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Mensaje de la Administración

Señores Accionistas y Directores del Banco del Austro S.A., ponemos a su consideración el informe de 
resultados correspondiente al año 2023 de nuestra institución. 

Compartimos los logros y avances que alcanzamos durante este período, así como los desafíos 
enfrentados y las estrategias implementadas para superarlos.

Durante el año 2023 se mantuvo un sólido desempeño financiero, alcanzando y superando las metas 
propuestas, demostrando la capacidad de adaptarnos a un entorno cambiante, competitivo; logran-
do un crecimiento sostenido y rentabilidad constante.

Reiteramos nuestro compromiso con la sostenibilidad, enfocados en la generación de impactos posi-
tivos en el ámbito social, ambiental y económico.

En este ejercicio certificamos nuestras operaciones como Carbono Neutro, confirmamos nuestra 
participación en iniciativas nacionales e internacionales como: el Pacto Global de las Naciones 
Unidas, el Protocolo de Finanzas Sostenibles de la Asociación de Bancos Privados del Ecuador y el 
Programa Ecuador Carbono Cero del Ministerio de Ambiente, Agua y Transición Ecológica.

Promovimos la educación financiera, la inclusión y la bancarización con alianzas estratégicas e inicia-
tivas que aumentaron la capilaridad de nuestros productos y servicios.

Finalmente, estamos en proceso de actualización de nuestra gobernanza, creación de un Sistema de 
Administración de Riesgo Ambiental y Social (SARAS), un marco para el desarrollo de productos y 
servicios sostenibles, con miras a cumplir con la normativa nacional, aprovechando las oportunida-
des que esta tendencia genera. 

Los logros alcanzados son el resultado de un trabajo en equipo, del apoyo de nuestros Accionistas, 
Directores, Clientes, Proveedores, Socios comerciales y Colaboradores. 

Este 2024 renovamos nuestro compromiso para alcanzar nuevas metas y continuar creciendo de 
manera sostenible. 

Estamos convencidos que juntos podremos enfrentar cualquier desafío que se presente en el camino 
y seguir construyendo un futuro próspero para nuestra Institución.

Cuenca, 27 de marzo de 2024.

Ing. Guillermo Talbot D.
Presidente Ejecutivo

BANCO DEL AUSTRO S.A.

Ing. Clemente Tamariz K.
Vicepresidente Ejecutivo-Gerente General

BANCO DEL AUSTRO S.A.
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Informe de la Administración

Señores Accionistas: 

En mi calidad de Presidente del Directorio del Banco, con el apoyo de cada uno de los miembros, de 
la Presidencia Ejecutiva, Vicepresidencia Ejecutiva- Gerencia General y Alta Gerencia, presentamos la 
memoria de las principales actividades y el desempeño del Banco durante el ejercicio económico 
cerrado al 31 de diciembre del año 2023, de acuerdo a lo que establece el Estatuto Social y las disposi-
ciones legales aplicables. 

Economía Mundial

En el año 2023, la economía mundial demostró una notable resiliencia, a pesar de los ajustes en la 
política monetaria y las incertidumbres derivadas de los conflictos bélicos entre Rusia-Ucrania/Is-
rael-Hamas. Las economías desarrolladas implementaron medidas de estímulo económico dirigidas 
a los núcleos familiares, lo que robusteció el mercado laboral y evitó una disminución del consumo. 
Además, ciertos países europeos experimentaron una reducción en la inflación derivado al incremen-
to de la oferta de gas proveniente de Noruega y Estados Unidos. Esto propició una reducción en los 
precios y contrarrestó el alza de tasas de interés.

Sin embargo, esta aparente capacidad de adaptación encubre riesgos a corto plazo y expone vulnera-
bilidades estructurales. 

Una escalada de conflictos en Medio Oriente generaría inestabilidad en los mercados energéticos, 
complementado con las probabilidades de un aumento en el costo de vida en muchos avivaría nueva-
mente las presiones inflacionarias a nivel global.

En este contexto de riesgo e incertidumbre constante, las proyecciones para el Producto Interno 
Bruto (PIB) global, indican un crecimiento del 2.4% en 2024, ligeramente inferior al 2.7% registrado en 
2023. Aunque se anticipa una mejora marginal en 2025, se espera que las tasas de crecimiento se 
mantengan por debajo del 3% respecto a los niveles pre-pandémicos.

Respecto a la economía estadounidense, si bien esta exhibió un desempeño notable en 2023, se pro-
yecta un crecimiento del PIB del 1.4% en 2024, cifra inferior al 2.5% alcanzado en 2023. Por otro lado, 
en la Unión Europea se prevé un crecimiento del PIB del 1.2% en 2024, un aumento del 0.7% en com-
paración con el año anterior, mientras que en Japón se estima un crecimiento del PIB del 1.2% para 
2024, por debajo del 1.7% registrado en 2023. A pesar de evitar una recesión en 2023, la economía 
mundial se encamina hacia un período prolongado de bajo crecimiento.

Por otro lado, los Bancos Centrales tienen la intención de mantener tasas de interés elevadas durante 
2024, prolongando así el período de préstamos onerosos y restringiendo las condiciones crediticias. 
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Esta estrategia conlleva un impacto negativo en la economía global, que enfrenta necesidades apre-
miantes de inversión en tecnología, salud, educación, seguridad y movilidad, con miras a acelerar el 
crecimiento y fomentar el desarrollo sostenible. No obstante, este endurecimiento monetario ha 
permitido una disminución de la inflación mundial en 2023, pasando del 8.1% en 2022 (el más alto en 
las últimas tres décadas) a un estimado del 5.7% en 2023. Se espera una disminución adicional al 
3.9% en 2024, atribuible a una moderación en los precios de las materias primas y al debilitamiento 
de la demanda.

A nivel global, el mercado laboral se ha recuperado rápidamente desde el impacto inicial de la pande-
mia. Para 2023, las tasas de desempleo en muchas economías han retornado a niveles pre-pandémi-
cos. En diciembre de 2023, la tasa de desempleo promedio en la Unión Europea disminuyó al 6.4%, en 
comparación con el 6.7% registrado en 2022. En Estados Unidos, la tasa promedio de desempleo en 
2023 se situó en un 3.7%, cifra muy similar al 3.5% de 2022. 

A pesar de que los mercados laborales en los países desarrollados se mantienen sólidos, las restric-
ciones crediticias podrían ejercer un efecto adverso en diversos sectores, como el de la construcción 
donde un alza en las tasas de interés hipotecarias podría disminuir la demanda y afectar el empleo. 

Entorno Económico en Latinoamérica y el Caribe

El entorno económico en América Latina y el Caribe continúa marcado por una trayectoria de bajo 
crecimiento. En el año 2023 todas las subregiones experimentaron una desaceleración económica 
con respecto al año anterior: América del Sur creció un 1.5% en contraste con el 3.8% en 2022, Centro-
américa y México un 3.5% comparado al 4.1% del 2022, y el Caribe un 3.4% a diferencia del 6.4% del 
2022. Para el año 2024, se anticipa que esta tendencia de desaceleración persista, con un crecimiento 
promedio del Producto Interno Bruto (PIB) para América Latina y el Caribe del 1.9%. Este panorama 
se atribuye a las limitaciones en el espacio de política fiscal y monetaria, así como a un impulso inter-
nacional restringido que enfrentan los países de la región.

Es importante destacar que los países latinoamericanos y caribeños muestran una disminución en su 
capacidad para generar empleo, estimándose que el crecimiento del empleo para el cierre de 2023 
sea del 1.4%, cuatro puntos porcentuales menos que en 2022 (5.4%). Esta tendencia de menor crea-
ción de empleo se proyecta que continúe en 2024, año en el cual se espera un crecimiento del empleo 
del 1%.

En cuanto a los desafíos estructurales que enfrenta la región, se identifican el bajo nivel de inversión 
pública y privada, la prevalencia de economías informales, la insuficiente formación del capital 
humano y los efectos del cambio climático. En este contexto, resulta crucial para la región establecer 
un marco de sostenibilidad financiera enfocado en aumentar los ingresos fiscales permanentes para 
abordar las necesidades de bienestar, inversión y sostenibilidad ambiental mediante un gasto públi-
co más eficiente.
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En lo que respecta al endeudamiento de los países en desarrollo, se observa un incremento 
significativo entre el segundo trimestre de 2022 y el mismo período de 2023, pasando de $97.8 
billones a $100 billones (un aumento de $2.2 billones). Este incremento en la deuda se concen-
tra principalmente en el sector gubernamental (58.3%), seguido por el sector corporativo 
financiero (25%) y los hogares (17.7%). Es relevante destacar que la tasa de interés de deuda 
es aún mayor para los países de ingresos bajos alcanzando aproximadamente un 10%.

Se observa una tendencia a la baja en la inflación en toda la región desde junio de 2022, 
cuando alcanzó su punto máximo del 9.2%. A septiembre de 2023, la inflación regional se 
situaba en el 4.4%, lo que representa una reducción de 4.2 puntos porcentuales en compara-
ción con septiembre de 2022. Esta disminución se ha observado tanto en los precios de bienes 
como de servicios, lo que indica una estabilización en los mercados de materias primas y una 
moderación en la demanda.

Respecto a las políticas monetarias, varios países de la región comenzaron a relajar su postura 
a principios de 2023, reduciendo las tasas de interés de política monetaria. No obstante, esta 
reducción ha sido cautelosa hasta octubre de 2023, con apenas 1.25 puntos porcentuales. Esta 
cautela se debe a la persistencia de la inflación subyacente, impulsada por el dinamismo del 
mercado laboral, así como a consideraciones sobre la incertidumbre geopolítica mundial y su 
posible impacto en los precios de la energía.

Economía Ecuador 2023

Producción, Precios y Empleo

Según el Banco Central, durante el año 2023 la economía del Ecuador habría alcanzado un 
tamaño de USD 119,026 millones y un crecimiento positivo equivalente a 2.6% anual en 
términos reales. Comportamiento que se explica por un incremento en el consumo de las 
personas apalancado en la disminución en el nivel de precios respecto al 2022, un aumento 
en el gasto del gobierno e inversión privada.
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Respecto al PIB por industria, en referencia al sector petrolero la producción total de 
crudo tuvo un decrecimiento anual del -0.6% en el 2023, alcanzando un promedio de 
producción de 14,6 millones de barriles mensuales. 

Otras industrias importantes de la economía como Manufactura, Comercio, Trasporte, 
Actividades profesionales y Enseñanza, que constituyen el 48.28% del PIB, reflejaron en 
conjunto un crecimiento promedio del 6.8%, a excepción de la Agricultura y Pesca que 
decrecieron -1.7% y -13.3%, respectivamente.

Fuente: Banco Central del Ecuador



Informe del Directorio a la Junta de Accionistas
Correspondiente al Ejercicio Económico 2023

La inflación anual de precios de diciembre 2023 fue 1.35% sustancialmente menor al 3.74% 
del 2022. La economía ecuatoriana cerró el 2023 con la tercera inflación más baja de Latinoa-
mérica. 

Fuente: Banco Central del Ecuador

Fuente: Banco Central del Ecuador

´
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En lo que concierne al mercado laboral, en el 2023 existe una leve recuperación del empleo 
adecuado, el cual incrementó a un 45% a partir de septiembre 2023 como consecuencia de la 
reactivación de sectores económicos. En diciembre 2023 el indicador alcanzó el 45.30% por 
encima del 44.5% del 2022. 

Comercio Exterior

Las exportaciones del país alcanzaron un flujo acumulado de USD 31,126 millones en el 2023, 
lo que significó una variación anual negativa del 4.7% (-$1,532 millones). Esta disminución se 
apalanca en las exportaciones del crudo de petróleo que decrecieron un 22% y 1.20% respecti-
vamente. Es importante mencionar que los productos derivados también disminuyeron en un 
27.30%.

Fuente: INEC

Entorno Laboral
Tasa de desempleo – Empleo Inadecuado – Empleo Adecuado (AREA URBANA)
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Respecto al petróleo, el precio internacional del barril de crudo WTI finalizó en el 2022 a un 
precio de $80.47. En septiembre del 2023 se ubicó en su precio más alto $90.79 para finalmente 
cerrar el año en $71.65. Este decrecimiento en el precio se produjo debido a la venta del petró-
leo ruso con descuento, al alza de las tasas de interés de la reserva federal y señales de recesión 
en la economía americana, lo que se interpretó como una menor demanda del petróleo.

Fuente: produccion.gob.ec  

Fuente: Banco Central del Ecuador

´
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En lo referente a las importaciones, las compras del país en los mercados externos en el 2023 
totalizaron $29,129 millones los cuales representan una variación negativa del 4% respecto al 
año anterior. Las variables con mayor impacto son las materias primas con una reducción del 
12.10% (Metales, trigo y morcajo, otros) y diversos 32.20% (Otras mercancías, donaciones pro-
venientes del exterior).

En estas condiciones, a diciembre del 2023, la economía registra un superávit en la balanza 
comercial por un total de USD 1,998 millones.

Fuente: produccion.gob.ec  

Fuente: produccion.gob.ec  



Informe del Directorio a la Junta de Accionistas
Correspondiente al Ejercicio Económico 2023

Sector Público
Durante el último ejercicio fiscal, los ingresos del Sector Público No Financiero (SPNF) habrían 
alcanzado un valor cercano a los USD 43,517 millones (36.56% del PIB), con un decrecimiento 
del 3.72% en términos anuales.
Por el lado de los gastos, el flujo habría sumado alrededor de USD 47,915 millones, con una 
variación incremental equivalente al 5.95% anual. 

La deuda pública se ha incrementado en un 1,64% en términos anuales, la principal razón obe-
dece al incremento en multilaterales en $2417 millones. A noviembre 2023, la relación deu-
da/PIB fue del 50.85% con un valor monetario de USD 60,806 millones.

Fuente: Banco Central del Ecuador 

´
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Sector Monetario y Financiero

Con respecto a las reservas internacionales del Banco Central del Ecuador, su saldo alcanzó 
USD 4,454 millones al cierre del 2023, lo que representó una variación negativa de USD 4,005 
millones y un decrecimiento del 47.34% anual.

Fuente: ASOBANCA

Reservas Internacionales

Fuente: Banco Central del Ecuador

´´
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De igual manera, al existir una correlación directa con la liquidez de la economía, el saldo de las 
obligaciones con el público del sistema de bancos ascendió a USD 46,232 millones a diciembre 
de 2023, una variación del 5.93% respecto al año anterior. Los depósitos a plazo y monetarios 
que conforman alrededor del 72% del sistema, presentaron variaciones anuales del 13.01% y 
-1.17% respectivamente, ayudando a mantener sólida la estructura financiera en el país.

En lo referente a la liquidez total de la economía, el indicador M2 contabilizó un saldo de USD 
80,344 millones a diciembre de 2023, lo que significó un crecimiento del 6.68% en comparación 
con el año anterior.

Fuente: Ministerio de Finanzas

Fuente: Superintendencia de Bancos

´
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La cartera de créditos del sistema bancario privado en el 2023 tuvo un incremento de USD 
3,539 millones en relación a diciembre 2022, ubicándose con un saldo de USD 42.129 millones. 
El microcrédito y el crédito productivo registraron un crecimiento anual del 8.36% y 4.96% 
respectivamente. El crédito de consumo también tuvo un aumento anual importante del 
14.95%, valores que evidencian el compromiso del sistema en apoyar a los pequeños negocios, 
empresas y emprendimientos a recuperar sus niveles de producción y capacidad operativa tras 
la crisis. El crédito ha sido un factor fundamental para la reactivación del país.  

Finalmente, en lo concerniente a las tasas de interés, los tipos referenciales publicados por el 
Banco Central del Ecuador mostraron un aumento de 135 puntos básicos en la tasa pasiva, 
pasando de 6.35% en el 2022 a 7.70% en el 2023, en tanto que la tasa activa también aumento 
de 8.44% a 9,94% respectivamente, dejando un margen de 2,24% el último año.

Fuente: Banco Central del Ecuador

Fuente: Superintendencia de Bancos
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Conocimiento y Aprobación de Informes

Auditoria Interna

El Auditor Interno, por medio de su informe, 
comunicó los resultados de las auditorías 
efectuadas durante el año 2023. El documen-
to presentado fue conocido y aprobado por 
el Comité de Auditoría, Directorio y entrega-
do a la Superintendencia de Bancos en cum-
plimiento a los lineamientos normativos 
legales vigentes.

Los Estados Financieros presentan razona-
blemente en todos los aspectos importantes, 
la situación financiera del Banco del Austro 
S.A. al 31 de diciembre del 2023 y el resultado 
de sus operaciones, los cambios en su patri-
monio y flujos de efectivo por el año termina-
do en esa fecha, de conformidad con normas 
y prácticas contables establecidas por la 
Superintendencia de Bancos.

