con la que el Banco cuenta para este 
efecto. El mecanismo genera alertas 
ante posibles tipologías de lavado de 
activos y financiamiento del terrorismo, 
por medio de reglas que establecen 
condiciones específicas de control; en 
este sentido se presta mucha atención 
a variaciones significativas en la 
transaccionalidad de los clientes frente 
al perfil comportamental declarado por 
los mismos, así como a la aplicación 
de la metodología de riesgos de PLAFT 
(Prevención de Lavado de Activos y 
Financiamiento del Terrorismo). 

Es importante recalcar que el análisis 
se efectúa considerando la relación 
integral del cliente y analizando todos 
los productos y servicios activos que 
mantiene a la fecha de la revisión, lo que 
produce alertas que son clasificadas en 
función de su prioridad.  

Como parte del monitoreo de la política 

Conozca a su Cliente y Mercado en el 
año se circularizaron 5,065 casos que 
requirieron análisis adicionales por parte 
de las Unidades de Negocio.

En el gráfico anterior se evidencia que, 
de la gestión realizada por los ejecutivos 
con los clientes, el 87% de los casos fue 
sustentado y cerrado en el mismo año, el 
11% se encuentra en proceso de gestión 
dentro del plazo establecido para su 
cierre por las Unidades de Negocio y el 
2% está pendiente de revisión por parte 
de la Unidad de Cumplimiento.

Adicionalmente el Core del Banco, 
permite mantener controles preventivos 
en línea, entre los que cabe destacar: 

87% cerrados

5,065
TOTAL CASOS

(4,420 casos)

2% pendiente
Unidad de Cumplimiento

(97casos)

11% en proceso
Unidades de Negocio
(548 casos)

Total Casos Enviados
enero a diciembre 2017
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• Alertas por Actividades de Riesgo: 
Previo al registro y aceptación 
del cliente existen procesos 
de verificación que identifican 
segmentos de mercado o actividades 
consideradas de alto riesgo y emiten 
alertas cuando un cliente pertenece 
a dichos grupos, de acuerdo con 
estándares internacionales sobre 
Prevención de Lavado de Activos. 
Se revisaron 1,315 casos de esta 
naturaleza en el 2017. 

En esta misma línea, permanentemente 
se actualizan las listas de control 
internas y externas. Entre las listas 
internacionales destacan las de la 
OFAC, INTERPOL, Buró Federal de 
Investigación-FBI, Naciones Unidas-
UN, Unión Europea-EU, entre otras. 
El proceso se realiza a través de 
interfaces especializadas que están 
conectadas al Core del Banco. 

• Alertas por Coincidencias:  Cuando se 
producen coincidencias de nombres 
de personas que se encuentran en 
listas de control y personas expuestas 
políticamente, entre otras, se levantan 
alertas para la debida diligencia y 
documentación de respaldo. Durante 
el 2017 se presentaron 13,281 casos 
de este tipo.

Estos procesos de control se llevan a 
cabo en:

• La creación o actualización de clientes; 
en el caso de existir coincidencias con 
listas de control se levantan alertas 
por medio de flujos de aprobación que 
llegan a la Unidad de Cumplimiento 
para la realización del análisis 
respectivo. Se revisaron 2,626 casos 

de los cuales, con base en el soporte 
necesario, se autorizó iniciar relación 
comercial con 883 clientes. 

0

Rechazados

Aprobados

1,000 2,000 3,000

0 1,000 2,000 3,000

2,081

1,743

1,459

883

Listas Reservadas 2016
Listas Reservadas 2017

Listas Reservadas 2016 y 2017
Clientes Aprobados y Rechazados

• Transferencias internacionales enviadas 
y recibidas; se alertan de manera 
automática coincidencias con listas 
de control de ordenante, beneficiario 
y países de alto riesgo que consten 
en el texto del mensaje SWIFT. En 
el 2017 se revisaron 10,655 casos 
correspondientes a 2,078 flujos de 
transferencias recibidas y 8,577 flujos 
de transferencias enviadas. 
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Política Conozca a su Corresponsal 

En el 2017 se atendieron los 
requerimientos de Debida Diligencia, 
Certificación Patriot Act y Conozca a su 
Cliente de bancos y otras instituciones, 
se realizó el intercambio de claves SWIFT 
para el envío o recepción de fondos y 
se dio respuesta a consultas específicas 
acerca de información de clientes que 
han sido recurrentes en la transferencia 
de fondos del o al exterior. 

Igualmente se realizó el requerimiento 
del formulario Conozca a su Cliente a 
los bancos nacionales, extranjeros e 
instituciones financieras con los cuales 
mantenemos relaciones comerciales con la 
finalidad de conocer si mantienen políticas 
y procedimientos para la Prevención de 
Lavado de Activos, Financiamiento del 
Terrorismo y Otros delitos.

Política Conozca a su Personal 

En coordinación con la Unidad de Gente 
se realizó la actualización anual de la 
información de todo el personal de 
Produbanco, la cual es verificada por la 
jefatura directa de los colaboradores. 
Adicionalmente, en el 2017 se implementó 
el control para monitorear el patrimonio 
declarado de cada uno de los empleados 
del Banco.

De igual manera se realizó el monitoreo 
de las transacciones de empleados, de 
acuerdo con los criterios establecidos en 
las políticas institucionales.

También se aplicaron procedimientos de 
control sobre el proceso de vinculación y 
desvinculación del personal.

Capacitación 

La Unidad de Cumplimiento, en 
coordinación con la de Gente, brindó 

capacitación presencial de inducción a 
607 nuevos colaboradores.

Revisión de los controles de 
Prevención de Lavado de Activos

En cumplimiento a la normativa legal 
vigente relacionada con la Política 
Conozca a su Cliente y Mercado, en el 
año 2017 se efectuaron varias revisiones 
a los controles establecidos para el inicio 
de la relación (apertura de productos) 
y durante la relación (formularios de 
origen de fondos y formularios de 
transacciones).  

Reportes a Organismos y 
Autoridades Competentes  

Produbanco presentó sus reportes 
mensuales a la Unidad de Análisis 
Financiero y Económico (UAFE), 
dentro de los tiempos establecidos. 
Previo al despacho de dichos reportes, 
que corresponden a 22 tipos de 
transacciones, se efectuaron controles 
de validación de la información enviada, 
lo que permitió solicitar la actualización 
de datos de clientes en los casos 
correspondientes.

Se verificó la estructura diaria E02 
(que es enviada al Banco Central del 
Ecuador) en la cual se detalla todo tipo de 
transferencias de dinero del y al exterior.  
En este análisis se validaron los controles 
de Prevención de Lavado de Activos, en 
especial de coincidencias con listas de 
control, sin que se hayan presentado 
novedades significativas.

En adición, se realizó el envío mensual 
a la Superintendencia de Bancos de la 
información requerida en las siguientes 
estructuras:

• E04 (reporte estadístico basado en la 
información proporcionada a la UAFE).
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• E21 (clientes registrados como activos 
en la Institución).

El Comité de Cumplimiento, a través del 
Oficial de Cumplimiento, reportó 41 casos 
que fueron considerados transacciones 
inusuales no justificadas a la Unidad de 
Análisis Financiero y Económico.

Igualmente se dio respuesta a 2,260 
requerimientos que por medio de la 
Superintendencia de Bancos solicitaron 
jueces, fiscales, UAFE, y otros organismos 
de control sobre personas que se 
encuentran en procesos de investigación.
 

Procesos Rutinarios
Normativa

Produbanco incorporó en sus 
procedimientos y manuales, las nuevas 
normativas, instructivos o circulares 
sobre prevención de lavado de activos 
y financiamiento del terrorismo y 
otros delitos, impartidas por los entes 
reguladores respectivos. 

Procesos Rutinarios
Operativos

La Unidad de Cumplimiento participó 
en la atención de los requerimientos y 
certificaciones de los nuevos productos 
o servicios financieros que Produbanco 
implementó con el fin de mantener los 
estándares de control sobre prevención 
de lavado de activos.

También  procedió con la verificación de 
los convenios y clientes que la subsidiaria  
Exsersa S.A. mantuvo.  La Unidad alertó 
sobre los casos que no cumplían con los 
requerimientos de los entes de control y 
dio cumplimiento a las políticas y a los 
controles establecidos para el efecto. 
Mantuvo el control automático de las 
transacciones de ingreso de efectivo 

(individuales por un monto igual o 
superior a USD 5,000 o en acumulado 
mensual iguales o superiores a USD 
10,000) por medio del formulario de 
Declaración de Origen de los Recursos, 
lo que permite registrar en el sistema la 
descripción de la fuente de los ingresos 
para que sea parte del análisis cuando el 
cliente esté en proceso de revisión por 
parte de la Unidad de Cumplimiento y 
para confirmar el perfil transaccional y 
comportamental del cliente en caso de 
existir alguna variación.

Se efectuaron controles específicos a 314 
clientes que registraron un alto volumen 
de efectivo por las características de 
su negocio. Como resultado de estos 
procedimientos, se autorizó la suscripción 
del formulario anual de Licitud de Fondos, 
que permitió agilizar el proceso operativo 
diario con el cliente. 

Se participó activamente en reuniones 
tanto  con  la  UAFE  y el Comité 
de Oficiales de Cumplimiento de la 
Asociación de Bancos Privados del 
Ecuador (ASOBANCA), en la que 
se trataron las recomendaciones a 
mejoras de las normativas, instructivos, 
capacitaciones, etc.

Auditorías

Auditoría Interna realizó revisiones 
periódicas a la unidad de Cumplimiento, 
producto de las que emitió 
recomendaciones y observaciones que 
fueron aplicadas por parte de la Unidad en 
coordinación con las áreas involucradas. 

En lo referente a la Auditoría Externa, la 
firma de auditores Deloitte presentará 
a inicios del 2018 los resultados de 
su revisión con corte al año 2017. 
Actualmente se encuentran en proceso 
de evaluación del cumplimiento de 
normativas y políticas de PLAFT.
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Conclusiones

Las actividades efectuadas por la Unidad 
de Cumplimiento se llevaron a cabo de 
acuerdo con el plan de trabajo anual 
y fueron puestas en conocimiento 
del Comité de Cumplimiento y del 
Directorio, por medio de los informes 
mensuales presentados por el Oficial de 
Cumplimiento. 

En el transcurso del año se establecieron 
mejoras en los procesos de control 
de Prevención de Lavado de Activos 
y Financiamiento de Delitos como el 
Terrorismo, que reforzaron la estructura 
de control interno de Produbanco. 

Diego Mosquera Pesantes
Presidente del Comité de Cumplimiento

María Cristina Mosquera
Oficial de Cumplimiento
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Informe de la Unidad de 
Servicio de Atención al Usuario Financiero

Programa de Calidad de Servicio

Una de las principales estrategias de 
Produbanco en materia de calidad de 
servicio fue la creación de una cultura 
institucional de excelencia en la atención 
al cliente que genere un compromiso 
en cada uno de los Colaboradores, 
un hábito de constancia para lograr el 
mejoramiento continuo, y una filosofía 
de gestión diaria que se fortalezca con el 
trabajo en equipo y la innovación.

Es una prioridad institucional la 
construcción    de   experiencias   memorables 
para el cliente en su interacción con los 
canales físicos y virtuales del Banco. 
El objetivo del programa de calidad de 
servicio es contar con herramientas que 
permitan comprender lo que es relevante 
para el cliente y para atenderle de 
acuerdo con sus expectativas. Para ello 
manejamos esquemas de evaluación 

Encuesta de Lealtad

Un cliente leal se define por su nivel 
de satisfacción, su intención de 
recomendación y recompra. La encuesta 

para la Banca Minorista tales como la 
encuesta de bienvenida, encuesta de 
lealtad, cliente fantasma y protocolo de 
atención telefónica, que hacen posible 
la identificación de oportunidades de 
mejora.

Los resultados de los indicadores 
establecidos para el 2017 fueron muy 
positivos. El indicador anual de calidad de 
servicio fue del 86.1%, superior en 4.9% al 
índice del 2016.

Encuesta de Bienvenida

Los objetivos de este instrumento de 
medición son: dar la bienvenida a los 
clientes nuevos que abrieron una cuenta 
corriente o de ahorros, conocer el nivel 
de satisfacción con el servicio recibido en 
el proceso de adquisición del producto 
y comprender si existe la disposición de 
recomendarlo a su círculo de influencia.

