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Cifras Diners Club del Ecuador 2012*i

Numero de Socios principales e el aE
222454 tarjetahabientes
y adicionales 429.667
125.100
Acceso a mas de _
750.000 Cantidad de
cajeros automaticos Colaboradores:
y mas de 200 salas VIP 1.205
en el mundo
Numero de escuelas
involucradas en
planes de mejoramiento
1.411
Cobertura de Numero de Nifios
programas sociales: involucrados en planes

Canar, Quinindé, Jama, Rio Cayapas,
Rio Santiago, Guayaquil, Esmeraldas,
Pichincha y Cotopaxi

de mejoramiento
de educacion

94.750

) Numero de
Numero de Establecimientos a
f_El_stgbIemméentods nivel internacional:
afiliados en Ecuador 146 milones
28927 en mas de 200 paises
Cantidad de personas
que dependen de
la Organizacion
3.012
Numero de profesores
capacitados de
escuelas rurales
2.144
Cantidad de papel Reduccion de
reciclado consumo de papel
8.815,28 K. 1.548.864 hojas =7.248 Kg.
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El Informe de Sustentabilidad Corporativa 2011

de Diners Club del Ecuador

El Informe de Sustentabilidad 2011 de Diners Club del
Ecuador S.A. S.F. (en adelante Diners Club o Diners Club
del Ecuador) es el quinto documento publico de esta in-
dole que emite la Compania. Al igual que los anteriores,
los objetivos son presentar y transparentar las politicas,
la estructura, los avances y los desafios ambientales, so-
ciales y econdémicos de Diners Club del Ecuador. Este
informe se ha realizado bajo los lineamientos del Pacto
Global de IaS Naciones Unidas al cual estamos adheri-
dos desde hace cinco afnos y del Global Reporting Ini-
ciative (GRI)', en su tercera version. A estos indicadores
se han sumado los indicadores adicionales sectoriales
establecidos como mandatorios para el sector financie-
ro en enero del 2010 por el GRI. Adicionalmente se ha
tomado en cuenta la guia para La definicion de conte-
nido del Reporte Identificando la informacion necesaria
para cada grupo de interés, priorizando los temas mas
importantes y posteriormente validandolos a través de
distintos canales, el instrumento méas util en este sentido
ha sido la encuesta que se encuentra al final de este
reporte la misma que ha generado respuestas con una
calificacion de excelente en los aspectos de claridad de
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la informacioén, confiabilidad de los datos y a la buena
estructura de la presentacion.

Los cuatro afnos anteriores realizamos una certificacion
con GRI, obteniendo la calificacion GRI A+ en los tres
ultimos afnos.

El Informe de Responsabilidad Corporativa del afio ante-
rior tuvo una difusion de 2.000 ejemplares impresos por
el interés manifestado por nuestros stakeholders que
también se vid reflejado en las consultas al mismo via
internet. En las encuestas contestadas sobre el docu-
mento la calificaron de excelente un porcentaje del 95%
en los aspectos relativos a la confiabilidad de los datos,
a la claridad de la informacion y a la buena estructura de
la presentacion.

El alcance del reporte contempla las operaciones de
Diners Club del Ecuador para el ano 2011 (enero a di-
ciembre), incorporando cifras 2010 a efectos de hacerlo
comparable. En el capitulo de Recursos Humanos se
incluyen las cifras de INTERDIN S.A., por ser una empre-

sa del mismo grupo econémico y cuya administracion
de personal se realiza de manera conjunta. Las cifras
han sido elaboradas en base a los estados financieros
auditados al 31 de diciembre de 2011.

A nivel de estructura, el Informe ha seguido los criterios
previamente establecidos con los ejecutivos de Diners
Club. Se realizd una validacion interna de los datos v el
informe ha sido sometido a la verificacion externa de la
auditora PricewaterhouseCoopers Ecuador. El resultado
de la revision limitada realizada ha sido incluido en el in-
forme publicado en la pagina 88.

Por ultimo, se ha validado la calificacion de este reporte
directamente con el GRI. Para obtener su calificacion: A+

T www.globalreportinginitiative.org
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Mensaje del Presidente Ejecutivé

El afio 2011 para Diners Club del Ecuador fue un pe-
riodo marcado por importantes desafios tanto en el
contexto interno como externo de la organizacion.
Dentro del ambito externo podemos mencionar a los
que han implicado las cambiantes y nuevas politicas
regulatorias del sector financiero ecuatoriano que nos
han llevado a demostrar una capacidad de respuesta
agily flexible , la expansion internacional hacia nuevos
mercados como fue el peruano, y el fortalecimiento
de nuestras relaciones con las franquicias y alianzas
internacionales que aportan un valor incremental a las
marcas a nivel nacional e internacional ampliando los
horizontes de aceptacion y de la red comercial para
servir a nuestros clientes cada vez mas exigentes con
servicios de calidad.

Este periodo ha implicado también un reto tecnoldgi-
€O y operativo para la organizacion, sobre todo en el

sentido de responder de crear sistemas de seguimien-
to monitoreo y seguridad para las transacciones reali-
zadas con nuestras tarjetas de crédito que protejan a
los socios y productos de las bandas delincuenciales
inescrupulosas que lamentablemente se han enfoca-
do con los medios de pago como son las tarjeas de
crédito y débito y en toda su gama de operaciones.
Podemos afirmar que hemos salido victoriosos de
este embate por la prontitud y oportunidad que la or-
ganizacion ha actuado protegiendo a nuestro principal
bien, la confianza y recursos de nuestros socios.

En el frente interno, en este ano Nos propusimos crecer
en la cobertura regional alcanzada, ampliando signifi-
cativamente la cantidad de socios en la Costa, meta
que cumplimos con éxito y hemos llegado a contar
con un total de 347.554 tarjetahabientes. De igual
forma alcanzamos un notable crecimiento en socios
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tanto para Diners Club como para Interdin, superan-
do el presupuesto planteado con un crecimiento del
15.29%. Sin duda este incremento, fue resultado de
dos tareas en las que Nos empenamos cComo equipo
humano: la de avanzar en una definicion de segmen-
tos mas acuciosa, y en el desarrollo de propuestas de
valor o mas adecuadas posible a las necesidades de
nuestros socios en cuanto a su ciclo y estilo de vida de
manera que los medios de pagos aporten significati-
vamente a su bienestar.

En el 2011, hemos obtenido altisimos niveles de per-
manencia de los socios con nuestros productos que
superan el 99% lo que refleja su gran lealtad hacia la
marca y su satisfaccion con los servicios que entrega-
mos. Los resultados de facturacion lo corroboran al
haber alcanzado la cifra USD$ 2.696 millones, tenien-
do un buen desempeno en cuanto alos principales in-
dicadores del negocio: crecimiento, calidad de activos
y rentabilidad. Asi por ejemplo, la calidad de la cartera
de Diners Club del Ecuador es excelente reflejada a
Diciembre del 2011 con un porcentaje promedio de
recuperacion de cartera del 92.6%, la mas alta de los
Ultimos anos.
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Todo ello sdlo ha sido posible gracias a la participacion
activa de cada uno de nuestros colaboradores que
han contribuido con trabajo tesonero y creativo, gra-
cias a los 28.927 establecimientos comerciales que
conforman la red nacional y a nuestros proveedores.

Tuvimos en el 2011, fruto de ello, la satisfaccion de
recibir algunos reconocimientos como los de La Cor-
poracion Civil Bolsa de Valores de Guayaquil, que con-
firi6 el reconocimiento al segundo lugar por la dinami-
ca actividad desarrollada en el Mercado de Valores en
la colocacion de la Titularizacion de Mayor Monto del
Sector Financiero; el Reconocimiento como Empresa
Ejemplar en Responsabilidad Social en América Latina
recibido en la ciudad de México y otorgado por Fo-
rum Empresa y el Centro Mexicano para la Filantropia
— CEMEFI -,

Diners Club del Ecuador obtuvo por segundo afio
consecutivo el primer lugar dentro del Sector Tarjetas
de Crédito con Mayor Capital de Marca y se encuen-
tra dentro del TOP 10 entre las mejores empresas con
el Mayor Capital de Marca de los Premios 2011 Brand
Equity Index.

Estas distinciones no hacen mas que comprome-
ternos aln mas con seguir por el camino del mejo-
ramiento continuo y plantearnos a futuro metas mas
altas que nos permitan profundizar nuestro compromi-
SO con la excelencia en el servicio, y de los productos
destinados a nuestros socios personales y corporati-
vos, al igual que ratificar nuestra vocacion por ser una
organizacion que aporta valor al desarrollo de nuestro
pais en los ambitos econdmicos, sociales, culturales y
ambientales.

Presentamos nuestro quinto Reporte de Sustentabili-
dad que busca informar sobre nuestras operaciones
haciendo un gjercicio de transparencia con cada uno
de nuestros grupos de interés y con cada uno de
ustedes.

Ing. Pablo Salazar
Presidente Ejecutivo
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Acerca de Diners Club: la organizacion

48

Con el fin de avanzar en el mejoramiento continuo de
nuestra estructura organizativa que garantice eficiencia
y eficacia, la organizacion fue sometida en 2011 a un
proceso de planificacion estratégica con la finalidad de
analizar y actualizar su enfoque asi como su operativi-

Por lo tanto, el hecho de ganar una preferencia de nuestros actuales o potenciales clientes se fundamenta en un real
valor percibido por sobre las otras ofertas existentes en el mercado.

Todo esto implica un trabajo diario cada vez mas personalizado y empatico para plasmar esa superioridad en los deta-
lles que haran la diferencia, enmarcado en un modelo de gestion responsable de sus impactos econémicos y sociales.

dad, producto de lo que se establecid una vision y se
redefinieron tanto la misién como los objetivos y valores
de la compania.

a. Vision, Mision y valores
corporativos

Vision

Socios para toda la vida, cada dia.

Facilitar la vida de nuestros clientes
de manera responsable, excediendo
Sus expectativas a través del conoci-
miento y la innovacion.

Nuestra misién nos recuerda que tenemos una respon-
sabilidad frente al socio, no solo de ser eficientes y brin-
dar productos y servicios de calidad, sino posibilitar a
cada cliente el alcanzar un nivel de vida superior, al que
podria aspirar utilizando otras soluciones financieras.
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Valores

1. LIDERAZGO

- Continuando siendo lideres del mercado.

- Reclutando, formando y reteniendo los profe-
sionales lideres de la region.

2. FLEXIBILIDAD
- Para responder a las necesidades de nuestros
clientes y el entorno (regulatorio, mercados).

3. INOVACION

- Siendo pioneros en la creacion de propuestas
de valor a los clientes.

- Tecnologia como el habilitador de negocios.

- Siendo vanguardistas, siempre un paso adelante.

4. CONOCIMIENTO
- Apalancandonos en el conocimiento de las ne-
cesidades, habitos y comportamientos de com-
pra de nuestros clientes para brindarles mejores
productos y servicios.




b. Acerca de Diners Club:
La Organizacion, Historia
y Estructura

Diners Club surge en Estados Unidos en la década de
los anos 40, existe una anécdota que ilustra este su-
ceso: en 1949, Frank McNamara cenaba en un restau-
rante de Nueva York y sorpresivamente no pudo pagar
la factura, pues habia olvidado su billetera. Aunque su
acompanante soluciond la situacion, decidioé que jamas
se veria en una circunstancia tan incémoda. Un ano
después, junto con su abogado Ralph Schneider, cred
la Tarjeta Diners Club.

Actualmente, Diners Club Internacional opera a nivel
mundial con una amplia red de establecimientos que
supera los 14 millones, en mas de 200 paises.

En Ecuador opera desde hace mas de 40 afos y desde
sus inicios se convirtié en lo que es hoy: La principal
tarjeta de crédito en Ecuador con mas de 28.000 esta-
blecimientos afiliados y 347.554 socios.

c.Objetivos
empresariales 20112

Objetivos

1. Crecer organicamente.
2. Crecer inorganicamente.
3. Mejorar ciclo de vida de clientes.

4., Optimizar demanda interna
de recursos.

5. Optimizar procesos
organizacionales.

6. Optimizar estructura y costo
de capital.

7. Fortalecer la marca.

8. Atraer, desarrollar y retener talento.

2 Algunos objetivos se han reagrupado con fines de presentacion
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d. Los servicios financieros de Diners Club

Diners Club ofrece una amplia gama de servicios financieros, entre ellos podemos citar a la tarjeta de crédito, financiamiento, inversiones, seguros y asistencias.
El principal producto es la tarjeta de crédito, este es un medio de pago que facilita las transacciones que desean realizar l0s socios ya que reemplaza al efectivo, generando adicio-
nalmente una alternativa mas segura y facil de pago.

El proceso de funcionamiento de la tarjeta de crédito se detalla a continuacion:

1. El Socio realiza su
compra o transaccion

COMPRA FISICA

El Socio realiza la compra y su pago se
registra de manera automatica a través
de un POS, siempre bajo la politica de
que “el Socio solo paga lo que firma”.

PAGOS POR INTERNET

Pago de impuestos, lineas aéreas, co-
legios, universidades y Establecimientos
afiliados al servicio de boton de pagos.

CAJERO AUTOMATICO

Puede realizar avances de efectivo,
consulta de saldo vy retiro de saldos a
favor.

PAGO AUTOMATICO DE SERVICIOS
Puede realizar el pago de sus planillas
de telefonia, internet, television pagada,
de manera automatica mes a mes.

Funcionamiento de la tarjeta de crédito

2. Selecciona el

tipo de crédito de
su preferencia

CREDITO CORRIENTE

El Socio cancela sus consumos
en la fecha de pago determinada
sin ningun costo adicional.

PLAN PAGOS

Dependiendo del establecimien-
to, el Socio puede diferir sus
consumos a 3 y 6 meses sin
intereses.

DIFERIDO CON INTERESES
el Socio difiere sus pagos a 3,6,9
0 12 meses.

DIFERIDO PLUS

El Socio difiere la mitad de sus
primeros pagos sin interés y la
otra mitad con intereses.

3. Operatividad
interna

El sistema de Diners Club recibe
el detalle de facturacion de par-
te del establecimiento.

Diners Club realiza el pago al es-
tablecimiento. De este pago es
descontado un porcentaje esta-
blecido en comun acuerdo a ma-
nera de comision por la gestion
de cobranza.

Sistema

N

y

Establecimiento

4. Recibe un reporte
de sus consumos

Mediante este documento el Socio re-
cibe una informacion detallada de sus
consumos y por otro lado recibe un res-
paldo respecto de los costos que Diners
Club factura al tarjetahabiente cumplien-
do con las disposiciones tributarias.
El Socio recibe su estado de cuenta de la
siguiente forma:
W\ Fisico: el cual es envia-
do a domicilio.

Internet: el Socio pue-
de ingresar a la web vy
revisar su informacion.

Celular: se envia un
mensaje con el saldo y
la fecha a pagar.

5. Realiza el pago
de sus consumos

El Socio puede realizar el pago de sus
consumos a través de:
- Transferencia bancaria
o interbancaria
- Por ventanilla
- Orden de cargo automatico

Durante todo este proceso existe un sistema que asegura la transaccionalidad realizada.
En el caso de Establecimientos se genera el proceso de venta segura, el dependiente verifica datos de identidad del Socio, adicionalmente en algunos casos se realiza una solicitud de autorizacion
en la cual un funcionario de Diners Club realiza un andlisis de comportamiento crediticio del Socio y autoriza la misma.
En las transacciones realizadas por internet, cajero automatico y pago automatico, se utiliza un sistema de validacion por medio de claves personales las mismas que aseguran estos procesos.
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Involucramiento con nuestros grupos de interés

La relacion con los grupos de interés o stakeholders se basa en los principios de respeto al ser humano, en
el compromiso con la calidad de los productos y servicios y en el respeto al medioambiente.

Estos grupos de interés fueron identificados en primera instancia como producto de un analisis interno que
se realiz6 para tal efecto, el cual fue ratificado por una consultora externa en 2010.

Grupos de interés

Accionistas

Colaboradores y sus familiares

Socios / Clientes personales
y corporativos

Proveedores

Alianzas y Establecimientos

Organismos del Estado y
regulatorios

Opinidn publica nacional e
Internacional

Comunidad empresarial

Comunidad educativa

Medio Ambiente
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Mapeo de grupos de interés

GRUPO DE

QUIENES SON

MEDIOS DE

INTERESES Y

EJEMPLOS DE INICIATIVAS

INTERES

Accionistas

Colaboradores
y sus familias

Socios
y Clientes

Establecimientos
y Alianzas

- 107 Accionistas.

INVOLUCRAMIENTO

- Juntas General de Accionistas y

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

- Pagina Web Diners Club y

Superintendencia.

EXPECTATIVAS

- Garantizar la solidez y rentabilidad,
sustentabilidad de largo plazo de la Organizacion.

Y ACCIONES

- Presentacion de resultados de gestion al

Directorio y Accionistas para la toma de decisiones
periédicas.

- Nueva definicion de Mision y Vision.
- Nuevo Cédigo de Etica.
- Nuevo Reglamento Interno.

- 1.205 Colaboradores en Quito,

Guayaquil, Cuenca, Ambato,
Machala, Manta e Ibarra.

- Alrededor de 3.012 dependientes

- Equipos de trabajo intra e interareas.
- Encuesta de Great Place to Work.
- Proceso de planificacion, evaluacion de

desempeno y seguimiento.

- Programa de Coaching Ejecutivo.

- Mejorar condiciones de vida.

- Pertenecer a una empresa de buena reputacion
en el mercado.

- Ser participe de un equipo de trabajo.

- Trato adecuado.

- Programa de capacitacion y desarrollo.

- Programa de gestion del desempefio.

- Programa de coaching Personal y Ejecutivo.
- Programas de desarrollo de carrera.

- Programa Great Place to Work.

- Newsletter “In the Club”.
- Revista “Mundo Diners.
- Corporate News.

- Sistemético de Clientes.
- Multicanalidad.

productos oportunamente y con claridad.

- Posibilidad de comunicarse por varios canales.

- Planes de crédito comodos.

- Posibilidad de refinanciacion.

- Servicios que atiendan a personas con
discapacidad.

- Aportar con recursos para obras sociales.