Los informes indican además que se ha cum-
plido con la adopción y divulgación de Princi-
pios de Buen Gobierno Corporativo, se emi-
tieron recomendaciones que han permitido 
a la Administración, adoptar planes de 
acción para reforzar las prácticas de Buen 
Gobierno Corporativo.  

Durante el año 2023 realizamos pruebas de 
auditoría y revisiones programadas de acuer-
do al plan anual aprobado para el período 
indicado, el mismo que se desarrolló satis-
factoriamente, cubriéndose 100% de las acti-
vidades planificadas, a través de las cuales se 
verificó que las operaciones del Banco 

se enmarcaron en la ley, su estatuto, normas 
y políticas internas.

Se verificaron mediante los informes trimes-
trales de Auditoría un seguimiento al cumpli-
miento del plan de trabajo para el año 2023, 
preparado por el Oficial de Cumplimiento y 
se pudo determinar que la gestión del 
Comité, Unidad de Cumplimiento y del 
Oficial de Cumplimiento, son adecuadas.
 
Concluyendo que las políticas, normas y pro-
cedimientos aplicados por el Banco, cum-
plen apropiadamente con el propósito de 
controlar y prevenir el lavado de activos pro-
venientes de actividades ilícitas.
 
Los resultados de los procedimientos de 
auditoría aplicados, determinaron que existe 
seguridad razonable del adecuado funciona-
miento del modelo, sistema y herramienta de 
costeo implementado.

Es importante indicar que el informe presen-
tado por el Comité de Auditoría fue conocido 
y aprobado por el Directorio, documento que 
expresa que el sistema de control interno y la 
aplicación de la normativa referente a la ges-
tión de riesgos implementado por la Admi-
nistración del Banco del Austro S.A. son ade-
cuados para lograr los objetivos de razonabi-
lidad en la presentación de los informes 
financieros, efectividad y eficiencia de las 
operaciones, tal como lo señalan los infor-
mes de los auditores internos y externos, en 
cumplimiento de las leyes y regulaciones 
aplicables.
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Cumplimiento

El Directorio conoció y aprobó el informe de 
gestión presentado por el Comité de Cumpli-
miento, documento que describe las activi-
dades ejecutadas por esta unidad en el año 
2023, éstas actividades se han llevado a 
cabo de acuerdo con lo establecido en el 
plan de trabajo aprobado por el Directorio y 
los resultados de su ejecución fueron infor-
mados periódicamente al Comité y al Direc-
torio.

Administración Integral de Riesgos

El Directorio conoció y aprobó el informe del 
Comité de Administración Integral de Ries-
gos (CAIR), el cual contiene un resumen de 
las estrategias, políticas, metodologías, pro-
cesos, procedimientos aprobados y aplica-
dos para la identificación, medición, control 
y monitoreo de cada uno de los riesgos (cré-
dito, mercado, liquidez y operativo), lo que 
permitió mitigar cada uno de estos, logran-
do así mantenerlos dentro de los niveles de 
apetito aceptados.

En cuanto a la administración del Riesgo de 
Crédito, se mantuvo como pilar fundamen-
tal, la generación de análisis especializados 
que aportaron con información oportuna y 
relevante para la administración de la carte-
ra, en un contexto que permita la optimiza-
ción del control de la exposición al riesgo; así 
también, recomendaciones robustas ten-
dientes a reforzar las políticas de originación 
bajo criterios de oportunidad de negocio y 
prudencia financiera.

Durante el 2023, el Sistema Financiero expe-
rimentó escasez de liquidez en el país; en 
consecuencia, la Banca mediante nuevos 
productos de captaciones, tasas atractivas y 
competitivas (las mayores de los últimos 
años) hizo frente de manera eficaz a esta 
coyuntura económica que hereda el giro de 
una economía con altos niveles excedenta-
rios de liquidez experimentados en años 
anteriores.

Desde la perspectiva del monitoreo de liqui-
dez, la implementación de buenas prácticas 
como la construcción del indicador LCR 
(Liquidity Coverage Ratio) y fortalecimiento 
del modelo de liquidez sistémica, más los 
aprendizajes adquiridos por la Institución a 
lo largo de los últimos años producto de la 
pandemia del COVID-19 y los principales 
hechos coyunturales suscitados en el país 
durante el 2023 entre otros aspectos de rele-
vancia, contribuyeron a robustecer la ges-
tión de la liquidez eficiente. Banco del 
Austro ha presentado un importante fortale-
cimiento de su liquidez disponible frente a 
las obligaciones de corto plazo.

El riesgo de mercado traducido a la exposi-
ción, frente a cambios en la tasa de interés, 
precios de los activos y tipo de cambio 
durante el 2023, la gestión de monitoreo ha 
priorizado mantener un seguimiento opor-
tuno de la variación de los niveles de riesgo 
expresado en los indicadores, de manera 
que, se genere los escenarios propicios para 
la toma de decisiones con oportunidad, con 
miras a fijar las bases para una gestión del 
balance estructurado y dotado del 
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tecnicismo que demanda.

En la gestión del Riesgo Operativo, se cum-
plió con el programa de fortalecimiento de la 
gestión de riesgo mediante la aplicación del 
modelo de las tres líneas de defensa, se con-
tinuó con la ejecución de talleres, encuestas 
de autoevaluación y reevaluación de acuer-
do al cronograma definido con el objetivo de 
identificar y mitigar los riesgos operativos en 
los procesos del Banco, priorizando los más 
críticos, participando activamente en las 
iniciativas del proyecto cumbre del Banco, 
con análisis desde la perspectiva de riesgos y 
alineamiento normativo. 

En cuanto al Riesgo Tecnológico se evaluó y  
ejecutó el fortalecimiento de la gestión de 
riesgos soportados en las tres líneas de 
defensa, impulsando principalmente a la 
identificación de riesgos asociados al uso de 
componentes tecnológicos, así como los 
relacionados a seguridad de la información 
y ciberseguridad, adicionalmente  se  esta-
bleció una metodología de análisis del nivel 
de riesgo de proveedores que permitió 
conocer el nivel de exposición basados en la 
cadena de suministro para tomar acciones 
de manera anticipada. Así también como 
parte de las actividades de fortalecimiento 
se estableció un esquema de gestión de inci-
dentes institucionales.

Dentro de la gestión del Riesgo de Lavado de 
Activos se priorizó la actualización del 
modelo de perfilamiento de clientes para la 
generación de alertas sospechosas de 
lavado de activos, considerando procesos

de aprendizaje de máquina y segmentación 
de clientes de acuerdo con mejores prácti-
cas y normativa vigente.

Se reformuló la matriz ARLAFDT (Administra-
ción de Riesgo de Lavado de Activos y Finan-
ciamiento del Terrorismo). Se implementa-
ron y monitorearon indicadores de alerta 
temprana, los cuales permiten tener contro-
lados a los clientes de alto riesgo, de acuer-
do a requerimientos normativos.

En la Gestión de Continuidad del Negocio, se 
culminó exitosamente la construcción del 
nuevo Centro de Procesamiento Alterno en 
la ciudad de Machala, lo que representa un 
avance significativo que consolida las estra-
tegias de disponibilidad tecnológica, imple-
mentado en estricta conformidad con los 
estándares internacionales más exigentes.

También, se implementaron escritorios 
virtuales en el Centro de Operación Alterno 
que permite contar con tecnología que facili-
te a los usuarios el acceso desde diferentes 
locaciones y dispositivos, especialmente de 
los procesos críticos. Así también, se imple-
mentó la herramienta tecnológica Global-
Suite, la que soporta de manera automatiza-
da las diferentes fases del Sistema de Ges-
tión de Continuidad del Negocio. 

Finalmente, mediante los Comités de Conti-
nuidad del Negocio y Gestión de Crisis se 
dieron las directrices necesarias que permi-
tieron asegurar la continuidad y disponibili-
dad de los productos y servicios del Banco a 
un nivel óptimo, ante los escenarios 
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presentados en el 2023, principalmente 
aquellos relacionados con la seguridad del 
país.

Comité de Ética 

Conocimos el informe de gestión del Comité 
de Ética 2023, las actividades estuvieron 
encaminadas a realizar un adecuado segui-
miento en la aplicación del Código de Ética, 
buscando la excelencia en  beneficio de la 
Institución; así mismo, los esfuerzos se cen-
traron en la aplicación preventiva de la Polí-
tica de Resolución de Conflictos de Interés, 
sin tener ningún caso reportado; difusión del 
Código de Ética a través del área de capacita-
ciones a los  Accionistas y Colaboradores del 
Banco, velando por la adecuada aplicación 
de los lineamientos normativos tendientes a 
evitar posibles incumplimientos.

El comité conoció y resolvió 5 casos de 
incumplimiento, los cuales se resolvieron 
satisfactoriamente aplicando las sanciones 
que contempla el Código de Ética y el Regla-
mento Interno de trabajo.

Con el apoyo del área de Comunicación 
Organizacional, se ha difundido mediante 
videos y correos electrónicos a todo el per-
sonal sobre la filosofía corporativa definida, 
la que contiene nuestra misión, visión, obje-
tivos estratégicos, valores, comportamien-
tos y las conductas no aceptables, esto con 
el fin de que todos podamos vivir la cultura 
del Banco y aportar al cumplimiento de sus 
objetivos.

Educación Financiera

El informe presentado por el responsable 
del Programa de Educación Financiera fue 
conocido y aprobado por el Directorio, docu-
mento en el que se describe los resultados 
cualitativos y cuantitativos de las capacita-
ciones impartidas durante el año 2023, 
evidenciando el cumplimiento satisfactorio 
de las disposiciones normativas aplicables a 
Educación Financiera.

Objetivos Estratégicos

El Comité de Estrategia Institucional, pre-
sentó de forma trimestral para conocimien-
to y aprobación del Directorio sus informes 
de seguimiento a la planeación estratégica 
institucional, comunicó el avance y monito-
reo del proyecto Cumbre, concluyendo que 
los resultados obtenidos en el 2023, produc-
to de la ejecución de las diferentes iniciati-
vas, presentaron un avance satisfactorio, 
reflejando los esfuerzos realizados para 
alcanzar los objetivos estratégicos plantea-
dos. 

Comité de Retribuciones

El informe presentado por el Comité de 
Retribuciones fue conocido y aprobado por 
el Directorio, dentro de sus gestiones consta 
la adecuada aplicación y cumplimiento de la 
Política Retributiva que rigió durante el año 
2023, con estricta observancia de las regula-
ciones emitidas por la Superintendencia de 
Bancos y normativa aplicable.
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Unidad de atención de Servicio al Cliente y 
Reclamos

El Directorio conoció y aprobó el informe de 
la Unidad de Atención al Cliente y Reclamos, 
gestión que, durante el año 2023 estuvo 
orientada en identificar las causas que pro-
piciaron los reclamos presentados por nues-
tros clientes y usuarios del sistema financie-
ro en general, estableciendo los correctivos 
de manera efectiva en los respectivos proce-
sos y observando lo establecido en la nor-
mativa legal vigente. 

Es importante señalar que se logró optimizar 
la intervención de las distintas unidades de 
la Institución, lo que permitió mejoras en el 
proceso y reducción en los tiempos de 
respuesta a clientes y usuarios financieros.

Gobierno Corporativo

El Directorio conoció y aprobó el informe de 
gestión de Gobierno Corporativo. Los esfuer-
zos estuvieron enfocados al fortalecimiento 
de prácticas y principios de Buen Gobierno 
Corporativo, enmarcados dentro de la nor-
mativa aplicable; creando una cultura orga-
nizacional acorde a las necesidades institu-
cionales. 

Se destaca el apoyo de la administración, 
orientando sus esfuerzos en robustecer y 
alinear la estrategia de Sostenibilidad con la 
finalidad de cubrir las expectativas de nues-
tros grupos de interés y la comunidad en 
general. 

Reparto de Utilidades

En la sesión de Directorio efectuada el 09 de 
febrero de 2024, se conoció el contenido del 
Oficio Nro.  SB-DS-2024-0044-O de fecha 24 
de enero de 2024, suscrito por Antonieta 
Guadalupe Cabezas Enríquez, en su calidad 
de Superintendente de Bancos Subrogante, 
mediante el cual se comunicó a Banco del 
Austro la capitalización de por lo menos el 
80% de las utilidades obtenidas en el ejerci-
cio económico 2023, para lo cual deberá 
observar lo dispuesto en el artículo 405 del 
Código Orgánico Monetario y Financiero. 

Cumplimiento Normativo

Cumpliendo con lo establecido en su estatu-
to social, el Directorio de Banco del Austro 
S.A., presenta su opinión favorable bajo su 
responsabilidad, sobre los estados financie-
ros y el informe de auditoría interna por el 
ejercicio económico cortado a diciembre de 
2023.

Es necesario, como Presidente del Directorio 
del Banco, resaltar la satisfacción plenamen-
te compartida por el órgano colegido que me 
honra presidir, por el excelente desempeño 
demostrado por la administración del Banco, 
liderados por el Presidente y Vicepresidente 
Ejecutivo, labor próspera y eficiente, respal-
dada por la Alta Gerencia del Banco que sin 
duda es merecedora de nuestra gratitud y 
reconocimiento, por su dedicación y com-
promiso en un año de grandes cambios 
estructurales.
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Es importante destacar el trabajo de nues-
tros colaboradores que son la clave funda-
mental en este proceso de transformación, 
que nos ha permitido estar entre las más 
importantes instituciones financieras a nivel 
nacional.

La planeación estratégica asumida por el 
Directorio y la administración del Banco, ha 
sido objeto de control y seguimiento perma-
nente, contamos con un organismo colegia-
do de valioso prestigio que pone su experien-
cia y conocimientos al servicio del Banco, un 
Directorio que sesiona no sólo con quorum 
completo; sino con la asistencia del 99% de 
sus miembros tanto principales como 
suplentes en cada una de sus sesiones. 

Como Directorio hemos asumido este com-
promiso con un alto sentido del deber y 
responsabilidad, sintiéndonos orgullosos de 
formar parte de esta gran Institución.

Por último,  para su conocimiento y conside-
ración, acompañamos el Balance General y el 
Estado de Resultados al 31 de diciembre de 
2023, el Informe anual de actividades de la 
Unidad de Cumplimiento en materia de pre-
vención de lavado de activos, el informe del 
Comité de Retribuciones con respecto al 
cumplimiento de la política del año 2023 y la 
propuesta de la misma para el 2024 , el Infor-
me del Comité de Gobierno Corporativo con 
sus respectivos anexos,  el informe de gestión 
del Comité de Ética, el informe del Comité 
Integral de Riesgos, el  Informe del Defensor 
del Cliente, el informe del área de Atención 
Consultas, Quejas y Reclamos,

el Informe del Programa de Educación Finan-
ciera, así como también los pronunciamien-
tos de los Comités de Auditoría y Auditor 
Interno, todos los cuales, según la normativa 
vigente, deben formar parte del presente 
Informe.

Agradecemos a los señores accionistas, que 
depositan su confianza y nos brindan su 
apoyo incondicional, lo que nos mantiene 
motivados al cumplimiento de las metas 
trazadas y nos compromete aún más a conti-
nuar esforzándonos día a día buscando el 
crecimiento del Banco del Austro, priorizan-
do siempre las necesidades de nuestros 
clientes y aportando al crecimiento económi-
co de nuestro país.

Cuenca, marzo de 2024.

Atentamente,

Econ. Carlos Cordero Díaz
Presidente del Directorio
BANCO DEL AUSTRO S.A.
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Análisis Cifras Banco del Austro 2023

Activos

En el año 2023 cerramos con un total de acti-
vos de USD 2.490 millones. La cartera neta 
presentó un decrecimiento de USD 30 millo-
nes (2,04%). Cabe mencionar que factores 
externos como el conflicto Ruso – Ucraniano, 
además de las medidas adoptadas por las 
economías europea y estadounidense, orien-
tadas al control de la inflación, ocasionaron 
el incremento de las tasas de interés encare-
ciendo el costo del dinero. Esta coyuntura 
causó que el Banco optara por mantener una 
posición conservadora optimizando su costo 
financiero, motivo por el cual su portafolio de 
inversiones disminuyó en USD 46 millones 
(14,15%). 

Cartera de Crédito

Con corte a diciembre 2023 la cartera de 
crédito bruta ascendió a USD 1.500 millones, 
lo que significó un decremento de USD 17 
millones (1,14%) con respecto al año ante-
rior.
La contracción se debe a una estrategia de 
priorización de liquidez aplicada por la Insti-
tución. En 2022 se establecieron 

USD 57 millones en provisiones, cifra que 
permitió cubrir adecuadamente el saldo de 
la cartera improductiva de la entidad.