Encuesta de Bienvenida - Indicadores 2017

de lealtad se emplea con el fin de identificar 
la opinión del servicio recibido en cada 
punto de contacto de las oficinas de la red.

Satisfacción Recomendación
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Cliente Fantasma

La técnica del Cliente Fantasma, que se 
aplica a todos los Ejecutivos de atención, 
se utiliza para valorar objetivamente 
el desempeño y cumplimiento de los 
estándares de servicio y de las políticas 

Atención Telefónica

Cada llamada telefónica se convierte en 
una experiencia positiva si cumple con 
los estándares internos de desempeño. 
La gestión eficiente y el monitoreo 
permanente del cumplimiento de este 
indicador han contribuido para crear una 
cultura de atención telefónica de calidad. 

Encuesta de Lealtad - Indicadores 2017

Cliente Fantasma - Indicadores 2017

Satisfacción Recomendación Recompra

Actitud Destrezas de Ventas
y/o Servicios

Imagen y Orden

Índice de Calidad
de Atención Telefónica

institucionales internas, y también para 
identificar los elementos generadores 
de insatisfacción para de esta manera 
trabajar en planes de acción que 
optimicen la atención al cliente. 
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Índice Ekos de 
Satisfacción al Cliente 

Produbanco recibió el EKOS de Oro 2017 
por obtener el primer lugar en el Índice 
Ekos de Satisfacción al Cliente (IESC), 
dentro de la categoría de Bancos Grandes.

El IESC es una medición efectuada por 
la Corporación Ekos en la que, mediante 
encuestas telefónicas aleatorias, se evalúa 
el nivel de satisfacción con el servicio, 
disposición de recomendación, apertura 
para recompra, percepción de valor e 
identificación de problemas con la marca.

Resultados IESC Primer Semestre 2017
Indicadores Produbanco Total Sector

Satisfacción general 87.1% 80.5%

Percepción de valor 76.1% 71.2%

Intención de recomendación 73.9% 69.8%

Intención de recompra 81.3% 75.7%

Lealtad  45.3% 38.9%

% de Clientes sin problemas 92.3% 89.9%

% de Clientes con problemas    7.7% 10.1% 

% de Clientes que comunican el problema 85.2% 81.3%

% Tasa de solución de problemas 39.1% 45.5%

IESC IESC
Sector

Requerimientos y Reclamos

La Unidad de Servicio de Atención al 
Usuario Financiero receptó 271,585 casos 
en el 2017. De estos, 227,054 (83.6%) 
fueron requerimientos y 44,531 (16.4%) 
reclamos. El 91% de los eventos fue 
resuelto en los tiempos estipulados en 
el esquema de atención interno, en un 
promedio de 2.64 días. Los casos en 
proceso de atención al 31 de diciembre 
del 2017 fueron 1,170.

El número de requerimientos se 
incrementó de 227,254 casos en 2016 
a  274,121 en el 2017.  Por su parte, los 
reclamos pasaron de 39,754 a 44,531.

83.6%
Requerimientos

16.7%
Reclamos

Total Casos 2017
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Número de Requerimientos y Reclamos 2017

Requerimientos de Mayor Incidencia 2017

Reclamos de Mayor Incidencia 2017

Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dic

Requerimientos Reclamos

15,564

3,153

14,471

2,298

17,461

2,826

16,445

2,524

19,505

3,035

18,571

3,225

19,393

3,445

19,420

5,214

20,694

4,418

23,323

5,150

22,460

4,679

19,847

4,564

18,717
16,769

20,287
18,969

22,540 21,796 22,838
24,634 25,112

28,373 27,139
24,411

30.0%
14.2%

8.3%
7.1%

5.9%
4.3%

2.9%
3.1%
3.2%

4.1%

Solicitud de clave tarjeta de crédito
Actualización de datos

Notificación salida del país
Reposición y renovación tarjeta de crédito

Cancelación seguros
Bloqueo de tarjeta de crédito
Entrega de tarjeta de crédito

Respaldos de notas de débito y crédito
Transacciones Pagoágil

Activación de tarjeta de crédito

14.5%
12.2%
12.2%

10.1%
7.5%
7.1%

2.9%
3.8%
3.9%

6.1%

Consumos no procesados Visa Debit
Débito y no pago (Produbanco, Banred, Cirrus)

Transacciones Produbanco enlínea no procesadas
Reversos costos

Inconformidad con información proporcionada
Consumos no realizados con tarjeta de crédito

Tarjeta no aceptada en establecimientos
Consumos duplicados Visa Debit
Estados de cuenta no entregados

Depósitos mal realizados y no registrados
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Desglose Transacciones Produbanco enlínea no procesadas

Nivel de Solución Casos 2017

15.2%
9.1%

8.7%
8.1%

7.3%
5.4%

3.7%
3.2%
2.8%

4.2%
4.4%
4.6%

Transferencias
Pagos

Ingreso a la Web
Enrolamiento

Transacción no se pudo procesar
Visualización movimiento

Creación de beneficiario
App Móvil

Estado de cuenta no disponible
Precancelación y refinanciamiento consumos

App be Produbanco
Notificaciones no enviadas

Operatividad

De los 270.415 requerimientos y reclamos 
resueltos en el 2017, el 62.5% (168.937) se 
resolvió en el primer nivel de contacto 
del cliente con el Banco, a través de los 
ejecutivos del Contact Center. 

En la Célula de Requerimientos y 
Reclamos R&R, segundo nivel de 
atención, se solventó el 20.7% (55.877).

62.5% 
Contact 

Center

16.8% 
Otras áreas:
Back Of�ce Medios de Pago,
Conciliaciones, Distribución
y Transferencias

20.7% 
Requerimientos
y Reclamos

Nivel de Solución
Casos 2017

Por medio del tercer nivel, compuesto 
por áreas especializadas como Back 
Office Medios de Pago, Conciliaciones, 
Distribución y Transferencias se solucionó 
el 16.8% (45.601). 
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Recomendaciones

La Unidad de Servicio de Atención al Usuario Financiero recomienda para la gestión 
del año 2018: 

• Trabajar en el fortalecimiento del Programa de Calidad mediante el monitoreo y 
refuerzo de los esquemas de gestión en los diferentes puntos de atención.

• Continuar con las acciones para la consolidación de la cultura de servicio que se 
verá reflejada en la satisfacción de cada cliente.  

María Dolores Prócel
Unidad de Servicio de Atención al Usuario Financiero
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Informe del Comité de Ética y
Responsabilidad Social Empresarial

Nuestro Programa de Responsabilidad 
Social Empresarial refleja la contribución 
activa y voluntaria respecto al 
mejoramiento social, económico y 
ambiental de los grupos de interés con 
quienes interactuamos: Accionistas, 
Colaboradores, Clientes, Proveedores 
y Comunidad; a través de diversos 
programas e iniciativas que se desarrollan 
según la planificación anual y bajo las 
directrices estratégicas de la Organización.

El Comité de Ética y Responsabilidad 
Social Empresarial se reúne para analizar 
los avances en los ámbitos social, 
económico y ambiental e informar 
al Directorio y a la Junta General de 
Accionistas acerca de su progreso.

A continuación detallamos las actividades 
realizadas durante el 2017:

Inversión

Durante el 2017, en línea con nuestro 
objetivo de contribuir al desarrollo de la 
Comunidad, respaldamos programas 
focalizados en los ámbitos: social, 

educación, cultura y salud con una 
inversión de USD 756,905 desglosada de 
la siguiente manera:

Programa USD %
Fundación Su Cambio por el Cambio 336,686 44.5%

Fundeporte 216,758 28.6%

Memoria de RSE 33,267 4.4%

Programa de Educación Financiera Aprende 43,113 5.7%

Teletón Guayaquil y Manta 26,000 3.4%

Fudrine – Rehabilitación Niños Especiales 24,000 3.2%

Ambiente y Sostenibilidad 20,610 2.7%

Otros Auspicios: 19,817 2.6%

     Cultura 3,161

     Social 8,303

     Salud 1,500

     Deportes 6,853

Fundación El Apuntador 15,000 2.0%

Corporación de Salud Atucucho – dispensario médico 13,200 1.7%

Fundación San José - cuidado gerontológico 4,800 0.6%

Albergue San Juan de Dios – personas desamparadas 3,654 0.5%

Total 756,905 100.0%
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Ámbito Social

Fundación Su Cambio 
por el Cambio

Durante el año 2017 continuamos 
apoyando a la Fundación Su Cambio 
por el Cambio, manteniéndonos como 
el principal aportante de fondos para el 
funcionamiento y continuidad de sus 
proyectos en Quito y Guaranda.

En Quito se desarrolla el Proyecto 
Educativo Su Cambio por el Cambio  que 
apoya aproximadamente a 260 niños 
y adolescentes entre los 6 y 18 años de 
edad que viven en entornos de difícil 
convivencia o han sido víctimas de 
violencia y abandono. Nuestro aporte 
en las áreas educativa, social, salud, 
psicológica y deportiva benefició a niños 
y adolescentes entre los 6 y 18 años de 
edad que viven en la calle y no acuden a 
ningún centro de educación. 

En el proyecto de Guaranda, con la visión 
de mejorar la calidad de vida de los 
pobladores de la parroquia San Simón, 
ubicada en la provincia de Bolívar, 
impulsamos el desarrollo integral de 
alrededor de 400 familias, mediante 
planes educativos, de alimentación, 
de producción, autogestión y acción 
comunitaria. Parte de la producción es 
comercializada semanalmente a nuestros 
colaboradores de la ciudad de Quito.

En noviembre, 125 voluntarios cedieron 
parte de su tiempo familiar para trabajar 
como un solo equipo pintando los 

exteriores de las aulas del Proyecto 
Educativo Su Cambio por el Cambio. La 
jornada fue un éxito gracias al entusiasmo 
y gran capacidad de organización que 
demostraron nuestros colaboradores y 
sus familias. 

Por tercer año consecutivo realizamos la 
campaña navideña Apadrina, en la cual 
nuestros colaboradores voluntariamente 
apadrinaron mediante la entrega de 
presentes a 197 niños y adolescentes y 58 
abuelitos de Quito y Guaranda. Además 
nuestros colaboradores acompañaron el 
festejo navideño presentando una obra 
de teatro y brindando un espacio de 
entretenimiento con varias actividades 
de recreación.

Otros Aportes

Continuando con el ámbito social, 
nuestro aporte permite también que 
algunas organizaciones puedan gestionar 
diferentes causas; es así que a través de 
Fudrine colaboramos para que niños con 
discapacidades físicas o motrices puedan 
prepararse para que su desenvolvimiento 
e inclusión en la sociedad sea lo más 
adecuada posible. 

En la comunidad de Atucucho, a través del  
dispensario médico que patrocinamos; 
fue posible continuar brindando los 
servicios de medicina general a la 
comunidad de niños, adolescentes y 
adultos. 

En el ámbito gerontológico brindamos 
apoyo económico a la Fundación 
San José; y al Albergue San Juan de 
Dios para quienes carecen de hogar. 
Proporcionamos mensualmente una 
provisión de víveres producidos por la 
Fundación Su Cambio por el Cambio.

En diciembre donamos fundas de 
caramelos para la comunidad de 



MEMORIA ANUAL 2017 47

de julio en Manta y se apoyó también a 
un colaborador que es maratonista de 
élite, quien en diversas competencias 
nos representó y que tuvo una destacada 
participación en la carrera San Silvestre 
en Brasil.

Ambiente y Sostenibilidad

En noviembre, Pacto Global reconoció a 
Produbanco por las buenas prácticas de 
desarrollo sostenible conforme al ODS 9: 
«Industria, Innovación e Infraestructura». 
Participamos con el proyecto Líneas 
Verdes, un programa dirigido al sector 
empresarial a través del cual se otorgan 
préstamos verdes especializados, con 
condiciones preferenciales dirigido a 
diversos sectores productivos del país.

Continuamos formando parte de Pacto 
Global y CERES para extender nuestra 
red y mantenernos actualizados en las 
mejores prácticas de sostenibilidad y 
desarrollar proyectos en conjunto.

Educación Financiera

Cumplimos con éxito la meta planteada 
para el 2017 de nuestro programa de 
Educación Financiera Aprende, siendo 
posible capacitar a 4,906 personas 
entre niños, jóvenes, adultos y adultos 
mayores tanto en zonas urbanas como 
rurales del Ecuador a través de diferentes 
actividades que incluyeron talleres 
presenciales, simuladores virtuales y 
herramientas de e-learning. Nuestros 
colaboradores también se capacitaron 
dentro de este programa.