- Informacion de manejo responsable de tarjeta de
créedito.

de Colaboradores. - Eventos de integracion social y deportiva. | - Desarrollo de carrera y capacitacion. - Politica de administracion salarial.
- Cursos extralaborales. - Salarios equitativos y competitivos. - Programa de adecuacion de espacios fisicos.
- Correos electronicos e Intranet - Condiciones fisicas de trabajo adecuadas. - Cursos extralaborales.
corporativa RRHH y RSE. - Seguridad y salud laboral. - Programas de voluntariado.
- Comunicacion amplia. - Programas de reciclaje.
- Tener la oportunidad de contribuir con la sociedad. | - Proyecto de Gestion Humana.
- Equillibrar el tiempo de la vida laboral y personal. - Campana “Un Mundo Responsable”.
- 222.454 Socios principales y - Estado de Cuenta. - Contar con productos que consideren y satisfagan | - Desarrollo de nuevas alianzas para ofertar nuevos
125.100 adicionales 11.951 - Call Center. Sus necesidades. beneficios y promociones a Socios.
Socios corporativos, 5.041 - Agencias y oficinas de servicios. - Contar con un servicio eficiente y agil. - Lanzamiento de nuevos productos para nichos especi-
Clientes inversionistas. - Pagina Web. - Conocer la informacion de tasas, condiciones y ficos de mercado que brinden comodidad de crédito.

- Oferta de productos de inversién para Clientes

corporativos y personales.

- Implementacion del nuevo software CRM.
- Procedimientos y adecuaciones fisicas en oficinas para

atender a discapacitados.

- Kit de Bienvenida didactico.
- Anexos de afiliacion.
- Productos socialmente responsables como Diners

UNICEF personal y corporativa.

- Més de 28.000 Establecimientos

comerciales a nivel nacional y
14,6 millones a nivel
internacional.

- Servicio de Autorizaciones.
- Estado de Cuenta.

- Pagina Web.

- Asesores.

- Oficinas de servicios.

- Comisiones justas.

- Obtener informacién oportuna.

- Contar con servicios de autorizaciones agiles y
Seguros.

- Lograr apoyo y auspicio promocional.

- Ser atendidos integralmente por muitiples canales.

- Crecimiento en ventas y desarrollo de su negocio.

- Auspicios promocionales segun temporadas.

- Capacitacion a dependientes de Establecimientos.
- Capacitacion en Venta Segura.

- Plan de financiamiento a comercios.

- Plan de Turismo Inclusivo.
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GRUPO DE
INTERES

QUIENES SON

MEDIOS DE
INVOLUCRAMIENTO

INTERESES Y

Mapeo de grupos de interés

EJEMPLOS DE INICIATIVAS
Y ACCIONES

Proveedores

Organismos del
Estadoy
regulatorios

Comunidad
educativa

Comunidad
empresarial

Opinion
publica nacional
€ internacional

- 156 Proveedores.

- Areas de Operaciones, Proyectos, Area

Administrativa.

EXPECTATIVAS

- Lograr contratos con precios y formas de pago

justas.

- Lograr contratos a largo plazo con normas claras

de licitacion.

- Participar en iniciativas de Responsabilidad Corpo-

rativa.

- Mantener una relacion duradera y transparente.

- Sistema de calificacion de Proveedores.

- Procedimientos de contratacion transparentes.

- Taller de Capacitacion en Responsabilidad Corporativa.

- Clausulas en nuevos contratos (Prohibicion del trabajo
infantil y forzoso).

- Superintendencia de Bancos y

Seguros (SBS), Senvicio de Rentas
Internas, Banco Central del Ecua-
dor, CONSEP, Unidad de Andlisis
Financiero, Salud, Trabajo, IESS,
Municipios y Consejos Provincia-
les, Consejo Nacional de Valores,
Calificadoras de Riesgo, Auditores
Externos, Franquicias.

- Areas de Riesgos, Finanzas.
- Operaciones y Servicio, Recursos Huma-

nos, Auditoria Interna, Cumplimiento y
Responsabilidad Corporativa.

- Garantizar el cumplimiento de la Ley, normas socia-

les y laborales y el pago de impuestos.

- Reducir el uso de recursos no renovables.
- Incorporacién de discapacitados en la fuerza

laboral.

- Transparencia en tasas y costos para Socios y

Clientes.

- Participacion activa en medidas anti-corrupcion y

contra el lavado de dinero.

- Impuestos al dia.

- Campana de Reciclaje y reduccion de consumo de
papel.

- Capacitacion permanente a personal en medidas
anti-corrupcion y contra el lavado de dinero.

- Codigo de Comunicaciones Responsables.

- Informacion oportuna a organismos reguladores.

- Capacitaciones internas en codigo de ética y talleres en
prevencion de lavado de activos.

- Inclusién de codigo de ética en el proceso de induccion.

- Mas de 1.400 escuelas unidocen-

tes, direcciones provinciales de
Educacion.

- Mas de 94.000 nifios.
- Padres de familia.
- Municipios UNICEF, DyA, FOSJE

y ONG.

- Ministerios de Educacion y de

Inclusion Econémica y Social.

- Area de Responsabilidad Corporativa.
- Alianza Diners Club-UNICEF, visitas de

campo, eventos de evaluacion.

- Lograr el apoyo en programas sociales y educati-

VoS, para elevar el nivel educativo.

- Acceder a materiales didacticos.

- Mejorar su infraestructura.

- Perfeccionar sus metodologias de educacion.
- Obtener recursos para Educacion.

- Inversion en Educacion con UNICEF, Ministerio de
Educacion, consejos provinciales y municipios.

- Evento de evaluacion con contrapartes.

- Donaciones de libros, activos y computadores.

- Programas de Voluntariado Corporativo.

- Adhesion al Pacto Global de NNUU.

- Empresas privadas y asociaciones

como: Asociacion de Instituciones
Financieras de Ecuador, Camara
de Comercio de Quito, Consorcio
Ecuatoriano de Responsabilidad
Social Empresarial (CERES).

- Gerencias nacionales y area de

Responsabilidad Corporativa.

- Realizar acciones conjuntas en pro del desarrollo

del sector.

- Generar sinergias en planes sociales.
- Alianzas con empresas de elevada reputacion.

- Participacion activa en las campafias con distintas
instituciones asociativas como Contrato Social por la
Educacion.

- Actividades conjuntas en el marco de CERES.

- Programa de Turismo inclusivo.

- Participacion en Foros y Eventos de RSE.

- Medios de comunicacion masiva y

la sociedad en su conjunto.

- Actividades de mercadeo y relaciones

publicas Pagina Web, Ruedas de Prensa,

- Reportes de Responsabilidad Corporativa.

- Conocer la gestion econdmica, ambiental y social

de Diners Club en Ecuador.

- Participar en las actividades culturales.

- Publicacion de informacion financiera y de
Responsabilidad Corporativa (SBS, Informe).

- Eventos culturales y deportivos.

- Boletines de prensa.

- Publicidad responsable.
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Estructura Organizacional
y principales ejecutivos

La Organizacion

23/25

Diners Club del Ecuador es una franquicia de Diners Club
Internacional. Esto significa que la empresa en Ecuador
esta sujeta a las politicas y normas internacionales, las
que garantizan la calidad de los productos y servicios
amparados bajo su marca.

21/26

La figura societaria de Diners Club del Ecuador S.A., por
mandato de la Ley General de Instituciones del Siste-
ma Financiero y Ley de Companias, es la de “Sociedad
Andnima”. La composicion accionaria de Diners Club
del Ecuador es en un 99.95% Propiedad Privada (per-
sonas naturales o juridicas privadas).

Diners Club del Ecuador cuenta con 107 accionistas al
31 de diciembre de 2011 incrementandose cinco en re-
lacion al ano anterior.

Junta de Accionistas y Directorio

4,1/4,214,3/4,4//4.6

Durante el ano, se realizan Juntas Generales Ordinarias
y Extraordinarias formadas por los accionistas legalmen-
te convocados. Previa convocatoria, la Junta General
Ordinaria se reuine por lo menos un vez al aho, dentro
de los noventa dias siguientes al cierre de cada ejercicio
anual. Por su parte, las Juntas Generales Extraordinarias
se reldnen en cualquier época del ano, para tratar los
asuntos puntualizados en la convocatoria.

14| Informe de Responsabilidad Corporativa

41
NOMBRE FUNCION
Fidel Egas Grijalva Presidente del Directorio
Juan Pablo Egas Sosa Director Principal
Wilson Granja Avalos Director Principal
Gustavo Jacome Alvarez Director Principal
Antonio Acosta Espinosa Director Principal
Simén Acosta Espinosa Director Suplente
Rodrigo Sanchez Zambrano Director Suplente
Fidel Esteban Egas Sosa Director Suplente
Robert Simpson Nankervis Director Suplente
Jaime Acosta Espinosa Director Suplente




47
El maximo érgano de administracion de la Organizacion
es el Directorio. Sus miembros son elegidos por la Junta
General de Accionistas y posteriormente son calificados
por la Superintendencia de Bancos y Seguros. Todos los
miembros del Directorio son independientes de la Admi-
nistracion de Diners Club del Ecuador.

El Presidente de la Compafia preside las sesiones de la
Junta General de Accionistas y del Directorio.

45

El Directorio se relne al menos una vez por mes. Para
sesionar y tomar decisiones, debe contar con la mitad
mas uno de sus miembros. El funcionamiento y estruc-
tura de este 6rgano de gobierno se encuentra descrito
en los Estatutos Sociales de la Organizacion. Existe una
retribucion econémica por sesion para los integrantes
del méximo dérgano del gobierno, conocido como dietas
a directores, la cual es aprobada por la Junta General de
Accionistas.

49/4,10

La transparencia, objetividad y compromiso rigen la
conducta de los miembros del Directorio, tanto en la
asignacion como en la administracion de recursos, bus-
cando maximizar el valor de la Organizacion, a través
de un buen manejo financiero y del cumplimiento de las
obligaciones legales y contractuales, tratando de equili-
brar los intereses de los diferentes grupos como son los
inversionistas, administradores, accionistas, propietarios
y terceros en los ambitos econdmico, social y ambiental.

29

Durante el 2011, se inicid el proceso de perfeccionar el
Modelo de Gobierno de la organizacion con el apoyo de
consultores internacionales, para llegar a un modelo de
organizacion con mayor enfoque al Cliente y Mercado.
Sin embargo no se registraron cambios significativos en
la estructura de la Organizacion.

Principales Ejecutivos

NOMBRE FUNCION

Pablo Salazar Presidente Ejecutivo

Jorge Moyano Gerente Nacional de Planeacion y Finanzas
Monica Carrién Gerente Nacional de Centro de Servicios
Ignacio Maldonado Gerente Nacional de Negocios

Daniel Montalvo Gerente de Recursos Humanos

Patricio Vivero Gerente Nacional de Riesgos
Augusta Bustamante Gerente de Responsabilidad Social

Jorge Coba Auditor Interno

Guadalupe Cabezas Oficial de Cumplimiento

A

Pablo Salazar Ignacio Maldonado Méonica Carriéon Jorge Moyano Jorge Coba
Presidente Ejecutivo Gerente Nacional de Gerente Nacional Gerente Nacional Auditor Interno
Negocios Centro de Servicios Planeacion y Finanzas

Alexander Zederbauer ~ Augusta Bustamante  Patricio Vivero Jimmy Recalde Daniel Montalvo
Gerente Regional Gerente de Gerente Nacional de Gerente Comercial Gerente de Recursos
de Negocios Responsabiidad Social - Riesgos Humanos
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Estructura Organizacional

| J

Comités Normativos

Presidencia Ej iv . .
esidencia Ejecutiva Gerencia Nacional de

Ing. Pablo Salazar

Comité Auditoria

Auditoria Interna
Jorge Coba

Comité Cumplimiento

Cumplimiento
Guadalupe Cabezas

Comité de Administracion
de Riesgos

Comité de Calificacion
Activos de Riesgo
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Gerencia
Responsabilidad Social
Augusta Bustamante

Gerencia
Recursos Humanos
Daniel Montalvo

Gerencia Nacional
Riesgos
Patricio Vivero

Subgerencia de Riesgo de
Crédito, Mercado y Liquidez
Jenny Guerra

Subgerencia de
Riego Operativo
Danny Espinosa

Gerencia Nacional de
Planeacion y Finanzas
Jorge Moyano

Gerencia de Planeacion
Financiera y Presupuesto
Edmundo Penafiel

Gerencia de
Contabilidad
Julio César Palacios

Gerencia
de Tesoreria
Mario Jaramillo

Gerencia PMO
Susana Molina

Gerente de Proyectos
Financieros
Victor Teran

Gerencia Bl
William Delgado

Gerencia Nacional de
Centro de Servicios
Monica Carrion

Gerencia
Opercaiones
Paulina Torres

Gerencia
Tecnologia
Kléver Rios

Gerencia Fabrica de Crédito
y Cobranzas
Omar Vega

Gerencia
Administrativa
Rocio Zapata

Gerencia
Canales
Carmen Alicia Gémez

Gerencia
Regional
Maria Elena Vera

Negocios
Ignacio Maldonado

Gerencia de
Segmento
Juan Francisco Diaz

Gerencia
de Alianzas
Ana Maria Cartwright

Gerencia de
Productos
Maria Isabel Vaca

Gerencia de
Marketing
Jorge Garcia

Gerencia de Canales
y Servicios
Lorena Moya

Gerencia Regional
Negocios Costa
Alexander Zederbauer

Gerencia Regional
Negocios Sierra
Jimmy Recalde

Subgerente

Inversiones
Boris Cevallos




41

Comités del Directorio

Existen actualmente cuatro comités que se integran con miembros del Directorio y ejecutivos de la Compania.

Comité Integrantes Funcion

Esta conformado por las Gerencias Nacionales, la Gerencia de | EI Comité de Etica depende de la Presidencia de la Organizacion y
Comité de Etica* Recursos Humanos, la Gerencia de Responsabilidad Social y se reline en caso de existir denuncias de eventos fuera de Cédigo de
el Auditor Interno. Etica. En este afio no se ha reportado ningtin evento de este tipo.

*Este comité no es parte del Directorio, sin embargo fue creado para velar el cumplimiento de los lineamientos establecidos dentro de la Organizacion.
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2,10
Premios, reconocimientos y sanciones
2011

Durante el aio 2011, Diners Club del Ecuador ob-
tuvo los siguientes premios y reconocimientos:

e EKOS DE ORO - Primer lugar en Sociedades
Financieras.

e EKOS - Primer lugar en “Las Mejores empresas
en calidad de servicio 2011” en el sector Tarjetas
de Crédito - Categoria bajo contrato.

Este reconocimiento se obtiene por quinto afio
consecutivo.

e EKOS — Segundo lugar “Las Mejores empresas
en calidad de servicio 2011” Categoria Bajo Con-
trato.

e Brand Equitylndex — Primer Lugar en “Mayor
capital de marca” categoria tarjetas de crédito.

¢ Brand Equitylndex — TOP 10 Empresas “Mayor
capital de marca”.

e CEMEFI - Empresa Socialmente Ejemplar
Premio entregado por el Centro Mexicano para la
Filantropia (CEMEFI) y Forum Empresa debido al
Modelo de gestion de Diners Club del Ecuador en
el tema de RSE.
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e Corporacion Civil Bolsa de Valores de Gua-
yaquil — reconocimiento al segundo lugar por la
dinamica actividad desarrollada en el Mercado de
Valores en la colocacion de la Titularizacion de Ma-
yor Monto del Sector Financiero.

S08/PR2/PR9
Multas y sanciones

Durante el 2011 no se generaron multas.



El buen
gobierno
corporativo:
cimientos solidos

Diners Club del Ecuador entiende la Responsabilidad
Corporativa (RC), como la capacidad de respuesta que
una organizacién posee para enfrentar las consecuen- una variable fundamental en el desarrollo de su negocio.
cias de sus acciones, sobre los diferentes publicos con

a. ReSpOnsabilidad Corporativa los cuales se relaciona considerando los distintos gru-
como modelo de gestion

pos de interés y las futuras generaciones.

Desde hace 5 anos Diners Club incorpora estos concep-
tos en su estrategia y codigo de ética, por considerarla

Estrategia de Responsabilidad Corporativa de Diners Club del Ecuador

Principios de actuacion

Principios de actuacion e inversion social

para un buen gobierno corporativo:

- Alinear a la Organizacion a los 10 principios del Pacto Global de Naciones Unidas.

- Interactuar con diferentes sectores sociales para garantizar calidad en la Inversion

Social. Articulacion con el Plan Decenal de Educacion.

- Priorizar la transparencia y confidencialidad.

- Buscar a los mejores técnicos y organizaciones publicas o privadas apoyando las iniciativas

como ejecutores directos.

- Fortalecer permanentemente las practicas anticorrupcion.

- Actuar permanentemente seguin las necesidades locales y nacionales.

- Crear una cultura organizacional apegada a los codigos de ética.

- Buscar una verdadera transformacion social fomentando las inversiones que generen un im-

pacto social positivo en las Comunidades mas necesitadas.

-Rendir cuentas a los grupos de interés, mediante un Informe de Responsabilidad
Corporativa basado en lineamientos internacionales.

Productos sustentables y servicios responsables:

- Trabajar en lo social tanto al interior como al exterior de la organizacion.

Principios para la actuacion

- Crear productos que satisfagan una necesidad social.

en las relaciones con los diferentes grupos de interés

- Dialogar con los distintos grupos de interés:
Estado, empresas, Proveedores, Establecimientos de manera frecuente.

- Monitorear de manera permanente la calidad de servicio y atencion de reclamos.

- Difundir los principios de RC a los diferentes grupos de Interés.

- Aplicacion de estandares éticos en las practicas publicitarias.

- Fomentar la alianza para la causa educativa. Reconocer de manera explicita sus aportes.

- Desarrollar politicas especiales para grupos desfavorecidos.

- Fomentar alianzas locales (gj.: municipios).

- No permitir el sobreendeudamiento de los Socios.

- Fomentar alianzas dentro de la cadena de valor (gj.: Establecimientos, Proveedores).

- Buscar la sustentabilidad a largo plazo de la red de Establecimientos afiliados.

- Rendir cuentas de las inversiones sociales realizadas y avances a los diversos grupos de in-
terés por diferentes canales de comunicacion.
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4,12/ GC1

b. Diners Club del Ecuador,
el Pacto Global de Naciones
Unidas® y los Objetivos del
Milenio

Diners Club del Ecuador asume su compromiso con la
transparencia, el combate a la corrupcion y la defensa de
los derechos humanos y sociales, al ser ratificada como
la primera entidad financiera del pais adherida al Pacto
Global de las Naciones Unidas (UNGlobal Compact).