El portafolio de inversiones de Banco del 
Austro cerró con USD 319 millones, cifra que 
incluye los fideicomisos y fondo de liquidez.
 
El rendimiento de Tesorería alcanzó los USD 
27 millones, de los cuales el 82%; es decir, 
USD 22 millones corresponden a los intere-
ses generados en el portafolio de inversiones 
y fondo de liquidez, lo que demuestra una 
gestión eficiente de la segunda fuente de 
liquidez del Banco.

Fuente: Superintendencia de Bancos

Fuente: Superintendencia de Bancos

Fuente: Superintendencia de Bancos

Activos Totales

Cartera 
Millones USD

Portafolio 
Millones USD
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Pasivos

Al finalizar el ejercicio fiscal 2023 el total de 
pasivos se ubicó en USD 2.238 millones, 
registrando una variación positiva de 1,28% 
en relación a diciembre 2022. El incremento 
se debe a las adecuadas estrategias imple-
mentadas por el Banco como mejorar las 
tasas, captar nuevos clientes y fidelizar a los 
que ya son clientes de la institución. En con-
secuencia, el principal componente del 
grupo de los pasivos (captaciones) se incre-
mentó al cierre del periodo analizado.

Captaciones

Al cierre del periodo 2023, las obligaciones 
con el público presentaron un saldo de USD 
2.055 millones, lo que significó un incremen-
to del 2,75% en comparación con el ejercicio 
inmediato anterior. El rubro que contribuyó 
en mayor medida a la variación positiva 
corresponde a los depósitos a plazo que pre-
sentaron un crecimiento del 11,95% (USD 109 
millones).

Adicionalmente, es preciso indicar que la 
participación de los 100 mayores clientes de 
Banco del Austro fue del 32,99% en relación 
al total de las obligaciones con el público, 
porcentaje que se encuentra dentro del 
rango establecido en la normativa interna de 
la Institución.

Fuente: Superintendencia de Bancos

Fuente: Superintendencia de Bancos

Fuente: Banco del Austro

Pasivos Totales

Captaciones 
Millones USD

Composición captaciones

La estructura de las captaciones se mantiene 
similar al anterior ejercicio fiscal, siendo los 
depósitos a plazo los que tienen mayor 
representatividad con un 52,24%, seguido de 
depósitos de ahorro con un 33,95% y final-
mente los depósitos monetarios con un 
13,81%.
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Patrimonio

El Patrimonio de la Institución sumó USD 252 
millones al cierre de diciembre de 2023, 
evidenciando un incremento del 7,27% (17 
millones) en comparación con el año ante-
rior. El crecimiento se sustenta principalmen-
te en el aumento del capital social en USD 12 
millones lo que en términos porcentuales 
representa un 7,25%; seguido de resultados 
del ejercicio que tuvo un incremento de USD 
3 millones (23,85%); reservas con USD 1,3 
millones (4,63%); y, superávit por valuacio-
nes con USD 713 mil (2,43%).

Resultados

Al cierre del año 2023, los resultados antes de 
participación a trabajadores, impuesto a la 
renta y provisiones presentó una contracción 
de 2,8% (USD 1,44 millones), el decremento 
se debe a la disminución de las provisiones 
en USD 6 millones (19,61%); en tanto que la 
utilidad neta se incrementó un 23,27%. El 
resultado positivo es producto del trabajo

en equipo y cumplimiento de los objetivos y 
estrategias planteadas por la Alta Gerencia, 
con una adecuada gestión del apetito al 
riesgo. 

Indicadores Financieros

A diciembre 2023, el ROE de Banco del Austro 
se ubicó en 6,89%, siendo importante men-
cionar que la utilidad mejoró en USD 3 millo-
nes con respecto a diciembre del año ante-
rior, lo que en términos porcentuales repre-
sentó un incremento del 23,27%.
Banco del Austro cumplió de manera satis-
factoria las metas y objetivos planificados, 
encaminados a mejorar sus indicadores 
financieros y propendiendo un crecimiento 
sostenido de la Institución.

Fuente: Superintendencia de Bancos

Fuente: Superintendencia de Bancos

Fuente: Superintendencia de Bancos

Patrimonio
Millones USD

Utilidad antes de provisiones, 
Impuestos y participación empleados

Millones usd

ROE
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El patrimonio técnico de Banco del Austro 
cerró en 12,23% al finalizar el 2023, mostran-
do un crecimiento superior al sistema banca-
rio, lo que permitió reducir la brecha. Este 
ratio se mantiene superior al índice mínimo 
legal requerido, que se ubica en 9%, demos-
trando la fortaleza patrimonial del Banco, la 
cual se encuentra alineada a las estrategias 
institucionales.

Una fortaleza a destacar es el nivel de eficien-
cia, que históricamente se ha ubicado en me-
jores niveles que la presentada por el sistema 
de bancos privados. Lo descrito se debe a 
una adecuada administración y gestión de 
los gastos operativos de la Institución. El 
ratio de eficiencia del Banco, esto es, gastos 
operativos sobre el total de activos promedio 
al cierre de diciembre 2023 se ubicó en 
3,92%.

Al término del ejercicio fiscal 2023 el ratio de 
morosidad fue del 3,55%, cercano al indica-
dor presentado por el sistema de bancos 
privados, esto evidencia las acertadas estra-
tegias implementadas y la suma de esfuerzos 
del Banco, encaminados a reducir significati-
vamente la cartera improductiva.

Fuente: Superintendencia de Bancos

Fuente: Superintendencia de Bancos

Fuente: Superintendencia de Bancos

Solvencia

Indice de eficiencia microeconómica
(Gastos de Operación / Activo Promedio)

Morosidad



Informe Análisis Cifras
Banco del Austro

 2023

El ratio de cobertura al cierre del 2023 se ubicó en 107,15%, por debajo al de sus pares; no obs-
tante, el nivel de provisiones constituidas es suficiente para el volumen de cartera en dificulta-
des que maneja el Banco.

La liquidez de Banco del Austro se encuentra en una adecuada posición, debido a una eficiente 
gestión realizada por el área de Tesorería en coordinación con el área de Riesgos que han per-
mitido una aplicación conservadora de las políticas internas alineadas a la normativa legal 
vigente. 

Es importante mencionar que el Banco cuenta con financiamiento de entidades del exterior, lo 
que le permite mantener diversificadas las fuentes de fondeo, reduciendo el riesgo de concen-
tración en las obligaciones con el público.

Fuente: Superintendencia de Bancos

Fuente: Superintendencia de Bancos

Cobertura

Liquidez
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Informe de Gestión Institucional

Banco del Austro S.A.; manteniendo su espíritu de mejora continua enfocó sus esfuerzos en el 
desarrollo de nuevos modelos de gestión que nos permiten adaptarnos al entorno cambiante 
y continuar evolucionando hacia las nuevas tendencias que nos exige el mercado.

Objetivos Estratégicos 

Durante 2023, se han asignado recursos y esfuerzos importantes con el fin de cumplir los obje-
tivos estratégicos y situar a la organización en una senda firme y duradera hacia el crecimiento 
y el éxito. A continuación, presentamos los logros destacados de cada frente de negocio:

Frente Digital

El Frente Digital logró un avance importante en sus iniciativas gracias a su enfoque estratégico 
en la innovación digital. Durante el año 2023, este enfoque se tradujo en un notable incremen-
to adicional de la cartera, ascendiendo a 46 millones de dólares. Este éxito se fundamenta en 
el desarrollo de seis iniciativas de modelos de analítica avanzada, diseñados para diferentes 
segmentos de clientes: dependientes activos, independientes formales activos, dependientes 
inactivos, informales activos, no clientes y remesas, utilizando criterios RFM junto con proyec-
ciones de ingresos permitió la creación de un modelo de scoring robusto y efectivo. Este enfo-
que personalizado y centrado en las necesidades individuales de cada segmento de clientes 
subraya el compromiso del Frente Digital en la excelencia y la adaptabilidad.
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Se implementaron células especializadas con el propósito de digitalizar los productos. Desa-
rrollamos un producto de consumo digital y consumo vehicular que han establecido acuerdos 
con diversas tiendas, fortaleciendo las propuestas de valor y optimizando el servicio ofrecido 
a los clientes.

Es importante mencionar que hasta la fecha estos productos permitieron colocar 2.717 crédi-
tos por un monto de $41,8 millones de dólares.

Realizamos mejoras de los servicios en la banca digital implementando el contrato y renova-
ción del token virtual, transferencias y pagos de tarjeta de crédito, diferidos en TC y emisión de 
certificados en Austro Digital.   
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Frente Comercial

Con el fin de crear estrategias especializadas, se diseñó 
e implementó la nueva segmentación estructural del 
Banco, que permite agrupar clientes que comparten 
características similares para conocer mejor a nuestros 
clientes y entender sus necesidades. 

Se introdujo un modelo de Sistemática Comercial junto 
con una estructura especializada en la gestión de clien-
tes, lo que posibilitó la optimización y la focalización del 
tiempo comercial mediante la ejecución de coreografías 
por rol. Además, se implementó la Torre de Control que 
facilita la administración estratégica de leads para 
potenciar la colocación de créditos de manera más 
eficiente, se lanzaron 17 campañas por un total de 174 
mil leads. Todo este conjunto de acciones permitió 
alcanzar un incremento del 33% en la productividad de 
los ejecutivos.

Al mismo tiempo, se emprendió un esfuerzo significati-
vo para establecer un modelo de gestión adaptado al 
exigente entorno del segmento corporativo y empresa-
rial, donde la prioridad recae en la rentabilidad del 
cliente. Este modelo diseñado, se fundamenta en la 
creación de células de trabajo conformadas por talento 
especializado. Estas células se despliegan estratégica-
mente en diversas ubicaciones para brindar un servicio 
personalizado y efectivo a nuestros clientes.



Frente Riesgos

El frente de riesgos propuso el rediseño de políticas de 
crédito, resultantes de un análisis robusto, que decanta 
mayor eficiencia en las tasas de aprobación de perfiles 
dentro del apetito de riesgo, dotando de esta manera con 
herramientas al negocio, que permitan la consecución de 
los objetivos comerciales con el riesgo controlado.

Los objetivos alcanzados en el frente permiten que la institución cuente con una comisión de 
crédito (Credit portfolio management), cuya función principal es dotar a la Alta Gerencia de un 
análisis minucioso del portafolio de la cartera de créditos, resultados que permiten la toma de 
decisiones basado en principios de oportunidad eficiencia y calidad.
Por otro lado, el desarrollo y automatización del embudo de colocación de cartera ha permiti-
do contar con la suficiente información de conversión; así como, el tiempo y resultados de 
todas las etapas del crédito.

La dinámica sectorial del Ecuador demanda que los modelos de calificación empresarial se 
adapten a los principales sectores y tamaños de empresas; de manera que, se recoja de 
manera eficiente el nivel de riesgo de las diferentes operaciones crediticias del segmento pro-
ductivo, para lo cual, con el apoyo de aliados estratégicos se construyó un modelo de rating 
empresarial a medida de la institución, que cuenta con el aval del Organismo de Control para 
la implementación y uso de la institución.

El nivel de especialización alcanzado en el producto vehicular ha elevado los estándares de 
calidad en los procesos internos, demandando contar con un proceso delimitando, claro y 
eficiente que permita la evaluación adecuada para los perfiles de valoración intermedia; situa-
ción que fue atendida, con el desarrollo e implementación de matriz swimlanes de aproba-
ción.

Las buenas prácticas técnicas que nos hereda los pilares de Basilea más el desempeño de los 
mercados tradicionales y emergentes en los que opera la institución, demandan un conoci-
miento profundo de los niveles de exposición que el portafolio de crédito supone para la insti-
tución.  Este conocimiento, fue potenciado con el desarrollo y monitoreo mensual de los nive-
les de pérdida esperada en escenarios normales y de estrés, contrastándolos frente al stock de 
provisiones, con el objetivo de contar con colchones adecuados que permitan hacer frente a 
las diversos eventos o shocks que pudieren afectar al desempeño de la cartera de créditos.
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Se generó un proceso eficiente de monitoreo de la cartera de créditos incorporando recursos 
tecnológicos y la construcción de un Datamart que permite la generación de reportaría de 
forma dinámica y eficiente; lo cual, sumado a un correcto análisis de backtesting del desempe-
ño de los modelos, junto con las cosechas que estos generan, permiten la toma de decisiones 
preventivas, reactivas y correctivas, según amerite.

Frente Medios de Pago

En emisión se desarrollaron productos que potencializaron nichos de mercado, generando 
campañas direccionadas y permitiendo alcanzar una mayor cantidad de leads efectivos. 
La campaña más representativa fue el despliegue de Passion Cards Warner y tarjeta de crédito 
KIA brindando experiencias y productos diferenciadores en el mercado, cumpliendo el objeti-
vo de colocación de 17 mil tarjetas.

En adquirencia se han 
creado canalidades de 
afiliación masiva que 
potencian el crecimiento de 
la red de establecimientos 
adquiriente. Se sustituye-
ron equipos con nueva 
infraestructura tecnológica 
que habilitó un crecimiento 
del 20% lo que se traduce 
en 66 millones de dólares.
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Frente Productos y Servicios 

El frente de productos y servicios estructuró el portafolio de clientes para cada ejecutivo y 
habilitó el visualizador comercial, herramienta que permite a los ejecutivos de negocio visuali-
zar su portafolio de clientes, indicadores y presupuestos.
También se creó una segmentación estratégica, misma que clusteriza clientes en función de la 
información de las variables de cada cliente, manteniendo la segmentación estructural defini-
da, permitiendo identificar oportunidades de negocio y realizar propuestas de valor en los 
distintos productos para un clúster específico.

De esta forma Medios de Pago generó una cartera adicional hasta diciembre de 2023 de USD 
29 millones de dólares fortaleciendo relaciones con las franquicias para establecer estrate-
gias a corto mediano y largo plazo.
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Frente Compras

El Frente de Compras se enfocó en mejorar y optimizar los procesos de adquisición de bienes 
y servicios del banco con el propósito de reducir los costos y gastos de la empresa, al mismo 
tiempo que garantizan un proceso de compra organizado y eficiente. Se llevaron a cabo un 
total de veinte y un iniciativas estratégicas, enfocadas a mejorar las negociaciones con provee-
dores y optimizar costos y gastos.
En iniciativas de negociaciones se concluyeron: licitación de enlaces de comunicaciones, 
implementación de número único telefónico, trasportación de valores, renegociaciones de 
contratos de arrendamiento, consolidación de servicios de agencias de publicidad, vallas vista 
pública, puntos de tención no asistida, contratos de limpieza y la renovación de contratos con 
proveedores de software de clase mundial. 
En optimización de costos y gastos, se ejecutaron iniciativas de mantenimiento de bienes 
inmuebles, optimización del mix de medios en marketing, reducción de gastos de courier y 
valija nacional, nuevo costeo del programa de seguros del Banco, renegociación del servicio 
de mantenimiento de ATMs y la reducción de gastos de mensajería.

Se logró un acuerdo para la adquisición e implementación de una herramienta de CRM, lo 
que apoya en la gestión comercial y mejora la rentabilidad del negocio.

En el ámbito de seguros se crearon soluciones personalizadas a través de una combinación 
de productos innovadores y servicios complementarios. La transformación digital y la adop-
ción de nuevas tecnologías ayudaron a mejorar la eficiencia operativa y la experiencia del 
cliente garantizando una amplia cobertura de los productos.
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Frente Cobranzas

Este frente incorporó en su gestión modelos de score para cobranzas, los cuales proporcio-
nan una comprensión detallada del comportamiento de pago y nivel de endeudamiento de 
los clientes, evaluados mensualmente. Además, se han desarrollado estrategias basadas en 
reglas específicas para optimizar los procesos de contacto con los clientes. Se han estableci-
do colaboraciones con empresas externas basadas en un modelo de competencia. Por 
último, se han revisado las políticas de ofertas para ser más eficaces en la colocación de estos 
productos. Estas medidas se concibieron con el fin de potenciar la recuperación de cartera y 
las provisiones, asegurando así una gestión financiera más sólida y eficaz.

Frente Salud

El Frente de Salud desempeñó un papel fun-
damental en respaldar el avance de iniciativas 
dirigidas al mejoramiento de la cultura organi-
zacional, el clima laboral, la continuidad ope-
rativa y la gestión del rendimiento, participa-
do de manera activa en la evaluación de la 
productividad del personal y el desarrollo de 
capacidades.

En el transcurso del año 2023, el Banco logró 
obtener la certificación como un "Gran Lugar 
para Trabajar" (Great Place to Work), logro que 
se atribuye principalmente a la transforma-
ción llevada a cabo por la institución y al com-
promiso brindado por sus colaboradores.