Transparencia y Comunicación

En el 2017 publicamos la décima Memoria 
de Responsabilidad Social Empresarial 
que fue elaborada con las directrices de 
la Global Reporting Initiative GRI versión 
G4, mediante la cual comunicamos la 

Atucucho, Administración Zonal Eugenio 
Espejo, Fundación Congrega, Albergue 
San Juan de Dios.

Cultura

A través del auspicio a la Fundación El 
Apuntador continuamos apoyando la 
creatividad y proyección internacional de 
los artistas ecuatorianos. Cabe destacar 
que como parte de este componente, 
seleccionamos a un artista cada año 
y en esta ocasión y por décimo cuarto 
año impulsamos la publicación del libro 
«Silencios Habitados», que recogió 
la obra de la artista plástica, Isabel 
Espinoza.  Como parte de esta iniciativa, 
apoyamos la instalación de una muestra 
pictórica que llevó el mismo nombre de 
la publicación en el Auditorio de nuestra 
Matriz, la misma que estuvo abierta al 
público durante un mes. De esta manera, 
ratificamos nuestro compromiso por 
continuar impulsando el arte en el país.  

También estuvimos presentes como 
auspiciantes en eventos culturales en 
Cuenca.

Deporte

Contribuimos al mantenimiento de 
Fundeporte, gran espacio deportivo 
situado en el sur de Quito y cuya 
infraestructura brinda la oportunidad 
de esparcimiento para la familia. Cabe 
resaltar que dentro de este complejo se 
ubican las instalaciones del Colegio Su 
Cambio por el Cambio.

Fuimos auspiciantes de la Carrera 5k 
del Liceo Los Andes de Guayaquil y 
del equipo de triatlón de Produbanco, 
conformado por colaboradores, quienes 
participaron en varias competencias 
durante el año, siendo la más importante 
el IRONMAN Ecuador realizado el mes 
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Diego Mosquera Pesantes
Presidente del Comité de Ética y 

Responsabilidad Social Empresarial

gestión del 2016 en los ámbitos social, 
económico y ambiental a nuestros 
grupos de interés. Contamos además con 
la certificación Materiality Disclosures del 

GRI que legitima la correcta presentación 
de todos los aspectos materiales 
reflejados en el reporte.

Ética

Durante el año 2017, se presentaron 19 
eventos de incumplimiento al Código de 
Ética, de los cuales, 12 corresponden a 
personal de Produbanco, 6 a personal de 
Servipagos y 1 a personal de Protrámites. 

Después del respectivo análisis y proceso 
de investigación, las personas fueron 
desvinculadas de la Institución y se 
tomaron las medidas pertinentes en cada 
situación específica.
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Informe del Comité de Estructura,
Compensaciones, Beneficios y Retribuciones

El Comité de Retribuciones ha conocido 
y aprobado la política general de 
administración salarial del Banco y ha 
aprobado la aplicación de incrementos 
salariales para el año 2018, en atención 
al respectivo análisis de las condiciones 
económicas del país y de mercado. Así 
mismo se ha aprobado el modelo de 
remuneración variable y la simplificación 
nominal de la estructura de la Institución.

La política de retribuciones de la alta 
gerencia se encuentra conforme la 
normativa respectiva, que establece 
los rangos salariales para los 
administradores y representantes 
legales de las instituciones del sistema 
financiero privado, así como de todos los 
funcionarios del Banco. Finalmente se ha 
decidido mantener la política de dietas 
del Directorio.

Jaime Dávalos Fernández – Salvador
Presidente del Comité de Estructura, 

Compensaciones, Beneficios y Retribuciones
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Subsidiarias
Exsersa y Protrámites

Externalización de Servicios S.A. 

Durante el 2017 Servipagos concentró sus 
esfuerzos en la estrategia de eficiencia, 
lo que le permitió alcanzar resultados 
extraordinarios que fortalecieron su 
posición financiera y operativa.
 
Se evidenció la rentabilidad de sus 
canales de atención y se concretaron 
diferentes acciones que incrementaron 
los ingresos a 17.2 millones frente a los 
15.9 millones alcanzados en el 2016. La 
utilidad creció en 2.7 veces, pasó de USD 
514,846 en 2016 a USD 1,393,344 en 2017.

Como parte del enfoque en el cliente y 
del objetivo de excelencia en el servicio 
se lanzó un programa de calidad que 
genera información relevante para la 
implementación de mejoras, por medio 
de indicadores de medición y de la 
recolección periódica de la opinión de los 
usuarios sobre la atención recibida.

Red de Agencias Servipagos 

En el 2017, con el fin de mejorar la calidad 
en la atención ofrecida, se pusieron 

Evolución de Rentabilidad Exsersa
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en práctica varias iniciativas. Entre 
ellas cabe destacar la consolidación 
de la atención diferenciada en el hall 
de cajas para clientes que acuden a 
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Número de Puntos Pagoágil por Año

Pagoágil 

El incremento de puntos en tiendas, 
alianzas con redes comerciales y 
cooperativas de gran cobertura a nivel 
nacional amplió la presencia de Pagoágil 
en todo el país y fidelizó a los agentes 

La estrategia de la subsidiaria Trámites 
Profesionales S.A. en el 2017 fue la de 
potenciar sus recursos, tanto el humano 
sobre el que se apoya la operación, 
como el tecnológico que, a través de la 
optimización de herramientas, posibilita 
el alcance de niveles más altos de 
eficiencia.

Trámites Profesionales S.A. Protrámites

realizar transacciones financieras, y la 
implementación de la remuneración 
variable basada en indicadores de 
productividad, así como de calidad de 
servicio, para cajeros y supervisores de 
agencias.

Por otro lado, se llevó a cabo el desarrollo 
tecnológico requerido para que los 
cajeros automáticos Servipagos operen 
en conexión con Banred, avance que 
puso a disposición de los clientes un 
nuevo canal de atención.

como socios estratégicos de Servipagos. 
El 43.3% de las transacciones de Exsersa 
S.A. fue realizado a través de 1,944 
puntos Pagoágil.

Canal de Servicios Transaccionales

En este año se empezó a brindar el 
servicio de administración de ventanillas 
en dos sucursales de La Moderna, una en 
Quito y otra en Guayaquil.

Servipagos cerró el 2017 proporcionando 
sus servicios a un total de 482 clientes: 
35 empresas del sector financiero, 29 del 
sector público y 418 del sector privado.
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Recuperación de Cartera

Esta línea de negocio es la principal 
dentro de la Subsidiaria y sus resultados 
absorben el mayor peso del gasto 
administrativo de la empresa. Gracias 
a la gestión de recuperación, el índice de 
morosidad bruta total fue de 1.80%, una 
mejora significativa con respecto al año 
precedente. Nuevamente Produbanco tuvo 
el indicador más bajo en comparación con 
los cuatro bancos más grandes del país.

En cuanto a la cartera castigada, los 
esfuerzos desplegados lograron una 
recuperación de nueve millones de 
dólares, rubro importante en la línea de 
ingresos no operacionales del Banco.

Dentro de la plataforma de call center, en 
octubre se implementó la funcionalidad 
de marcación automática que permite 
la realización de un mayor número de 
llamadas y la eliminación de la gestión 
manual del teleasesor y de los errores 
al marcar. Para llevar a cabo este 
lanzamiento se adaptaron horarios y 
turnos de acuerdo con lo estipulado en la 
ley. El uso de esta tecnología incrementó 
la tasa de contacto con los clientes y el 
cobro de cartera, lo que se tradujo en un 
aumento de la productividad, que pasó 
del 82% al 88%. 

La Unidad de Mora Media robusteció su 
estructura organizacional con la creación 
de un nivel de jefes de producto para 
ejercer más control, contar con procesos 
eficientes y brindar apoyo técnico a los 
gestores con el fin de desarrollar sus 
competencias y pericia en menor tiempo.

Por su parte, la Unidad de Mora Avanzada 
se fortaleció con el nombramiento de 
mandos medios y con la designación de 
gestores encargados de la interacción con 
los estudios jurídicos, que derivó en la 
mejora de la relación con los profesionales 
y la dinamización de los procedimientos. 

De acuerdo con los volúmenes 
proyectados de recuperación, se diseñó 
la plataforma operativa de soporte al 
equipo de negocio a fin de potenciar 
los resultados. En esta conformación 
se consideró la especialización en las 
funciones por un lado, y el contar con 
un sistema de back up (reemplazos) por 
otro, para garantizar que la operación no 
sufra contratiempos.

Trámites Legales

La subsidiaria consolidó la línea de 
trámites durante el año con miras a 
convertirla en un canal importante para 
la generación de utilidades. 

Se introdujeron los servicios de 
constitución de hipotecas para los 
Segmentos de Personas y PYME de 
Produbanco (Quito), y el proceso 
de levantamiento de reservas de 
dominio (en Quito y Guayaquil). Para 
el perfeccionamiento de este último se 
impartieron programas de capacitación 
en la red de oficinas de las dos ciudades. 

Recuperación de Cartera Propia 

En el ejercicio 2017, la subsidiaria registró 
una recuperación de USD 370,000. 

Adicionalmente adquirió un portafolio 
del producto tarjeta de crédito de 
Produbanco con 659 clientes por un 
monto de USD 3,240,072.71.
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Gestión de las
Unidades de Negocio

Banca de Empresas
Segmento Corporativo

El Segmento Corporativo (distribuido 
en Quito, Guayaquil, Cuenca, Ambato, 
Manta e Ibarra) administra la relación 
con las personas jurídicas que manejan 
ventas anuales superiores a veinte 
millones de dólares.

A diciembre el segmento registró USD 645 
millones en obligaciones con el público 
(1,886 Clientes activos). El saldo de cartera 
fue de USD 1,078 millones, (28% más que 
el alcanzado en 2016), cifra que representa 
el 40% de las colocaciones totales de 
Produbanco. Este notable resultado 
se debió a la incorporación de nuevos 
clientes con perfil crediticio muy elevado.

Los desembolsos realizados en el 2017 
por montos iguales o mayores a USD 5 
millones se destinaron principalmente al 
financiamiento de industrias, entre las que 
cabe mencionar: telecomunicaciones; 
generación eléctrica; bienes raíces; 
vestimenta y accesorios; petróleo y 
derivados; procesamiento de alimentos; 
automotriz y seguros; producción 
industrial, y metalurgia, lo que permitió 
mantener una adecuada diversificación 
del riesgo y contribuir significativamente 
al desarrollo de los diversos sectores 
económicos del país.

En la línea de contingentes, el saldo al 
cierre del año fue de USD 220 millones, 
superior en 60% al obtenido en 2016.

El acelerado crecimiento en los rubros 
de cartera y contingentes obedeció al 
favorable entorno macroeconómico 
que permitió a las empresas retomar 
sus planes de inversión a través del 

endeudamiento con la banca, y a 
la gestión y compromiso con las 
metas institucionales del equipo 
de profesionales que conforman el 
Segmento Corporativo.

Segmento Empresarial

Este segmento atiende a las personas 
jurídicas con ventas entre cinco y veinte 
millones de dólares desde las ciudades 
de Quito, Guayaquil y Ambato, en las que 
tiene presencia física. 

Durante el 2017 las obligaciones con el 
público de este segmento crecieron 6% 
en comparación con las del 2016; al cierre 
del año ascendieron a USD 178 millones 
pertenecientes a 1,395 clientes activos, 
valor que representa el 5% del saldo total 
de obligaciones con el público del Banco.  
Merece destacarse que la participación 
en el total de las fuentes de fondeo 
institucionales ha sido estable durante 
los últimos cuatro años .

Por otro lado, el segmento empresarial 
administró una cartera de USD 212 
millones, rubro equivalente al 9% de las 
colocaciones totales de Produbanco. El 
80% de los desembolsos originados en el 
año fueron operaciones menores a USD 
500 mil otorgadas a 229 clientes, acción 
alineada a la estrategia de diversificación 
para la reducción del riesgo.