El Pacto Global es la mayor iniciativa mundial de Res-
ponsabilidad Corporativa, de adhesion voluntaria, que
establece un marco de trabajo para las empresas com-
prometidas en alinear sus operaciones y estrategias a
sus diez principios. Actualmente mas de 8.000 empre-
sas en todo el mundo se han adscrito voluntariamente.
Diners Club del Ecuador fue la primera entidad financiera
en adherirse a esta iniciativa desde el ano 2007, con
este informe se envia el quinto reporte de comunicacion
de progreso al Pacto Global.

413
Asociaciones a las que pertenece
Diners Club 2011

e Asociacion de Instituciones Financieras del Ecuador
(AIFE).

e Consorcio Ecuatoriano de Responsabilidad Social
(CERES).

e Observatorio de los Derechos de la Nifez.

e Pacto Global de las Naciones Unidas.

DMA SO/DMA HR/ GC10

Lineamientos internos de conducta
El Codigo de Etica expresa los principios de conducta
que deben cumplir y observar los colaboradores de la
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organizacion, guiando su actuar, independientemente
de su cargo o posicion. El codigo, incorpora los princi-
pios del Global Compact y de las mejores practicas con
los diferentes grupos de interés. Este fue aprobado por
el Directorio y difundido a nivel nacional entre todos los
colaboradores de la organizacion mediante talleres de
trabajo. Por otra parte, existe el reglamento interno ava-
lado por el Ministerio de Relaciones laborales que nos
permite regular las relaciones laborales internas.

El Comité de Etica es un ente de control independiente,
cuya finalidad es la de evaluar y velar por la adecua-
da y correcta aplicacion del Codigo de Etica del Grupo
Financiero Diners Club (en adelante el Grupo), el cual
esta conformado por Diners Club del Ecuador S.A.S.F
e Interdin S.A. Emisora y Administradora de Tarjetas de

z

g Y '-1/

Crédito (en adelante Interdin), asi como determinar las
acciones necesarias para la divulgacion y fortalecimiento
de los més elevados estandares de conducta ética den-
tro del Grupo, velando por la actualizacion del Codigo
de Etica.

LLas principales funciones y objetivos del comité son:

1. Monitorear el cumplimiento del Cédigo de Etica (co-
municacion, entrenamiento, programas de cumplimien-
to y monitoreo de la efectividad de los programas imple-
mentados para dicho efecto).

2. Coordinar dirigir y evaluar el entorno ético desde la
Optica del individuo y del ambito empresarial.

3. Promover que las decisiones 0 negociaciones que
se tomen al interior del Grupo, relacionadas con socios,



clientes, establecimientos, proveedores, empleados,
lanzamiento de promociones, productos o proyectos o
inversiones, se enmarquen dentro de los principios y va-
lores éticos contenidos en el Codigo de Etica.

4. Atraer a clientes y personal a través de la promocion
de los valores éticos del Grupo.

5. Vigilar y monitorear el adecuado comportamiento éti-
co interno y externo.

6. Investigar, gestionar, solucionar y sancionar las con-
travenciones al Cédigo de Etica, incluyendo aquellas re-
lacionadas con fraude interno, corrupcion, acoso, tratos
inadecuados o falta de respeto (cordialidad) entre cola-
boradores o jefes y otras practicas no éticas que des-
truyen valor y que podrian afectar la economia e imagen
del Grupo. Identificar las observaciones de control que
pudieron motivar dichos actos.

7. Promover la denuncia de actos contrarios al Codigo
de Etica a través de canales debidamente disefiados
para el efecto (canal de confianza y/o Auditoria interna).
8. Promover al recurso humano con altos valores, como
uno de los principales activos del Grupo que son un ins-
trumento de fin y no de medio, formandolo con un sen-
tido de pertenencia al Grupo.

9. Asesorar en la busqueda de soluciones a los dilemas
éticos y, como grupo independiente, tener en cuenta los
intereses de todos los accionistas de la empresa.

Durante el afio 2011, Auditoria interna no ha recibido
denuncia alguna sobre actos fuera del Cédigo de FEtica;
razdn por la cual, de acuerdo con lo establecido en la
Politica de ética y comunicacion, no existieron observa-
ciones que deban ser reportadas a dicho Comité.

Con base en las recomendaciones efectuadas, la Admi-
nistracion se encuentra en proceso de implementacion
de procedimientos, planes de difusidon y mecanismos
de reporte que garanticen independencia, objetividad y
confidencialidad, con el fin de motivar el uso y presen-
tacion de casos de empleados y/o terceras partes de

actos fuera del codigo de ética, cuando se presente o
fuera necesario.

HR4/HR6/HR7/HR8/HR9/GC1/GC2/GC4/GC5/GCE

Derechos Humanos: La organizacién mantiene
como politica el respeto a los Derechos Humanos y no
acepta ninguna manera de discriminacion y trabajo for-
zado, fisica y/o psiquicamente, como consecuencia de
sus labores. No se acepta la mano de obra de menores
de edad de acuerdo a lo establecido en el Codigo del
Tra bajo. No se han presentado casos de discriminacion
y a pesar de no haber capacitado al personal de segu-
ridad en Derechos Humanos se piensa aplicar un plan
para este ano.

HR5/ GC3

Libertad de asociacion: Se faculta a que todos los
empleados y funcionarios sean libres para crear o entrar a
formar parte de asociaciones pacfficas y legales. De he-
cho existe en la organizacion la Asociacion de Empleados.

S05/506

No afiliacion politica: Se mantiene como préctica
el no realizar contribuciones o pagos, ni respaldar de nin-
guna otra forma, a partidos politicos, comités o politicos
individuales. Ningun empleado o funcionario puede realizar
contribuciones politicas a nombre de la Compania. El Co-
digo de Ftica establece que no se puede emitir ninguna
opinién politica, financiera, religiosa 0 econdmica a nombre
de Diners Club del Ecuador. La practica utilizada en casos
requeridos es nombrar portavoces autorizados para que
realicen declaraciones a los medios de comunicacion.

S02/GC10/DMA LAcomm

Medidas anticorrupcion: En el Cédigo de Etica se
establece que se debe evitar cualquier situacion en la
que el interés personal pueda estar o esté sobre los
intereses del Grupo. Las relaciones empresariales se
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basan en la busqueda de los mayores beneficios para

la Compania y el Grupo, y no en factores o relaciones

personales.

La Organizacion ha establecido un conjunto de medi-

das, a fin de prevenir actos de corrupcion o conflictos

de interés:

e Procedimientos de control de cumplimiento de las po-
liticas, procesos y normas establecidas.

e Sistemas de control del uso adecuado de la informa-
cion privilegiada.

e Actualizacion de datos personales y declaracion
anual de cualquier situacion o transaccion que pudie-
se provocar un conflicto de interés, por parte de un
colaborador.
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¢ Prohibicion de ofrecer o aceptar regalos y/o beneficios
que constituyan una infraccion de leyes o que pudie-
ran incidir en el juicio y relacion profesional con los di-
ferentes grupos de interés.

e Procesos de control del cumplimiento de las medidas
preventivas para el Lavado de Activos (capacitaciones
a nivel nacional y actualizaciones constantes del Ma-
nual de Control Interno para la Prevencion de Lavado
de Activos).

e Prohibicion de mantener operaciones de crédito con
los accionistas principales, directores y funcionarios
con atribuciones crediticias.

Durante 2011, se continud con la aplicacion del Regla-

mento para la Instrumentacion de Inversiones a Plazo,
donde se sefalan claramente los procesos y controles
para el lavado de dinero, recepcion de efectivo de los
socios, niveles de atribuciones y autorizaciones de fun-
cionarios y formularios actualizados, segun disposicio-
nes externas e internas. Ademas, constantemente los
SOCios inversionistas son analizados con bases interna-
cionales, en materia de lavado de dinero.

FS15/S07

Competencia Leal: Se establece en el Cédigo de
Ftica que los empleados de Diners Club del Ecuador de-
ben cumplir las normas de transparencia de informacion
financiera establecidas internamente y por los organis-
mos de control. En el mismo documento se define que
los colaboradores no podran emitir comentarios sobre la
actuacion de la competencia, asi como, sobre la calidad
o0 desempeno de sus productos. No se han presentado
demandas de competencia no leal.

1,2/4,11/EC2

c. Manejo del Riesgo en la toma
de decisiones

Definicion de politicas e instrumentos

de medicion de la gestion de riesgos
Diners Club del Ecuador cuenta con un proceso de ad-
ministracion integral de riesgos que ha sido disefiado y
construido en aplicacion de los mas altos estandares in-
ternacionales y de la normativa establecida por los orga-
nismos de control. La aplicacion del proceso implica una
eficiente gestion de identificacion, medicion, monitoreo
y mitigacion de riesgos. Debido al giro del negocio no
se ha determinado definiciones de riesgo basadas en el
cambio climatico.

El manejo de los diferentes riesgos que enfrenta la orga-
nizacion se basa en una clara y bien definida separacion



de funciones entre las unidades con funciones gerencia-
les de administracion de riesgos y la Unidad de Riesgos,
en la que se realiza una medicion y control de limites de
exposicion, garantizando éptimos niveles de manejo de
riesgos a lo largo de las divisiones de la organizacion.

La empresa ha desarrollado en este contexto una serie
de procesos, modelos, herramientas expertas y meto-
dologias que a mas de contribuir a generar valor para
los accionistas y sus clientes, coadyuva a la solvencia y
desarrollo del sistema financiero nacional.

Riesgo de Crédito, Liquidez, Mercado y

Operativo

El instrumental utilizado para el manejo y control de ries-
gos ha contribuido a la consecucion de los objetivos
institucionales de manera sustancial. Esta aseveracion
se hace evidente en el crecimiento saludable de la carte-
ra, el mejoramiento sostenido del portafolio de clientes y
una adecuada estimacion de disponibilidades crediticias
en un ambiente empresarial de alta solvencia y liquidez
que ha colocado a la organizacion a la vanguardia del
sistema financiero nacional, situacion que ha sido con-
validada con la mejor calificacion de riesgo otorgada a
una institucion financiera en Ecuador.

El manejo transparente del riesgo crediticio, de liquidez
y mercado se consolida con la definicion técnica de li-
mites, tanto en perspectiva transversal como intertem-
poral, los que son contrastados de manera permanente
para garantizar el cumplimiento del perfil integral de ries-
gos de la organizacion.

En cuanto al riesgo operativo, la cultura institucional de
procesos ha logrado mayores niveles de sistematizacion
en un esquema de completa automatizacion de toda
la documentacion relativa a esta materia. El control de
la matriz integral de riesgos operativos no sélo permite
efectividad en la evaluacion del riesgo, sino que focaliza

las mayores exposiciones, mitigandolas bajo principios
de prudencia que son definidos a nivel institucional.

Auditorias internas y externas

El Area de Auditoria Interna depende directamente del
Directorio y de la Junta General de Accionistas, y esta
encargada de asegurar el cumplimiento de las politicas y
de los objetivos de control interno, vigilar el cumplimien-
to de lamision y de los objetivos estratégicos de la Com-
panfia, contribuir a identificar eventos de riesgo de mane-
ra oportuna y minimizar el impacto de los mismos en la
organizacion, mejorar la efectividad de la administracion
del riesgo, el control y los procesos organizacionales, asi
como monitorear el cumplimiento de leyes, regulacio-
nes locales e internacionales. El Area reporta de manera
anual a la Junta General de Accionistas, trimestralmente
a la Superintendencia de Bancos y Seguros y mensual-
mente al Directorio y Comité de Auditoria.

Como franquicia autorizada de Diners Club Internacio-
nal, Diners Club del Ecuador esta sujeta al cumplimiento
de normas y procedimientos reglamentados a nivel glo-
bal, que cubren aspectos como: Marca, Imagen, Pro-
ductos, Normativas Operativas y Tecnoldgicas, de Apro-
bacion Crediticia, Servicio al Cliente, Control de Lavados
de Activos, Continuidad del Negocio, entre otros. Por
esta razén, cada tres afnos, la matriz internacional de la
franquicia somete a Diners Club del Ecuador a revisio-
nes financieras, de administracion de riesgos y de ope-
raciones. La Ultima revision fue realizada en noviembre
de 2007, obteniendo un informe sin observaciones, con
la méaxima calificacion.

El organismo de Diners Club International que emite
las normas se denomina International Operation Policy
Commitee, estamento que cuenta con la participacion
de expertos a nivel mundial en el manejo de tarjetas de
crédito, siendo un honor para Diners Club del Ecuador
que su Presidente Ejecutivo sea uno de sus integrantes.

S03/S04

Por otra parte, Diners Club tiene la practica de capacitar
a todo personal nuevo en las politicas y los procedimien-
tos de prevencion de lavado de activos. Por ello, durante
al ano 2011 se han capacitado a 940 personas en poli-
ticas de prevencion de lavado de activos.

Tanto el Cédigo de Etica como el Reglamento Interno de
Trabajo se encuentran a disposicion de todos los em-
pleados en la intranet de la Organizacion. El Codigo de
Etica también ha sido incluido en el proceso de induc-
cion al cargo de los nuevos colaboradores.

3 www.pactoglobal.org
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Generando valor econémico para el




Desempeino Econémico

DMAEC
Logros 2011 Desafios 2012
CRECIMIENTO ANUAL . de consumo de las instituciones - Durante el 2012 nos enfocaremos en cimentar una nueva estrategia de largo

- Consumos 15.3% - financieras (incluyendo bancos). plazo, con una amplia vision en el sector financiero, comercial y social, la cual
- Activos 22.1% - Cartera Bruta total de USD$ 969 expondra a la empresa a retos comerciales, administrativos y tecnolégicos en
- Cartera Neta 24.4% millones los anos venideros.
- Pasivos 23.6% .+ Activo productivo que representd - Esta estrategia hara evidente que para Diners Club el mejoramiento no es sufi-
- Patrimonio 15.1% . €l99.9% del Activo Neto. ciente, que en el detalle esta la verdadera calidad y que al talento, la voluntad y
- Capital Social 15% (de USD$ 100 mi- - Patrimonio Técnico del 16.46%, al éxito, uno se los llega a merecer, nunca a ganar.

llones a USD$ 115 millones) superior en 83% al requerido por
- Consumos de USD$ 2.696 millones la SBS.
- Mejoramiento de la calidad de cartera

a92.6% CARTERA

- Un mejoramiento de la calidad de

SOLVENCIA . laCartera, siendo los niveles de re-

- Primera sociedad financiera en su cuperacion los mejores obtenidos

categoria en Ecuador en tamario de histéricamente por Diners Club del

cartera de consumo. Ecuador lo que refleja un optimo
- Tercer lugar en tamafio de cartera manejo del crédito.
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1,2/EC2

a. Desempeno Financiero

Diners Club del Ecuador cumplié con las metas pro-
puestas para 2011 de forma satisfactoria y registra un
crecimiento importante con relacion a 2010.

El crecimiento del nivel de consumo de socios, la favora-
ble composicion de su Activo, una adecuada estructura
financiera y un eficiente manejo de los recursos, genera-
ron como resultado en 2011 un beneficio neto de USD$
43.52 millones e indices financieros que reflejan su ren-
tabilidad, eficiencia, liquidez y solvencia.

Adicionalmente, durante el ano 2011 Diners Club del
Ecuador cumplié con el objetivo de incrementar su base
de clientes, dirigiendo sus esfuerzos a un excelente ser-
vicio y retencion de sus socios, brindandoles una per-
manente innovacion en sus productos y servicios.

La fortaleza financiera de Diners Club del Ecuador, su
reconocida trayectoria de rentabilidad, excelente repu-
tacion en el medio, son caracteristicas que le han hecho
merecedora a la calificacion AAA- dentro del Sistema
Financiero ecuatoriano, otorgada por la calificadora de

riesgos Pacific Credit Ratings y AA+ por la calificadora
Bankwatch Ratings.

En el mercado de Bancos y Sociedades Financieras, Di-
ners Club del Ecuador se mantiene en el séptimo puesto
por tamano de Activos, quinto puesto por volumen de
Patrimonio y en el cuarto por Utilidades obtenidas en el
ano 2011.

Consumos con Tarjeta Diners Club

Los consumos efectuados por los socios con su tarjeta
Diners Club durante el 2011 presentan un crecimiento
anual del 15.3%, alcanzando los USD$ 2.696 millones
que representan el 6.3% del consumo total de los hoga-
res en el pais, de acuerdo con las previsiones del Banco
Central del Ecuador.

Recuperacion de Cartera

El indice de morosidad de la cartera total al cierre del
afno 2011 disminuyd en 0.25% con relacion al del afo
anterior, ubicandose en el 4.05%. Esta minima variacion
es el resultado de una eficiente administracion y seg-
mentacion crediticia, ademas de la automatizacion en
las decisiones de crédito y un efectivo esquema de mo-
nitoreo del riesgo.

EC1comm/EC3/ EN30
Valor Econdmico Distribuido

Valor econémico distribuido

2010 2011
- Pagos Inversionistas - Empleados
- Pagos Acreedores - Operacién del Negocio
- Pagos Proveedores - Comunidad y Medio Ambiente
- Administracion Publica

EC1

b. Valor Econdmico Generado

Los ingresos generados por Diners Club del Ecuador se
incrementaron en USD$ 36.3 millones con respecto al
ano 2010, equivalente a un 17.6%.

Su principal componente fueron las ingresos relacio-
nados con la emision y operacion de tarjeta de crédito
(intereses, comisiones, afiliaciones y renovaciones), va-
lores que representaron el 89.9% del total de ingresos
percibidos.

Cuadro valor econémico generado

Participacién

Valor Econémico Generado

Clientes

Inversiones Permanentes

Inversiones Temporales 914,696

Participaci()n Variaci()n Anual

Comprenden ingresos generados por asignaciones permanentes y temporales mantenidas por Diners Club durante los afios 2010y 2011.
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Operacion del Negocio

Los gastos generados por la operacion del negocio
propiamente dicho, son los egresos de mayor impor-
tancia de Diners Club del Ecuador. Al 2011 representan
el 61.24% del monto total de gastos. El incremento del
19.08% con respecto al aho 2010, se encuentra en di-
recta relacion con el crecimiento del negocio.

Pagos a Inversionistas

Los pagos a inversionistas corresponden a los rendi-
mientos de los fondos del publico y de los valores en
circulacion que se requirieron para financiar el crecimien-
to de la cartera de créditos y en general de los activos.