Informe de Gestión Institucional2023



Apoyo a Causas Sociales 

Con el afán de aportar al desarrollo de nues-
tra comunidad, en el 2023 invertimos en 
distintas actividades, como:

• Renovamos el auspicio como sponsor prin-
cipal del Club Deportivo Cuenca, de su divi-
sión femenina “Las Leonas” y el nombre del 
estadio ASA Banco del Austro.

• Oficializamos el auspicio para el Club Sport 
Emelec, que ahora ha nombrado a su estadio 
“George Capwell Banco del Austro”. 

• Auspiciamos la carrera ciclística “L´Etape 
Ecuador 2023 “, por segundo año consecuti-
vo fuimos sponsor oficial del PGA Tour Lati-
noamérica 2023, evento mundial de Golf.

• Auspiciamos la XVI Bienal de Cuenca, 
evento reconocido a nivel mundial que cele-
bra el arte y la creatividad.

• Auspiciamos a deportistas promesas de 
nuestro país dentro de un programa que lo 
denominamos “Nuestros Héroes” quienes 
fueron embajadores de la Institución en 
disciplinas como levantamiento olímpico, 
triatlón y el evento “La meta es vida 5k”, apo-
yando la construcción de un mundo más 
saludable y solidario.

• Contribuimos con donaciones en la época 
navideña a instituciones públicas y privadas 
sin fines de lucro que tocaron nuestra puerta.
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• Fuimos auspiciantes principales de la tradi-
cional feria artesanal organizada por el 
CIDAP (Centro Interamericano de Artesanías 
y Artes Populares).

• Nuestra institución se sumó a los grupos de 
apoyo para entrega de donaciones a los 
damnificados en la ciudad de Alausí, des-
pués del trágico deslave suscitado en el mes 
de marzo del 2023.

• Con los fondos de nuestro tradicional “Aus-
trotón” se contribuyó para la construcción 
de un punto de encuentro de los moradores 
de la comunidad de Patúl, ubicada en la 
parroquia Molleturo de la provincia del 
Azuay. 
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• Para nuestros colaboradores realizamos 
jornadas de vacunación contra la influenza a 
nivel nacional, además, trabajamos en cam-
pañas de alimentación saludable.

• También realizamos campañas de donación 
de sangre en coordinación con el Ministerio 
de Salud pública y la Cruz Roja ecuatoriana, 
conservando nuestro reconocimiento a la 
cultura de donación.

• Mediante el Programa de Educación Finan-
ciera, en el 2023 brindamos capacitaciones a 
más de   10.500 personas. Trabajamos con 
quince instituciones educativas y con aliados 
estratégicos como la Cámara de Comercia de 
la Ciudad de Cuenca, el Fondo de cesantía de 
la Policía Nacional, el CIDAP y la Empresa 
Pública Municipal de Desarrollo Económico 
de la ciudad de Cuenca (EDEC EP).

• Aportamos con bonos de consumo para la 
alimentación de los niños del Hogar Infantil 
Tadeo Torres en la ciudad de Cuenca y en la 
ciudad de Quito realizamos un aporte soli-
dario a la Casa Hogar San Vicente de Paúl.
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Actualmente estamos implementando nuevos modelos de gestión para 

adaptarnos a los cambios de mercado, queremos seguir contribuyendo de 

manera protagónica al desarrollo económico de nuestro país, generando 

puestos de empleo, y creando valor para nuestros Accionistas, Clientes y 

Colaboradores, y demás grupos de interés. Continuaremos fortaleciendo 

nuestra cultura organizacional, trabajando en el desarrollo de nuestros 

colaboradores y mejorando la productividad de nuestros equipos.

Agradecemos a toda la familia Banco del Austro S.A., que con su esfuerzo y 

dedicación nos permiten acercarnos cada vez más a nuestros objetivos. 
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Informe del Auditor Interno
A los señores Miembros del Directorio y Accionistas del Banco del Austro S.A. 

En mi calidad de Auditor Interno, nombrado por la Junta General de Accionistas del Banco del 
Austro S.A., y en cumplimiento de las disposiciones legales vigentes, a continuación presento 
el Informe con los resultados de las auditorías y revisiones realizadas durante el año 2023, a  
las operaciones y Estados Financieros del Banco del Austro S.A., en función al programa de 
trabajo preparado para el efecto que fue oportunamente conocido y aprobado por el Comité 
de Auditoría, por el Directorio del Banco y presentado a la Superintendencia de Bancos del 
Ecuador.

1. Informe sobre estados financieros.

He auditado los estados financieros del Banco del Austro S.A. que comprenden el Balance 
General al 31 de diciembre del 2023, y los correspondientes Estados de Pérdidas y Ganancias y 
Cambios en el Patrimonio por el año terminado en esa fecha.

Responsabilidad de la administración del Banco sobre los estados financieros 

La Administración del Banco es responsable de la preparación y presentación razonable de los 
indicados estados financieros, de acuerdo con las disposiciones de la Junta de la Política y 
Regulación Financiera y a las normas y prácticas contables establecidas por Superintendencia 
de Bancos del Ecuador.

Responsabilidad del Auditor

Mi responsabilidad como Auditor Interno del Banco es expresar una opinión sobre la razonabi-
lidad de dichos estados financieros en base a los resultados de las auditorías realizadas duran-
te el año 2023.

Las auditorías fueron efectuadas de acuerdo con Normas Internacionales de Auditoría y 
normas emitidas por la Superintendencia de Bancos, las que requieren que toda auditoría se 
provea de evidencias suficientes acerca de la razonabilidad de los estados financieros para 
determinar si éstos contienen o no exposiciones erróneas o inexactas significativas.
Una auditoría incluye el examen realizado en base a pruebas selectivas de la evidencia, la 
misma que sustenta las cantidades y revelaciones de los estados financieros y la evaluación 
del control interno.
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Los Estados Financieros del Banco del Austro S.A., fueron preparados de acuerdo a las 
normas y prácticas contables establecidas por la Superintendencia de Bancos del Ecuador, 
las cuales difieren, en algunos aspectos de las normas internacionales de información finan-
ciera. Considero que la evidencia que nos fuera entregada para nuestras auditorías realizadas 
provee una base razonable para la opinión.

Opinión

En mi opinión, los estados financieros antes mencionados, presentan razonablemente en 
todos los aspectos importantes, la situación financiera del Banco del Austro S.A. al 31 de 
diciembre del 2023, el resultado de sus operaciones y los cambios en su patrimonio por el 
año terminado en esa fecha, de conformidad con normas y prácticas contables establecidas 
por la Superintendencia de Bancos del Ecuador.

En adición, y de acuerdo con el Plan Anual de Auditoría se han presentado informes indivi-
duales por separado, que durante el período fueron puestos a consideración de la Adminis-
tración, de las áreas auditadas, y del Organismo de Control, y sobre los resultados de las revi-
siones, existen planes de acción, y seguimientos periódicos.  

2. Informe sobre principios de buen Gobierno Corporativo.

En base a lo dispuesto en el artículo 230 del Código Orgánico Monetario y Financiero,  y en 
el Art. 11 de la Sección III, del Capítulo II, Título XVII del Libro I de la Codificación de Normas 
de la Superintendencia de Bancos, informo que el Banco del Austro S.A. ha cumplido con lo 
expresamente indicado en el Capítulo IX, Título XIII del Libro I de la Codificación de Normas 
de la Superintendencia de Bancos, en cuanto a la aplicación de principios básicos de respon-
sabilidad social y la operatividad de los principios de Buen Gobierno Corporativo, habida 
cuenta que el Banco ha incorporado en su Estatuto,   Reglamentos, Manuales de políticas 
internas y en la Estructura organizacional, los aspectos que se detallan en la citada normati-
va. 

En mi opinión, Banco del Austro S.A. al 31 de diciembre del 2023, ha cumplido con la adop-
ción y divulgación de Principios de un Buen Gobierno Corporativo, se han emitido recomen-
daciones que han permitido a la Administración, adoptar planes de acción para reforzar las 
prácticas de Buen Gobierno Corporativo.



3. Informe sobre Cumplimiento de Disposiciones de la Superintendencia de Bancos.

De conformidad con lo dispuesto en el Art. 230 del Código Orgánico Monetario y Financiero, y 
las disposiciones complementarias contenidas en el Art. 3 de la Sección I, del capítulo II del 
título X, y en el Art. 11 de la Sección III, del Capítulo II, Título XVII del Libro I de la Codificación 
de Normas de la Superintendencia de Bancos, relativas a mis funciones como Auditor Interno, 
informo que durante el año 2023 realizamos las  pruebas de auditoría y revisiones programa-
das en el plan anual aprobado para el período indicado, el mismo que se desarrolló satisfacto-
riamente, cubriéndose 100% de las actividades planificadas, a través de las cuales se verificó 
que las operaciones del Banco se enmarcaron en la Ley, su Estatuto, normas y políticas inter-
nas.  Como resultado de estas revisiones, se confirmó que Banco del Austro S.A., cumplió apro-
piadamente con los siguientes requerimientos establecidos en las disposiciones legales vigen-
tes:

• Cumplimiento de las Resoluciones emitidas por la Junta General de Accionistas, Directorio y 
Superintendencia de Bancos.
• Nivel de Patrimonio Técnico (formulario 229), dentro de los límites mínimos.
• Límites de cupos y límites de crédito (formulario 250 A, B y C).
• Niveles de encaje.
• Evaluación de la aplicación de las normas de gestión y control de los riesgos de crédito, mer-
cado, liquidez y operativo.
• La información que utiliza internamente el Banco para la toma de decisiones y la que reporta 
a la Superintendencia de Bancos es fidedigna y surge de sistemas de información y bases de 
datos de la institución.
• Sistemas de controles internos financieros, contables y administrativos, que permitió eva-
luar, medir, controlar y monitorear los distintos tipos de riesgos.
• Seguimiento a las recomendaciones formuladas por el Organismo de Control, Auditores 
Externos y por Auditoría Interna.
• De manera trimestral se evaluó el cumplimiento satisfactorio del Banco de la normativa de 
Buen Gobierno Corporativo.
• Se verificó que el aumento de capital se ajuste a lo previsto en el artículo 166 del Código Orgá-
nico Monetario y Financiero y a las normas vigentes expedidas para el efecto.
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4. Informe sobre cumplimiento de disposiciones de la Superintendencia de Bancos rela-
cionadas con la norma de Control para la Administración del Riesgo de Lavado de Activos 
y Financiamiento de Delitos como el Terrorismo (arlafdt).

Realizamos las pruebas y revisiones que fueron necesarias, a través de las cuales confirmamos 
que los controles aplicados por el Banco del Austro S.A., para prevenir operaciones relaciona-
das con lavado de activos y financiamiento de delitos como el terrorismo, se ajustan a los 
requerimientos establecidos por las entidades de Control; en esta línea trimestralmente verifi-
camos que tanto el oficial de Cumplimiento titular como el suplente, mantienen su habilita-
ción para el cargo.   Además, realizamos un seguimiento al cumplimiento del plan de trabajo 
para el año 2023 preparado por el Oficial de Cumplimiento y determinamos que la gestión del 
Comité, Unidad de Cumplimiento y del Oficial de Cumplimiento, son adecuadas. 

Se concluye que las políticas, normas y procedimientos aplicados por el Banco, cumplen apro-
piadamente con el propósito de controlar y prevenir el lavado de activos provenientes de acti-
vidades ilícitas, se han emitido recomendaciones para mejorar los controles. 

5. Informe sobre el adecuado funcionamiento del Modelo, Sistema y Herramienta de 
Costeo.

En base a las disposiciones contempladas en el literal w, Art. 11, Sección III, Capítulo II, Título 
XVII del Libro I de la Codificación de Normas de la Superintendencia de Bancos, he revisado el 
sistema de costeo de los servicios financieros que el Banco del Austro S.A. ofrece a los clientes 
y usuarios. La administración del Banco es la responsable del adecuado establecimiento, fun-
cionamiento, y aplicación razonable de los costos financieros. 

Los resultados de los procedimientos de auditoría aplicados no revelaron situaciones que se 
consideren deficiencias significativas que puedan afectar a los controles claves diseñados 
para la operatividad del sistema. 

En mi opinión, existe una seguridad razonable del adecuado funcionamiento del modelo, 
sistema, y herramienta implementada por el Banco del Austro S.A. por el año terminado al 31 
de diciembre de 2023.

Cuenca, marzo 2024.

Atentamente,
Ing. Jorge Criollo Polo.

Auditor Interno
Resolución No SB-IRC-2021-0070.
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Informe de gestión del Comité de Auditoría
Conforme a la normativa vigente, el Comité de Auditoría es la unidad de asesoría y consulta 
del Directorio, para afianzar el adecuado apoyo de los integrantes del Banco a la gestión de 
auditoría, a fin de procurar el cumplimiento de los objetivos diseñados para los controles 
internos y para la propia entidad; y, vigilar la observancia de la misión y gestión del banco en 
su conjunto. 

Con tal antecedente, en nuestra calidad de miembros del Comité de Auditoría, y en cumpli-
miento a lo prescrito en el artículo 7, sección II, Funcionamiento del Comité de Auditoría, Capí-
tulo I, Del Comité de Auditoría, Título X, Del Control Interno, del Libro I, de la Codificación de 
las Normas de la Superintendencia de Bancos, en concordancia con el Reglamento del Comité 
de Auditoría, presentamos al Honorable Directorio del Banco del Austro S.A., a fin de que se 
incluya en su informe anual a la Junta General, el pronunciamiento de este organismo colegia-
do, respecto a la calidad de los sistemas de control interno; el seguimiento a las observaciones 
de los informes de Auditoría Interna y Externa y de la Superintendencia de Bancos; resolución 
de los conflictos de intereses; y, otros aspectos citados en la referida normativa, al tenor 
siguiente:

• Durante el año 2023, el Comité sesionó de acuerdo con lo establecido en su Reglamento; y, en 
cumplimiento de las funciones asignadas en la normativa de la Superintendencia de Bancos y 
el Reglamento del Comité de Auditoría;

• Hemos asesorado y apoyado las gestiones de la Unidad de Auditoría Interna; así como las 
evaluaciones contempladas en el Plan Anual por el año 2023, derivando las resoluciones sobre 
los temas tratados en los respectivos informes. 

• Hemos conocido los avances en el cumplimiento del Plan Anual de Auditoría Interna 2023, sin 
que se haya determinado desfases o incumplimientos. 

• Hemos propuesto al Honorable Directorio, la terna para la designación del Auditor Externo 
por parte de la Junta General de Accionistas; así como las propuestas para la contratación de 
la Calificadora de Riesgos.

• En base al análisis efectuado por las unidades de contraloría y auditoría interna, hemos refe-
rido al Directorio sobre el contenido y aspectos relevantes de diferentes normativas expedidas 
por las autoridades competentes, durante el año 2023, como las siguientes:
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• En base al análisis efectuado por las unidades de contraloría y auditoría interna, hemos refe-
rido al Directorio sobre el contenido y aspectos relevantes de diferentes normativas expedidas 
por las autoridades competentes, durante el año 2023, como las siguientes: Resoluciones de 
la Junta de Política y Regulación Monetaria y Financiera. JPRF-F-2023-093; No. 
JPRF-F-2023-090; No. JPRF-F-2023-089; No. JPRF-F-2023-087; No. JPRF-F-2023-086; No. 
JPRF-F-2023-081; No. JPRF-F-2023-077; No. JPRF-F-2023-071; No. JPRF-F-2023-070; No. 
JPRF-F-2023-067; No. JPRF-F-2023-066; No. JPRF-F-2023-061; No. JPRF-F-2022-053; No. 
JPRF-F-2022-052; relacionadas con tasas de interés, calificación de activos de riesgo, segmen-
tación de crédito, patrimonio técnico; fondo de seguro de depósitos, protección de derechos 
con enfoque de género, prácticas contables, entre las más importante.s

• Así también se ha tratado los siguientes aspectos técnicos y regulatorios: 

La Superintendencia de Bancos 

A. Reforma la norma de Protección y Defensa de los Derechos del Consumidor en lo relaciona-
do a reclamos y restitución de oficio; 

B. Elimina la prohibición de que una persona tenga más de dos cuentas básicas en el sistema 
financiero y otras reformas relacionadas; 

C. Reforma la Norma de Control para la Gestión del Riesgo Operativo; 
D. Reforma la Metodología de Cálculo del Indicador de Cobertura de Liquidez (ICL); actualiza 

el Marco Conceptual, Plan de Cuentas y Descriptivos de los Contingentes y Cuentas de 
Orden; 

E. Reforma de manera integral la Norma de Control para los Programas de Educación Finan-
ciera. 

• El Servicio de Rentas Internas emite las normas para la implementación del intercambio 
automático de información y aprueba el Anexo de Cuentas Financieras de No Residentes 
(Anexo CRS). 