Hay que destacar que en el 2017 se 
colocaron  USD 4.3 millones en créditos 
de «Líneas Verdes» (financiamiento 
destinado a proyectos que reducen 
el impacto al medio ambiente), lo 
que se constituyó en un apoyo a 
la sostenibilidad, manejo social y 
ambiental responsable de los clientes 
empresariales. 
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En otra línea, se efectuaron operaciones 
por USD 15 millones dirigidas a empresas 
con giros de negocio relacionados con el 
comercio exterior, que facilitaron tanto 
exportaciones como importaciones 
y generaron valor agregado a sus 
operaciones.

El equipo de este  segmento se enfocó en  
el diseño de soluciones personalizadas 
para sus Clientes y en el fortalecimiento 
de su confianza. Esto fue posible gracias 
al alto nivel del talento humano que 
conforma el grupo de trabajo y que año 
a año reafirma su compromiso con la 
excelencia.   

Banca Minorista

Personas Naturales: Segmentos 
Plus, Preferente, Personas y Virtual

El 2017 fue muy positivo para la Banca 
Minorista. Se cumplieron los objetivos 
estratégicos y de negocio de los 
distintos segmentos; se concentraron 
los esfuerzos en aumentar el número 
de clientes que mantienen varios 
productos financieros con el Banco, y 
se trabajó en brindar un mejor y más 

completo portafolio de servicios a los 
más de 682,000 clientes de esta unidad 
de negocio.

Al cierre del año las captaciones 
ascendieron a un total de USD 1,664 
millones; USD 749 millones en ahorros, 
USD 259 millones en cuentas corrientes 
y USD 656 millones en depósitos a plazo 
fijo.  El saldo de la cartera fue de USD 852 
millones, de los cuales USD 289 millones 
provinieron de tarjeta de crédito.

A lo largo del 2017 se estrecharon las 
relaciones con los clientes (actuales 
y nuevos) mediante la adopción de 
mecanismos enfocados en realizar los 
procesos de forma más sencilla. Un 
cambio muy importante que permitió 
incrementar en 41% las aperturas de las 
cuentas de ahorro fue la disminución del 
monto inicial requerido, que proporcionó 
más facilidad para la bancarización.

Se ampliaron los servicios de atención 
digital prestados a través de la plataforma 
denominada «be»: se implementó la 
apertura de programas de ahorro y 
certificados de depósito sin la necesidad 
de acudir a la oficina, y el ingreso de la 
solicitud de tarjeta de crédito de clientes 
calificados. Esta experiencia diferente en 
banca hizo posible que en el primer año 
de vida de «be» se incorporaran 28,500 
Clientes.
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En lo que respecta a la colocación, se 
continuó impulsando el desarrollo de 
los clientes al rediseñar la oferta de valor 
del Crédito Hipotecario, con el aumento 
del plazo de financiamiento a 20 años, 
la mejora de la tasa y la concesión de 
meses de gracia. También se promovió 
este tipo de préstamo para proyectos 
calificados con una baja adicional en la 
tasa de interés.

El mercado automotriz ecuatoriano tuvo 
una gran recuperación durante el 2017; 
el total de unidades vendidas llegó a 
105,077, un crecimiento del 65.33% frente 
a las ventas alcanzadas en 2016. En 
mayo, la Junta de Regulación Monetaria 
Financiera emitió la normativa 358 que 
dispuso el incremento de la entrada 
en el financiamiento otorgado por las 
entidades bancarias para la compra de 
un vehículo. Dentro de este contexto 
Produbanco registró un crecimiento 
considerable en el número y valor 
de desembolsos. El aumento en las 
colocaciones incrementó la participación 
y afianzó la posición del Banco como un 
competidor destacado en este mercado.

De igual manera se fortaleció la relación 
con General Motors, aliado estratégico 
con el que se lanzaron productos y tácticas 
diferenciadoras, que repercutieron en 
una mayor facturación y financiamiento.  
En el 2018 se seguirá con esta línea de 
apoyo al sector automotor.  

En otro ámbito, gracias a la revisión 
realizada al paquete de beneficios de 
quienes reciben el pago de nómina en su 
cuenta Produbanco mediante el servicio 
de Cash Management, el número de 
clientes bajo este esquema ascendió 
a 130,000. Una de las principales 
modificaciones fue el cambio en las 
condiciones del Crédito para Empleados, 
en el que se aumentó el monto máximo 
de financiamiento y se habilitó el 

acceso al préstamo a partir del primer 
mes de recibir el sueldo en una cuenta 
Produbanco. Este producto cerró el año 
con un saldo de USD 131 millones.

La recuperación de la cartera morosa 
logró un índice de 3.4% al final del 2017, 
una reducción de 1.3% frente al indicador 
obtenido al cierre del 2016.

Con el propósito de que los Segmentos 
Corporativo, Empresarial y PYME 
incrementaran la venta del servicio Pago 
de Nómina a las empresas a través de 
Cash Management, se incluyeron metas 
a cumplir dentro de los objetivos de 
evaluación de los ejecutivos comerciales. 
La finalidad de esta iniciativa fue fortalecer 
los negocios entre los Segmentos de 
Empresas y Minorista.

El producto de tarjeta de crédito alcanzó 
un crecimiento de USD 68.4 millones, 
resultado de la estrategia comercial de 
aprobación continua de bases de datos 
de clientes y de la definición de metas 
compartidas entre las áreas de Negocio, 
Riesgos y Tarjeta de Crédito.

Entre las acciones que se destacaron 
en el 2017 estuvo el relanzamiento 
de campañas  a través de cajeros 
automáticos, con el ofrecimiento 
de productos complementarios de 
excelentes condiciones y muy bajo 
costo, cuyo fin fue fidelizar a los clientes. 
En el mes de junio se promocionó la 
«protección para tarjeta blindada» 
que contó con gran aceptación, y 
en septiembre la «cobertura por 
desempleo».

Un gran paso dado durante el año fue 
la optimización de los formularios de 
solicitud de producto, lo que contribuyó 
a restar las cargas operativas en las áreas 
de Negocio y Operaciones, y facilitó la 
estandarización del manejo de datos. La 
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disminución de reprocesos en el llenado 
de información redundó en un mejor 
servicio al Cliente. 

En otro frente, se dio inicio al proyecto 
Gerencia de Conservación que persigue 
la construcción de relaciones de largo 
plazo con los clientes, con el objeto 
de generar su confianza y preferencia 
por los productos financieros de la 
institución. Para ello se llevaron a cabo 
varias acciones, entre las principales:  la 
aplicación del marketing de experiencia, 
levantamiento de alertas tempranas 
de inactivación de clientes, programas 
de fidelización, comunicación efectiva, 
entre otros.

Finalmente, en el transcurso del 2017 se 
trabajó en potenciar el CRM (Customer 
Relationship Management) como 
herramienta de gestión comercial, para 
lo que se añadieron soluciones como 
las visitas de prospección y el panel 
de control, de las que se puede extraer 
información detallada de portafolios, 
campañas y actividades manejadas por 
los equipos comerciales. Estas iniciativas 
aportaron un amplio conocimiento de 
los clientes y derivaron, por un lado, 
en mejorar la experiencia y satisfacción 
de los mismos, y por otro, en ayudar al 
ejecutivo a administrar ordenadamente 
sus interacciones de asesoría con ellos.

Segmentos PYME 
y Microcrédito

Dentro del Segmento PYME se mantuvo 
el enfoque comercial y de servicio sobre 
el acompañamiento y asesoramiento del 
equipo de ejecutivos, que contó con un 
portafolio de productos y servicios, así 
como con estrategias especializadas para 
satisfacer las necesidades de los clientes. 

El grupo de trabajo para pequeñas 
y medianas empresas mantuvo su 

presencia en las ciudades de Quito, 
Guayaquil, Cuenca, Machala, Santo 
Domingo, Manta, Ambato, Quevedo, 
Riobamba, Latacunga, Esmeraldas, Loja, 
Ibarra y Otavalo. 

Entre lo más destacado de la gestión del 
2017 se encuentra la profundización de la 
segmentación del portafolio de acuerdo a 
la facturación anual del cliente, acción que 
dio una mejor comprensión de este para 
la formulación de soluciones financieras 
exclusivas para cada segmento (las 
empresas pequeñas facturan entre USD 
100,000 y  USD 1 millón, y las empresas 
medianas más de USD 1 millón).

Complementariamente se consolidó 
la estrategia comercial de atención al 
Segmento PYME a través de campañas 
de colocación de créditos, tarjetas de 
crédito y cuentas corrientes. Fueron 
fundamentales para el alcance de las 
metas, la calificación de Clientes para 
campañas con productos aprobados y 
preaprobados.

Otro factor destacado en 2017 fue el 
crecimiento de los resultados logrado 
a través de las Comisiones de Crédito 
Regionales, las cuales tuvieron una 
mayor participación en la aprobación de 
negocios.

Por sexto año consecutivo se impartieron 
charlas empresariales a los Clientes PYME 
en cada ciudad en que la Banca Minorista 
tuvo presencia; el tema abordado en esta 
ocasión fue «Productividad y Resiliencia» 
que contó con más de 500 asistentes a 
nivel nacional.

En cuanto a las principales cifras del 
segmento, el total de captaciones se ubicó 
en USD 436 millones: USD 345 millones 
en cuentas corrientes (incremento 
de 5%), USD 38 millones en ahorros 
(aumento de 3%) y USD 53 millones 
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Banca Privada

La Banca Privada de Produbanco brinda un 
servicio Premium a los 1,739 clientes que 
atiende en todo el país, desde las ciudades 
de Quito, Guayaquil, Cuenca y Ambato.

El equipo de expertos que conforman esta 
unidad proporciona asesoría financiera 
individualizada bajo estándares de 

en pólizas (decrecimiento de 22%). Las 
colocaciones de crédito ascendieron a 
USD 354 millones, un 16% más que en 
el 2016.

La tarjeta de crédito VISA PYME se 
consolidó en 2017; su crecimiento 
permitió a Produbanco llegar a las 
pequeñas empresas con un factor 
diferenciador en el mercado de tarjetas, 
los niveles de facturación se triplicaron 
versus los del año pasado y el saldo de 
cartera de la tarjeta VISA PYME pasó de 
USD 2 millones (diciembre 2016) a USD 6 
millones (diciembre 2017). La calidad de 
la cartera también registró una mejora en 
este segmento, la morosidad se ubicó en 
4.01%, un 0.09% menor que la del 2016.

En relación con el desempeño del 
Microcrédito, la gestión estuvo marcada 
por el aumento en la originación y 
la reducción de los indicadores de 
cartera vencida. Se continuó trabajando 
en profundizar el conocimiento del 
segmento, lo que condujo a perfeccionar 
algunos procedimientos, con lo cual se 
consiguió una atención al cliente más 
oportuna y procesos más expeditos.  

En lo que a cobertura se refiere, se 
incorporaron las ciudades de Playas 
y Guaranda como nuevas plazas de 
atención para el Segmento Microcrédito, 
lo cual apoyó a los resultados favorables 
obtenidos. 

altísima confidencialidad , que considera 
los objetivos y necesidades financieras 
personales, el perfil del inversionista y 
su horizonte de inversión para diseñar 
una cartera de productos y servicios a 
la medida. Esta combinación ha sido 
fundamental para poder establecer 
relaciones de negocio a largo plazo.

Complementariamente y en forma 
dinámica, los profesionales de la Banca 
Privada generan información relevante 
y actual sobre los mercados financieros 
locales e internacionales, herramienta de 
gran valor para la toma de decisiones de 
sus Clientes.

Medios de Pago

Tarjeta de Crédito

En el 2017 se sobrecumplieron las metas 
y objetivos planteados para el período.

Se realizó el lanzamiento de tarjetas de 
crédito cobranding con dos de las más 
prestigiosas aerolíneas del mercado: 
Iberia y Copa. Las nuevas VISA Iberia 
Produbanco (mayo) y VISA ConnectMiles 
de Produbanco (agosto) ofrecen 
beneficios exclusivos para los clientes 
que viajan regularmente o para quienes 
tienen dentro de sus expectativas el 
viajar. Al cierre de diciembre el portafolio 
mantenía 753 tarjetas VISA Iberia 
Produbanco y 1,921 VISA ConnectMiles 
de Produbanco. 
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En el mes de julio se introdujo al mercado 
la tarjeta de crédito «be», dirigida a la 
generación millennial, con una oferta 
ajustada a sus necesidades. Para finales 
del año se habían colocado 479 tarjetas 
«be» de Produbanco. 

En cuanto a las principales cifras, durante 
el 2017 se emitieron 27,554 nuevas tarjetas 
de crédito, un 28% más que en el 2016. 