Pagos a Acreedores
Los pagos a acreedores son los intereses generados
por sobregiros y préstamos de instituciones financieras.

Pagos a proveedores
Los pagos a proveedores son por adquisicion de sumi-
nistros y pasaron del 0.48% al 0.55% sin mayor variacion.

Administracion Publica

Por su parte, los pagos a la Administracion Publica tie-
nen una participacion del 5.77% correspondiente al Im-
puesto a la Renta, impuestos municipales y aportes a
entidades del estado.

Pagos a Empleados o Colaboradores
Los pagos a empleados corresponden a gastos del
personal mas honorarios. Tienen una participacion del
14.79% con un crecimiento del 11.48% en relacion al
2010.

Comunidad y Medio Ambiente
El monto total por concepto de donaciones, aportes a
UNICEF y otros proyectos especificos de Responsabili-
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Cuadro valor econémico distribuido

Participacion Participacion | Variacion Anual
%
168,865,651 ‘ 100.00% ‘ 198,797,002 29,931,351 ﬁ 17.72%
12,567,619 586,679 4\ 4.90%
Operacion del Negocio 26,947,051 ﬁ 28.78%
Comunidad y Medio Ambiente 128,983 ﬁ 15.23%

dad Corporativa, realizados por la Compania, incluyen aportes para programas con las comunidades en materia de
mejoramiento de la Educacion y auspicios culturales principalmente.

Valor Econémico Distribuido

Pagos Inversionistas

Pagos Acreedores

Pagos Proveedores

Administracion Publica

Empleados

Cuadro valor econémico retenido

c.Valor Econdmico Retenido

Variacién Anual
USD$ %
Utilidad Neta 37,137,444 43,528,406 6,385,961 17.20%
Reserva Legal 3,713,744 4,352,341 638,596 17.20%
Disponibles Accionistas 33,423,700 39,171,065 5,747,365 17.20%

La Utilidad Neta registré un crecimiento anual del 17.2%

d. ReSU men Balance general
de Balance , - Dic - 2011 Variacién Anual 2010/ 2011
General b 2 (en miles de USD$) | (en miles de USD$) $ %

1,128,133,921 22.10%

204,192,214

757,975,081 937,094,194 179,119,113 23.63%
Patrimonio 165,966,626 191,039,727 25,073,101 15.11%



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

El activo registra un crecimiento anual del 22.1% entre
los anos 2010y 2011. La cartera de créditos mantiene el
liderazgo dentro de las cuentas del activo, participando
con el 75.4% de su total en el ano 2011.

e. Manejo del riesgo en
la concesion de credito y
recuperacion de cartera

DMAEC

Manejo Crediticio de los Clientes

La adecuada y responsable evaluacion en la concesion
de crédito, garantiza que los niveles de riesgo asumidos
por la organizacion, no afecten la capacidad de pago
de los consumidores en términos de recuperacion de
cartera. La correcta fijacion de los niveles maximos de
endeudamiento de los clientes, se corresponde con su
capacidad de pago en equilibrio con sus ingresos, pro-
curando que el cliente no ponga en riesgo 10s recursos
destinados a su manutencion.

A continuacion se ilustra lo antes sefialado, observando
que la recuperacion de cartera muestra tendencia cre-
ciente, situacion que corrobora la adecuada concesion
de crédito.

Ano Facturado Recuperado
Afo 2007 1,917,070 1,721,448
Afo 2008 2,129,432 1,943,238
Afo 2009 2,285,981 2,073,003
Afo 2010 2,451,674 2,259,438
Ano 2011 2,767,804 2,562,559

Manejo crediticio de los Clientes

3'000.000

2'500.000
2'000.000
1’500.000
1°000.000
500.000

0

ANO 2007 ANO 2008 ANO 2009 ANO 2010 ANO 2011

- Facturado
- Recuperado

La estructura del riesgo de la cartera de Socios Diners en diciembre 2010 comparada con diciembre 2011 presenta
similar composicion, lo cual ratifica la sanidad de cartera con un 83% de clientes catalogados en bajo riesgo y, ade-
mas, es sostenida a lo largo del tiempo.

Composicion de riesgo de los Clientes

82,88% 83.23%

80,00
60,00

- -
40,00

- -
20,00 10,72% 12,02%

6,41%

oS oz
A

Riesgo bajo Riesgo medio Riesgo alto
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Composicion de riesgo de los Clientes

Score de riesgo Aio 2010

Ano 2011

173,402

Riesgo bajo

82.88%

186,295 83.23%

22,421 10.72% 26,907 12.02%
Riesgo alto 13,405 6.41% 10,622 4.75%

Recuperacion de cartera

El realizar una recuperacion de cartera responsable,
consiste en generar escenarios de beneficio mutuo tan-
to para el Cliente como para la Organizacion, enmarca-
dos en el principio de mantener socios para toda la vida,
siendo imprescindible tener el conocimiento del Cliente
que permita encaminar los mecanismos de pago, sobre
la base de las necesidades de cada persona, dentro de
politicas éticas y legales.

Facilidades de pago para socios

La organizacion brinda un servicio de facilidad de pago
para socios de cuentas que no se encuentran al dia en
sus obligaciones, orientado a agilizar el cumplimiento de
ellas, originadas en problemas temporales de liquidez,
consumos realizados en el exterior que no cuentan con
la facilidad de diferimiento, 0 consumos imprevistos rea-
lizados en crédito corriente.

La meta es mantener la relacion crediticia con los Socios
Diners Club a lo largo de toda su vida, implementando
varios productos que buscan poner a su disposicion,
facilidades de financiamiento para problemas puntuales
de iliquidez temporal.
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Estas facilidades también permiten mejorar la posicion
de la Organizacion frente al Cliente, a través de la sus-
cripcion de documentos legales que amparan la nego-
ciacion, los mismos que se enmarcan en la normativa
establecida por los organismos de control.

f. Control de Riesgos de Fraude

La operacion de tarjetas de crédito tiene como riesgo
inherente el fraude en el proceso transaccional. El con-
trol y mitigacion del fraude en esta industria se logra me-
diante la capacitacion en seguridad de ventas a todos
los establecimientos afiliados, un adecuado esquema de
informacion y orientacion a los Socios, y un eficiente y
permanente monitoreo de transacciones.

El proceso de Monitoreo de Riesgo de Fraude, ha per-
mitido que Diners Club Ecuador mantenga niveles bajos
de indices de fraude en comparacion a los niveles inter-
nacionales.

Para el 2011, el indice de Fraude versus Ventas de Di-
ners Club del Ecuador se mantiene cuatro veces menor
al indice latinoamericano.

indice de fraudes a ventas Diners Club Ecuador - Regi6n - el mundo

0.100% 0.095%
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Los Colaboradores

DMALA

Logros 2011 Desafios 2012

Formacion en Negocios a través de un
proceso continuo de desarrollo de pro-
gramas estructurados bajo direccion
académica de Universidades Internacio-
nales.

Programas Gestores del Cambio con
énfasis en Habilidades Gerenciales para
la gestion exitosa del equipo y coaching
Ejecutivo.

El programa de Oportunidades Internas
como aporte al desarrollo de carrera
promociond a 98 Colaboradores en cre-
cimiento vertical y horizontal.

La tasa de rotacion se mantiene en ni-
veles inferiores a la media del mercado.
El proceso de Administracion Salarial,
permitio llegar a niveles mas competiti-
VoS en relacion al mercado y mantenien-
do equidad interna.

Se continud con la implementacion del
Proyecto de Gestion Humana en la eta-
pa de desarrollo del software Lumesse.
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Implementacion del modelo de Seguri-
dad y Salud Ocupacional.

Gestion de Cambio como apoyo a los
procesos de adecuacion de la estructu-
ra de Negocios a la Estrategia Organi-
zacional.

Implantacion de servicios técnicos espe-
cializados para reclutamiento y preselec-
cion asf como los servicios de némina.
Mejoramiento continuo de perfiles pro-
fesionales a través de los programas
de capacitacion y desarrollo, asi como
la incorporacion de nuevos talentos a la
organizacion.

Cobertura del plan de capacitacion di-
seflado para el periodo.

Desarrollo de planes de Clima Organi-
zacional y medicion para evaluacion de
impactos.

Profundizar la implantacion del modelo
de competencias en el manejo del talen-
to humano.

Continuar con el proceso de Gestion del
Cambio para alinear la organizacion al
modelo de Gobierno Corporativo.
Concluir con la implementacion del soft-
ware de Gestion Humana.

Continuar con los planes de accion que
permitan cerrar la brechas de los resulta-
dos de Clima Organizacional.

Implantar un modelo de e -learning para
capacitacion.

Incorporar programa de Ejecutivos en
Entrenamiento.

Reforzar los proceso de comunicacion
interna de la organizacion mediante la
creacion de la posicion dentro del area
de Gestion Humana.

Continuar con el proceso de desarrollo
Gerencial y mandos medios.

Impulsar el mejoramiento de los espa-
cios fisicos y la seguridad en el trabajo,
tomado medidas ergonémicas y psico-
sociales asi como el equipamiento nece-
sario para fomentar un adecuado clima
de trabajo.

Iniciar programas de armonizacion entre
vida laboral y familiar.

|dentificar las brechas entre la adecua-
cion persona puesto y elaborar planes
de desarrollo.

Profundizar el modelo de desarrollo de
Carrera para los Colaboradores.
Incorporacion del Reglamento de Salud
y Seguridad en sus diferentes ambitos
de actuacion.



Quiéng_s Somos
la familia Diners Club

LA2/1A13/DMA LA
Caracterizacion de
la Fuerza Laboral

A fines de 2011, la fuerza laboral de Diners Club del
Ecuador y de Interdin S.A. (compafia del grupo finan-
ciero) se compone en un 55% de hombres y un 45%
de mujeres entre personal fijo, temporal y parcial perma-

Fuerza laboral

Género 2010 2011
Femenino 618 657
Masculino 523 548

Fuerza laboral

nente con un crecimiento de un 5.61% con respecto al
ano 2010.

En los niveles de Gerencias y Subgerencias, se desem-
pefnan 78 personas de las cuales el 42% son mujeres.

En el 2011, se continud la incorporacion de personas
con capacidades especiales y al corte del ano se incor-
poraron 49 personas que representa el 4%.

LA1

Al 31 de diciembre de 2011, el 81% de los Colaborado-
res se ubicaba en la Sierra'y el 19 % en la Costa. La con-
centracion de personal en Quito se debe a que existen
procesos y funciones centralizadas en la oficina Matriz.

El desarrollo profesional y
humano en Diners Club

a. Fomentando el desarrollo del
Talento Humano

La gestion de personas en Diners Club del Ecuador,
busca atraer, desarrollar y retener al talento humano ne-
cesario para lograr los objetivos estratégicos de la orga-
nizacién. Estos estan alineados a cubrir las expectativas
de los Clientes, Mercado, Accionistas y Profesionales
que formamos la sociedad y nuestro equipo de traba-
jo. La gestion del Talento esta soportado en el liderazgo

¢ Como se gestiona el talento en nuestra organizacion?

Estrategia y Modelo

de Negocio

|dentificacion de perfiles de Conocimiento y Experiencias s

Identificacion de Perfiles de Competencia i

Atraer

Sistema de Seleccion
por Competencias

Retener, desarrollar y motivar

Modelo Organizativo:
Responsabilidad y Relaciones

Capacidades Mando:

) Sistemas de RRHH
Liderazgo

Gerencia 25 13 27 17 — : ; .

. . capacitacion, y desarrollo profesionales
Linea media 67 59 74 67 7 i 7
Colaboradores 526 451 556 464 m

Administracién de personal

Servicios y Beneficios
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de las Lineas de Supervision y, de manera especial, el
equipo esta administrado bajo lineamientos de equidad
y objetividad.

Desarrollo de carrera

En Diners Club del Ecuador se valora el interés de los
Colaboradores por su crecimiento personal, profesional
y el desarrollo de su carrera. Es asi como se brinda la pri-
mera opcion en los procesos de seleccion al personal in-
terno de la organizacion y si no contamos con el mismo,
atraemos talento calificado del mercado profesional.

Durante el 2011, 97 Colaboradores lograron promocio-
nes y movimientos verticales en el desarrollo de ruta de
carrera profesional a través del Programa de Oportuni-
dades Internas, esto representa un 8% de Colaborado-
res que crecieron en dicho periodo.

DMA LA/LAT0/LAT1 . L . )
b. Capacitacion y Crecimiento
Profesional

La capacitacion esta disehada para apoyar el desarro-
llo y consolidacion de un modelo de negocio con alta
orientacion hacia el Cliente y el Mercado, enfocado a la
satisfaccion de los Socios, Establecimientos y Clientes,
impactando en la productividad y en el desarrollo de los
Colaboradores en un ambiente laboral adecuado.

Horas hombre de capacitacion

Niveles Relacién horas
hombre / niveles
2010 2011
Gerencia 7.2 3.23
Linea media 6.5 8.63
Colaboradores 8.3 19.54
Total 22 31.4
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Durante el 2011, 936 Colaboradores participaron en
eventos de capacitacion y desarrollo, se continué con
procesos de formacion soportados por universidades in-
ternacionales para el Programa Comercial y Estratégico
del Equipo de Negocios, programas técnicos, servicio al
cliente, temas impositivos, gestion humana, seguridad
de la informacion, prevencion y lavado de activos, actua-
lizacion en productos y otros de profundizacion de cono-
cimiento en las areas de gestion de los Colaboradores.

Talleres de desarrollo de equipo y programas de Desa-
rrollo Gerencial, tales como:

- Formacién gerencial y desarrollo de habilidades direc-
tivas.

- Coaching ejecutivo y Shadowing Coaching.

- Trabajo en Equipo.

- Programa de Desarrollo de Habilidades Directivas para
niveles medios.

Actualmente, estamos apoyando el proceso de forma-
cion en programas de Diplomado y de Maestria a un
grupo de Colaboradores de la organizacion.

Inversidn en capacitacion: El afio 2011, se realizé
la inversién en capacitacion con enfoque en las priorida-
des de formacion y desarrollo de cada una de las areas

Cantidad de eventos de capacitacion

Concepto Ano
2010 2011
Gerencia 107 124
Linea media 3 15
Colaboradores 9 6
Total 119 145

con la finalidad de apoyar la consecucion de sus resul-
tados destacandose que la mayor inversion se realiza
en los niveles de base de la Compania. Esto implicd un
crecimiento del 25% en la inversion.

LAS/HR3

Testimonio:
Jimmy Recalde — Gerencia Comercial. Quito

Ingresé a Diners Club, hace ya
mas de 30 afos, en el area co-
mercial como afiliador de estable-
cimientos y me siento muy agrade-
cido por la oportunidad que se me
dio en ese momento y ahora com-
placido porque he aprendido y cre-
cido con la empresa como persona
y profesionalmente. He podido ha-
cer un carrera profesional y llegar
a una posicion gerencial, gracias al
apoyo de la empresa y a mi propio
desempefio, en lo personal tengo
la satisfaccion de haber logrado la
comodidad y educacion que he podido brindar a mi esposa y mis
hijos. Siento orgullo y pertenencia, compromiso con los objetivos
y valores organizacionales, siento que he aprendido y he ense-
nado, que hemos ganado ambas partes, Diners Club y yo. Que
hemos hecho mucho, y que hay mucho mas por hacer.




c.Capacitacion para el Desarrollo
Personal de los Colaboradores

Capacitacion en prevencion de consu-
mo de drogas y alcohol

En el 2011, se realizaron capacitaciones con una du-
racion de 4 horas sobre prevencion de alcoholismo y
drogas para los colaboradores de Quito y Guayaquil, a
cargo de la Fundacién Nuestro Jovenes en la que parti-
ciparon 31 colaboradores.

Escuela para padres

Adicionalmente, se realizaron charlas de escuela para
padres en la ciudad de Guayaquil, en las cuales se
abordaron temas como: acompanamiento para la rea-
lizacion de tareas, comportamiento en menores de 15
anos, limites en adolescentes cuyos padres trabajan,
comunicacion asertiva, manejo de la ira y como hablar
de sexualidad con adolescentes, estas charlas contaron
con la participacion de 67 colaboradores y un total de
12 horas.

Inversién en capacitacion

d. Politicas de Recursos Humanos

Se revisa de forma continua las Politicas de Gestion
Humana para acompafar a las diferentes areas de la
organizacion en su logro de resultados, se revisaron la
totalidad de procesos y normativas que rigen dicha ges-
tién y se actualizé el Manual de Supervisor en base a las
mismas.

EC7

Politica de Seleccion: Se basa en la transparencia,
difusion y uniformidad de criterios, igualdad de oportuni-
dades y reclutamiento universal, adicionalmente, valora
el interés de los Colaboradores en el desarrollo de su
carrera, por lo que, al existir una posicion vacante se
busca que sean los Colaboradores la primera opcion
a considerar en los procesos de seleccion a través del
Programa de Oportunidades Internas.

Politica de Induccion: Los Colaboradores que in-
gresan a la Organizacion estan sujetos a una induccion
formal para que conozcan a la Compania, su puesto de
trabajo y el rol que cumpliran, se continda con una me-
jora continua de dicho programa y su seguimiento, el

inversion (USD9
Niveles
Gerencias 121.006, 68 111.396,35 32.65% 23.96%
Linea media 109.543,34 132.542,38 29.56% 28.50%
Colaboradores 140.052,68 222.076,91 37.79% 47.54%
TOTAL 370.602,70 465.015,64

100% de los nuevos Colaboradores luego de su Induc-
cion General reciben una Induccion detallada al pues-
to de trabajo a través de reuniones con las diferentes
personas, equipos y areas que forman parte de sus
Procesos.

Planeacion del recurso humano por areas: De
manera anual se planifica los requerimientos relaciona-
dos al Recurso Humano de las diferentes areas. El tra-
bajo se realiza en forma conjunta entre las Gerencias y
Gestion Humana.

Administracion salarial: La administracion salarial
se encuentra basada en las premisas de equidad inter-
na a través de la valoracion de puestos y competitividad
externa basados en estudios salariales de mercado, es-
tando sujeta a politicas que se revisan de forma anual
para mantener la competitividad en el mercado.

Plan anual de gestion: La Gestién del Desemperio
se realiza de manera continua por parte de cada Linea
de Supervision a través de la herramienta disenada para
el efecto, generandose dos procesos formales de Eva-
luacion durante el periodo.