• El Ministerio de Trabajo expide las normas generales aplicables al control de las obligaciones 
del empleador y los procedimientos de inspección.
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• El Presidente de la República emite el Reglamento General a la Ley Orgánica para Impulsar la 
Economía Violeta. Con Decreto Ejecutivo se dispone que la tarifa actual del ISD 3,50% se man-
tendrá hasta diciembre 31 del 2024. 

• El Servicio Ecuatoriano de Normalización emite la Norma Técnica relacionada con Tecnolo-
gías de la información — Técnicas de Seguridad — Código de prácticas para la protección de la 
información personal identificable (ISO/IEC 29151:2017, IDT). Entre otros aspectos de carácter 
normativo.

• Hemos conocido los informes emitidos por Auditoría Interna, respecto a la evaluación del 
Sistema de control interno en cuanto a: eficiencia y eficacia en las operaciones; fiabilidad de la 
información financiera y operativa; gestión integral de riesgos; evaluación de los principios de 
Buen Gobierno Corporativo, salvaguarda de los recursos de la entidad; cumplimiento de las 
leyes y normas aplicables; y, prevención de errores e irregularidades. 

• Hemos sido informados respecto al contenido de los informes de auditoría interna de Alma-
cenera Almacopio integrante del Grupo Financiero, evidenciando que cumple con las políticas 
institucionales; así como con disposiciones y normativa vigente. 

• Las debilidades detectadas han sido gestionadas a fin de fortalecer los puntos críticos del 
sistema de control interno y adecuada gestión integral de riesgos, emitiendo las recomenda-
ciones pertinentes, con la finalidad de asegurar su mejoramiento.

• Hemos analizado los informes emitidos por Auditoría Externa, cuyos hallazgos han sido trata-
dos en las sesiones del Comité, así como las acciones tomadas por la administración para 
superar las observaciones determinadas. 

• Se ha dado seguimiento a las observaciones de los informes de Auditoría Interna y Externa; 
así como de aquellas emitidas por la Superintendencia de Bancos, asegurando el cumplimien-
to de las acciones tomadas por la por la administración, con la finalidad de que sean regulari-
zadas conforme al plan de acción definido. 
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• No existen conflictos de intereses entre las instancias de control y gobierno corporativo de la 
institución que ameriten mención. 

• El Comité ha sido informado respecto de los resultados de la Evaluación al cumplimiento de 
Normas de Prevención de Lavado de Activos y Financiamiento de Delitos como el Terrorismo, 
efectuado por Auditoría Interna, el seguimiento a las recomendaciones emitidas por la Super-
intendencia de Bancos; seguimiento al Plan de trabajo del Oficial de Cumplimiento y las accio-
nes implementadas por la administración.

• El Comité ha sido informado respecto a la evaluación de los principios de Buen Gobierno Cor-
porativo, indicando que el Banco del Austro S.A. cumple razonablemente en la aplicación de 
principios de transparencia y promueve el cumplimiento de la ley, el comportamiento ético y 
la eliminación de conflictos de interés.

• Las resoluciones tomadas por el Comité de Auditoría constan en las respectivas actas, cuyo 
seguimiento es reportado al Comité por los responsables de su implementación. 

Por lo señalado, el sistema de control interno y la aplicación de la normativa referente a la ges-
tión de riesgos implementado por la Administración del Banco del Austro S.A., son adecuados 
para lograr los objetivos de razonabilidad en la presentación de los informes financieros, efec-
tividad y eficiencia de las operaciones tal como se señala en los informes de los auditores 
internos y externos, en cumplimiento de las leyes y regulaciones aplicables. 

En conclusión y conforme al Sistema de Supervisión Basado en Riesgos, implementado por la 
Entidad de Control; Auditoría Interna cumple su rol a través de la función de proporcionar 
supervisión independiente sobre la efectividad y la adhesión que observa el Banco, a sus con-
troles organizacionales y procedimientos para el cumplimiento de las políticas y prácticas de 
gestión de riesgo de la entidad.  

El presente informe fue aprobado por unanimidad por los miembros del Comité en la sesión 
del 11 de marzo de 2024 previo a ser elevado a consideración del Directorio y Junta General de 
Accionistas conforme lo establecen las disposiciones vigentes. 

Atentamente,

Ing. Com. Jaime Arévalo Merchán
Presidente del Comité de Auditoría

BANCO DEL AUSTRO S.A.
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Informe de gestión de la Unidad de Cumplimiento 
De acuerdo con lo previsto en el literal w), numeral 4.2.4.1 “Gerente Oficial de Cumplimiento y 
Oficial de Cumplimiento suplente, numeral 4.2.4 “Unidad de Cumplimiento”, numeral 4.2 “Es-
tructura Organizacional”, numeral IV “Elementos de administración del riesgo de lavado de 
activos y financiamiento de delitos como el terrorismo”, del Manual de Control Interno para la 
Administración del Riesgo de Lavado de Activos y del Financiamiento de Delitos como el Terro-
rismo (ARLAFDT), presento el informe de cumplimiento de los objetivos del Banco del Austro 
S.A., durante el año 2023:

• Las actividades y controles de prevención, realizadas por la Unidad de Cumplimiento, se 
llevaron a cabo de acuerdo con lo establecido en el plan de trabajo aprobado por el Directorio 
y los resultados de su ejecución, fueron informados mensualmente al Comité de Cumplimien-
to.

• El Banco cuenta con procesos sólidos de monitoreo de transacciones de los clientes, que se 
los realizó mediante las herramientas ACRM MONITOR PLUS (hasta septiembre de 2023) y SEN-
TINEL, nueva herramienta de monitoreo del Banco, que, hasta el cierre del año, se efectuaron 
las pruebas de post producción, para desinstalar definitivamente la herramienta de ACRM MO-
NITOR PLUS. 

A través de las metodologías de “Matriz de riesgos de vinculación y permanencia de clientes” 
y “Perfiles socio demográficos de clientes”, informatizadas en estas herramientas, se han defi-
nido los respectivos “perfiles financieros” de los clientes del Banco. Las alertas que diariamen-
te se obtienen de estos sistemas, han sido atendidas y diligenciadas por los respectivos oficia-
les de negocio y se ha logrado sustentar en forma mayoritaria, con los respectivos soportes y 
documentos, las alertas generadas, lo cual ha servido para ir generando mayor cultura organi-
zacional en el desarrollo de los procesos de debida diligencia.

• Durante el año 2023, a través de la Gerencia de Analítica y Gestión de Datos se ha continuado 
con el proceso de enriquecimiento de la información de las bases de datos institucionales, a 
través de las distintas fuentes de información oficiales como el SRI, IESS, Superintendencia de 
Compañías, Valores y Seguros, entre las principales. Este es un proceso de mejoramiento con-
tinuo, que permitirá al Banco contar permanentemente con información actualizada de sus 
clientes.
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• He presentado al Comité de Cumplimiento algunas alternativas para lograr el mejoramiento 
sustancial de la información de los clientes, segmentados por niveles de riesgo, a través de la 
gestión de los respectivos oficiales de negocio que tienen a su cargo el portafolio de clientes a 
nivel nacional. Solo con una conciencia objetiva de lo que significa aplicar la política normati-
va “Conozca a su cliente”, podremos lograr el objetivo de mantener unas bases de datos razo-
nables y actualizadas mayoritariamente. Haciendo referencia a la Ley Orgánica de Protección 
de Datos Personales, la información de contactabilidad con los clientes, no podría ser actuali-
zada sin autorización de los mismos, por lo que se hace imprescindible el respectivo acerca-
miento.

• La Unidad a mi cargo ha realizado la revisión constante de las metodologías existentes, que 
se han actualizado en coordinación con la Jefatura de Riesgo de Lavado de Activos de la 
Gerencia de Riesgo Integral. El objetivo principal ha sido contar con metodologías sólidas, que 
permitan segmentar en forma adecuada a los clientes del Banco, por el grado de exposición a 
un posible riesgo de lavado de activos. Este ejercicio se ha complementado con los talleres 
que desarrolló la Superintendencia de Bancos en la ciudad de Quito, producto de los cuales se 
ha logrado definir una matriz de riesgo de lavado de activos institucional, con la definición de 
8 eventos de riesgo de lavado, así como las nuevas versiones de las metodologías que, en su 
oportunidad, fueron observadas por el organismo de control.

• Se aplicaron políticas y procedimientos de debida diligencia y debida diligencia ampliada, al 
inicio y durante la relación comercial o laboral, con el propósito de tener un adecuado conoci-
miento sobre los accionistas, clientes, corresponsales, empleados y proveedores. En los casos 
de clientes, se tienen definidos procedimientos concretos de validación de aquellos conside-
rados de “alto y extremo” riesgo, así como de los PEPs.

• En el transcurso del año, hemos coordinado acciones concretas con la Regional Costa, 
responsable de la relación comercial con empresas que se dedican a temas de minería y/o 
exportación de oro, básicamente a refinerías ubicadas en los EEUU y Dubai. Hemos tenido 
acercamientos con tres expertos en minería del país, con el organismo responsable del regis-
tro de este tipo de clientes, así como de las concesiones mineras que proveen el material a los 
exportadores de oro que tenemos como clientes, para tener el contexto completo de la com-
plejidad de estas actividades y tener la completa seguridad de que los recursos que han ingre-
sado al Banco, cuentan con los documentos legales de sustento.
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• Especial cuidado dentro de la Unidad de Cumplimiento, ha merecido la atención oportuna 
de los requerimientos efectuados por los organismos competentes como la Superintendencia 
de Bancos, Fiscalía General del Estado y Unidad de Análisis Financiero y Económico, habién-
dose respondido dentro de los plazos previstos, todos los requerimientos de información;

• En coordinación con la Gerencia Talento Humano, la Unidad de Cumplimiento llevo a cabo la 
concientización y capacitación e-learning en temas de prevención de lavado de activos y 
financiamiento de delitos como el terrorismo, dirigido a colaboradores y directores en el año 
2023. Igual proceso de inducción, para los nuevos colaboradores de la institución.

Cuenca, marzo de 2024.

Atentamente,

ING. PABLO EGAS EGUEZ
Gerente Oficial de Cumplimiento

BANCO DEL AUSTRO S.A.
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Informe del Comité de Administración
Integral de Riesgos
Honorables Miembros de la Junta General de Accionistas de Banco del Austro S.A.

En cumplimiento a lo dispuesto en la Tercera Disposición General, del Capítulo I.- “Norma de 
Control para la Gestión Integral y Administración de Riesgos de las Entidades de los Sectores 
Financieros Público y Privado”, del Título IX.- “De la Gestión y Administración de Riesgos, Libro 
I.- “Normas de Control para las Entidades de los Sectores Financieros Público y Privado”, de la 
Codificación de las Normas de la Superintendencia de Bancos, a continuación el Comité de 
Administración Integral de Riesgos emite su pronunciamiento sobre el cumplimiento de los 
lineamientos establecidos en la "Política para la gestión integral y administración de riesgos 
de las entidades de los sectores financieros público y privado" expedida por la Junta de 
Política y Regulación Financiera.

El Comité de Administración Integral de Riesgos del Banco Austro S.A., de acuerdo a la 
normativa vigente sesionó durante el año 2023 con una periodicidad mensual de manera 
ordinaria (12 veces) y extraordinaria (3 veces) según ameritó, ejerciendo la implementación y 
cumplimiento de estrategias, políticas, metodologías, procesos y procedimientos para la 
administración de cada uno de los riesgos.

Durante el año 2023, el enfoque del Gobierno de Riesgo Integral permitió mantener una 
actualización constante y oportuna de las políticas, procesos, procedimientos y 
metodologías, que forman parte del Manual de la Administración Integral de Riesgos, en 
apego a las disposiciones legales y normativas internas. Con el propósito de que todos los 
niveles; Directorio, Alta Gerencia y personal del Banco, conozcan sus responsabilidades con 
respecto a la administración de riesgos se mantiene entre sus compromisos gestionar 
capacitaciones de manera periódica fomentando de esta manera una cultura organizacional 
basada en la gestión de riesgos.  Se resalta por otro lado, la continua evaluación e impulso 
para el fortalecimiento de la estructura del área, buscando mantener e incorporar personal 
con conocimiento y experiencia para los distintos riesgos evaluados.

Durante este período, el Sistema Financiero experimentó escasez de liquidez en el país y para 
el Banco representó un importante desafío en la búsqueda de los niveles óptimos de liquidez 
y rentabilidad. La implementación de indicadores como el LCR (Liquidity Coverage Ratio) y el 
desarrollo de nuevas metodologías de monitoreo de Bancos del Exterior, sumado al continuo 
monitoreo de tasas y mercados internacionales, son las principales acciones tomadas para la 
administración del Riesgo de Mercado y Liquidez, como respuesta a los desafíos del contexto 
macroeconómico actual. Por otra parte, la gestión del Riesgo de Crédito se basó en la 
generación de análisis especializados que aportaron con información oportuna y relevante



Informe del Comité de Administración Integral de Riesgos
Correspondiente al Ejercicio Económico 2023

 para la administración de la cartera, en un contexto que permita la optimización del control 
de la exposición al riesgo; así también, recomendaciones robustas tendientes a reforzar las 
políticas de originación bajo criterios de oportunidad de negocio y prudencia financiera. Por 
otra parte, el Banco consciente del impacto ambiental que generan ciertas actividades 
económicas, se encuentra en la etapa final de la implementación de un sistema de 
administración de riesgos ambientales y sociales (SARAS). Finalmente, por parte de Riesgo 
Operativo, Tecnológico, Prevención de Lavado de Activos y Continuidad del Negocio se resalta 
el fortalecimiento de la gestión riesgo mediante la aplicación del modelo de las tres líneas de 
defensa, la actualización de la metodología para el análisis de riesgo de proveedores, el 
modelo de perfilamiento de clientes;  y, el establecimiento del esquema de gestión de 
incidentes; así como culminación exitosa del proyecto de construcción del nuevo Centro de 
Procesamiento Alterno en la ciudad de Machala, que consolida las estrategias de 
disponibilidad tecnológica, implementado en estricta conformidad con los estándares 
internacionales más exigentes.

Respecto a la Matriz de Riesgo Institucional, para los riesgos identificados (crédito, mercado, 
liquidez y operativo) se definieron estrategias y acciones de mitigación aprobados en los 
estamentos correspondientes cuyos resultados permitieron mantenerlos dentro de los 
niveles de apetito aceptado, siendo los resultados a diciembre de 2023 los siguientes:
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Cabe resaltar que, como se indica anteriormente, los riesgos asumidos fueron adecuadamente 
mitigados mediante la aplicación de metodologías y procedimientos debidamente aprobados por 
Directorio y aplicados en su identificación, medición, control y monitoreo, con sus respectivos planes 
de contingencia, gestiones que se realizan permanentemente en cada uno de los riesgos de mercado, 
liquidez, crédito y operativo.

Entorno Económico

La liquidez de la economía en el período 2023 ha presentado cambios importantes, situación que se 
explica por el contexto de la coyuntura mundial. En tal virtud, con respecto al precio del petróleo, éste 
aumentó durante el primer semestre del 2023, impulsados por la prohibición de la UE y Estados 
Unidos de las importaciones de petróleo y productos derivados del petróleo ruso. Durante el II 
semestre del 2023, los mercados globales se adaptaron a la nueva dinámica comercial, la demanda 
global de petróleo crudo fue menor debido a las preocupaciones acerca del aumento de la inflación 
y una posible recesión a nivel mundial. Los suministros restringidos por parte de los miembros de la 
OPEP+ respaldaron los precios del petróleo durante todo el año.

Por otra parte, el indicador de riesgo país del Ecuador al cierre del mes de diciembre 2023 fue de 2.055 
puntos; con perspectivas claras de reducción. El Ecuador se ubicó entre los países con mayor riesgo 
país en la región luego de Venezuela y Bolivia. Este indicador presenta un incremento de 805 puntos 
comparado con el indicador al cierre del mes de diciembre 2022 que fue de 1.250 puntos, el 
detonante de este fenómeno fue la incertidumbre que el mercado mantuvo este periodo, sobre los 
posibles desenlaces del Ecuador; principalmente, problemas de liquidez, deterioro acelerado de los 
niveles de seguridad, problemas presupuestarios, entre otros.

Como hecho subsecuente, en los primeros meses del año 2024 el riesgo país de Ecuador presenta 
una clara tendencia decreciente; las principales coyunturas que han contribuido a este cambio de 
rumbo fue la declaratoria de conflicto armado interno del Gobierno de Daniel Noboa en contra de las 
bandas narco delictivas; por otro lado, iniciativas claras y dotadas de cualidades valorativas que 
buscan generar ingresos permanentes para cerrar el déficit fiscal, como el aumento del impuesto al 
valor agregado, acercamiento a finales del mes de enero con los organismos multilaterales (FMI, BID, 
BM y CAF) foros en los que se evalúa la posibilidad de acceso a crédito, el acuerdo de Seguridad con 
EE.UU, entre otros.