Produbanco cerró el año con 140,407 
tarjetas de crédito distribuidas así por 
franquicia: 80,409 Mastercard y 59,998 
Visa. El 82.6% registró saldos por sus 
consumos. 

51%

31%

2%

Gold y
Platinum

Clásicas

Corporativas
16%
Black, Signature,
In�nite

Distribución por Tipo de Tarjeta

Al 31 de diciembre se registraron 32,213 
tarjetas de crédito adicionales.

*

La cartera de tarjeta de crédito ascendió 
a USD 288 millones al cierre del 2017, 
monto superior en USD 68.2 millones 
(31%) al valor del 2016.

Durante el año, con el fin de promover el 
uso de las tarjetas de crédito del Banco, se 
realizaron varias campañas importantes, 
entre ellas: «Jueves de Restaurantes 
con tarjetas Produbanco», promoción 
que estuvo vigente todo el 2017 a nivel 
nacional ofreciendo un descuento del 25% 
a los pagos efectuados con este medio 
en los establecimientos participantes. 

Como parte del programa de fidelización 
se llevaron a cabo eventos con 
clientes y promociones varias a lo 
largo de todo el año en las que fueron 
otorgados beneficios especiales a los 
tarjetahabientes Produbanco (planes de 
diferimiento, bonificaciones en locales 
comerciales, acumulación diferenciada 
como triple ProduMilla y doble MaxiDólar, 
entre otras). 

Cada campaña tuvo metas de rentabilidad 
predefinidas y estuvo sujeta a un análisis 
previo que incluyó el estudio de hábitos 
de consumo de los clientes basado en 
datos históricos y modelos de proyección. 
Gracias a la investigación de mercado el 
cliente pudo recibir una oferta de valor 
acorde a sus necesidades. 

Los tarjetahabientes Produbanco facturaron 
USD 518 millones (30.9% más que en 
2016). Del monto total registrado, el 81% 
se originó en consumos realizados en 
establecimientos y el 19% en avances 
de efectivo. El promedio de facturación 
mensual ascendió a USD 56.6 millones.
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Variación en el Saldo de Cartera por Tipo de Tarjeta

Tipo Tarjeta 2016 2017
Gold y Platinum 102,004,526 131,720,274 29%

Black Signature e Infinite 69,145,339 104,231,084 51%

Clásica 39,167,256 38,764,131 -1%

Corporativa 9,919,843 13,676,658 38%

Total 220,236,964 288,392,147 31%

Tarjetas de Débito

A diciembre Produbanco registró 487 mil 
tarjetas de débito (89% tarjetas Clásicas 
y 11% Gold). El volumen de tarjetas se 
incrementó en 23% en relación con el 
2016.

Los Clientes de tarjetas de débito 
realizaron compras en el 2017 por USD 
255.6 millones (un aumento de 27.8%. 
en los consumos en comparación con el 
año precedente). Los retiros en cajeros 

automáticos crecieron en 2.16% frente al 
2016; este porcentaje, aunque menor que 
el de consumos, estuvo alineado con las 
tendencias de pago del mercado.

Cash Management

En el 2017 se concretó el proceso de 
migración a una versión actualizada de 
la plataforma de Cash Management que 
mejora el servicio mediante un sistema 
mucho más amigable para el usuario. 
En este año se implementaron nuevas 
cobranzas, entre las principales se 
encuentran las de las empresas eléctricas, 

depósitos temporales, pago de planes 
Movistar en puntos de recaudación y el 
IESS en línea. El número de Clientes de 
Cash Management llegó a 3,611, un 7.9% 
más que el de 2016. En total se realizaron 
13.2 millones de transacciones y se 
generaron ingresos por USD 8.4 millones 
(17.7% de incremento).

Canales Produbanco enlínea

El número de transacciones procesado a través de los diferentes canales del Banco 
creció en 33.5% frente al de 2016; el desglose por canal se encuentra en la tabla siguiente:

Entre las acciones que impulsaron el aumento de transacciones en el año cabe 
destacar el lanzamiento de la nueva página web del Banco, las mejoras a las consultas 
de tarjeta de crédito en dicho canal; y la implementación de la transacción de retiro 
sin tarjeta de débito en cajeros automáticos, todas iniciativas que apoyaron a los 
resultados de 2017.
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Entre las acciones que impulsaron el aumento de transacciones en el año cabe 
destacar el lanzamiento de la nueva página Web del Banco, las mejoras a las consultas 
de tarjeta de crédito en dicho canal; y la implementación de la transacción de retiro 
sin tarjeta de débito en cajeros automáticos, todas iniciativas que apoyaron a los 
resultados de 2017.

Evolución Participación Canales Produbanco enlínea

Canal 2016 % Participación 2017 % Participación

81,653,695 60.8% 126,179,436 70.4% 54.5%

17,299,117 12.9% 16,417,291 9.2% -5.1%

17,977,181 13.4% 19,087,202 10.6% 6.2%

13,816,586 10.3% 13,710,602 7.6% -0.8%

2,568,991 1.9% 2,933,250 1.6% 14.2%

985,299 0.7% 917,637 1% -6.9%

Total 134,300,869 100.0% 179,245,418 100.0% 33.5%
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Reconocimientos
Recibidos

Banco del Año 2017 del Ecuador

Produbanco fue reconocido en el 2017 
como el Banco del Año del Ecuador. 
Esta distinción otorgada por la revista 
especializada en banca y finanzas, 
The Banker, le ha sido conferida por 
décima ocasión. El Banco recibió este 
reconocimiento también en los años 
2002, 2007, y del 2009 al 2015.

Mejor Banco de Ecuador 2017

La revista británica Global Finance 
incluyó a Produbanco en su listado de 
los Mejores Bancos de América Latina, 
y además lo eligió como el Mejor Banco 
del Ecuador por su fortaleza financiera, 
talento humano, permanente innovación 
tecnológica y compromiso con la 
excelencia en el servicio.

Los premios anuales a los Mejores 
Bancos de Global Finance distinguen 
a las instituciones financieras que 
sobresalen por la forma en la que 
proporcionan a sus clientes servicios y 
productos personalizados para satisfacer 
sus necesidades particulares.

Mejor Banco Comercial y 
Mejor Banco en Innovación 
de Banca Minorista del año 2017 

La revista International Banker, publicación 
financiera del grupo editorial londinense 
Finance Publishing, designó a Produbanco 
como Mejor Banco Comercial del año 
2017 y Mejor Banco en Innovación de 
Banca Minorista del año 2017 con base en 
los resultados y la fortaleza de la marca 
alcanzados en el 2016.
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Mejor Banco del Ecuador 
como Gobierno Corporativo

Capital Finance International (cfi.co), 
medio impreso y digital con sede en 
Londres, experto en el análisis de las 
tendencias globales que influyen en 
la economía, otorgó a Produbanco el 
reconocimiento como el Mejor Banco del 
Ecuador en Gobierno Corporativo.

Primer Lugar entre los Bancos 
Grandes en el Índice Ekos de 
Satisfacción de Servicio al Cliente

Produbanco ocupó nuevamente el primer 
lugar entre los Bancos Grandes en el Índice 
Ekos de Satisfacción al Cliente (IESC).

El IESC es una medición externa aplicada 
telefónicamente en Quito y Guayaquil, a 
través de encuestas a clientes bancarios 
en las que se evalúa la lealtad hacia 
la marca por la opinión en cuanto a la 
satisfacción con el servicio, disposición de 
recomendación, recompra, percepción 
de valor e identificación de problemas. 

Mejor Banco del Año 2017

The European, medio de negocios 
publicado por Chase Publishing de 
Londres, confirió a Produbanco la 
distinción como Banco del Año de 
Ecuador 2017 y a su Presidente Ejecutivo, 
Ricardo Cuesta Delgado, como CEO 
(Chief Executive Officer) Bancario del Año 
de Ecuador 2017. 
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AAA-

Produbanco mantuvo en el 2017 la 
calificación AAA- otorgada por las 
calificadoras de Riesgo BankWatch 
Ratings y PCR Pacific Credit Rating. 

AAA- es una de las más altas calificaciones 
de riesgo dentro del sistema financiero 
nacional y son pocas las entidades que 
pueden alcanzarla.

AAA-

Memoria de Responsabilidad 
Social Empresarial
Certificación Materiality Disclosures

En el 2017 Produbanco publicó su décima 
Memoria de Responsabilidad Social 
Empresarial, desarrollada con base en la 
opción Exhaustiva de la versión G4 de la 
Guía para la Elaboración de Memorias 
de Sostenibilidad de la Global Reporting 
Initiative (GRI).

El informe contó con la certificación 
Materiality Disclosures emitida por la GRI, 
que avala que los aspectos materiales se 
encuentran claramente identificados.
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ESTADOS FINANCIEROS

2017
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Activo

Fondos disponibles e inversiones 1,632,561 1,495,007 -8%

Cartera de créditos 2,101,280 2,514,110 20%

Deudores por aceptaciones 4,008 601 -85%

Cuentas por cobrar 23,854 27,322 15%

Bienes realizables, adjudicados por pago 10,486 6,547 -38%

Propiedades y equipo 60,872 59,819 -2%

Otros activos 167,178 166,946 0%

Total Activos 4,000,238 4,270,352 7%

Pasivo

Obligaciones con el público 3,335,146 3,492,985 5%

Operaciones interbancarias 10,000 0

Obligaciones inmediatas 23,358 36,001 54%

Aceptaciones en circulación 4,008 601 -85%

Cuentas por pagar 93,875 107,897 15%

Obligaciones financieras 183,932 218,226 19%

Deuda subordinada 25,000

Otros pasivos 12,173 16,461 35%

Total Pasivos 3,662,492 3,897,172 6%

Total Patrimonio 337,746 373,179 10%

Total Pasivo y Patrimonio 4,000,238 4,270,352 7%

Contingentes 590,992 840,698 42%

Balance General Consolidado
Banco de la Producción S.A. y Subsidiarias

Miles de USD dólares

2016 2017
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Ingresos

Intereses y descuentos ganados 224,162 245,677 10%

Comisiones ganadas 12,957 15,192 17%

Utilidades financieras 15,291 9,191 -40%

Ingresos por servicios 69,927 69,255 -1%

Otros ingresos operacionales 4,871 8,907 83%

Otros ingresos 16,927 16,505 -2%

Total Ingresos 344,134 364,726 6%

Egresos

Intereses causados 84,100 72,979 -13%

Comisiones causadas 1,822 1,833 1%

Pérdidas financieras 983 1,592 62%

Provisiones 48,422 42,711 -12%

Gastos de operación 166,054 180,032 8%
Otras pérdidas operacionales 2,126 572 -73%

Otros gastos y pérdidas 260 468 80%

Total Egresos 303,766 300,185 -1%

Utilidad antes de provisión para participación 
del personal e impuesto a la renta

40,368 64,541 60%

Provisión para participación del
personal en las utilidades

6,136 9,930 62%

Utilidad antes de provisión
para impuesto a la renta

34,232 54,611 60%

Provisión para impuesto a la renta 7,933 14,616 84%

Utilidad Neta 26,299 39,995 52%

Estado de Pérdidas y Ganancias

Miles de USD dólares

Banco de la Producción S.A. y Subsidiarias

2016 2017
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2017

Impuesto a la Renta 7,933 14,616 6,683 

Contribuciones COSEDE 18,911 20,307 1,397 

Contribuciones Superintendencia de Bancos 4,413 4,752 339 

Impuestos Municipales 1,113 1,304 191 

Otros Impuestos y Contribuciones 2,848 2,403 -444 

IVA en Compras 10,625 9,843 -782 

Impuesto Contribución Solidaria 
sobre las Utilidades

1,022 0 -1,022 

Total Impuestos Directos 46,865 53,227 6,362

Pago de Impuesto a la Renta Empleados 1,238 1,377 139 

Pago de Aportes IESS Empleados 7,163 7,567 404 

Total Impuestos Indirectos y Aportes 8,401 8,944 543

Carga Tributaria Directa 
/ Utilidad Grupo

178% 133% -45* 

Carga Tributaria Directa, Indirecta y Aportes / 
Utilidad Grupo

210% 155% -55* 

Utilidad Neta 26,299 39,995 13,696

Impuestos, Contribuciones y Aportes Pagados
Banco de la Producción S.A. y Subsidiarias

dic-16 dic-17

Miles de USD dólares

(*) El incremento o disminución se expresa en puntos porcentuales.
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Activo Total y Cartera de Crédito Neta

Millones de USD dólares

Millones de USD dólares

Banco de la Producción S.A. y Subsidiarias
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Obligaciones con el Público y Papel Comercial,
Patrimonio y Utilidades Netas

Millones de USD dólares

Millones de USD dólares

Banco de la Producción S.A. y Subsidiarias
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Cuentas

Total Activos  4,000,238  4,270,352 7%

Fondos Disponibles  e Inversiones  1,632,561  1,495,007 -8%

Cartera de Crédito  2,101,280  2,514,110 20%

Obligaciones con el Público  3,335,146  3,492,985 5%

Patrimonio  337,746  373,179 10%

Utilidad Neta  26,299  39,995 52%

Contingentes  590,992  840,698 42%

Activos + Contingentes  4,591,229  5,111,050 11%

Indicadores

Solvencia
Patrimonio Técnico Constituido / Activos y 
Contingentes Ponderados por Riesgo

11.59% 11.27% -0.32*

Calidad de Activos
Morosidad Bruta Total 2.31% 1.80% -0.51*

Manejo Administrativo
Activos Productivos / Pasivos con Costo 142.45% 146.64% 4.19*

Rentabilidad
Rendimiento / Patrimonio - ROE 8.43% 12.00% 3.57*

Liquidez
Fondos Disponibles /  Total Depósitos a 
Corto Plazo

33.26% 27.39% -5.87*

Principales Cuentas e Indicadores Financieros

Miles de USD dólares

Banco de la Producción S.A. y Subsidiarias

2016 2017

(*) El incremento o disminución se expresa en puntos porcentuales.
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2017

(*) El incremento o disminución se expresa en puntos porcentuales.