Declaracibn de compromiso ético: Durante el
2011, todo el personal que ingresd a la compafiia fir-
mo su declaracion de compromiso de comportamiento
ético, adicional a esto también conoce y firma los si-
guientes documentos que buscan alinear y normar su
comportamiento institucional:

- Declaracion de nepotismo

- Compromiso de seguridad de la informacion

- Notificacion de conocimiento del reglamento interno de
la compafia

- Declaracion de recepcion del manual de prevencion de
lavado de dinero
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- Declaracion de partes relacionadas
- Cddigo de Etica

LAS

Desvinculaciones: Durante 2011, 133 personas se
desvincularon de la Compania, a diferencia del 2010 en
el que se separaron 144. El principal motivo fue el haber
logrado mejores oportunidades laborales. No existe una
politica de aviso previo frente a cambios organizaciona-
les importantes.

LA2

Rotacion: El porcentaje de rotacion del afio 2011 fue
del 11%, 2 puntos menos en comparacion al afio 2010
que alcanzo el 13%, se mantiene debajo del 15% que es
un estandar internacional.

Las principales posiciones en las cuales se genero la ro-
tacion fueron Auxiliar de Mantenimiento de Crédito, Eje-
cutivo de Ventas y Oficial de Canales Junior.

Seleccion e Induccion: En el 2011 se realizaron 261
procesos de seleccion, el tiempo de respuesta hacia los
clientes fue de 18 dias.

En cuanto a los procesos de Induccion general como
Induccién al puesto de trabajo durante el 2011 se lo-

Desvinculaciones

gré cubrir los procesos con el 100% del personal que
ingreso.

LA 14/EC5

e. Administracion Salarial

La administracion salarial es manejada bajo dos premisas:

Equidad interna: Las posiciones que tienen similar
peso de valoracion se ubican dentro de un mismo nivel
de cargos y por ende banda salarial.

Competitividad externa: Salarios competitivos
en relacion al mercado especifico que se toma como
muestra con la definicion del estadigrafo o nivel a ser
comparado con el mismo.

En el ano 2011, los gastos de personal de Diners Club
del Ecuador e Interdin S.A., que incluyen remuneracio-
nes mensuales, beneficios sociales, aportes al IESS,
pensiones, jubilaciones y otros, ascendieron a USD$
29'420.279, mientras que para el 2010, esta cifra fue de
USD$ 26°391.505.

La relacion entre el salario minimo vital vigente asi como
sectorial especifico y el salario minimo pagado por la
compahiaesde 1a 1.

Rango de edad
20-24 1 6 5 10 22
25-29 10 4 20 21 68
30-34 8 4 18 12 37
35-39 0 2 & 4 11
40 en adelante 0 2 4 2 8
TOTAL 14 18 52 49 133
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A Diciembre del 2011, 222 Colaboradores mantienen
un esquema de remuneracion mixta, es decir salario fijo
y variable, mientras que para la misma fecha del ano
2010, esta cifra fue de 215.

Adicionalmente, se distribuy¢ el 15% de las utilidades a
los colaboradores, segun lo establecido en la Ley:

- Afo 2010 (Colaborador con una carga familiar)
USD$ 4.989,78.

- Afo 2011 (Colaborador con una carga familiar)
USD$ 4.911,10.

LLa variacion se produce debido a un incremento en el
numero de personal que percibe utilidades tanto de
colaboradores Diners e Interdin asi como los servicios
complementarios y sus respectivas cargas familiares.

LA12
f. Fomentando el mejoramiento
continuo del desempeno

Su objetivo es promover una cultura participativa con
pensamiento estratégico, claridad ejecutiva y evaluacion
basada en los méritos.

Es el método a través del cual se formula, coordina,
mide, da seguimiento y comunica las fases de Planea-
cion, Ejecucion, Evaluacion del desempeno y genera-
cion de planes de mejora para el siguiente periodo, tan-
to de lo nuevo como de lo cotidiano, aplicado a todos
los componentes de la empresa, como son, sus areas,
proyectos, productos, campanas, alianzas, politicas y
principalmente sus Colaboradores.



El seguimiento continuo dentro del Ciclo de Desempefno
es clave para alcanzar los objetivos propuestos y opti-
mizar la contribucion de cada Colaborador, promover su
desarrollo profesional de carrera y conseguir los resulta-
dos planteados al inicio de cada periodo.

g. Desarrollo de solidaridad y el
Voluntariado

FS4

Durante este ano se desarrollaron algunas actividades
de voluntariado en las cuales participaron los colabora-
dores de las distintas agencias.

Maratén del cuento

Esta actividad se desarrolld en la ciudades de Cuenca,
Quito y es la primera ocasion que se realiza en la ciu-
dad de Azogues, contando con la presencia de cerca de
6.000, 50.000 y 1.200 asistentes respectivamente, para
esto un grupo de 14 voluntarios fue capacitado con la
finalidad de fomentar las habilidades lectoras y de esta
forma leer cuentos a los nifios asistentes a estos eventos.

Sembremos el arbol que consumimos

Esta es una campana de concientizacion con la finali-
dad de compensar el consumo de papel generado en
la organizacion. Se realizaron jornadas de reforestacion
en Cuenca, Guayaquil, Quito y Ambato en las que los

colaboradores tuvieron la oportunidad de sembrar el
equivalente a la cantidad de papel consumido por cada
uno de ellos, 1 arbol. En estas actividades participaron
60 voluntarios sembrando cerca de 1.000 arboles.

Donacién voluntaria de Sangre

Esta es una actividad que se viene realizando desde
anos anteriores, en 2011 estas jornadas fueron desarro-
lladas en las agencias de Ambato, Guayaquil y Quito y
se lograron recolectar 78 pintas de sangre.

Navidad: Solidaridad

con Responsabilidad

A propodsito de las fiestas navidenas 45 colaborado-
res participaron en esta campana facilitando la entrega
y cerca de 250 adicionalmente contribuyeron con un
aporte para la compra de kits. La entrega se realizd en
las ciudades de Manta, Machala, Cuenca, Guayaquil y
Quito.

El monto total de donaciones realizadas por el perso-
nal fue de USD$ 1.834 que permitié adquirir 289 kits de
arte, de musica y juegos didacticos, para adultos mayo-
res, canastillas con alimentos, y para instituciones como
orfanatos y albergues.

Compartiendo la experiencia laboral
Con la finalidad de compartir la experiencia laboral
adquirida, un grupo de 10 ejecutivos de Diners Club
participaron en el desarrollo de 5 talleres que fueron im-
partidos a alumnas del colegio 28 de Mayo en la ciudad
de Guayaquil, los temas tratados fueron: Valores uni-
versales, Estrategia de Servicio, Administracion de Re-
cursos, Capacidades ciudadanas, desarrollo personal y
organizacional.

Durante el 2011, se contribuyd con un total de 78 horas
de voluntariado en horas laborales, mientras que en el
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Actividades de Voluntariado Colaboradores
Diners Club del Ecuador 2011

Actividad / Lugar

381 Informe de Responsabilidad Corporativa

Numero de
Voluntarios

Resultados

2010 fue de 112 horas. Las horas invertidas de tiempo
personal fueron 649 en el 2011, versus las 1.018 horas
aportadas en el 2010, contando con 459 voluntarios en
2011.

DMALA

Calidad de Vida Laboral

LA3
a.Beneficios para los Colaboradores:

Aporte Personal al IESS: Este aporte es pagado
por la Organizacion y representa un 11,35% de los in-
gresos del Colaborador.

Subsidio de antigliedad: Se otorga a los Colabo-
radores un porcentaje de ingresos adicionales por cada
ano de servicio, crece en base al tiempo de permanen-
cia en la organizacion.

Préstamos: Los Colaboradores pueden acceder a
préstamos con tasas preferenciales y con facilidades de

pago.

Seguro Médico: La Compafifa tienen un Plan de Se-
guro Médico con costos muy competitivos en relacion a
planes similares del mercado y cuya utilizacion es eleva-
da por parte de los Colaboradores. La Compania tiene
a disposicion de los Colaboradores un Servicio Médico,
dirigido por médicos ocupacionales en las plazas prin-
cipales.

Alimentacion: Los Colaboradores reciben un subsidio
de un 85% del costo de la alimentacion y se incorpora-
ron los controles médicos asi como de nutricionistas en
las dos plazas.




Uniformes: El personal femenino, servicios generales
y personal masculino reciben uniformes y prendas de
vestir adecuadas para sus necesidades de acuerdo al
puesto que ocupan.

Acceso a plan celular: La Comparia tiene conve-
nios con companias de telefonia celular para que los Co-
laboradores y sus familiares puedan acceder a planes
muy convenientes para ellos.

Seguro de vida: Los Colaboradores poseen un segu-
ro de vida que la Compania cubre en un 100%.

Tarjetade Supermercado: Se mantiene una tarjeta
ilimitada de descuento y crédito para todos los Colabo-
radores, en los principales supermercados del pais.

Eventos de integracion: se generan varios eventos
como Campeonato de Deportes, Fiesta de fin de ano y
navidad, eventos de integracion en el mes de Agosto,
agasajo navidefo a los hijos de nuestros Colaboradores
y otros.

Bono para los hijos de Colaboradores: Se en-
trega un bono por agasajo a los hijos de los Colabora-
dores con motivo de la Navidad.

Regalos o presentes: Se entregan regalos o pre-
sentes a los Colaboradores en ocasiones especiales
como son cumpleanos, San Valentin, Dia de la Madre,
Dia del Padre y Dia de la Secretaria.

Reconocimiento a la Responsabilidad Social:
Anualmente se premia a tres colaboradores que mas
aporte han demostrado durante el afio y que han con-
tribuido con la responsabilidad social y el voluntariado.

DMA LAcomm

b.Seguridad y Salud Ocupacional

Durante el periodo 2011 se elabord e inicié con la im-
plementacion del Sistema de Administracion de Ries-
gos del Trabajo, Planes de Emergencia, matriz de ries-
gos por areas, auditoria de Seguridad Industrial y Salud
Ocupacional a diferente proveedores como son el de
Alimentacion, personal que esta desarrollando los traba-
jo de remodelacion de oficinas asi como capacitacion al
personal de la organizacion de area sensibles y personal
de las brigadas contra incendios, primeros auxilios, eva-
cuacion y desastres naturales.

Se obtuvo el permiso Unico de funcionamiento del cuer-
po de bomberos para los Edificios donde desarrollamos

Testimonio:
Bernardo Cueva — Gerente de Negocios. Cuenca

En un inicio trabajé cerca de cinco
anos en Diners luego de lo cual co-
laboré en otra empresa del grupo y
regresé a Diners hace afio y me-
dio. Esta empresa tiene grandes
beneficios, creo que entre los prin-
cipales esta la confianza, el creer
en las ideas y proyectos de todos
nosotros apoyandonos a llevarlos
adelante y desarrollarlos. Diners
tiene beneficios especiales, pero
entre los mas importantes esta

! la satisfaccion de trabajar en una
empresa que piensa en los demas, con campanas permanentes
de apoyo a la nifez, educacion, medio ambiente, etc.Trabajar en
una empresa como Diners con principios y valores bien definidos
y muy claros, con un manejo correcto, nos llena de orgullo, como
el ser parte de esta gran familia.
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nuestras actividades y se completd y se estan implanta-
dos los procedimientos de: identificacion de riesgos, in-
vestigacion de accidentes, plan de emergencia y demas
necesarios para cumplir con los lineamientos del Manual
de Seguridad y Salud Ocupacional.

Por otra parte, es importante destacar que Diners Club
del Ecuador cuenta con un Seguro de Responsabilidad
Civil, que cubre dafos a terceros, Socios, Proveedores y
Colaboradores, de cualquier siniestro que puedan sufrir
dentro de las instalaciones. Esta péliza tiene una cober-
tura de hasta USD$ 70.000 y cubre lesiones corporales
y/0 dafios a bienes de terceros, ocurridos en los predios
de la Compania.

LA8
Programa de fortalecimiento de Calidad

de Vida Laboral en el call center

Debido a la naturaleza del trabajo realizado en el call
center y las posibles problemas que conlleva el desco-
nocimiento de ciertos aspectos ergonémicos, nutricio-

Testimonio:

Patricia Aguilar. Manta

Llevo trabajando 9 afios y medio
en Diners Club, ésta es una em-
presa preocupada por el bienestar
de sus colaboradores, con miras
a brindar un excelente servicio a
sus tarjetahabientes. La empresa
como tal fomenta el profesionalis-
mo de sus colaboradores, para lo
cual genera multiples programas
de capacitacion tal como el Diplo-
mado de Alta Gerencia que pude
participar y poner en beneficio de
la organizacion lo aprendido. Siento orgullo de pertenecer a una
empresa cuyo nombre o marca “DINERS CLUB” es sinénimo de
calidad, exclusividad y mejor servicio dentro del mercado de tar-
jetas de crédito en el Ecuador, sin duda cuando un socio ingresa
a formar parte del club Diners siente que tiene en sus manos “un
mundo sin limites”.
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nales y actitudinales por parte de los colaboradores, se
ejecutd un programa piloto para fortalecer la calidad de
vida laboral en el call center de cobranzas y servicios en
el que participaron 40 colaboradores.

Este proceso tuvo 4 fases:

Concientizacion: partiendo de una explicacion a los
Colaboradores sobre los problemas comunes que se
presentan en este tipo de trabajo y consejos para solu-
cionar esta problematica.

Diagnéstico: se realizd el levantamiento de una fi-
cha médica de cada uno de los Colaboradores partici-
pantes definiendo su situacion y prestando una asesoria
en términos de nutricion y criterios ergondmicos para
mejorar su calidad de vida.

Ejecucion: paralelamente se desarrollaron 24 sesio-
nes de 30 minutos las cuales trataron temas de rela-
jacion y fortalecimiento muscular asi como técnicas de
relajacion y respiracion.

Evaluacion: al final se realizé una evaluacién producto
de la cual un 81% de los colaboradores respondid que el
programa le ayudd a mejorar su calidad de vida laboral
y un 77% respondieron que el programa beneficid su
estado emocional.

Producto de estos resultados se tiene proyectado difun-
dir este programa entre las distintas areas de la organi-
zacion para el 2012.

LA7

Ausentismo: El ausentismo en el 2011 fue de 5.127
dias laborables que incluyen enfermedad, periodos de



maternidad y paternidad entre otros. La principal cau-
sa obedece a enfermedades de tipo viral, por lo que se
tomaron acciones preventivas para bajar esta siniestrali-
dad. No hemos tenido ninguin caso que se haya genera-
do por accidentes o enfermedades profesionales.

DMALA

c.El cuidado por el Clima Laboral

Con el fin de continuar trabajando en los niveles motiva-
cionales de los Colaboradores, se aplicod la Encuesta de
Clima Laboral, como en anos anteriores.

Esta evaluacion busca entender la situacion actual y es-
tablecer la brecha con el ambiente ideal esperado por
cada uno de nuestros Colaboradores.

En el 2011 nos apoyamos en el Instituto Great Place To
Work Ecuador, para realizar un proceso de medicion de
Clima Organizacional. Con los resultados obtenidos se
establecid un plan de accion para el nuevo ano, con el
fin de mejorar los resultados obtenidos y lograr mante-
ner un recurso humano motivado y que busque desarro-
llar su carrera en Diners Club del Ecuador.

Como resultados relevantes del ano la participacion de
los Colaboradores fue de 86.3%, de los que participaron
en la encuesta, el 85% tiene una opinion favorable con
relacion a la Compensacion, su desarrollo en la Organi-
zacion y los beneficios que ésta ofrece y un Cumplimien-
to con respecto al objetivo establecido en la Valoracion
precedente de 10.8%.

Asi también, nos brindaron informacion detallada por
cada area, sobre factores a tener en cuenta para seguir
en la mejora del Clima Organizacional que tenemos como
objetivo estratégico incorporado en la organizacion.
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Socios e Inversionistas

Logros 2011

- El nimero de Socios personales crecio
en un 13% respecto al 2010.

- El volumen de ventas personales crecio
en un 14.6%, el consumo promedio por
socio del 2011 fue de USD$ 959 el mas
alto de los Ultimos afos.

- Elnumero de tarjetas activadas alcanzo el
89.5%, asi como la proporcién de clien-
tes consumidores versus no consumido-
res cerrd en 92.23%, frente al 91.87% del
2010.

- Se implementd Spend Analyzer Corpo-
rativo, como una herramienta para servir
mejor a las empresas, ofreciéndoles una
solucion para control del gasto, consulta
de movimientos y andlisis de gasto por
especialidad.

- Se implementaron botones de pago para
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las empresas de servicios publicos
Eléctrica Guayaquil y SRI, permitiendo
posicionar a Diners Club como lider en
la recaudacion de servicios publicos
por Internet.

- Se implemento la tarjeta Diners Club

Mi Comisariato, gracias a la que ac-
tualmente los socios Diners Club
pueden realizar consumos a precios
de oferta y beneficiarse de acceso a
planes de financiamiento al pagar con
su Diners Mi Comisariato

- Se incrementd en un 15% la cantidad

de tarjetas Corporativas principales y
adicionales en relacion al 2010.

Desafios 2012

- Continuar el estudio de las necesidades

de cada segmento, ajustando continua-
mente nuestra oferta de valor.

- Mejorar la gestion de prospeccion de

clientes enfocandose en los segmentos
de mayor potencial y menor riesgo.

- Desarrollar iniciativas de activacion de

clientes nuevos diferenciadas por seg-
mentos.

- Crecer en el segmento joven apalanca-

dos en los productos Freedom y ONE.
Consalidar el posicionamiento de Diners
en este segmento generando productos
con propuestas de valor diferenciadoras
que se adapten a sus necesidades y ex-
pectativas.

- Desarrollar iniciativas de Marketing por

eventos generando experiencias que in-

crementen el nivel de lealtad de nues-
tros clientes.

- Continuar con el desarrollo de botones

de pagos (PayClub) y servicios electro-
nicos.

- Incrementar el porcentaje de venta

cruzada y profundizacion de consumo
en Socios Corporativos.

- Difundir en las principales cuentas del

portafolio Corporativo la herramienta
Spend Analyzer.

- Desarrollar la oferta de una amplia

gama de productos y servicios a tra-
vés de autoservicios WEB, optimizan-
do recursos tanto para el cliente como
para la institucion.



Enfocados en el Socio

Nuestro principal objetivo como Diners Club es ser el
medio preferido de pago de nuestros socios, para lo
cual, nuestra oferta se basa en el conocimiento continuo
y anticipado de las necesidades de cada uno de 10s seg-
mentos, diferenciandonos por:

- Crear productos innovadores para jévenes como Kids,
Freedom y One.