Otro aspecto importante objeto de evaluación es el crecimiento económico del país; para el tercer 
trimestre de 2023 (último dato disponible en el Banco Central del Ecuador), la economía ecuatoriana 
registró un crecimiento de 0,4% en comparación con el mismo trimestre de 2022. Este 
comportamiento estuvo impulsado por el incremento de las exportaciones en 7,3%; y, el gasto de 
gobierno en 5,1%. La dinámica de las exportaciones estuvo influenciada por un incremento de las 
ventas externas de petróleo y gas natural, cacao y minerales metálicos y no metálicos. En los gastos 
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El consumo de los hogares presentó una variación interanual negativa de 4,7%, debido a una 
disminución en la demanda de productos como vehículos, productos textiles, prendas de 
vestir y productos lácteos. De igual manera, la formación bruta de capital fijo (FBKF) mostró 
una disminución de 5,6%, relacionada con una reducción en el sector de la construcción junto 
con una menor demanda de bienes de capital para la agricultura y equipos de transporte. 
Finalmente, las importaciones experimentaron un decrecimiento interanual de 14,1%, que se 
explica por la caída en las compras externas de materias primas, productos intermedios para 
la industria y agricultura.

A nivel de industrias, 9 de los 20 sectores reportaron un desempeño interanual positivo 
durante el tercer trimestre de 2023. Entre las actividades que mostraron un mayor 
crecimiento interanual se encontraron: explotación de minas y canteras en 18,8%; suministro 
de electricidad y agua en 11,3%; agricultura, ganadería y silvicultura en 10,2%; y, 
administración pública en 2,7%.

En las proyecciones económicas del Ecuador para el período 2024, varios organismos 
internacionales señalan un crecimiento modesto del país en el 2024 (Gráfico 1); a más de la 
influencia del contexto internacional señalado, este comportamiento sería reflejo de los 
riesgos como el estancamiento en la producción petrolera, continuos cortes de energía, 
disminución de las exportaciones e importaciones, preocupantes niveles de inseguridad, así 
como posibles efectos del Fenómeno de El Niño.

Grafico 1. Proyecciones económicas del Ecuador 2024

Fuente: Asobanca, BM, BCE, FMI, Fitch Rating, CEPAL. 
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En el ámbito laboral, de acuerdo con el Instituto Nacional de Estadísticas y Censos (INEC), en 
diciembre 2023 el empleo adecuado en el Ecuador fue de 35,9%, es decir, 0,1 p.p. menos que 
diciembre 2022. De esta manera, el país cerró el 2023 con 3,1 millones de personas con empleo pleno. 
Por otro lado, el desempleo creció 0,2 p.p. anualmente (24 mil personas más), ubicándose en 3,4% en 
el último mes de 2023, esta cifra representa a 291 mil personas desempleadas. Además, el empleo 
inadecuado (subempleo, empleo no remunerado y otro empleo no pleno) fue del 60,5% en diciembre 
2023, mientras que, en diciembre de 2022, esta cifra fue de 60,6%. Al finalizar el 2023 el empleo en el 
sector informal continuó predominando: alcanzó el 55,7% (2,3 p.p. más que diciembre 2022), 
mientras que el empleo formal representó el 41,3% (1,3 puntos menos).

En lo que respecta al crédito, de acuerdo a las cifras de la Superintendencia de Bancos en 2023, la 
banca privada otorgó USD 28.442 millones en nuevos créditos, beneficiando a 894 mil clientes con 1,7 
millones de operaciones de crédito. El monto otorgado en 2023 decrece 4% de forma anual, las 
operaciones crediticias caen en 11% y son 6% menos clientes con crédito. Esta tendencia se atribuye 
a la incertidumbre económica, la inseguridad y la restricción de liquidez agravada por la normativa 
de techos a las tasas de interés, que limita la capacidad de ajuste del crédito a las condiciones del 
mercado. Pese a estos desafíos, en 2023, 63.024 personas ingresaron al sistema bancario formal 
mediante su primer crédito bancario, es decir, 5.252 clientes cada mes, lo cual destaca los esfuerzos 
de la banca para la inclusión financiera.

De acuerdo con el Banco Central del Ecuador (BCE), si se impone medidas que mermen la capacidad 
del sistema financiero para la concesión de créditos que necesitan los hogares y empresas, el 
Ecuador tendría una contracción entre 0,4% y 1,1% en 2024. Este pronunciamiento se da en medio de 
la propuesta aprobada por la Asamblea Nacional en el marco del Proyecto de Ley Orgánica para 
Enfrentar el Conflicto Armado Interno, la Crisis Social y Económica, misma que, entre otras cosas, 
promueve un impuesto de entre el 5% al 25% a las utilidades de los bancos y cooperativas, el 
incremento de hasta el 5% al impuesto de salida de divisas (ISD) y una contribución temporal del 
3,25% sobre las utilidades de las empresas.

Riesgo de Crédito

La gestión de la Subunidad en el período 2023 se orientó, en fortalecer las políticas, metodologías, 
procesos y procedimientos necesarios para administrar el riesgo de crédito, lo cual permitió un mejor 
control de la cartera y la adaptación del Banco a las nuevas condiciones del mercado.

Se basó, como pilar fundamental, en la generación de análisis especializados que aportaron con 
información oportuna y relevante para la administración de la cartera, en un contexto que permita la 
optimización del control de la exposición al riesgo; así también, recomendaciones robustas 
tendientes a reforzar las políticas de originación bajo criterios de oportunidad de negocio y 
prudencia financiera.
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El monitoreo permanente de la cartera se mantuvo como una de las principales prioridades en la 
gestión del riesgo de crédito. En este proceso, se realizó un seguimiento especial para aquellos 
segmentos o clientes con mayor probabilidad de deterioro, con el objetivo de aplicar estrategias 
proactivas de contención, con sanas prácticas de mercado, alineadas al apetito de riesgo 
institucional, preservando la calidad y cobertura del portafolio de crédito:

Por otra parte, el Banco consciente del impacto ambiental que generan ciertas actividades 
económicas, se encuentra en la etapa final de la implementación de un sistema de administración de 
riesgos ambientales y sociales (SARAS) aplicado a las operaciones de crédito productivas. Se ha 
definido políticas de exclusión, categorización por niveles de riesgo, estableciendo para aquellas de 
mayor riesgo elementos de obligatoriedad como son la entrega de informes de impacto ambiental, 
con miras a requerir y orientar medidas adoptadas por las empresas tendientes a contrarrestar el 
impacto ambiental generado. En la etapa de la debida diligencia del SARAS se establecerán de 
acuerdo al análisis realizado, los compromisos ambientales o sociales que el cliente debe cumplir. El 
Banco realizará un monitoreo a los compromisos establecidos para aquellas operaciones o clientes 
que lo requieran, para lo cual contará con un proceso formal. Las políticas, procedimientos y 
metodología que se utilizarán dentro del marco SARAS se encuentran en proceso de documentación 
para aprobación del CAIR y por su intermedio al Directorio.

Metodologías y Modelos de Riesgo

El Equipo se ha comprometido en materializar la doctrina principal que nos hereda las mejores 
prácticas de transformación digital, primando el dato y su calidad; el enfoque principal ha sido desde 
hace aproximadamente dos años en la construcción de bases de datos de calidad cuyo uso permite 
modelar y perfilar la originación crediticia y el monitoreo de la evolución de los perfiles de una 
manera inteligente con elevados niveles de eficiencia; bajo este contexto, la Subunidad ha 
contribuido exitosamente a las diversas áreas de Riesgo Financiero y Crédito con información nutrida 
de insumo para la toma de decisiones de políticas que, aportan a la mitigación del riesgo, 
minimizando el costo de oportunidad de negocio.
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Un pilar fundamental para estos hitos alcanzados ha sido, contar con un rol especifico de 
administración de datos, cuya función principal ha sido, explotar al máximo el sand box asignado al 
área de riesgos desde el área de Analítica y Gestión de Datos. Entre los principales logros a resaltar, se 
cuenta con la automatización de la reportería, carga histórica de estructuras planas de información 
de Bases de Datos, enriquecimiento de datos para calificar bases de campañas del Negocio. La oferta 
de valor competitiva que Banco del Austro emplea en el negocio de tarjetas, han demandado la 
reformulación del apetito de riesgo mediante técnicas avanzadas de simulación que junto con la 
estrategia Comercial que emplea el Equipo de Medios de Pago, han permitido de forma visible y 
tangible, generar una penetración de mercado en perfiles de vanguardia del mercado de tarjetas de 
crédito que generan rentabilidad enmarcada dentro del apetito de riesgo institucional, primando la 
fidelización a largo plazo con estos perfiles de Alto Valor.

La Transformación Digital que ha emprendido Banco del Austro, cuenta con un soporte mediante un 
delegado de Metodologías al Laboratorio Digital con el rol de Subject Matter Expert, quien se 
constituye en el centro de conocimiento de riesgo tanto de operativo como financiero, capaz de 
pensar lateralmente y aportar hechos, cifras, contactos y su profunda experiencia para resolver 
problemas que a menudo solo ellos entienden plenamente. Es una parte clave del equipo, 
contribuyendo a dar forma a los detalles de los sistemas técnicos, de implementación y de cambio de 
procesos. Tomarán la iniciativa en la comprensión de las implicaciones del modelo a desarrollar, 
proveer guía al resto del equipo asegurando su alineación con las políticas y apetito de riesgo del 
banco.

En conclusión, esta Subunidad se ha convertido en un pilar fundamental y estratégico que aporta un 
gran valor a la toma de decisiones y propuestas que la Gerencia de Riesgo Financiero y Gerencia de 
Riesgo Integral, elevan al Comité de Administración Integral de Riesgo y por consiguiente al 
Directorio.

Entorno Económico de Liquidez y Mercado

Las previsiones indican que las tasas de interés que pagan los bancos por los depósitos seguirán al 
alza (FED: 5.25% a 5.50%). La banca ecuatoriana enfrenta desafíos como las presiones de liquidez, el 
debilitamiento de la seguridad pública (S&P Global, 2024), y la existencia de techos a las tasas de 
interés que limitan el crédito, y profundizan la exclusión financiera. Las instituciones financieras han 
desempeñado un papel crucial en la recuperación económica post pandemia, respaldando el 
acompañamiento al sector productivo y a los hogares. A pesar de ello, los desafíos como presiones 
inflacionarias, tasas de interés elevadas y escasez de liquidez (CEPAL, 2024), se mantienen latentes.

Para Ecuador, las economías emergentes, y los exportadores de commodities, tienen que 
implementar estrategias contra la prociclicidad, la volatilidad de la política fiscal y hacer efectiva la 
eficiencia del gasto. Así mismo, se debe buscar mayor impulso en las políticas macroeconómicas y 
estructurales, para que, se impulse la inversión y se fortalezcan las perspectivas a largo plazo. Los 
principales riesgos detectados son:
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• Contexto de liquidez compleja, para la economía y el sistema financiero.
• Tensiones geopolíticas (Medio Oriente).
• Perturbación mercado energéticos, y alza de los precios del petróleo.
• Fenómenos meteorológicos extremos, y cambio climático (sectores que dependen de la 

agricultura, energía y pesca).
• Persistencia en la inflación de las economías avanzadas.
• Tasas de interés elevadas.
• Limitación de las políticas monetarias y fiscales mundiales.
• Afectación en la demanda externa (exportación de productos básicos) por la desaceleración de la 

economía China.

Riesgo de Liquidez

Durante el 2023, el Sistema Financiero experimentó escasez de liquidez en el país; en consecuencia, 
la Banca mediante nuevos productos de captaciones, tasas atractivas y competitivas (las mayores de 
los últimos años), hizo frente de manera eficaz a esta coyuntura económica, que hereda el giro de una 
economía con altos niveles excedentarios de liquidez experimentados durante el 2021 que motivaron 
a la banca hacia la optimización de las estrategias de rentabilización de recursos, hacia un escenario 
de iliquidez durante el año 2022, año en el cual, se dio continuidad a las citadas estrategias con un 
cambio importante en la ecuación en lo que respecta a liquidez; puesto que, la falta de inversión 
pública por parte del Estado, el restringido acceso a la deuda externa, la volatilidad del precio del 
petróleo, entre otros; desembocaron en un escenario de iliquidez para el sistema financiero. El 
escenario antes descrito, desafió a la banca a la búsqueda de un equilibrio entre niveles óptimos de 
liquidez frente a la rentabilidad. 

Desde la perspectiva del monitoreo de liquidez, la implementación de buenas prácticas como la 
construcción del indicador LCR (Liquidity Coverage Ratio) y fortalecimiento del modelo de liquidez 
sistémica, más los aprendizajes adquiridos por la Institución a lo largo de los últimos años producto 
de la pandemia del COVID-19 y los principales hechos coyunturales citados en el contenido de este 
informe entre otros aspectos de relevancia, contribuyeron a robustecer la gestión de la liquidez 
eficiente y con miras a generar escenarios esperados, conservadores y de estrés; que permitan, 
delimitar la hoja de ruta estratégica del 2024 bajo principios de gestión bancaria basada en riesgos, 
brindando mayor fortaleza del gobierno de la administración del riesgo de liquidez, con políticas y 
procedimientos adecuados para el contexto actual.

El Banco del Austro S.A. ha presentado un importante fortalecimiento de su liquidez disponible frente 
a las obligaciones de corto plazo.
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Riesgo de Mercado

Debido al contexto macroeconómico internacional, el monitoreo a la evolución de tasas de interés 
internacionales y su impacto a nivel local ha sido un insumo principal para la preparación de 
información que sirva para la toma de decisiones del Banco. De igual manera, se mitigaron los 
posibles impactos en el Banco de la exposición a Bancos del Exterior, mediante el diseño de nuevas 
metodologías de monitoreo y de asignación de Cupos para las Instituciones Financieras del Exterior, 
que, a más de recoger las mejores prácticas internacionales, permiten que a través del monitoreo 
diario de ciertos indicadores obtenidos en tiempo real a través del terminal Bloomberg, hemos 
conseguido librar la crisis financiera de USA del Q1 2023 sin impactos que pudieren repercutir de 
forma negativa a la condición financiera patrimonial y estado de resultados.

El riesgo de mercado traducido a la exposición frente a cambios en la tasa de interés, precios de los 
activos y tipo de cambio principalmente, durante el 2023, la gestión de monitoreo ha priorizado 
mantener un seguimiento oportuno de la variación de los niveles de riesgo expresado en los 
indicadores, de manera que, se genere los escenarios propicios para la toma de decisiones con 
oportunidad, con miras a fijar las bases para una gestión del balance estructurada y dotada del 
tecnicismo que demanda.

La delimitación del ámbito de acción para la Tesorería definida por el Directorio y el Comité de 
Administración Integral de Riesgos, permiten el dinamismo en el proceso, resultando en medidas 
acertadas que contribuyen a la toma de decisiones efectivas haciendo frente a los movimientos 
adversos que se ha enfrentado durante el año 2023 como consecuencia de los principales hechos 
macroeconómicos (coyunturales) que marcaron el 2023, permitiendo mitigar de forma adecuada las 
exposiciones que una entidad financiera experimenta en un mercado activo.
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Riesgo Operativo

En el marco de Gestión del Riesgo Operativo en el año 2023, se efectúo el programa de fortale-
cimiento de la Gestión Riesgo mediante la aplicación del modelo de las tres líneas de defensa, 
se continuó con la ejecución de talleres, encuestas de autoevaluación y reevaluación de acuer-
do al cronograma definido con el objetivo de identificar y mitigar los riesgos operativos en los 
procesos del Banco priorizando los más críticos, participando activamente en las iniciativas 
del proyecto cumbre del Banco, con análisis desde la perspectiva de riesgos y alineamiento 
normativo. Adicionalmente, se actualizó los manuales y ajustó las metodologías de gestión de 
riesgo operativo, incluyendo la evaluación de escenarios de requerimiento de capital; se reali-
zó la evaluación del nivel de riesgo de los cambios de productos y servicios. Finalmente es 
importante destacar que se realizó la capacitación, seguimiento y monitoreo periódico del 
nivel de riesgo al que se encuentran expuestas las subsidiarias.