Activo

Fondos disponibles e inversiones 1,632,559 1,495,005 -8%

Cartera de créditos 2,100,911 2,514,110 20%

Deudores por aceptaciones 4,008 601 -85%

Cuentas por cobrar 23,267 26,835 15%

Bienes realizables, adjudicados por pago 10,486 6,547 -38%

Propiedades y equipo 59,544 58,711 -1%

Otros activos 168,978 169,975 1%

Total Activos 3,999,753 4,271,783 7%

Pasivo

Obligaciones con el público 3,336,892 3,496,670 5%

Operaciones interbancarias 10,000 0

Obligaciones inmediatas 23,358 36,001 54%

Aceptaciones en circulación 4,008 601 -85%

Cuentas por pagar 91,845 105,388 15%

Obligaciones financieras 183,932 218,226 19%

Deuda subordinada 0 25,000

Otros pasivos 12,054 16,424 36%

Total Pasivos 3,662,090 3,898,310 6%

Total Patrimonio

Capital pagado 260,238 278,450 7%
Prima en colocación de acciones 1,105 1,105
Reserva legales 37,405 40,009 7%
Superávit por valuaciones 12,236 13,671 12%
Utilidades acumuladas 642 135 -79%
Utilidades del ejercicio 26,036 40,104 54%

Total Patrimonio 337,663 373,474 11%

Total Pasivo y Patrimonio 3,999,753 4,271,783 7%

Contingentes 590,992 840,698 42%

Balance General
Banco de la Producción S.A.

Miles de USD dólares

2016 2017



MEMORIA ANUAL 201772

Ingresos

Intereses y descuentos ganados 224,125 245,592 10%

Comisiones ganadas 12,957 15,192 17%

Utilidades financieras 15,291 9,191 -40%

Ingresos por servicios 58,740 57,038 -3%

Otros ingresos operacionales 5,356 10,170 90%

Otros ingresos 16,875 16,541 -2%

Total Ingresos 333,344 353,723 6%

Egresos

Intereses causados 84,101 72,980 -13%

Comisiones causadas 1,822 1,833 1%

Pérdidas financieras 983 1,592 62%

Provisiones 48,407 42,711 -12%

Gastos de operación 156,110 169,791 9%
Otras pérdidas operacionales 2,126 572 -73%

Otros gastos y pérdidas 251 465 85%

Total Egresos 293,800 289,943 -1%

Utilidad antes de provisión para participación 
del personal e impuesto a la renta

39,544 63,780 61%

Provisión para participación del
personal en las utilidades

5,932 9,567 61%

Utilidad antes de provisión
para impuesto a la renta

33,612 54,213 61%

Provisión para impuesto a la renta 7,576 14,109 86%

Utilidad Neta 26,036 40,104 54%

Estado de Pérdidas y Ganancias

Miles de USD dólares

Banco de la Producción S.A.

2016 2017
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2017

Movimiento Patrimonial
Banco de la Producción S.A. 
(enero a diciembre 2017)

Unidades de USD dólares

Capital
Reserva 

Legal
Reserva  
Especial

Prima o 
Descuento 

en 
Colocación 
Acciones

Superávit 
por 

Valuación
Utilidades 

Acumuladas
Utilidades 
del Ejercicio Total

Saldos al 
31 dic 2016

260,237,840 37,405,437 0 1,104,774 12,236,102 642,215 26,036,435 337,662,804

Valuación 
acciones y 
participaciones 

31,291 31,291

Valuación de 
inversiones 
en instrumentos 
financieros

1,533,507 1,533,507

Capital, reserva 
legal, relaciones 
públicas

0

Aportes futuras 
capitalizaciones

18,212,160 -18,212,160 0

Pago 
dividendos

-5,858,198 -5,858,198

Traspaso a 
utilidades 
retenidas

26,036,435 -26,036,435 0

Apropiación 
reserva legal

2,603,643 -2,603,643 0

Depreciación 
año 2017, 
porción valuada 
de activos

-130,202 130,202 0

Valuación 
activos 

0

Aumento 
de capital

18,212,160 -18,212,160 0

Utilidad 
del ejercicio

40,104,353 40,104,353

Saldos al 
31 dic 2017

278,450,000 40,009,081 0 1,104,774 13,670,698 134,851 40,104,353 373,473,757
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Relación entre el Patrimonio Técnico 
Total y los Activos y Contingentes 
Ponderados por Riesgo

Unidades de USD dólares

Banco de la Producción S.A. (diciembre 2016-2017)

dic-16  dic-17

Total Patrimonio Técnico Primario 285,876,560 307,910,153

Total Patrimonio Técnico Secundario 46,119,426 83,700,287

Patrimonio Técnico Total 331,995,985 391,610,441

Deducciones al Patrimonio Técnico Total 4,712,065 5,376,231

Patrimonio Técnico Constituido 327,283,920 386,234,209

Total Activos y Contingentes 
Ponderados por Riesgo 

2,845,519,082 3,450,743,768

Patrimonio Técnico Requerido (9%) 256,096,717 310,566,939

Excedente o Deficiencia del 
Patrimonio Técnico Requerido

71,187,203 75,667,270

Activos Totales y Contingentes x 4% 183,629,765 204,499,266

Índice de Solvencia 
(Patrimonio Técnico/Activos y Contingentes Ponderados por Riesgo)

11.50% 11.19%
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Calificación de Activos de Riesgo
Créditos y Contingentes
Banco de la Producción S.A. (a diciembre 31, 2017)

Unidades de USD dólares

Crédito Comercial Prioritario

Total

Créditos 
cubiertos con 

garantías 
autoliquidables

Saldo sujeto 
a calificación

% 
Participación

% de 
Provisión

Provisiones 
Requeridas

Provisiones 
Constituidas

Diferencia 
entre 

requeridas y 
constituidas

Provisiones 
mitigadas 

por garantías 
hipotecarias

Provisiones 
exceso o 

déficit

A1
Riesgo 
Normal

159,566,416 10,851,331 148,715,085 9.42% 0.93% 1,793,255 1,479,934 313,320 313,320 0

A2 256,891,817 5,190,260 251,701,557 15.16% 1.48% 5,460,240 3,806,280 1,653,960 1,653,960 0

A3 883,539,934 30,344,576 853,195,358 52.14% 2.51% 35,735,069 22,170,365 13,564,704 13,564,704 0

B1 Riesgo 
Potencial

126,192,826 7,841,787 118,351,039 7.45% 3.74% 8,390,533 4,725,311 3,665,222 3,665,222 0

B2 15,747,967 0 15,747,967 0.93% 7.15% 1,960,767 1,126,627 834,139 834,139 0

C1
Deficiente

2,699,000 458,289 2,240,711 0.16% 17.21% 808,653 464,605 344,048 344,048 0

C2 5,467,910 0 5,467,910 0.32% 53.57% 2,928,947 2,928,947 0 0 0

D 
Dudoso 
Recaudo 5,199,217 0 5,199,217 0.31% 73.87% 3,840,670 3,840,670 0 0 0

E Pérdida 8,675,275 0 8,675,275 0.51% 100.00% 8,675,275 8,675,275 0 0 0

AL
Garantías 
Autoliquidables 
100%

230,712,681 230,712,681 0 13.61% 0.00% 0 0 0 0 0

Total 1,694,693,042 285,398,923 1,409,294,119 100.00% 2.90% 69,593,408 49,218,014 20,375,394 20,375,394 0

Crédito Productivo

Total

Créditos 
cubiertos con 

garantías 
autoliquidables

Saldo sujeto 
a calificación

% 
Participación

% de 
Provisión

Provisiones 
Requeridas

Provisiones 
Constituidas

Diferencia 
entre 

requeridas y 
constituidas

Provisiones 
mitigadas 

por garantías 
hipotecarias

Provisiones 
exceso o 

déficit

A1
Riesgo 
Normal

4,745,926 30,725 4,715,201 2.23% 0.81% 75,257 38,206 37,051 37,051 0

A2 61,088,177 0 61,088,177 28.68% 1.29% 1,489,244 790,268 698,977 698,977 0

A3 122,371,635 100,486 122,271,149 57.46% 2.53% 5,485,150 3,096,815 2,388,335 2,388,335 0

B1 Riesgo 
Potencial

12,119,549 0 12,119,549 5.69% 3.07% 743,769 371,885 371,885 371,885 0

B2 7,419,791 0 7,419,791 3.48% 6.15% 741,979 456,415 285,564 285,564 0

C1
Deficiente

152,262 0 152,262 0.07% 20.00% 60,890 30,445 30,445 30,445 0

C2 0 0 0 0.00% 0.00% 0 0 0 0 0

D 
Dudoso 
Recaudo 0 0 0 0.00% 0.00% 0 0 0 0 0

E Pérdida 0 0 0 0.00% 0.00% 0 0 0 0 0

AL
Garantías 
Autoliquidables 
100%

5,065,400 5,065,400 0 2.38% 0.00% 0 0 0 0 0

Total 212,962,740 5,196,612 207,766,128 100.00% 2.25% 8,596,289 4,784,034 3,812,256 3,812,256 0

Crédito Comercial Ordinario

Total

Créditos 
cubiertos con 

garantías 
autoliquidables

Saldo sujeto 
a calificación

% 
Participación

% de 
Provisión

Provisiones 
Requeridas

Provisiones 
Constituidas

Diferencia 
entre 

requeridas y 
constituidas

Provisiones 
mitigadas 

por garantías 
hipotecarias

Provisiones 
exceso o 

déficit

A1
Riesgo 
Normal

1,993,052 6,000 1,987,052 1.41% 1.00% 20,115 19,891 225 225 0

A2 3,519,584 0 3,519,584 2.49% 2.10% 78,714 74,078 4,636 4,636 0

A3 132,398,702 11,000 132,387,702 93.80% 3.01% 5,519,331 3,986,543 1,532,788 1,532,788 0

B1 Riesgo 
Potencial

164,795 0 164,795 0.12% 4.71% 9,320 7,769 1,552 1,552 0

B2 72,659 0 72,659 0.05% 6.15% 7,266 4,469 2,796 2,796 0

C1
Deficiente

0 0 0 0.00% 0.00% 0 0 0 0 0

C2 0 0 0 0.00% 0.00% 0 0 0 0 0

D 
Dudoso 
Recaudo 0 0 0 0.00% 0.00% 0 0 0 0 0

E Pérdida 0 0 0 0.00% 0.00% 0 0 0 0 0

AL
Garantías 
Autoliquidables 
100%

3,000,000 3,000,000 0 2.13% 0.00% 0 0 0 0 0

Total 141,148,792 3,017,000 138,131,792 100.00% 2.90% 5,634,747 4,092,750 1,541,997 1,541,997 0
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Crédito de Consumo Ordinario