- Facilitar el pago de servicios a través de internet de
manera comoda, &gil y segura con nuestro servicio de
PayClub.

- Entregar beneficios en establecimientos lideres a través
de nuestros productos convenio en principales cadenas
de Supermercados, Farmacias, Hospitales, Clubes, Ho-
teles, articulos deportivos entre otros.

- Facilitar el acceso a soluciones de consulta de movi-
mientos y estados de cuenta via internet o movil.

- Ofertar una amplia solucion de asistencia y seguros.

- Ofertar productos que apoyen la Responsabilidad So-
cial como las tarjetas Diners Club Unicef personal y Cor-
porativa.

PR1/FS15
Propuestas de Valor adaptadas a la
realidad de cada Socio

Es una preocupacion constante de Diners Club del
Ecuador responder a las necesidades de sus Socios en
forma eficaz y eficiente con propuestas que se adap-
ten a su realidad. Cada Socio, tiene su propio estilo de
vida, sus habitos, comportamientos y necesidades, de-
terminados por su edad y ubicacion en el ciclo vital. En
funcion de ello, la Compania disefa propuestas de valor,
creando productos que se adaptan a dicho estilo y a su
“etapa de vida”.

Para desarrollar y gestionar estas propuestas se con-
templan las siguientes fases: planteamiento de la inicia-
tiva, disefio y desarrollo, y, administracion, participando
en este proceso las diferentes areas organizacionales.

Un claro ejemplo de la adaptacion de estas propuestas
es Freedom, la tarjeta adicional de Diners Club creada
pensando en las necesidades de los jévenes menores
de 18 anos, que asigna un cupo mensual de dinero des-
tinado a los gastos de los jovenes; Freedom es acepta-

da en cualquier establecimiento Diners Club excepto en
discotecas, bares, licorerias y casinos por obvias consi-
deraciones de responsabilidad social social y de protec-
cion del cliente.

DMAPR
Politicas en relacion con los Socios

Las leyes y regulaciones nacionales establecen un te-
cho de tasa de interés méaxima efectiva. Asimismo, es
obligacion difundir en beneficio de la transparencia de
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mercado y de los consumidores un tarifario, folleto o
informacion de pizarra que contenga las tasas, tarifas
y costos a ser cobrados a los consumidores actuales
y potenciales. Estas tasas y costos por servicios son
aprobados por la Superintendencia de Bancos y Segu-
ros del Ecuador de acuerdo a una tabla diferenciada por
tipo de tarjeta y servicio.

La Ley de Bur6 de Informacion Crediticia, sobre la base
de la Ley de Instituciones Financieras, permite difundir
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informacion crediticia de los Clientes del sistema finan-
ciero entre las instituciones del sector, con el fin de mini-
mizar el riesgo de sobreendeudamiento.

PR3

Politicas de Transparencia y Flexibilidad:
Diners Club ha desarrollado una cultura de seguridad
de informacion orientada a proteger los datos de los
socios; dentro de la Organizacion se cumplen los mas
altos estandares internacionales de seguridad, teniendo

para el efecto, normas aprobadas de uso de informa-
cion; lo que garantiza su integridad, confidencialidad y
disponibilidad.

Por otra parte y con el objetivo principal de garantizar el
conocimiento y aplicacion de las normas en todos los ni-
veles, se realizan capacitaciones periddicas al personal,
las que coadyuvan a la consolidacion de la cultura de
seguridad en un esquema de permanente evaluacion.

Por otra parte, Diners Club del Ecuador, en el caso de
los productos de inversion, publica las tasas en el Inter-
net para mayor claridad de los socios.

Politica de Seguridad: Ademas de las caracteristi-
cas de seguridad tradicionales en las tarjetas de crédito,
Diners Club del Ecuador incorpord una foto y firma ter-
mograbadas del Socio en las tarjetas, lo que ha permi-
tido reducir significativamente los fraudes ocasionados
por robos y extravios de las tarjetas.

Politica de Conveniencia: Diners Club del Ecua-
dor cuenta con tarjetas emitidas en convenio con varios
hospitales, planteles educativos, clubes y comercios,
las que ofrecen multiples beneficios como descuentos y
servicios especiales. Estas tarjetas no tienen costos adi-
cionales para los socios sino que Unicamente generan la
fidelidad del mismo.

DMA PR/PR8

Politica de Confidencialidad: EI Cédigo de Etica
establece que toda la informacioén, ya sea de caracter
contable, administrativo, comercial o de indole reserva-
da sobre los Socios se debe mantener de manera con-
fidencial. Es por ello que nunca se entregan datos del
Socio a terceros.



Politicas de Sigilo Bancario: El concepto de Sigilo Bancario impone la obligacién de confidencialidad de las | - Diners Club Nacional (Nacional e Internacional)
instituciones financieras sobre la informacion financiera de sus Socios. El Codigo de Etica de la Compania contempla - Diners Club — UNICEF (Nacional e Internacional)

un estricto cumplimiento de esta norma. - Diners Club — Club Movistar (Nacional e Internacional)
- Diners Club — Claro (Nacional e Internacional)

- Diners Club — AAdvantage®

- Diners Club — Sphaera

2,2/ DMAPS
Descripcion de los Productos Diners Club

Los productos que ofrece Diners Club para socios personales y corporativos son: - Diners Club Corporativa Nacional
- Diners Club Corporativa AAdvantage®

- Diners Club Corporativa UNICEF
- DinersKids

- Supermaxi Diners Club®

- Tarjeta prepagada GIFT Card®

- Freedom®

- Gas Club Personal y Corporativa

- Tarjetas convenio (de circulacion restringida a
un establecimiento definido) por ejemplo

Diners Club- Supermaxi

% Misién: Ser el medio de pago preferido por el conocimiento del mercado, enfoque en el cliente e innovacién, gracias a un recurso *

humano capacitado y comprometido, guiados por principios éticos y de responsabilidad social.
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Mejoras en los productos

Renovacion del

Portal WEB Diners.

Inicio  Tarjetas de crédito  Servicios electronicos  Servicios interacionales vicios financieros  Proteccidn  Promociones  Eventos  Responsabilidad social

PAGUELOS EN LINEA DE

FORMA RAPIDA Y SEGURA
Paycub

pagos en linea

[ Diners Club

INTERNATIONAL

\ CONTACTENOS B

[R——

Convenios GIFTCards Corporativas Adicionales

* Tarjetas de crédito Corporativas

SOLICITELA AQUI SOLICITELA AQUI SOLICITELA AQUI SOLICITELA AQUI

‘Conozca méas Conazea mas Conozca més ‘Conozca méas

e (& (B g (&) (B L L
$)(%)(H $) % = 3 »

Servicio al Cliente Informacion de Interés Recursos Humanos Panel Financiero

« Formulario de Reclamos e nthe Club

» Contact Center e Evenios

& Preguntas frecuenies - socios « Revista Mundo Diners

« Preguntas frecuentes - « Responsabilidad Social
establecimientos Corporativa | Conézcanos

« Consulta de millas American « Realice aqui sus contribuciones
Ahdvaniage UNICEF

& Consulte su saldo GlFTcard

» Trabaje con Nosotros Inflacién acumulada (enero-junio):
1.87%

Fuente:BCE

Viajes al Exterior » Transparencia de informacién

« Reaqistre su salida

En el mes de Mayo del afo 2011 se habilitd el nuevo portal Web Interdin.com, sitio que posibilita la ejecucion de
transacciones financieras en linea, convirtiéndose en un importante canal de comunicacion e interaccion con socios
Diners Club.
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SPHAERA

Durante el ano 2011, se incorporaron Nuevos y mejo-
res beneficios para Socios Sphaera, gracias a los cuales
ahora puede contar la tarjeta con Diners para cubrir di-
versos tipos de necesidades:

Seguros

- Seguro de Accidentes en destinos hasta
USD$ 75.000

- Seguro de Cancelacién de viajes hasta USD$ 2.500

- Seguro de Accidentes en Viajes

- Se ampli6 la cobertura total a USD$ 1500.000

- Se ampli¢ la cobertura a todo tipo de transporte
publico (Vuelo, maritimo y terrestre)

- Seguro de Demora de Equipaje

- Se amplié la cobertura de USD$ 250 a USD$ 500

- Seguro de Garantia Extendida hasta USD$ 25.000
anuales, 5 eventos de hasta USD$ 5000

- Seguro de Proteccion de Compras hasta USD$ 5.000
anuales, 5 eventos de hasta USD$ 1000

Asistencias

- Asistencia médica Internacional de Emergencia por
accidente o enfermedad.

- Se ampli6 la cobertura de USD$ 40.000 a USD$
90.000, esta cobertura cubre los requerimientos de
la Visa Schengen para ingreso a la Unién Europea.

- Servicio de Asistencia Escolar cuando los hijos en
edad escolar no puedan asistir al colegio por incapa-



cidad mayor a 3 dias.

- Servicio de Chofer por incapacidad, en caso de que
el titular o conyuge se encuentre imposibilitado de
conducir, cuenta con el servicio de un chofer profe-
sional 3 dias al afio hasta 8 horas.

- Coordinacion Baby Sitter, servicio especializado en el
cuidado de niflos menores de 12 afnos, un servicio al
ano hasta 4 horas.

- Coordinacion de Chef, Somelier y Saloneros; en caso
que el socio requiera para un evento en su domicilio,
este servicio se encarga de coordinar los servicios de
un Chef profesional con cargo a la tarjeta.

PAYCLUB

Habilitacion del servicio de Payclub para el pago de im-
puestos con el Servicio de Rentas Internas (SRI).

...le hace bien al pais!

Ahora los socios Diners Club pueden pagar sus impues-
tos desde la pagina WEB Diners Club, accediendo ade-
mas a planes de pago de acuerdo a sus necesidades.
Esta importante iniciativa contribuye a incrementar la
recaudacion de impuestos y a hacer del pago de im-
puestos un proceso simple y seguro de cara al estable-
cimiento y al Socio.

Productos Nuevos 2011

TARJETA CONVENIO
MI COMISARIATO

UL, 005y

Se realizd el lanzamiento de tarjeta convenio Mi
Comisariato Diners Club, producto que en alianza
con Corporacion El Rosado, genera afinidad con los
beneficios en precio de afiliado como en descuentos
en los establecimiento de la cadena, asi como también
en establecimientos afiliados al club de beneficios de Mi
Comisariato.

Con esta tarjeta el socio Diners Club puede realizar sus
compras y acceder a los beneficios de Corporacion El
Rosado.

SPEND ANALYZER COPORATIVO

El socio Corporativo Diners Club ahora cuenta con un
canal de informacion de sus consumos y transacciones
por especialidad, las 24 horas al dia y los 365 dias
del ano. Esta innovadora herramienta le permite

Spend Analyzer

administrar, consultar y controlar en linea todos sus
consumos clasificados por especialidad. Ofreciendo a
este importante grupo de socios mayor transparencia e
informacion en linea para analisis y sistematizacion de su
comportamiento de consumo.

TARJETA CONVENIO HOSPITAL DEL
RIO DINERS CLUB

Es una tarjeta convenio cerrada emitida por Diners Club,
que busca proporcionar a los pacientes 0 usuarios
del Hospital del Rio, un medio para realizar los pagos
por servicios del Hospital, o locales comerciales
que se encuentran ubicados en sus instalaciones,
beneficiandose ademas de importantes descuentos o
promociones propios del hospital.
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El compromiso de Diners Club para con sus socios, hace
que dia a dia trabaje en incorporar a sus productos, ser-
vicios y beneficios les generen bienestar y tranquilidad
en todo momento, y es asi como las diferentes tarjetas
de Diners Club del Ecuador han sido empaquetadas con
servicios de asistencia personal o seguros, algunos de
ellos sin costo (asistencia médica nacional e internacio-
nal, asistencia al vehiculo y asistencia al hogar), y otros
con un costo adicional subsidiado 0 como un beneficio
por realizar pagos en ciertos establecimientos con su
tarjeta Diners Club.

Los seguros y asistencias son manejados por Coris del
Ecuador y AIG Metropolitana de Seguros, empresas de
amplia trayectoria en el mercado nacional e internacional.

Las asistencias que Diners Club entrega a sus socios
sin costo son:

Las asistencias que Diners Club

entrega a sus Socios sin costo

Cerrajeria, plomeria, vidrieria
y plomeria de emergencia

Asistencia al Hogar

Seguro de accidentes,
asistencia médica de
emergencia, repatriacion,
convalecencia, pérdida de
equipaje.

Asistencia en Viajes

Servicio remolque de vehiculo

Asistencia al Vehiculo : . .
y asistencia de emergencia

Asistencia médica de
emergencia en viajes
nacionales, repatriacion y
asistencia legal

Asistencia Médica
Nacional de
Emergencia en Viajes
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Comparativo (nimero de asistencias)

20.217

— 19.709

19.593

- 2010
o o - 2011

Asistencias Nacionales Asistencias Internacionales Total Asistencias

HR1

Las asistencias y seguros se han constituido en importantes beneficios para los poseedores de las tarjetas Diners
Club en el Ecuador. Durante 2011 se atendieron 20.217 asistencias, versus las 19.709 atendidas en el 2010, lo que
determina un crecimiento de un 3%.

Dentro del paquete de seguros gratuitos atados a un consumo especifico al cual los Socios Diners Club pueden tener
acceso son:

Seguros adicionales gratuitos atados a un consumo especifico para Socios

Al cancelar con tarjeta Diners Club los pasajes de trasporte terrestre, maritimo y aéreo en vuelos
nacionales e internacionales, el Socio, su conyuge e hijos estan cubiertos frente a retrasos de
vuelos, demoras o pérdida de equipajes, y accidentes aéreos.

Seguro de Vuelo

Al cancelar los estudios, matricula y Utiles escolares con la tarjeta Diners Club del Ecuador,
se incluye un seguro sin ningun recargo, el cual garantiza a los hijos menores de 23 afios la
continuidad de sus estudios en caso de falta del progenitor responsable.

Seguro Estudiantil

Al comprar pasajes o paquetes turisticos, a partir de US$ 400, se incluye un seguro que cubre el
contenido del hogar por robo y sus efectos personales durante el viaje, por pérdidas de equipaje
0 documentos y responsabilidad civil.

Travel Protection

Seguro de Vehiculos
Rentados en el exterior
CDW

Al rentar vehiculos en el exterior y pagar por el servicio con la tarjeta Diners Club, el Socio esta
cubierto contra pérdida total o parcial, robo o colision.



El cuadro a continuacion muestra los servicios especiales para Socios Diners Club, que
estan sujetos a la cancelacion de un costo subsidiado:

Servicios especiales para Socios, que estan sujetos
a la cancelacion de un costo subsidiado

Club Seguro Seguro de muerte accidental, que cuenta con planes con
Accidentes coberturas adicionales.

Este seguro busca brindar una tranquilidad financiera a los
seres queridos del socio principal Diners Club, al cubrir la
pérdida de la vida por cualquier causa. Existen planes des USD
$20.000 hasta USD $50.000 que cubre inicialmente el saldo de
la cuenta Diners Club y la diferencia se entrega a los herederos
legales.

Club Seguro Vida

Este seguro esta enfocado a cubrir los bienes y contenidos
de la vivienda principal de nuestros socios Diners Club, ante
eventos inesperados de la naturaleza, asi como también robos,
y variaciones de voltaje.

Club Seguro Hogar

Desgravamen por muerte accidental, asalto en cajero
automatico de retiros realizados con la tarjeta, y robo de

Tarjeta Protegida ) ;
compras realizadas con la tarjeta

Cobertura similar a la de tarjeta Protegida y se incluye cobertura
Tarjeta Protegida Plus en caso de consumos en las 48 horas anteriores a la notificacion
de pérdida o robo de su Tarjeta Diners Club del Ecuador

Contrata un seguro de desgravamen por el valor de la

Desgravamen a transaccion adquirida y en el caso de presentarse un siniestro
e R |a aseguradora cubre el saldo pendiente de la transaccion y la
diferencia es entregada a los herederos legales

Seguros especificos para vehiculos comerciales, con las tasas

Seguros Vehiculares (Alta 4 . i : o
Gama, Gama media) mas convenientes, financiados a 12 meses sin intereses

Los padres de familia de socios Diners Club pueden a
partir del 2009 acceder a un seguro para sus hijos en edad
escolar y colegial, que incluye: Servicio de mensajeria,
Profesores a domicilio en caso de enfermedad o accidente,
Asistencia telefénica, coordinacion de profesores especiales
y para nivelacion de conocimientos, Asesoria para ingreso
a Universidades nacionales e internacionales, programas
estudiantiles y becas.

Asistencia escolar
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Asistencia médica 50
plus

Club seguro onco
respaldo

Club seguro onco
respaldo mujer

Renta segura

Auto Sustituto

Club Seguro Viajes

Servicios especiales para Socios, que estan sujetos a la cancelacion de un costo subsidiado

Servicio disefado para Socios o sus familiares cuya edad es
mayor a 50 anos de edad, las coberturas incluyen: Telemedicina;
meédico, enfermera o ambulancia a domicilio en caso de
emergencia; Transporte a terapias o tratamientos previamente
establecidos; enfermera que acompana a las terapias,
coordinacion de examenes médicos a domicilio, Coordinacion
de chofer profesional, coordinacion de servicio de mensajeria y
chequeo odontoldgico preventivo.

Genera la posibilidad de tener respaldo financiero inmediato en
caso de diagnostico de cancer, por medio del cual podra contar
con la tranquilidad y el respaldo financiero de recibir una suma
inmediata de hasta USD 50.000 de acuerdo al plan contratado,
adicional a cualquier otro seguro que disponga el Socio.

Genera la posibilidad de tener respaldo financiero inmediato en
caso de diagnodstico de cancer de mama, Utero u ovario, para
concentrarse en su recuperacion en vez de preocuparse por
conseguir dinero para su tratamiento o gastos personales.

Es un producto orientado a mitigar la pérdida de ingresos
econdémicos por una incapacidad temporal de los socios Diners
Club que no mantienen una relacion laboral. La incapacidad
temporal puede ser generada por un accidente o por una
enfermedad. Adicionalmente recibe una auxiliar de enfermeria,
cuidado de menores, cuidado de menores enfermos, y traslado
de un familiar para que lo ayude en el proceso de convalecencia.