Riesgo Tecnológico:

Respecto a la gestión del Riesgo Tecnológico para el año 2023, se evaluó y se ejecutó el fortale-
cimiento de la gestión de riesgos soportados en las tres líneas de defensa, impulsando princi-
palmente a la identificación de riesgos asociados al uso de componentes tecnológicos, así 
como los relacionados a seguridad de la información y ciberseguridad, adicional  se establece 
una metodología de análisis del nivel de riesgo de proveedores que permite conocer el nivel 
de exposición basados en la cadena de suministro para tomar acciones de manera anticipada. 
Así también se estableció un esquema de gestión de incidentes institucionales que contempla 
políticas proceso y procedimientos formando parte de las actividades de fortalecimiento 
basados en la nueva reforma SB-2023-01901 que corresponde a la Norma de Administración 
de Riesgo Operativo. 

Riesgo de Lavado de Activos:

Durante el año 2023 la gestión del Riesgo de Lavado de Activos se enfocó en la actualización 
del modelo de perfilamiento de clientes para la generación de alertas de clientes sospechosos 
de lavado de activos, considerando procesos de aprendizaje de máquina y segmentación de 
clientes de acuerdo con mejores prácticas y normativa vigente. De igual forma se realizó la 
reformulación de la matriz ARLAFDT (Administración de Riesgo de Lavado de Activos y Finan-
ciamiento del Terrorismo) de acuerdo con talleres organizados por la Superintendencia de 
Bancos con todas las IFIS. Adicionalmente se dio seguimiento e implementó indicadores de 
alerta temprana de Riesgo de Lavado de Activos, los cuales permiten tener controlados a los 
clientes de alto riesgo, de acuerdo con requerimiento normativo.
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Continuidad de Negocio:

Como parte de la Gestión de la Continuidad del Negocio, entre los aspectos más importantes 
a resaltar durante el año 2023 está la culminación exitosa del proyecto de construcción del 
nuevo Centro de Procesamiento Alterno en la ciudad de Machala. Este logro representa un 
avance significativo que consolida las estrategias de disponibilidad tecnológica, implementa-
do en estricta conformidad con los estándares internacionales más exigentes. Además, se 
fortalecieron estrategias de continuidad relacionadas con la implementación de escritorios 
virtuales en el Centro de Operación Alterno que permite contar con tecnología que facilite a los 
usuarios el acceso desde diferentes locaciones y dispositivos, especialmente de los procesos 
críticos. Así también, se implementó la herramienta tecnológica GlobalSuite, la cual soporta 
de manera automatizada las diferentes fases del Sistema de Gestión de Continuidad del Nego-
cio siendo un componente importante de la mejora continua, gracias al apoyo de la alta Direc-
ción. Para concluir, a través de los Comités de Continuidad del Negocio y Gestión de Crisis se 
dieron las directrices necesarias que permitieron asegurar la continuidad y disponibilidad de 
los productos y servicios del Banco a un nivel óptimo, ante los escenarios presentados en el 
2023, principalmente aquellos relacionados con la seguridad del país.

Cuenca, marzo 2024

Atentamente,

                                                                       Lcdo. Francisco Andrade    
                                                              Director, Presidente del Comité de     

Administración Integral de Riesgos.
                                                                       BANCO DEL AUSTRO S.A.     
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Informe del Comité de Ética
Informe Anual de Actividades 2023 del Comité de Ética del Banco del Austro S. A. En cumpli-
miento con lo establecido en el Código de Gobierno Corporativo del Banco del Austro S.A., en 
su artículo 31, inciso d, de las funciones del Comité: Elaborar un informe de cumplimiento 
anual para los miembros del Directorio y Junta General de Accionistas, y en concordancia con 
lo dispuesto en el Artículo 6.- Sección II.- Estructura. Del Capítulo VIII.- Principios de un Buen 
Gobierno Corporativo. Del Título XIV.- De la Transparencia de la Información. Del Libro I, de la 
recopilación de Resoluciones de la Superintendencia de Bancos y Junta Bancaria, el Comité 
de Ética del Banco del Austro S.A., presenta al Directorio el informe respecto a las actividades 
realizadas durante el año 2023, para que, por intermedio del Directorio se presente el informe 
a la Junta General de Accionistas. 

Contenido:

El giro de negocio bancario está inmerso en un escenario dinámico, y para el Banco del Austro 
es importante tener presente la búsqueda constante de la excelencia y cumplir con principios 
básicos y generales del buen desempeño en la Institución, ajustando este actuar a valores que 
deben ser siempre aplicados, para lo cual el Código de Ética institucional presenta un cuerpo 
legal que contiene justamente principios y valores reconocidos y respetados por los integran-
tes del BDA. Este instrumento sirve de orientación al colaborador respecto a valores como la 
honestidad, la libertad, la justicia, la verdad y principios como el respeto, la no discriminación, 
la imparcialidad, cuyo conocimiento y observancia incrementan el mejor desempeño y guían 
el comportamiento de quienes formamos parte de la institución, el cual nos permite fortalecer 
los valores propios y los del entorno en el que desarrollamos nuestras funciones.

Capacitación:

Durante el año 2023 se impartió un curso del Código de Ética, con el cual se capacitó al perso-
nal de las distintas áreas que conforman el Banco del Austro; con la finalidad de conocer las 
conductas adecuadas para todos los colaboradores y afrontar correctamente situaciones que 
puedan presentarse en el día a día y estén enmarcadas en los casos determinados en el Código 
de Ética, así como también el poder fortalecer y seguir inculcando los valores y lineamientos 
determinados por la institución. Adicionalmente con el área de Comunicación Organizacional 
y Cultura se trabajó en la comunicación de la filosofía corporativa definida por la institución, la 
que incluye videos y mensajes relacionados a nuestra visión, misión, objetivos estratégicos, 
valores, comportamientos y conductas no aceptables, todo esto con la finalidad de que todos 
los colaboradores vivan en su día a día la cultura definida por el Banco del Austro y sus valores.
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Incumplimientos al Código de Ética:

De acuerdo a la evaluación del cumplimiento que se ha realizado al código de ética, en el 
transcurso del año 2023, se determinaron cinco casos de incumplimiento al Código de Ética y 
referente al comportamiento de profesionalidad conocidos en el Comité de Ética, sobre los 
cuales se adoptaron las medidas correctivas correspondientes.

Casos de conflictos de interés dentro de la organización:

Se conocieron y analizaron los informes sobre conflictos de intereses presentados por la 
Gerencia de Talento Humano y Cultura sin determinarse ningún caso de conflicto de interés 
durante el año 2023.
Las acciones antes descritas coadyuvarán a ir generando una cultura de valores y de conduc-
tas esperadas de nuestros colaboradores, lo que resulta imprescindible para generar un clima 
organizacional de respeto y compromiso que redunde en beneficios en el día a día de los inte-
grantes del Banco del Austro S.A. y aporte a la transparencia de la gestión de la institución.

Cuenca, marzo de 2024.

Atentamente,

Dr. Antonio Martínez
Presidente del Comité de Ética

BANCO DEL AUSTRO S.A.
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Informe anual de Gobierno Corporativo
Conforme la normativa legal vigente, se pone a consideración el presente informe al Directorio 
del Banco del Austro y por su digno intermedio a la Junta General de Accionistas. 

Es prioridad para el banco robustecer su sistema de Gobierno Corporativo, el cual se encuen-
tra debidamente consolidado, sin embargo, es importante continuar trabajando y enrique-
ciendo los principios de gobernanza y los canales mediante los cuales llegamos a nuestros 
grupos de interés, con la finalidad de alcanzar la transparencia deseada lo que nos permitirá 
lograr la institucionalidad adecuada. 

En el 2023 el funcionamiento de las sesiones de los órganos societarios de gobierno y adminis-
tración, se desarrollaron con regularidad, los informes y presentaciones de resultados han 
sido un adecuado mecanismo de rendición de cuentas, se ha demostrado la gestión efectiva 
de gobierno, transparencia e información. A lo largo del año, se cumplieron los requerimientos 
normativos solicitados por los organismos de control. 

Debemos destacar el liderazgo y compromiso de la administración durante este año, se ha 
trabajado arduamente en materia de sostenibilidad estableciendo una estrategia y buscando 
los lineamientos necesarios para convertirnos en un «Banco con Propósito», objetivizando su 
transversalidad en todas sus áreas e implementando acciones orientadas al aporte del cum-
plimiento de los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) de la Agenda 2030 de las Naciones 
Unidas y otros marcos internacionales fomentando también la equidad de género, la  diversi-
dad e inclusión. 

Se revisó de forma periódica la no incursión de hechos supervinientes por prohibiciones nor-
mativas o situaciones que causen conflicto de interés de los miembros del Directorio. Así 
mismo para la calificación de su idoneidad, se tomaron en cuenta las habilidades, destrezas, 
conocimiento, experiencia, actualización y entendimiento de la normativa aplicable de cada 
uno de los integrantes, así como la gestión y control de riesgos y gobernanza. También, se 
abarcaron aspectos relacionados a la diversidad de sus miembros con relación a las capacida-
des, estudios universitarios, género, edad y experiencia profesional. 

El Directorio realizó 20 sesiones durante el año, con la participación activa de todos sus miem-
bros, se ha podido verificar el seguimiento periódico al Plan Estratégico, en los que se ha deta-
llado el estado de los diferentes planes e iniciativas y el nivel de cumplimiento, con su corres-
pondiente desglose por unidades y departamentos. Se conocieron los informes emitidos por 
Auditoría Interna, respecto a la evaluación del Sistema de control interno en cuanto a: eficien-
cia y eficacia en las operaciones; fiabilidad de la información financiera y operativa; 
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gestión integral de riesgos; evaluación de los principios de Buen Gobierno Corporativo, salva-
guardando los recursos de la entidad; cumplimiento de las leyes y normas aplicables; y, pre-
vención de errores e irregularidades.

Alineados a las buenas prácticas de Gobierno Corporativo y con relación al canal de denun-
cias, se continúa orientando esfuerzos para optimizar la de confianza con los colaboradores. 
Esto ha hecho posible una gestión más directa y oportuna en la solución de los casos presen-
tados. El levantamiento de información relevante también ha contribuido, a la toma de deci-
siones y soluciones. Al cierre del año 2023, se registraron 6 casos resueltos, por los miembros 
de la Comité respectivo y en donde cada uno de los casos fueron analizados, gestionados y 
resueltos de una manera adecuada tomando las acciones correctivas correspondientes.
 
Cumpliendo con el compromiso adquirido por el Programa de Educación Financiera del 
Banco del Austro, se han generado capacitaciones con aliados estratégicos procurando la 
inclusión de la comunidad, hemos crecido de forma continua, registrando en el 2023 a 10.498 
beneficiarios entre niños, jóvenes y adultos – clientes, colaboradores, colegios y miembros de 
la comunidad en general, tanto en zonas urbanas como rurales del Ecuador. Se impartieron 
charlas presenciales y virtuales en 19 provincias del país. 

El Comité de Retribuciones analizó la política aprobada para todos los colaboradores, princi-
pales ejecutivos y miembros del Directorio, sin observaciones a reportar, conjuntamente con 
la revisión de salarios ejecutada en el año 2023 procurando la alineación de las condiciones 
económicas del país y del mercado. 

En cuanto al desempeño de la Unidad de Atención al Usuario Financiero, responsable de la 
administración, manejo y seguimiento de las incidencias presentados por clientes y usuarios, 
el Informe presentado y aprobado por el Directorio contiene los indicadores de gestión, el des-
glose de requerimientos, quejas y reclamos ingresados, con el análisis de operatividad, 
poniéndose en conocimiento las recomendaciones respectivas para continuar brindando un 
servicio de excelencia al cliente. El Banco cuenta con políticas definidas, así como un Comité 
especializado para el manejo eficiente de reclamos y mecanismos de medición, con base en la 
calidad de servicio y mejoramiento continuo. Así mismo, los Defensores del Cliente han des-
empeñado sus funciones con normalidad e independencia. 
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De acuerdo a lo manifestado, finalmente, como parte de la aplicación de las políticas de trans-
parencia, rendición de cuentas y con el fin de difundir la información correspondiente a los 
distintos grupos de interés, se presenta anexos con indicadores correspondientes, mecanis-
mos que forman parte del sistema de buen Gobierno Corporativo que mantiene la organiza-
ción para el cumplimiento de sus objetivos institucionales.

Cuenca, marzo 2024.

Atentamente,

 

Econ. Pablo Cueva Ordóñez
Presidente Del Comité De Gobierno Corporativo

BANCO DEL AUSTRO S.A.
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Informe de cumplimiento de la
Política de Retribuciones
El Comité de Retribuciones del Banco del Austro conformado por: Dr. Antonio Martínez Monte-
sinos, miembro del Directorio, Eco. Carlos Cordero, miembro del Directorio, Ing. Remigio Mos-
coso Eljuri, representante de la Junta General de Accionistas (Presidente), Ing. Guillermo 
Talbot Dueñas, Presidente Ejecutivo, Ing. Clemente Tamariz, Vicepresidente Ejecutivo / Geren-
te General e Ing. Claudio Peñaherrera, Gerente de Talento Humano y Cultura (Secretario), en 
cumplimiento de sus funciones y a lo establecido en la normativa externa e interna vigente 
informa a los miembros del Directorio y a la Junta General de Accionistas respecto de la aplica-
ción y cumplimiento de la Política de Retribuciones 2023 lo siguiente:

En base al informe emitido por la Coordinadora de Gestión del desempeño y Administración 
Salarial, la cual hace referencia a la aplicación y cumplimiento de los PRINCIPIOS GENERALES 
DE LA POLÍTICA RETRIBUTIVA, Los miembros del Comité de Retribuciones determinan que:

Se aplicó y cumplió adecuadamente LA POLÍTICA RETRIBUTIVA 2023, la cual está acorde a las 
regulaciones emitidas por la Superintendencia de Bancos y demás normativa legal vigente, 
que regula los rangos salariales máximos que deben percibir especialmente los representan-
tes legales y administradores de las instituciones del sistema financiero privado de acuerdo al 
tamaño de la institución. 
Además, se informa lo siguiente:

• Para los Directores elegidos, se consideró una dieta fija por asistencia a cada sesión de Direc-
torio, más la retribución vinculada a resultados, que se calculará en función al 3% de las Utili-
dades Netas del Banco, generadas en el ejercicio económico decurrido. Del citado porcentaje 
los Señores Presidente y Vicepresidente, en razón de su responsabilidad de sus funciones, se 
les asignará, el 30% al señor Presidente y el 20% al señor Vicepresidente. El 50% restante se 
distribuirá a los demás miembros del Directorio de acuerdo con su asistencia a las sesiones 
realizadas durante el año calendario desde el primero de enero al treinta y uno de diciembre.

• El Comité de Retribuciones considera que, el nivel de remuneraciones actual de la alta admi-
nistración, miembros del directorio y de los Ejecutivos es equitativo de acuerdo a sus respon-
sabilidades y que la retribución total, los componentes fijos y variables están debidamente 
equilibrados y no sobrepasan los máximos establecidos por el organismo de control.

• Los contratos de los ejecutivos han sido elaborados y celebrados de acuerdo a lo previsto por 
la ley. 
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• La estructura de retribuciones se compone de una remuneración fija y variable según amerite 
en base a las características de cada cargo.

De acuerdo con el análisis efectuado, el Comité concluye que la administración ha tomado en 
cuenta y ha cumplido la Política Retributiva durante el Ejercicio 2023, la cual fue aprobada por 
la Junta General de Accionistas del Banco celebrada en marzo de 2023.

Propuesta Política Retributiva 2024

Revisión y análisis de la política de retribuciones propuesta por el área de Talento Humano 
para el año 2024.

Siendo función del Comité de Retribuciones, se propone a la junta general de accionistas la 
política sobre la cual se constituirá la escala de remuneraciones y compensaciones de los em-
pleados, ejecutivos y miembros del Directorio para el año 2024. 

La presente Política es recomendada para la aprobación de la Junta General de Accionistas, la 
cual guarda consistencia con los niveles de riesgo prudenciales definidos por la organización.

Se ha verificado el cumplimiento de la escala de remuneraciones aprobada para los niveles 
correspondientes, misma que se encuentra en armonía con la cultura, los objetivos, la estrate-
gia y el entorno de control.

La estructura de las escalas salariales se realiza considerando el total de la compensación en 
dinero, guardando un crecimiento homogéneo entre niveles y generando distancias acordes, 
para desarrollo de carrera y administración salarial. Además, se ha considerado la aplicación 
de los principios de buen Gobierno Corporativo, alineados con la estrategia de la Institución, 
orientados a facilitar la capacidad de atraer el mejor talento, mantenerlo motivado y retenerlo 
a lo largo del tiempo.

Cuenca, marzo de 2024.

Atentamente,

Ing. Remigio Moscoso E.
Presidente

Comité De Retribuciones
BANCO DEL AUSTRO S.A.