Total

Créditos 
cubiertos con 

garantías 
autoliquidables

Saldo sujeto 
a calificación

% 
Participación

% de 
Provisión

Provisiones 
Requeridas

Provisiones 
Constituidas

Provisiones 
exceso o 

déficit

A1

Riesgo Normal

70,735,409 0 70,735,409 91.14% 1.00% 707,354 707,354 0

A2 985,238 0 985,238 1.27% 2.00% 19,705 19,705 0

A3 3,950,187 0 3,950,187 5.09% 3.04% 119,966 119,966 0

B1
Riesgo Potencial

906,760 0 906,760 1.17% 6.04% 54,784 54,784 0

B2 227,563 0 227,563 0.29% 10.33% 23,499 23,499 0

C1
Deficiente

246,293 0 246,293 0.32% 20.40% 50,236 50,236 0

C2 237,343 0 237,343 0.31% 44.09% 104,653 104,653 0

D Dudoso Recaudo 144,809 0 144,809 0.19% 64.85% 93,906 93,906 0

E Pérdida 167,448 0 167,448 0.22% 100.00% 167,448 167,448 0

AL Garantías Autoliquidables 100% 11,795 11,795 0 0.02% 0.00% 0 0 0

Total 77,612,845 11,795 77,601,051 100.00% 1.73% 1,341,552 1,341,552 0

Crédito de Consumo Prioritario

Total

Créditos 
cubiertos con 

garantías 
autoliquidables

Saldo sujeto 
a calificación

% 
Participación

% de 
Provisión

Provisiones 
Requeridas

Provisiones 
Constituidas

Provisiones 
exceso o 

déficit

A1

Riesgo Normal

460,388,232 672,974 459,715,258 87.83% 1.00% 4,597,160 4,597,160 0

A2 4,406,004 3,843 4,402,162 0.84% 2.00% 88,043 88,043 0

A3 15,216,878 23,372 15,193,506 2.90% 3.99% 606,593 606,593 0

B1
Riesgo Potencial

5,306,376 3,179 5,303,197 1.01% 6.95% 368,864 368,864 0

B2 4,035,000 0 4,035,000 0.77% 12.88% 519,702 519,702 0

C1
Deficiente

3,732,479 0 3,732,479 0.71% 25.17% 939,328 939,328 0

C2 4,094,601 0 4,094,601 0.78% 46.73% 1,913,263 1,913,263 0

D Dudoso Recaudo 3,167,706 4,782 3,162,924 0.60% 73.10% 2,315,657 2,315,657 0

E Pérdida 6,849,384 4,522 6,844,862 1.31% 99.93% 6,844,862 6,844,862 0

AL Garantías Autoliquidables 100% 16,990,812 16,990,812 0 3.24% 0.00% 0 0 0

Total 524,187,472 17,703,484 506,483,988 100.00% 3.47% 18,193,471 18,193,471 0

Crédito Inmobiliario

Total

Créditos 
cubiertos con 

garantías 
autoliquidables

Saldo sujeto 
a calificación

% 
Participación

% de 
Provisión

Provisiones 
Requeridas

Provisiones 
Constituidas

Provisiones 
exceso o 

déficit

A1

Riesgo Normal

197,767,636 55,974 197,711,662 81.25% 1.00% 1,977,117 1,977,117 0

A2 15,770,122 0 15,770,122 6.48% 2.00% 315,403 315,403 0

A3 19,146,998 0 19,146,998 7.87% 3.04% 582,048 582,048 0

B1
Riesgo Potencial

2,530,234 0 2,530,234 1.04% 7.19% 181,882 181,882 0

B2 1,035,769 0 1,035,769 0.43% 14.22% 147,328 147,328 0

C1
Deficiente

759,318 0 759,318 0.31% 26.05% 197,839 197,839 0

C2 464,043 0 464,043 0.19% 44.08% 204,547 204,547 0

D Dudoso Recaudo 2,010,210 0 2,010,210 0.83% 68.40% 1,375,006 1,375,006 0

E Pérdida 3,886,299 0 3,886,299 1.60% 100.00% 3,886,299 3,886,299 0

AL Garantías Autoliquidables 100% 21,389 21,389 0 0.01% 0.00% 0 0 0

Total 243,392,017 77,362 243,314,655 100.00% 3.64% 8,867,469 8,867,469 0

Calificación de Activos de Riesgo
Créditos y Contingentes  (continuación)
Banco de la Producción S.A. (a diciembre 31, 2017)

Unidades de USD dólares
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Microcrédito

Total

Créditos 
cubiertos con 

garantías 
autoliquidables

Saldo sujeto 
a calificación

% 
Participación

% de 
Provisión

Provisiones 
Requeridas

Provisiones 
Constituidas

Provisiones 
exceso o 

déficit

A1

Riesgo Normal

6,834,604 5,680 6,828,924 82.58% 1.00% 68,290 68,290 0

A2 268,509 0 268,509 3.24% 2.00% 5,370 5,370 0

A3 172,452 0 172,452 2.08% 4.50% 7,760 7,760 0

B1
Riesgo Potencial

259,587 0 259,587 3.14% 8.00% 20,767 20,767 0

B2 123,141 0 123,141 1.49% 15.00% 18,471 18,471 0

C1
Deficiente

113,396 0 113,396 1.37% 30.00% 34,019 34,019 0

C2 170,837 0 170,837 2.06% 50.00% 85,418 85,418 0

D Dudoso Recaudo 101,357 0 101,357 1.22% 80.00% 81,086 81,086 0

E Pérdida 192,157 0 192,157 2.32% 100.00% 192,157 192,157 0

AL Garantías Autoliquidables 100% 40,723 40,723 0 0.49% 0.00% 0 0 0

Total 8,276,761 46,402 8,230,359 100.00% 6.20% 513,338 513,338 0

Total General

Total

Créditos 
cubiertos con 

garantías 
autoliquidables

Saldo sujeto 
a calificación

% 
Participación

% de 
Provisión

Provisiones 
Requeridas

Provisiones 
Constituidas

Provisiones 
exceso o 

déficit

Total 2,902,273,670 311,451,579 2,590,822,091 100.00% 3.00% 112,740,273 87,010,627 0
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Resumen de la Calificación de Inversiones
y Otros Activos y Constitución 
de Provisiones
Banco de la Producción S.A. (a diciembre 31, 2017)

Unidades de USD dólares

231 B.1

Código Inversiones Valor 
Nominal

Valor 
de Mercado

Provisiones 
Específicas

Provisiones 
Generales 

para Inversiones

1301
A valor razonable con cambios 
en el estado de resultados de 
entidades del sector privado

0.00 0.00 0.00 0.00

1302
A valor razonable con cambios 
en el estado de resultados de 
entidades del sector público

7,214,992.94 7,195,451.89 0.00 0.00

1303
Disponible para venta de 
entidades del sector privado 346,410,209.00 346,734,090.58 1,112.50 0.00

1304
Disponible para venta estado 
o entidades del sector público 121,693,000.00 123,534,034.46 0.00 0.00

Total 475,318,201.94 477,463,576.93 1,112.50 0.00

Código Inversiones Valor 
en Libros

Valor de 
Mercado

Provisiones 
Específicas

Provisiones 
Generales 

para Inversiones

1202
Operaciones de reporto con 
instituciones financieras 0.00 0.00 0.00 0.00

1305
Mantenidas al vencimiento 
sector privado 6,026,158.58 6,026,158.58 131,449.21 0.00

1306
Mantenidas al vencimiento 
estado o entidades sector 
público

219,705,481.72 219,705,481.72 988,000.00 0.00

1307 De disponibilidad restringida 18,663,510.34 18,663,510.34 0.00 0.00

190205
Derechos fiduciarios - 
inversiones 0.00 0.00 0.00 0.00

Total 244,395,150.64 244,395,150.64 1,119,449.21 0.00
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231 B.2

Otros Activos Total Valor 
% Riesgo

Provisiones
Requeridas

Provisiones 
Constituidas

Provisiones 
Exceso o Déficit

A1

Riesgo Normal

22,985,305.93 70.92% 93,851.47 113,995.97 20,144.51

A2 1,018,181.69 3.14% 10,181.82 10,181.82 0.00

A3 109,509.96 0.34% 2,190.20 2,190.20 0.00

B1
Riesgo Potencial

235,299.88 0.73% 9,412.00 9,412.00 0.00

B2 33,244.06 0.10% 2,493.32 2,493.32 0.00

C1
Deficiente

64,945.62 0.20% 9,417.14 9,417.14 0.00

C2 37,940.81 0.12% 11,192.56 11,192.56 0.00

D Dudoso Recaudo 464,641.01 1.43% 322,925.53 322,925.53 0.00

E Pérdida 7,459,621.89 23.02% 7,459,621.89 7,459,621.89 0.00

Evaluado 32,408,690.85 100.00% 0.00 0.00 0.00

No Evaluado 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

Total 32,408,690.85 100.00% 7,921,285.93 7,941,430.43 20,144.51

% DE OTROS ACTIVOS EVALUADO [(Evaluada / Total) 100 ] = 100.00%

% DE RIESGO OTROS ACTIVOS EVALUADO [(Prov. Requerida  / Evaluado) 100 ] = 24.44%

231 B.3

Bienes 
en Dación Total

Provisiones
Requeridas (a)

Provisiones
Requeridas por 

Avalúo (b) 

Total 
Provisiones 
Requeridas

Provisiones 
Constituidas

Provisiones 
Exceso o 

Déficit

Riesgos 5,441,681.65 4,449,984.74 0.00 4,449,984.74 4,450,636.52 651.78

Total 5,441,681.65 4,449,984.74 0.00 4,449,984.74 4,450,636.52 651.78

(a)  Provisiones Requeridas: Art. 195 del Código Orgánico Monetario y Financiero.

(b)  Provisiones Requeridas por Avalúo: Inciso segundo, numeral 3, artículo 5, sección II, capítulo II, título IX, 
       libro 1 de la Codificación de Resoluciones de la Superintendencia de Bancos de la Junta Bancaria.
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Activo

Fondos disponibles e inversiones 1,018 3,282 222%

Operaciones interbancarias e inversiones

Cartera de créditos 

Deudores por aceptaciones

Cuentas por cobrar 1,243 1,202 -3%

Bienes realizables, adjudicados por pago

Propiedades y equipo 1,317 917 -30%

Otros activos 1,328 1,055 -21%

Total Activos 4,905 6,456 32%

Pasivo

Obligaciones con el público

Operaciones interbancarias

Obligaciones inmediatas

Aceptaciones en circulación

Cuentas por pagar 1,784 2,137 20%

Obligaciones financieras

Valores en circulación

Otros pasivos

Total Pasivos 1,784 2,137 20%

Total Patrimonio 3,121 4,319 38%

Total Pasivo y Patrimonio 4,905 6,456 32%

Balance General
Externalización de Servicios S.A.

Miles de USD dólares

2016 2017
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2017
Ingresos

Intereses y descuentos ganados 12 11 -8%

Comisiones ganadas

Utilidades financieras

Ingresos por servicios 15,564 16,705 7%

Otros ingresos operacionales

Otros ingresos 325 437 34%

Total Ingresos 15,901 17,153 8%

Egresos

Intereses causados

Comisiones causadas

Pérdidas financieras

Provisiones

Gastos de operación 14,944 14,991 0%
Otras pérdidas operacionales

Otros gastos y pérdidas

Impuestos y participación a empleados

Total Egresos 14,944 14,991 0%

Utilidad antes de provisión para participación 
del personal e impuesto a la renta

958 2,162 126%

Provisión para participación del
personal en las utilidades

150 323 115%

Utilidad antes de provisión
para impuesto a la renta

807 1,839 128%

Provisión para impuesto a la renta 293 446 52%

Utilidad Neta 515 1,393 171%

Estado de Pérdidas y Ganancias

Miles de USD dólares

Externalización de Servicios S.A.

2016 2017
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Activo

Fondos disponibles 612 367 -40%

Operaciones interbancarias e inversiones

Activos disponibles para la venta - 
cartera comprada

511 778 52%

Deudores por aceptaciones

Cuentas por cobrar 10

Bienes realizables, adjudicados por pago

Propiedades y equipo 11 190 1,627%

Otros activos 73 132 81%

Total Activos 1,207 1,477 22%

Pasivo

Obligaciones con el público

Operaciones interbancarias

Obligaciones inmediatas

Aceptaciones en circulación

Cuentas por pagar 758 812 7%

Obligaciones financieras

Aportes para futuras capitalizaciones 285 285

Otros pasivos

Total Pasivos 1,043 1,097 5%

Total Patrimonio 164 380 132%

Total Pasivo y Patrimonio 1,207 1,477 22%

Balance General
Protrámites Trámites Profesionales S.A. 