Diners Club a través de una alianza comercial con la empresa
Replacement S.A. ha creado una propuesta de valor con
beneficios exclusivos para nuestros socios. En el cual los socios
Diners Club por un valor mensual, tienen acceso a un vehiculo de
reemplazo en caso que tenga un siniestro por: accidente menor,
robo o pérdida total de su vehiculo.

Viaje tranquilo a cualquier lugar del mundo, con el mejor respaldo
en caso de sufrir un accidente, una enfermedad o para resolver
imprevistos o emergencias, ubicar equipaje perdido en vuelo,
obtener asesoria legal o turistica a cualquier hora y con asistencia
en espanal.
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Los Socios que poseen tarjetas Diners Club del Ecuador pueden optar por los siguien-

tes productos:

Productos para Socios

Cash Advance

Una manera rapida y efectiva de satisfacer las necesidades
de efectivo de los Socios por montos comprendidos entre
USD$ 1.000 a USD$ 10.000 el Socio tiene la opcién de diferir
este financiamiento hasta 18 meses.

Cargos Recurrentes

Servicio de Diners Club del Ecuador a sus socios que permite
realizar pagos de servicios (telefonia, internet, television por
cable o satelital, agua y seguros voluntarios) directamente
desde su tarjeta.

Financiamiento
Vehicular

Para la compra de vehiculos nuevos con un plazo de hasta
48 meses.

Diferido de
Consumos en el
Exterior

Alternativa crediticia que le permite diferir al Socio sus
consumos en el exterior de una forma rapida y segura.

Diferido Inmediato
Diners Club (D.l.D)

Testimonio de un Socio:

José Lopez. Ibarra

Orientado a flexibilizar el pago de la tarjeta del Socio cuando
determinada situacion no le permite cancelar el valor total de
su cuenta, abonando el 15% de la misma.

Llevo cerca de 10 anos como socio Diners Club. Los beneficios
que he obtenido son: Comprar en cualquier establecimiento debi-
do a la cobertura que posee la tarjeta, el sistema de pago diferido
me ha ayudado a realizar compras que he requerido y fundamen-
talmente se me presenta como una ayuda dado que puedo ad-
quirir productos a pesar de no tener efectivo. Algunas veces he
tenido calamidades familiares sobre todo en torno a aspectos de
salud, cuando han sucedido estos eventos he podido contar con
el soporte de esta tarjeta para solventar el pago. Mi experiencia en
cuanto al servicio la puedo calificar con 10 puntos, es una tarjeta
que presenta confianza y aceptacion al realizar los pagos en esta-
blecimientos y por otro lado me genera seguridad al momento de
realizar mis transacciones.



Servicios Electronicos y Web

PAYCLUB

El Socio puede comprar y pagar en linea de
una manera facil, segura y rapida. Puede
hacer sus compras o realizar sus pagos las 24
horas del dia, los 7 dias de la semana, los 365
dias del afo, desde el lugar que €lija.

RECARGA DE MINUTOS

Recarga de minutos es un servicio sin costo
disponible para los Socios personales Diners
Club, mediante el cual puede comprar minutos
para el Socio y tres teléfonos adicionales,
de manera rapida y segura, tan sélo con un
mensaje SMS desde el celular.

DINERS MOVIL

El aplicativo “Diners Movil” para Blackberry
ofrece un acceso directo a sus cuentas/tarjetas
sin la necesidad de navegar por Internet.

#EPayciup

by Diners Club

Recarga
=minutos
@bry)iners Clls

Diners Movil
@bly)lners Club

DINERS BOX

Permite realizar compras via Internet, en las
mejores tiendas virtuales de Estados Unidos y
recibirlas en Ecuador en la direccion que elija.

FAST CLUB

Posibilita ahorrar tiempo en cada transaccion,
al no requerir la firma del voucher cuando el
valor de éste sea igual o menor a USD$ 20
ddlares, facilitando de esta manera el proceso
de compra para Socios Diners Club y algunos de
los Establecimientos afiliados.

DINERS GPS

La guia mas completa de entretenimiento,
vigjes, promociones y mas. Localice nuestros
Establecimientos afiliados, georeferenciados y
con promociones para Socios Diners Club.

Diners

by
: :'Diners Club

astcus

g . @%iners Club

Guia de promociones y servicios

Diners Club del Ecuador 2011 | 53



FS16 Clientes Inversionistas: Son aquellos que adquieren los productos de inversidén que actualmente comercializa Di-

Diners Club se mantiene en busqueda permanente de ners Club. (Saldos a Favor sélo para Socios Diners Club del Ecuador y Certificados de Inversion para socios y publico
mas y mejores beneficios para sus Socios. en general).

Es asi que cuenta con convenios comerciales con distin- Durante el afio 2011, el portafolio de Diners Club de Financial Services crecié en 946 clientes, un 11.1% mas que el
tas entidades que entregan beneficios que se materiali- | afio pasado, llegando a 5.041 el total de inversionistas. Esto representa un incremento neto del 33.06% en el monto
zan en forma de tarjetas convenio, estas tarjetas son de administrado.

circulacion restringida en el Establecimiento con el que

se mantiene el acuerdo. En el 2011, el plazo promedio de las inversiones crecio a 240 dias lo que demuestra la confianza de nuestros clientes

en el manejo eficiente y responsable de su dinero.
Actualmente Diners Club cuenta con tarjetas convenio
activas con mas de 50 empresas a nivel nacional, que | Como beneficio especial, Diners Club del Ecuador asume el costo del impuesto a los ingresos financieros (2%) a los
incluyendo a clubes, hospitales, establecimientos edu- Clientes inversionistas de la tercera edad.

cativos, agencias de viajes, tiendas deportivas y hoteles,
entre otros con el objetivo de ofrecer siempre mejores
servicios y conveniencia a los socios.

Productos para Clientes Inversionistas

Pago anticipado de los consumos de la tarjeta de crédito, el mismo que va a ganar un
interés hasta la fecha de pago de la tarjeta. La tasa de interés pagada varia de acuerdo al
monto depositado y las tasas de interés vigentes y se paga mientras exista valor positivo
en la tarjeta.

Dentro de estos convenios podemos citar a las tarje-
tas Marathon Sports, Metropolitan Touring, Quito Tenis
y Golf Club, Salinas Yacht Club, Universidad San Fran-
cisco de Quito, Hospital Metropolitano, Clinica Kennedy,
Swiss Club y Hilton Coldn, entre otras.

Saldos a Favor

Documento financiero en el cual el Cliente escoge el plazo al que desea invertir, y va de 30
dias en adelante. Por esta inversion se genera un interés o renta fija, la misma que se pagara
al vencimiento o en cuotas previamente pactadas con el Cliente. A este producto pueden
acceder el publico en general y Socios Diners Club.

Certificados de Inversion

Dependiendo del acuerdo con el establecimiento, el So-
cio puede realizar sus pagos con diferentes planes de
financiamiento seguin su conveniencia:

Es un producto a través del cual los Socios pueden acumular mensualmente un monto de
dinero cargado a su tarjeta, generando intereses que se capitalizan cada 30 dias, logrando
Su objetivo de ahorro.

Planes de Acumulacion

. . Diners
Planes de crédito

Consumos que el Socio paga en una
sola cuota.

Crédito Corriente
Es un instrumento financiero que permite a los Clientes naturales o juridicos comprar titulos

valores con vencimiento futuro y alcanzar una alta rentabilidad por el descuento obtenido.

Papel Comercial

Crédito diferido con Consumos que el Socio cancela en
0 sin intereses cuotas hasta 48 meses plazo.

Consumos que el Socio cancela
Crédito Diferido en cuotas hasta 24 meses plazo,

Plus DDPlus combinando cuotas sin interés mas
cuotas con interés.

Es un proceso de creacion de titulos valores a partir de un flujo de caja estable y predecible

Titularizacion ! S
en el tiempo. Estos se negocian libremente en el mercado de valores.

Consumos que el Socio puede . ) ) .
cancelar en un solo pago o en cuotas Son instrumentos financieros de largo plazo a dos y tres anos, que ofrecen una mayor

en funcion del plan que oferte el Obligaciones liquidez, ya que pagan capital e intereses trimestral 0 semestralmente dependiendo de las

sslzilegivirio ean 1, 20 9 s caracteristicas de la emision.
de gracia.

Crédito Diferido con
Gracia
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Crecimiento de Clientes

5.041
4.108
3.330
0783 3.240
] l l
2006 2007 2008 2009 2010 2011

Crecimiento del Portafolio en millones de doélares

364
273
196
140 175
82 I I

2006 2007 2008 2009 2010 2011

Plazo Promedio Ponderado de Inversion

240
226
218
210
174
. l

2006 2007 2008 2009 2010 2011
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2,7
Los Socios Diners Club del Ecuador

Se dividen en tres categorias: Los Socios Personales
que representan un 98% del total, los Socios Corpora-
tivos (1%) vy los Clientes Inversionistas que representan
el 1% restante.

Socios Personales: En 2011, Diners Club del Ecua-
dor contd con mas de 340 mil Socios personales (prin-
cipales y adicionales), logrando un crecimiento del 13%
en relacién al 2010. Estos se segmentan en funcion de
ingresos y potencial, lo que permite agruparlos para pro-
porcionarles un servicio diferenciado, de acuerdo a sus
caracteristicas y necesidades.

Evolucioén en la cantidad de
Socios principales y adicionales

o | o
203.841 104.022 307.863

2011 222.454 125.100 347.554
1%

Estos valores incluyen los Socios personales y corporativos.

Diners Club del Ecuador implementa constantemente
iniciativas orientadas a la adquisicion de Socios principa-
les y adicionales, asi como a la retencion de Clientes, lo
que se refleja en su evolucion creciente. Al finalizar el ano
2011, la totalidad de socios principales fue de 222.454,
y los adicionales 125.100, equivalente a un crecimiento
promedio total del 13% de la base de Socios.

EC9

Socios Corporativos: Son aquellas personas juridi-
cas que adquieren la tarjeta Diners Club Corporativa y
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la otorgan para uso de funcionarios y ejecutivos de la
empresa.

La tarjeta Diners Club Corporativa es un sistema fun-
cional disefiado de acuerdo a las necesidades de las
empresas, orientado a apoyar el logro de sus objetivos
financieros. El sistema esta compuesto por un conjunto
de soluciones especificas, concretas y eficientes, que
ofrecen ventajas tangibles como: optimizaciéon de tiem-
po, ahorro de costos, flexibilidad y transparencia en el
control de gastos corporativos.

Diners Club del Ecuador conté con 3.074 Socios princi-
pales corporativos (cuentas activas totales) en el 2010.
En el 2011 llegaron a ser 3.392. En cuanto a los So-
cios adicionales corporativos, a diciembre de 2011, la
cifra alcanzo los 8.559, lo que implicd un crecimiento del
17.5% en total de tarjetas.

Relacion con el Socio personal
y corporativo

&
Q
FQI OPERACIONES
&
S
S

SEGURIDAD

NIVELES DE
SERVICIO

Una preocupacion constante en Diners Club del Ecua-
dor es proporcionar a los Socios un ambiente tecno-
l6gico de alta confiabilidad, tanto en la disponibilidad
como en la seguridad de la informacion que se procesa.
Dentro de la gestion de las relaciones con los Socios, 1o
mas importante es la accesibilidad de los servicios y la
comunicacion permanente.

Canales fisicos
(8 Oficinas y
17 Puntos de
servicio a nivel
nacional)

Call Center

Canales
Alternativos
(Portal de
Servicios Web,
Contact Center
y Servicio SMS
y Boton de
Pagos)

Relacion con el Socio personal y corporativo

Atencion de lunes a viernes de
08h30 a 17h00, con horarios
extendidos en algunas oficinas; y, en
Centros Comerciales se atienden los
fines de semana. La capacidad de
atencién es de 5 Clientes por hora.

Atencion las 24 horas del dia durante
todo el ano.

En el Call Center cada agente
puede atender hasta 23 llamadas
de servicios por hora, mientras que
para la atencion de autorizaciones
esta en capacidad de atender hasta
30 llamadas en una hora.

e Bl Portal de Servicios Web
permite a los Socios desplegar
informacioén de sus Estados de
Cuenta de hasta 6 meses atras,
visualizar los Movimientos por
Facturar y sus millas ganadas. En
el 2011, interactuaron por este
canal un promedio de 116.701
Socios por mes.

e E| Contact Center permite atender
los requerimientos de los Socios
a través del correo electronico.
En el 2011, se atendié por este
canal un promedio de 3.088
requerimientos.

e E| Servicio SMS (mensajeria a
través del celular) permite a los
Socios mantenerse informados
acerca de los saldos, pagos y
promociones. Durante el ano
2011, interactuaron por este
canal 150.281 Socios.

e El Boton de Pagos permite a
nuestros Clientes realizar compras
seguras en linea, via internet.
En el ano 2011, el nimero de
Establecimientos habilitados para
realizar ventas a través del Boton
de Pagos fue mas de 70.



Los distintos canales de atencion son los encargados de
cubrir las necesidades de los Socios y con ello, garanti-
zar su preferencia al momento de elegir a Diners Club del
Ecuador como medio de pago de sus transacciones. En
estos canales trabajan actualmente 250 colaboradores
que atienden tanto a Socios como a Establecimientos.

En los diferentes Canales, los Socios (personales y cor-
porativos) pueden realizar multiples operaciones:

- Informacion detallada de productos, transacciones y
beneficios.

- Adquisicion de productos v tarjetas Diners Club: Adicio-
nales, Gas Club, Freedom, Diners Kids.

- Canije de productos.

- Contratacion de cargos recurrentes y débitos automa-
ticos.

- Solicitud de diferimiento de consumos nacionales y del
exterior.

- Afiliacion a los canales alternativos para consulta de mo-
vimientos.

- Servicios de seguimiento de transacciones o Estados
de Cuenta, procesos Yy reclamos.

- Presentacion de un nuevo socio.

Aseguramiento de la calidad del servicio
Con el objetivo de mantener estandares de calidad en

PR5

Encuesta de Satisfaccion de Socios

los servicios tanto al interior de la compania, como en
los prestados a los Socios y a los Establecimientos, se
han definido una serie de indicadores conocidos como
Acuerdos de Niveles de Servicios (ANS), que constitu-
yen compromisos que cada una de las Gerencias asu-
me frente al resto de Diners Club del Ecuador y a los
Clientes.

Los indicadores definidos para asegurar la calidad y per-
cepcion del servicio son:

Indicadores de eficiencia: Para el caso del Call
Center y del Canal Fisico el indicador de eficiencia se
mide a través del monitoreo permanente de los servi-
cios, tomando en cuenta el registro correcto de los re-
querimientos de los clientes en el sistema, la aplicacion
de los procedimientos, su tratamiento y resolucion. En el
ano 2011, se realizaron 12.145 monitoreos, alcanzando
un nivel de eficiencia del 93.68%.

Indicadores de eficacia: Miden los tiempos de es-
pera de los clientes previo a ser atendidos. En el caso
del Call Center el tiempo maximo antes de contestar una
llamada es de 45 segundos y la meta es que el 95%
de llamadas que se contesten antes de este tiempo. En
el ano 2011, el indicador alcanzo el 96.60%. Para los

En general, ;{como calificaria usted nuestro servicio?

Regular

Canales Fisicos (Oficinas), el objetivo es que el 90% de
los clientes que esperen hasta 15 minutos antes de ser
atendidos y el resultado fue del 77.47% en el ano 2011.

Adicionalmente, se mide la eficacia en funcion de la
resolucion, dentro de los tiempos establecidos, de los
requerimientos que realizan los clientes a través de los
Canales. La meta es del 99.50% y en el 2011 Diners
Club del Ecuador resolvié a tiempo el 99.78% de los
requerimientos solicitados por los clientes.

Indicadores de calidad: Este indicador busca dis-
minuir la cantidad de reclamos versus el total de reque-
rimientos realizados por los clientes. El objetivo es el
99.20% vy se alcanzé un resultado global para todos los
Canales del 99.17%.

Indicadores de percepciéon de servicio: Estos
indicadores permiten conocer la manera en que los
Socios perciben el servicio de Diners Club del Ecuador.
Para esto se aplican encuestas a los clientes que visitan
nuestras oficinas. En el 2011 se registraron 15.026 en-
cuestas. De éstas, en 14.943 los clientes calificaron el
servicio como Muy Bueno y Excelente. Si comparamos
estos resultados con los del afo 2010, podemos ver
que tenemos una mejoria de 0.20%.

_ Total Bueno y Excelente
S R S R N B S N B

2010 0.18%

2011 38 0.26% 45

0.36%
0.31%

6.42% 13.555

1.026 7.07% 13.404

93.05%
92.36%

14.568 99.46%

14.513 99.43%
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PR4

Atencion a Reclamos: En Diners Club del Ecuador,
constantemente se atienden y monitorean los reclamos
que efectdan los Socios con la finalidad de dar una so-
lucion efectiva a sus demandas y mejorar la calidad del
servicio.

Del total de contactos recibidos de Socios y Estableci-
mientos en el ano 2011, el porcentaje de incidencias de
socios es del 0.83% y del 2.52% para establecimientos,
con un promedio mensual de 142.793 contactos. Las
principales causas se relacionaron con la activacion y la
entrega de tarjetas y envios de Estados de Cuenta, en
el caso de los Socios; para Establecimientos se concen-
tran en entregas de comprobantes de retencion, com-
probantes de pago y vales rechazados.

Solucion de requerimientos de Clientes: En el
2011, el porcentaje de casos solucionados fuera de los
tiempos establecidos se relacionan principalmente con
confirmaciones de bloqueos de tarjetas y con gestiones
de entregas de tarjetas y estados de cuenta.

indice de Servicios a tiempo y con
retraso entregados 2011

Resolucion de servicios

Efectividad Total 2010 Total 2011
1°489.171 1'713.571
A tiempo
99.75% 99.78%
3.671 3.770
Con retraso
0.25% 0.22%

Atencion preferencial a Socios con algun
tipo de discapacidad y con necesidades espe-
ciales: En el 2011 se continué brindando una atencién

preferencial a personas con necesidades especiales, de la
tercera edad y madres gestantes, en las oficinas de Quito
y Guayaquil, con rampas, banos especiales y senalizacion.

PR5

La imagen de marca

Manteniendo la linea investigativa de ahos anteriores, se
han llevado a cabo durante el 2011 el “Sistematico de
Socios™ vy el “Brand Equity Tracking” (BET).