Resumen ejecutivo del informe anual de actividades Defensor del Cliente
Correspondiente al Ejercicio Económico 2023

Resumen ejecutivo del informe anual
de actividades Defensor del Cliente 
Informe de Gestión del Año 2023

En el año 2023 el Banco del Austro S.A. tuvo dos Defensores del Cliente, el primero el Ing. 
Kleber Coello Bajaña y el segundo el Ing. Einstein Alvarado Ludeña.

El primer Defensor del Cliente, Ing. Kleber Coello Bajaña: mediante Resolución No. 
SB-2021-0476, se aprueba el Acta de Designación de los Defensores al Cliente, y se establece 
en Banco del Austro el inicio de labores como Defensor del Cliente para un periodo de 2 años 
concluyendo el 1 de marzo del 2023, y en prorroga de funciones hasta el 15 de noviembre del 
2023. (se adjunta el Informe Final de Actividades del año 2023).

El segundo Defensor del Cliente, Ing. Einstein Alvarado Ludeña: mediante Resolución No. 
SB-2023-2388 de fecha 15 de noviembre de 2023, suscrita por la Mgtr. Antonieta Guadalupe 
Cabezas Enríquez, Superintendente de Bancos Subrogante, me designa como Defensor del 
Cliente del Banco del Austro S.A. y entro funciones a partir de la posesión realizada el día 16 de 
noviembre de 2023.

Como Defensor del Cliente se ha dado cumplimiento al artículo 35 del Capítulo VII.- Norma de 
Control del Defensor del Cliente de las Entidades Financieras Públicas y Privadas controladas 
por la Superintendencia de Bancos; del Título XIII.- De los Usuarios Financieros, del Libro I.- 
Normas de Control para las Entidades de los Sectores Financieros Público y Privado, de la 
Codificación de las Normas de la Superintendencia de Bancos; presentado mensualmente los 
informes de gestión al Banco del Austro S.A. y a la Superintendencia de Bancos.

A continuación, se presenta un resumen estadístico de las consultas, quejas y reclamos escri-
tos recibidos y atendidos en el año 2023 por los dos Defensores del Cliente:
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1. Informe de recomendaciones realizadas a la entidad financiera sobre los casos efecti-
vamente atendidos, a fin de proteger los derechos de sus clientes.

Los principales motivos de los casos efectivamente atendidos son:

1. Consumos internacionales realizados con tarjeta de débito en Agencias de Viajes.
2. Transferencias realizadas en la banca virtual.
3. Consumos nacionales realizados con tarjeta de crédito en Gasolinera.
4. Débitos realizados en cuenta de ahorros por seguros vehiculares.
5. Diferidos en tarjeta de crédito por avance de efectivo por cajero automático.
6. Cobro de Encargo Fiduciario en la concesión de créditos.
7. Transferencias realizadas en la banca virtual.
8. Consumos internacionales realizados con tarjeta de crédito en Bares.
9. Retiros en cajero automáticos.
10. Débitos realizados en tarjeta de créditos por asistencias digitales.
11. Solicitud de levantamiento de desgravamen vehicular.
12. Atención por Call Center.
13. Hostigamiento del personal de cobranzas.

En base a las quejas y reclamos efectivamente atendidos, se recomienda al Banco del Austro 
S.A. lo siguiente:

a) Realizar campañas de actualización de la información de los clientes.
b) Realizar campañas de información sobre los canales de atención.
c) No debitar valores en las cuentas de ahorro y tarjetas de créditos por servicios no contrata-
dos por los clientes.
d) Fortalecer las medidas de seguridad en las transacciones que se realicen por medio de la 
banca virtual y en las tarjetas de crédito y débito de los clientes para evitar los fraudes electró-
nicos y no electrónicos.
e) Notificar oportunamente a los clientes por correo electrónico o mensaje de texto o llamada 
telefónica sobre: aumentos de cupos en las tarjetas de crédito, mantenimientos de los siste-
mas y aplicaciones, transacciones realizadas con tarjetas de crédito, tarjetas de débito, banca 
virtual y austro digital.
f) Brindar al cliente y usuarios financieros un mejor trato con calidad y calidez en todos los 
canales de atención.
g) Mejorar la atención y la gestión realizada por el personal del Departamento de Cobranzas 
para evitar el acoso a los clientes.
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h) Proteger los datos de los clientes a fin de mantener la confidencialidad de la información 
personal recibida.
i) Brindar a los clientes y usuarios financieros información clara, precisa, oportuna, validada, 

veraz y completa relacionada a los productos y servicios ofertados.
j) Mayor agilidad en los requerimientos solicitados por los clientes y usuarios financieros.

2. Investigaciones de oficio o a petición de la Superintendencia de Bancos que la/el
Defensor/a del Cliente haya realizado, respecto a posibles vulneraciones a los derechos 
de los usuarios financieros.

Dentro de mi periodo como Defensor del Cliente no se ha realizado investigaciones de oficio ni 
tampoco se ha recibido petición por parte de la Superintendencia de Bancos.

3. Informe sobre el seguimiento realizado a la entidad financiera, respecto a la promo-
ción y defensa de los derechos de los usuarios financieros, incluido la promoción realiza-
da por la entidad financiera para la/el Defensor/a del Cliente.

Dentro de mi periodo como Defensor del Cliente se ha podido evidenciar la promoción realiza-
da en la página web del Banco del Austro S.A.

h t t p s : / / w w w . b a n c o d e l a u s t r o . c o m / p r i n c i p a l / n o s o t r o s / t r a n s p a r e n -
cia-de-informacion/defensor-del-cliente para el Defensor del Cliente: 

“De acuerdo a lo dispuesto en Resolución SB-2023-02388 de fecha 15 de noviembre de 2023, la 
Superintendencia de Bancos designó como Defensor del Cliente de Banco del Austro S.A. al 
Ing. ALVARADO LUDEÑA EINSTEIN EDUARDO.

Presentación de reclamos al Defensor del Cliente 

La decisión de someter un reclamo al conocimiento y competencia del Defensor del Cliente es 
voluntad del cliente, para presentar los reclamos el cliente deberá entregar al Defensor del 
Cliente personalmente o a través de correo electrónico la siguiente documentación debida-
mente firmada:
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- Formulario de reclamo (descargar aquí) o un escrito que incluya una cláusula de autoriza-
ción para solicitar documentos inherentes al reclamo y donde se detalle los hechos que 
ocasionaron el caso.

- Copia de cedula de identidad legibles a color o pasaporte si es ciudadano extranjero.
- Copias de soportes necesarios que evidencien las transacciones objeto del reclamo.
- Cualquier otra documentación que el Defensor del Cliente considere necesaria para la ges-

tión del reclamo.

Contacto Defensor del Cliente 

- NOMBRE: ING. ALVARADO LUDEÑA EINSTEIN EDUARDO
- DIRECCIÓN: OFICINA MATRIZ / PRESIDENTE BORRERO Y MARISCAL SUCRE ESQ.
- CORREO ELECTRÓNICO: baustrodc@superbancos.gob.ec
- TELEFONO: 074135470 EXT 10797”
Es todo lo que puedo informar al respecto, cualquier inquietud estoy a las órdenes.

Atentamente, 

Mgtr. Einstein Alvarado Ludeña
Defensor Del Cliente 

BANCO DEL AUSTRO S.A.
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Gestión Atención al Usuario Financiero 2023
Durante el año 2023 la gestión integral de incidencias se ha basado en la adopción de procesos 
y metodologías ágiles que permiten en el primer contacto la atención y resolución de las inci-
dencias recibidas a través de los diferentes canales habilitados, que facilitan el trámite perso-
nalizado para los usuarios y permiten al Banco atender los casos en tiempos de respuesta me-
nores a los normativos. 

Garantizamos la ejecución de procesos ágiles, identificación de la causa raíz de los reclamos a 
través de indicadores de gestión que permiten medir el desempeño, tiempos de respuesta, 
calidad de servicio, con el objetivo de mejorar el servicio y mitigar riesgos para el banco.

1. Información Estadística 

Durante el período 2023 se admitieron a trámite un total de 10.454 incidencias, que represen-
tan el 1.25% del total de casos en relación con el número de clientes activos al cierre del año 
834.778.

Con corte al 31 de diciembre de 2023 se resolvieron 99,38% del total de incidencias admitidas 
a trámite 10.454, resultando con carácter favorable al cliente el 67.08%, no favorable el 
32.29%, el 0.62% restante se encuentra en trámite.

En Anexo 1 (Reporte general) consta detalle de las incidencias por: subtipología, número de 
casos que contiene información inherente a motivo, producto, cuantía, canal de recepción, 
decisiones adoptadas aplicables / no aplicables para el cliente.

1.1.Tipo de Incidencia

Fuente: Herramienta Rigthnow



Informe Gestión Atención al Usuario Financiero
Correspondiente al Ejercicio Económico 2023

1.2. Variación Incidencias 2022-2023

Durante el 2023 se refleja un incremento del 61.90% del total de incidencias atendidas en relación 
con el año 2022.

El incremento en el volumen de incidencias se atribuye a la habilitación de canales alternos para 
servicio de nuestros clientes, centralización gestión requerimientos. 

Del total de incidencias ingresadas durante el 2023 se identifican que las principales tipologías 
corresponden: consumos nos reconocidos por internet, que representan el 0.06% del total de 
transacciones con tarjeta de débito y crédito, tal como se evidencia en cuadro adjunto el porcen-
taje de indecencias es mínimo comparado con el volumen de transacciones por subtipología.  

1.3. Requerimientos Top 5 Subtipología
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1.4. Quejas Top 5 Subtipología

1.5. Consultas Top 5 Subtipología

1.5. Consultas Top 5 Subtipología
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1.7.1. Casos Defensor del Cliente

Del total de casos ingresados a través de la Defensoría del Cliente el 56.25% fueron resueltos 
favorablemente al cliente, el 43.75% se resolvieron desfavorable al cliente. 

1.7.2. Casos Superintendencia de Bancos 

Del total de casos ingresados a través del ente de control el 21.57% fueron resueltos favorable-
mente al cliente, el 78.43% se resolvieron desfavorable al cliente. 

Top 5 Subtipologías Defensor del Cliente

Fuente: Herramienta Rigthnow

Top 5 Subtipologías Defensor del Cliente

Fuente: Herramienta Rigthnow
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2. Evolución tiempo de respuesta atención incidencias

Banco del Austro S.A. durante el año 2023 resolvió las incidencias locales en un tiempo promedio 
de 4 días, e incidencias en el exterior promedio de 8 días. 

3. Criterios generales para la resolucion de las incidencias

El área de Atención al Usuario Financiero garantiza dentro del análisis de los casos la aplicación 
de procedimientos y criterios que permitieron responder a los principios de celeridad, seguridad, 
eficacia y coordinación, identificando la causa raíz que origina las incidencias implementando 
planes de acción con los intervinientes de los procesos, en cumplimiento de las normativas 
vigentes y derechos de los usuarios financieros.
 
4. Recomendaciones 

Del análisis de las incidencias por tipologías atendidas durante el año 2023, el Área de Atención 
al Usuario Financiero, con la finalidad de fortalecer la cultura de servicio e incrementar indicado-
res de lealtad de nuestros clientes, recomienda:

• Fortalecer la aplicación de la Cultura de Excelencia en el Servicio, mediante monitoreo de satis-
facción y recomendación de agencias, reforzando la metodología de seguimiento, supervisión y 
gestión. 
• Optimizar los procesos, enfocados en la calidad de servicio, transparencia de la información. 
• Mejorar control y monitoreo de la operatividad de los canales digitales.

Fuente: Herramienta Rigthnow
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5. Resumen de gestión 

Entre las principales acciones implementadas para optimizar la gestión de incidencias pode-
mos mencionar:

• Migración recepción incidencias a canales alternos 
• Mejora continua en los procesos de las tipologías que generan mayor volumen de incidencias
• Apoyo cliente interno que ha permitido mejorar la comunicación 
• Talleres y capacitaciones facilitadas a los diferentes actores dentro del proceso de gestión 
incidencias
• Disponibilidad de información para el cliente
• Comunicación clara, oportuna y directa con el cliente dentro del flujo de gestión de las inci-
dencias

6. Hitos para el 2024

• Trabajar en el desarrollo continuo de habilidades y conocimientos para los intervinientes del 
proceso
• Aportar con sugerencias que permitan a los gestores de procesos generar productos y servi-
cios eficientes y de calidad
• Mejorar la experiencia de los clientes internos y externos dentro de la gestión de incidencias

Cuenca, marzo de 2024.

Atentamente, 

Ing. Jessica Cevallos Egas
Coordinador Atención al Usuario Financiero 

BANCO DEL AUSTRO 
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Informe del Programa de
Educación Financiera 2023
1. Antecedentes 
 
La Educación Financiera es cada vez más importante en las economías personales, ya que per-
mite tomar decisiones coherentes y acertadas, manejando el dinero de forma óptima. 
Cumpliendo con la normativa vigente de la Superintendencia de Bancos y Seguros, el Banco 
del Austro cuenta con su Programa de Educación Financiera, este programa tiene como finali-
dad informar y capacitar a los usuarios para que adquieran habilidades y conocimientos que 
les permita administrar sus finanzas personales de la mejor manera. 
 Las capacitaciones otorgadas están dirigidas a diferentes auditorios tales como niños, jóvenes 
y adultos y son dictadas de manera presencial o virtual, con mallas curriculares diseñadas para 
cada segmento de edad.  

2. Alcance 
 
Para el año 2023, el alcance de la acción de capacitación del Programa de Educación Financiera 
del Banco del Austro se encontraba previsto para 10498 personas, cifra que representa un 
incremento del 20% de la cantidad alcanzada en el año anterior (2022), en apego estricto al 
contenido del numeral 10.6 del Artículo 10 de la Resolución No. SB2015-665. 

3. Desarrollo del Programa de Educación Financiera 
 
El Programa de Educación Financiera fue desarrollado tomando en consideración siguientes 
parámetros: 
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DESCRIPCIÓN 
  

· Niños escolares (5 a 8 años) 
· Preadolescentes (9 a 12 años) 
· Jóvenes (13 a 17 años) 
·Jóvenes Adultos (18 a 24 años) 
· Adultos (25 a 64 años) 
· Adultos mayores (desde 65 años en adelante) 
  

1. Los Sistemas Financieros controlados. 

2. Planificación financiera, presupuesto y ahorro. 

3. Derechos y obligaciones del usuario financiero. 

4. Rol de la Superintendencia de Bancos. 

5. Operaciones de Crédito. 

6. Procedimientos para ejercer los derechos del usua-

rio financiero. 

7. Productos Financieros 

8. Servicios Financieros 

9. Seguros en los productos financieros. 

10. Canales transaccionales. 

11. Ética Financiera. 

12. Billetera Móvil 

  

Capacitaciones Presenciales 
Capacitaciones Virtuales 
  
  
Redes Sociales 
Sitio web 

ITEM 

PÚBLICO OBJETIVO 

MALLA CURRICULAR 

MODALIDAD DE
 TRABAJO 

MEDIOS DE DIFUSIÓN
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4. Resultados del Programa de Educación Financiera 
 
4.1. Capacitaciones 
 
- Número de personas a capacitar vs número total de personas capacitadas. 
Como se observa en el gráfico, en el año 2023 se capacitaron a 10595 personas, por lo que se 
demuestra un cumplimiento del 101%, sobre lo planificado.  

- Número de personas capacitadas por mes. 
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- Número de personas capacitadas por modalidad de capacitación

- De acuerdo con nuestro objetivo de inclusión financiera, en las capacitaciones que se han 
desarrollado durante el 2023 el 100% de capacitaciones se ha tenido un alcance significativo en 
mujeres, en diferentes segmentos de nuestra población, de acuerdo a lo que se puede observar 
en la siguiente gráfica: 
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- Detalle de Instituciones capacitadas en el 2023

4.2. Medios de difusión 
 
El programa de Educación financiera cuenta con un sitio web y con las redes sociales para brin-
dar la información necesaria, de acuerdo con las necesidades y requerimientos de los diferen-
tes entes.

Se detalla que en el 2023 hemos tenido un alcance de 48. Mil vistas en el año, aumentando 
nuestro contenido orgánico en un 20%, como lo muestra la gráfica:
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Gracias al Programa de Educación Financiera del Banco del Austro muchas personas han 
adquirido formación en diferentes ámbitos, comprendiendo ventajas del ahorro y las finanzas, 
mejorando la capacidad de toma de decisiones personales y sociales de carácter económico 
para contribuir con el fortalecimiento de la inclusión financiera en el Ecuador. 

Cuenca, marzo de 2024.

 Atentamente, 
 

Ing. Claudio Peñaherrera
Coordinador del Programa de Educación Financiera 

BANCO DEL AUSTRO S.A. 