Miles de USD dólares

2016 2017
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2017
Ingresos

Intereses y descuentos ganados 26 76 192%

Comisiones ganadas

Utilidades financieras

Ingresos por servicios 1,969 2,081 6%

Otros ingresos operacionales 91 244 168%

Otros ingresos 25 3 -88%

Total Ingresos 2,111 2,404 14%

Egresos

Intereses causados

Comisiones causadas

Pérdidas financieras

Provisiones 15

Gastos de operación 1,736 2,133 23%
Otras pérdidas operacionales

Otros gastos y pérdidas 8 3

Impuestos y participación a empleados

Total Egresos 1,759 2,136 21%

Utilidad antes de provisión para participación 
del personal e impuesto a la renta

352 268 -24%

Provisión para participación del
personal en las utilidades

54 40 -26%

Utilidad antes de provisión
para impuesto a la renta

298 228 -23%

Provisión para impuesto a la renta 65 62 -5%

Utilidad Neta 233 166 -29%

Estado de Pérdidas y Ganancias

Miles de USD dólares

Protrámites Trámites Profesionales S.A. 

2016 2017
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Informe de los Auditores Independientes
Banco de la Producción S.A. y Subsidiarias
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Informe de los Auditores Independientes
Banco de la Producción S.A.
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Informe de Auditoría Interna
Banco de la Producción S.A. y Subsidiarias

INFORME DE AUDITORÍA INTERNA

Quito, 27 de febrero de 2018
Señores 
ACCIONISTAS
BANCO DE LA PRODUCCIÓN S.A. PRODUBANCO
Ciudad

Señores Accionistas:

En mi calidad de Auditor Interno, nombrado por la Junta General de Accionistas del Banco, y en 
cumplimiento con las disposiciones vigentes, emito el siguiente informe: 

El presente informe contiene la opinión sobre: los estados financieros cortados al 31 de diciembre 
de 2017, el grado de cumplimiento de las disposiciones legales, estatutarias, reglamentos internos, 
y de la normativa dispuesta por los Organismos de Control, así como de la calidad del sistema de 
control interno. 

Mi opinión está sustentada en las revisiones, pruebas y evaluaciones de control realizados durante 
el año 2017, las revisiones fueron efectuadas de acuerdo con normas de auditoria, las cuales exigen 
que se cumplan con requerimientos éticos pertinentes, se planifique y realice una auditoría para 
obtener certeza razonable de si los estados financieros no contienen errores significativos. Una 
auditoría incluye también, a base de pruebas, el examen de las evidencias que soportan las cifras 
de los estados financieros y la evaluación del sistema de control interno, así como la evaluación de 
las prácticas de contabilidad aplicadas, los principios utilizados y las estimaciones significativas 
hechas por la administración. Considero que las pruebas llevadas a cabo proveen de una base 
razonable para expresar una opinión:

1. En el anexo presento los estados financieros comparativos (diciembre 2016 a diciembre 
2017)

a. En relación a la cartera, se verificó que las operaciones de crédito hayan sido otorgadas 
en cumplimiento con las disposiciones legales y las normas vigentes; y aplicando las 
políticas aprobadas por el Directorio.

Las provisiones constituidas satisfacen los requerimientos establecidos por la normativa 
dispuesta por la Superintendencia de Bancos.

Durante este período no se han identificado operaciones otorgadas a personas vinculadas.
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b. Las inversiones en títulos se han realizado en base a los cupos y límites aprobados por el 
Directorio.

c. Tanto en operaciones activas como pasivas, el Banco ha dado cumplimiento a la norma 
de transparencia de la información.

2. El índice de liquidez de primera línea del Produbanco tuvo un nivel promedio anual de 37.56%, 
superando en todos los meses el mínimo establecido por la Superintendencia de Bancos.

3. La relación de Patrimonio Técnico del Banco frente a los activos ponderados por riesgo, 
presenta una posición excedentaria de USD 75.66 millones, lo que equivale a un indicador de 
solvencia de 11.19%, superior al mínimo requerido del 9%.

4. Las obligaciones tributarias y laborales se cumplen en forma adecuada.

5. El Banco y sus Subsidiarias mantienen un razonable sistema de control interno para sus 
transacciones y procesos, lo que permite dar un adecuado grado de seguridad a sus operaciones.

6. En relación al sistema de control para la prevención de lavado de activos provenientes de 
actividades ilícitas del Banco y sus Subsidiarias, puedo concluir que éste en general observa 
los requerimientos establecidos por las disposiciones legales vigentes y la normativa dispuesta 
tanto por la Superintendencia de Bancos como por la Unidad de Análisis Financiero y 
Económico (UAFE), cubre las operaciones de la entidad, es aplicado en todas las oficinas y 
difundido a todo el personal a través de los medios con los que dispone el Banco. 

7. Con respecto a las normas de administración de riesgos integrales, en general el Banco 
ha dado cumplimiento en los términos y plazos establecidos por la Superintendencia de 
Bancos. La administración del Banco expidió las políticas y procedimientos necesarios para 
la implementación de una gestión integral de riesgos. Existe una adecuada evaluación a las 
exposiciones a los distintos riesgos y el Directorio es informado con la periodicidad establecida 
por el Órgano Directriz sobre la gestión.

OPINIÓN

Los estados financieros son responsabilidad de la Administración del Banco. Mi responsabilidad 
como Auditor Interno es expresar una opinión sobre la razonabilidad de dichos estados financieros 
en base a las auditorías practicadas.

En mi opinión, el balance general así como el estado de pérdidas y ganancias al 31 de diciembre de 
2017, tanto de Produbanco como de sus Subsidiarias se presentan razonablemente, de conformidad 
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Fredy Sandoval
Auditor Interno

3 de 3

con normas y prácticas contables establecidas por la Superintendencia de Bancos y demás organismos 
regulatorios y de control.

Además, puedo informar que Produbanco y sus Subsidiarias cuentan con un adecuado nivel de 
control interno, cumplen las disposiciones legales vigentes, sus transacciones responden a la 
técnica bancaria y se ajustan a políticas y procedimientos aprobados por el Directorio, así como a la 
normativa legal existente.

Atentamente,
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CUENTA NOMBRE DICIEMBRE 2016 DICIEMBRE 2017  VARIACIÓN %

ACTIVO
11 FONDOS DISPONIBLES 933,974,977.78 774,266,477.05 -159,708,500.73 -17%
12 OPERACIONES INTERBANCARIAS 0.00 0.00 0.00 0%
13 INVERSIONES 698,583,665.65 720,738,165.91 22,154,500.26 3%
14 CARTERA DE CREDITOS 2,100,911,217.31 2,514,109,750.11 413,198,532.80 20%
15 DEUDORES POR ACEPTACIONES 4,008,317.42 601,468.62 -3,406,848.80 -85%
16 CUENTAS POR COBRAR 23,266,969.82 26,834,656.39 3,567,686.57 15%

17
BIENES REALIZABLES, ADJUDICADOS POR PAGO, 
DE ARRENDAMIENTO MERCANTIL Y NO UTILIZADOS 
POR LA INSTITUCION

10,485,648.23 6,546,542.13 -3,939,106.10 -38%

18 PROPIEDADES Y EQUIPO 59,543,558.59 58,711,419.24 -832,139.35 -1%
19 OTROS ACTIVOS 168,978,220.81 169,975,014.95 996,794.14 1%

TOTAL ACTIVO: 3,999,752,575.61 4,271,783,494.40 272,030,918.79 7%

PASIVO

21 OBLIGACIONES CON EL PUBLICO 3,336,892,246.43 3,496,669,760.28 159,777,513.85 5%
22 OPERACIONES INTERBANCARIAS 10,000,000.00 0.00 -10,000,000.00
23 OBLIGACIONES INMEDIATAS 23,358,158.03 36,000,797.08 12,642,639.05 54%
24 ACEPTACIONES EN CIRCULACION 4,008,317.42 601,468.62 -3,406,848.80 -85%
25 CUENTAS POR PAGAR 91,845,283.84 105,388,124.14 13,542,840.30 15%
26 OBLIGACIONES FINANCIERAS 183,931,542.36 218,225,989.46 34,294,447.10 18.65%
28 DEUDA SUBORDINADA 0.00 25,000,000.00 25,000,000.00
29 OTROS PASIVOS 12,054,223.53 16,423,598.12 4,369,374.59 36%

TOTAL PASIVO: 3,662,089,771.61 3,898,309,737.70 236,219,966.09 6%

PATRIMONIO

31 CAPITAL SOCIAL 260,237,840.00 278,450,000.00 18,212,160.00 7%

32 PRIMA O DESCUENTO EN COLOCACION DE 
ACCIONES 1,104,774.20 1,104,774.20 0.00 0%

33 RESERVAS 37,405,437.47 40,009,080.96 2,603,643.49 7%
35 SUPERAVIT POR VALUACIONES 12,236,102.45 13,670,697.86 1,434,595.41 12%
36 RESULTADOS 26,678,649.88 40,239,203.68 13,560,553.80 51%

3601 UTILIDADES O EXCEDENTES ACUMULADOS 642,214.99 134,850.81 -507,364.18 -79%
3603 UTILIDADES DEL EJERCICIO 26,036,434.89 40,104,352.87 14,067,917.98 54%

TOTAL PATRIMONIO: 337,662,804.00 373,473,756.70 35,810,952.70 11%

TOTAL PASIVO + PATRIMONIO: 3,999,752,575.61 4,271,783,494.40 272,030,918.79 7%

VARIACIÓN DE SALDOS DEL BALANCE GENERAL DE PRODUBANCO 

(En cifras completas de dolar)
PERÍODO ANALIZADO: DICIEMBRE 2017 RESPECTO A DICIEMBRE 2016
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CUENTA NOMBRE DICIEMBRE 2016 DICIEMBRE 2017  VARIACIÓN %

GASTOS  
41 INTERESES CAUSADOS 84,100,564 72,980,213 -11,120,351 -13%
42 COMISIONES CAUSADAS 1,821,684 1,832,622 10,937 1%
43 PERDIDAS FINANCIERAS 982,666 1,591,618 608,951 62%
44 PROVISIONES 48,407,266 42,710,510 -5,696,755 -12%
45 GASTOS DE OPERACION 156,110,153 169,790,722 13,680,569 9%
46 OTRAS PERDIDAS OPERACIONALES 2,126,342 572,248 -1,554,093 -73%
47 OTROS GASTOS Y PERDIDAS 251,277 465,455 214,178 85%
48 IMPUESTOS Y PARTICIPACION A EMPLEADOS 13,507,346 23,675,728 10,168,383 75%

TOTAL GASTOS: 307,307,298 313,619,116 6,311,818 2%

INGRESOS  
51 INTERESES Y DESCUENTOS GANADOS 224,124,822 245,591,664 21,466,842 10%
52 COMISIONES GANADAS 12,956,770 15,192,067 2,235,297 17%
53 UTILIDADES FINANCIERAS 15,291,033 9,190,690 -6,100,342 -40%
54 INGRESOS POR SERVICIOS 58,739,726 57,038,324 -1,701,402 -3%
55 OTROS INGRESOS OPERACIONALES 5,356,096 10,169,581 4,813,485 90%
56 OTROS INGRESOS 16,875,286 16,541,143 -334,143 -2%

TOTAL INGRESOS: 333,343,733 353,723,469 20,379,736 6%

59 UTILIDAD DEL EJERCICIO 26,036,435 40,104,353 14,067,918 54%

(En cifras completas de dolar)

VARIACIÓN DE SALDOS DEL BALANCE GENERAL DE PRODUBANCO 
PERÍODO ANALIZADO: DICIEMBRE 2017 RESPECTO A DICIEMBRE 2016

1 de 1



MEMORIA ANUAL 2017 99

Créditos

Coordinación
Marketing Produbanco

Portada y Línea Gráfica 
Grupo Promerica

Edición y Diseño
Solange Luna

Fotografía
Produbanco

Impresión
Imprenta Mariscal

Marzo 2018