El primero de estos estudios revela que Diners Club es
la tarjeta preferida, manteniendo los niveles de uso y
preferencia alcanzados en el afno anterior. Los atributos
diferenciadores de Diners Club son: Solidez ( Estabili-
dad seguridad en la institucion financiera), cupo(sin cupo
preestablecido), confianza (poder utilizarla cuando lo ne-
cesite), Apoyo-Respaldo (Sentir que la institucion esta
contigo), entre otros.

Por su lado en el BET se evidencia que la “frescura” de
la marca (recordacion espontanea) para Diners Club
pasa del al 66% al 57%. Segun el estudio, Diners Club
mantiene el liderazgo en cuanto a la calidad en general;
por otro lado la percepcion de los entrevistados en re-
lacion a los atributos de Diners Club se ha consolidado
principalmente en que la mayor parte aspira a tenerla
(Aspiracionalidad); puedo comprar sin limite de cupo y
Apoyo a la Cultura y a la nifez. Como dato interesante
mencionaremos que el atributo “Status” que antes era
un diferenciador de la marca, hoy se ha convertido en un
“commodity”, desde la percepcion de los entrevistados.

En general, se observa una evolucion positiva en la per-
cepcion de los entrevistados respecto a los atributos
investigados en los dos estudios, sin embargo, existen



oportunidades de mejora en varios aspectos como por
ejemplo: Mejores descuentos, identificacion con los in-
sertos en el estado cuenta, movilizacion hacia el consu-
mo y costos, como los mas relevantes.

La evidente fortaleza de la imagen de marca Diners Club
se vio reflejada este afio en la consecucion de dos dis-
tinciones que son las del Primer Lugar en el Mayor Ca-
pital de marca en la categoria tarjetas de Crédito y se
encuentra considerada entre las 10 Top empresas na-
cionales con mayor capital de marca.

Publicidad y Marketing

PR6/ DMA PR

Diners Club del Ecuador basa su normativa de comu-
nicacién a través del Cédigo de Etica y Autorregulacion
Publicitaria, cuyo ente fiscal es la Asociacion Ecuatoria-
na de Agencias de Publicidad (AEAP) y cumple las regu-
laciones y politicas establecidas.

Desde el ano 2009 todas las acciones del area de Mer-
cadeo, Relaciones Publicas y Agencia de Publicidad se
manejan a través del Codigo de Mercadeo y Comuni-
caciones Responsables, éste codigo esta publicado en
la intranet de la Organizacion y concentra los principios
base para el correcto manejo de la comunicacion publi-
Citaria, promociones y sorteos bajo principios de Res-
ponsabilidad Social.

PR7

Diners Club del Ecuador no ha tenido ninguna acusa-
cion de publicidad engafiosa durante sus 44 anos de
trayectoria, ya que su objetivo al presentar contenidos
de comunicacion es hacerlo de manera transparente y
sobria, pensando siempre en el Socio al que va dirigida
la publicidad y basados en codigos de ética.

Durante el afio 2011 mantuvimos nuestro programa de
reciclaje y cuidado al medio ambiente (Mundo Respon-

sable) que inicia con una concientizacion interna que se
difunde permanentemente entre los colaboradores de
la organizacion en temas de reciclaje y reutilizacion de
papel, menos impresion de documentos, reforestacion,
entre otros.

FS3/FS5

Adicionalmente, continud el reciclaje de lonas publicita-
rias para la elaboracion de fundas que se distribuyen en
el Centro Comercial CCl, para el uso de nuestros So-
cios y se mantiene la politica de tener menos cantidad
de insertos en estados de cuenta para ahorrar papel y
que los pocos insertos que se desarrollen sean en papel
reciclable.

* Sistematico Cuantitativo de Socios. Investigacion cuantitativa telefénica
(realizada a Socios Diners Club y Clientes de las otras marcas) que tiene
por objetivo evaluar el nivel de recordacién, tenencia, uso y preferencia de
marcas de Tarjetas de Crédito; ademas permite medir y comparar el nivel
de desempefio de varios de los atributos funcionales y emocionales de
las marcas.

® Brand Equity Tracking (BET): Investigacién cuantitativa (entrevistas cara
a cara en mercado abierto) que mide el Top of Mind, recuerdo esponts-
neo, inducido y total, valoracién de atributos, aplicado a los niveles Socio-
econdémicos Medio y Alto

Testimonio de un Socio:

Manuel Estévez. Manta

He sido Socio Diners Club des-
de hace 12 afos. Los beneficios
que obtengo como Socio Diners
Club son primeramente repre-
sentatividad, garantia econémica
y facilidad para realizar negocios;
adicionalmente me ha beneficia-
do como garantia comercial en
la compra de muchas cosas, de-
pendo de la tarjeta por seguridad
sobre todo. En cuanto al servicio
prestado, yo me considero par-
te de Diners Club y me siento
integrado al sistema por lo cual
confio totalmente por la seriedad
obtenida.

Diners Club del Ecuador 2011 | 59



Un mundo sin limites

60 | Informe de Responsabilidad Corporativa



L

Diners Club

INTERNATIONAL e

Aliados en el crecimiento comercial,
la red de establecimientos



Establecimientos

Logros 2011

- Se lanzo6 la nueva Web de Reservas
en Hoteles para solicitar y pagarlas
de una forma facil, comoda y segura
a través del Internet.

- Se capacitaron a mas de 2.135 de-
pendientes en temas relacionados
con activacion y optimizacion de
ventas.

- Exitosas promociones en tempora-
das de regreso a clases Costa (112
establecimientos), regreso a clases
Sierra (325 establecimientos), vaca-
ciones Costa (162 establecimientos),
vacaciones Sierra (723 estableci-
mientos) y Noches Diners (9 centros
comerciales participantes).
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- Mantuvimos promociones durante

todo el ano en los principales es-
tablecimientos de viajes y entrete-
nimiento como una oferta diferen-
ciadora para los Socios.

- Bl nimero de transacciones por

internet crecid en un 20%, y en
monto en un 27% frente al 2010.

- Se firmd una alianza estratégica

con Fybeca, Claro, El Universo,
y Mi Comisariato permitiendo a
nuestros Socios acceder a mas y
mejores beneficios.

2 2 o N "1:3' o .
L B

Desafios 2012

- Plan para la inscripcion multicanal de
cargos recurrentes (web, teléfono,
formulario Unico).

- RFID: Nuevo proyecto que facilita el
proceso de cobro de servicios por
aproximacion (peajes, parqueaderos,
gasolineras).

- Impulsar las alianzas estratégicas
que se firmaron en el 2011 permitien-
do a nuestros Socios acceder a mas
y mejores beneficios.

- Impulsar y consolidar Club GPS, la
primera guia de promociones y servi-
cios en internet que permite localizar
nuestros establecimientos dfiliados,
georeferenciados y con promociones

Preferimos

-

Diners Club
INTERMNATIOMNAL

para nuestros Socios.

- Desarrollar e impulsar soluciones

B2B para el pago entre estableci-
mientos.

- Proveer a los establecimientos de

mas y mejores sistemas de infor-
macion tanto del mercado como
de sus ventas.

- Incorporacion de nuevos servicios

en nuestro exclusivo Portal de Re-
servas. (Paquetes Internacionales
y Venta de Pasajes Aéreos)

- Mejora en el proceso de reserva ya

que se contara con la disponibili-
dad de habitaciones en linea.



a. La red de establecimientos
comerciales Diners Club

El modelo de negocios de la Companfia se basa en
ofrecer a los Socios una amplia variedad de Estableci-
mientos comerciales que proporcionen los productos y
servicios requeridos por ellos. Diners Club del Ecuador
aspira ser el socio de negocios preferido por los Esta-
blecimientos de Ecuador, para alcanzar mayores y me-
jores ventas, a través de propuestas de valor, disena-
das en funcién del conocimiento de sus necesidades,
guiados por los principios éticos y de responsabilidad
corporativa.

La red de Diners Club del Ecuador se conforma por mas
de 28.927 Establecimientos. Estos se agrupan en dife-
rentes giros de negocios (restaurantes, hoteles, servicios
financieros, supermercados, academias, lineas aéreas,
entre otros), segmentados en funcion del sector econé-
mico y del tamano.

La red cuenta con mas de 25.517 dispositivos electro-
nicos P.O.S, que brindan facilidad, rapidez y seguridad
a los establecimientos, a lo cuales se suman soluciones
propias de los comercios, 10 que permite que mas del
86% de la captura se realice electronicamente.

En cuanto a la comunicacion con los Establecimientos,
ésta se lleva a cabo a través de los asesores, las sucur-
sales, el Call Center de Servicios y de Autorizaciones, y
el portal de Servicios Web para Establecimientos.

Afiliacion y cancelacion de

Establecimientos

Para que un comercio pueda formar parte de la red de
Establecimientos de Diners Club del Ecuador debe pa-
sar por un proceso de postulacion y evaluacion, lo cual
esta reglamentado en el Procedimiento para la Afiliacion

Diners Club

INTERNATIONAL

de Establecimientos. Con él se evallan factores como
Su ubicacién, que su negocio sea en actividades licitas y
que no atenten contra la moral y buenas costumbres, y
los horarios de atencion, entre otros.

En este mismo procedimiento se establecen los pasos a
seguir para el blogueo y cancelacion de Establecimien-
tos. Los motivos para ser cancelado incluyen: recargas
injustificadas en el precio de venta, rechazo del pago
con la tarjeta, fraude, o que se compruebe que hayan
prestado un mal servicio a los Socios.

b. Relacionamiento con
los negocios

i. Tipos de Crédito

Diners Club del Ecuador, para beneficio de sus socios, y
con el objetivo de brindarles alternativas de pago, ofre-
ce una importante variedad de tipos de créditos, crédito
corriente, crédito diferido a 3,6,9,12 hasta 48 meses,
planes sin intereses a mas de otras opciones tales como
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el Diferido Diners Plus (DDPLUS) y plan 15 pagos en
electrodomeésticos.

Con el Diferido Diners Plus, el Socio puede extender el
plazo de sus compras al poder combinar el plan Pagos
sin Intereses, disponible en el Establecimiento, con el Di-
ferido con Intereses, obteniendo asi una mejor cuota y
un mayor plazo. En el 2011, contamos con 202 estable-
cimientos activos que realizan transacciones con este
tipo de crédito, a diferencia de los 164 establecimientos
en el 2010, lo que significa un incremento del 23%.
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EC9
ii. Apoyo Comercial por sectores y crédi-
to a establecimientos

Apoyo a Establecimientos por Sectores

Diners Club, ha disefiado una estrategia de apoyo a
nuestros principales Socios comerciales, de manera tal
que se pueda desarrollar su potencial con apoyos ade-
cuados a sus necesidades particulares.

En la categoria de los Restaurantes y Comida Rapida

se realizaron campafias como: Miércoles Diners, 1+1
en Vinos, Diners Gourmet y Copa América 2011 todas
tendientes a incrementar la afluencia de clientes a sus
establecimientos y difundir la cultura de aprecio a la gas-
tronomia nacional e internacional y de esta forma garan-
tizar una mayor sostenibilidad de los mismos.

Otro sector que fue decididamente impulsado por Di-
ners Club durante este afno fue el de los Centros Comer-
ciales que aglutinan a diferentes giros de negocio con
campanas como la de Regreso a Clases, Dia de la Ma-
dre, Copa América 2011, las Noches Diners y Navidad.

En el sector automotriz se realizd una estrategia espe-
cial con benegficios en tasas y plazo preferenciales para
sus clientes. A ello se sumaron campanas con el fin de
que los clientes realicen regularmente mantenimientos y
chequeos a sus vehiculos, en especial, previo a su viaje
buscando su seguridad y la de su familia. Ha sido rele-
vante el apoyo a los Establecimientos automotrices de
mantenimiento formales que garantizan calidad y segu-
ridad en sus productos y servicios.

Conscientes de la importancia dinamizadora de las fes-
tividades para la economia local y sus Establecimientos
comerciales, Diners Club apoyd en el 2011 las fiestas
de las cuidades de Quito, Guayaquil, Cuenca y Ambato
mediante la difusion de beneficios que incentivaron al
Socio a conocer y visitar diversos destinos nacionales.

LLa propuesta “Regreso a Clases” se inscribe dentro de la
filosofia de generar facilidades de pago para los padres
de familia y, al mismo, tiempo desarrollar preferencia por
los Establecimientos relacionados con lo educativo en
estas temporadas mediante la informacién completa y
oportuna a los usuarios.

Los Establecimientos Educativos fueron beneficiados al
integrar sus sistemas de recaudacion al proceso electro-



nico de Boton de Pagos que les ha posibilitado reducir
sus costos operativos, de recaudacion y de esta forma
mejorar su imagen de eficiencia frente a sus clientes.

En cuanto al Sector Publico, Diners Club del Ecuador
suscribié varios convenios con el fin de ser un facilitador
en las recaudaciones de impuestos en Municipios por
ejemplo a través del pago por Internet (Quito, Cuenca 'y
Portoviejo), Matriculacion Vehicular, Pagos de Servicios
Basicos como: luz, agua y teléfonos; contribuyendo a la
facilidad de recaudacion.

Promocion para dependientes: Cada afio Diners
Club implementa un programa de incentivos dirigido a
los dependientes donde se busca incrementar la suge-
rencia y fidelidad por parte del dependiente, preferencia
por parte del socio y la facturacion en general. Como
parte de este programa de incentivos se entregaron mas
de 10.000 entradas al cine asi como también otros de-
talles exclusivos que fueron parte de campanas como
Trébol de Platino, Regreso a Clases, Miércoles Diners,
Noches Diners y Navidad.

Crédito a los Establecimientos

Con el objeto de potenciar las relaciones con los Esta-
blecimientos afiliados al sistema, Diners Club del Ecua-
dor ha desarrollado diferentes alternativas de anticipos
y préstamos.

Crédito Productivo

En el 2011, se cred el nuevo producto Crédito Produc-
tivo de Diners Club que beneficié a mas de 57 estable-
cimientos.

iii. Incentivos para Establecimientos

Cada ano Diners Club implementa un programa de in-
centivos dirigido a los dependientes durante campanas
como Vacaciones Costa, Vacaciones Sierra, Dia de la

Madre, del Padre, y Remodelacion buscando incremen-
tar la sugerencia vy fidelidad por parte del dependiente.
Durante el ano 2011, se premiaron a los dependientes
de los establecimientos participantes en estas campa-
fias con mas de USD$ 48.000 en acreditaciones en las
distintas temporadas del ano.

iv. Innovacion y seguridad en el servicio

Boton de pagos por Internet: Servicio mediante el
cual los Socios pueden cancelar sus compras de bienes

0 servicios de manera agil y segura a través de inter-
net. En el 2011, se crecid el 145% en numero de Es-
tablecimientos que facturan por internet y al momento
contamos con mas de 130 utilizando activamente este
servicio.

Sistema de recaudacion de donaciones para fundacio-
nes: A través de este sistema, las fundaciones pueden
recaudar contribuciones altruistas que realizan los So-
cios. En el 2011, tuvimos 105 fundaciones afiliadas.
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v. La formacion, el principal aporte

FS16

Centro de Capacitacion Diners Club (CCD)
Diners Club desde anos pasados gener6 el Centro de
Capacitacion que se presenta como uno de los benefi-
cios mas importantes dados a los establecimientos por
su preferencia y fidelidad; reconociendo que el recurso
humano y su continua capacitacion enriquece la efecti-
vidad y eficacia de quienes son los protagonistas de la
interaccion mas importante con nuestros clientes.

Durante el aho 2011, se capacitaron a mas de 2.135 de-
pendientes en temas enfocados a incrementar la efecti-
vidad en la venta. Es asi que temas como “Cémo Activar
sus Ventas”, generaron una fuerte acogida debido a su
impacto y contenido para el publico asistente.

En estas capacitaciones ademas se desarrolld la temati-
ca de “venta segura”, la cual establece ciertos parame-
tros para evitar ventas fraudulentas, de esta forma se
facilita un conocimiento sobre el uso y manejo adecuado
de nuestro producto.

Durante el 2011, se impulsé el uso de la pagina Web
para dependientes llamada Vendemas, por el cual se
informa a los dependientes sobre los incentivos, cam-
pafnas, e informacion general de establecimientos tales
como tipos de crédito. Asi mismo se encuentra informa-
cion de “tips de ventas” y “venta segura” para que los
dependientes se capaciten adecuadamente sobre los
beneficios de nuestros productos.

Para el 2012, se proyecta incrementar el nimero de de-
pendientes capacitados buscando optimizar y brindar
nuevas herramientas de desarrollo para los dependien-
tes participantes.

Testimonio de un Socio:

Jean Nadreu — Restaurante Zazu. Quito

Este restaurante lleva afiliado
como establecimiento de Diners
Club desde hace 6 afios. Larela-
cion ha generado una confianza
gracias a contar con transaccio-
nes seguras, asi como satisfac-
cion y lealtad al percibir resul-
tados positivos, gracias a una
comunicacion asertiva sobre la
empresa hacia los socios de la
tarjeta. Los beneficios han sido
mantener una alianza estratégi-
ca, comunicacion, transacciones
seguras. Al tener una alianza
estratégica, los beneficios y pro-
mociones dirigidas a los clientes
han logrado tener como resulta-
do mayor fidelidad.

Testimonio de establecimiento:

Rigoberto Matamoros.

Restaurante Mesén Hispano. Machala

A -
Esta alternativa de pago permite que El Mes6n Hispano acoja
a los clientes quienes buscan calidad y buen servicio que es lo
que nos caracteriza, de este modo hemos conservado nuestros
clientes, ya que gran porcentaje de ventas son con la tarjeta
Diners Club; esto nos hace sentir que estamos en un nivel social
muy distinguido.

ners Club desde Junio del afio 1997.
Esta alianza con Diners nos ha per-
mitido mejorar nuestros ingresos y
el crecimiento de nuestro negocio,
la participacion en las diferentes
campafas y promociones nos han
servido de apoyo para atraer a los
clientes y hacernos conocer a lo
largo del tiempo, permitiendo man-
tenernos firmes en el sector turistico
a nivel local y nacional.



~ Filosofia en la cadena de valor: Proveedores




Proveedores

Logros 2011

Se actualizo la informacion de la base
de proveedores, y se pudo verificar que
los pagos y entrega de comprobantes
de retencion se hagan a los beneficia-
rios correctos.

Se realiz6 el programa de reciclaje de
teléfonos celulares en conjunto contri-
buyendo al adecuado manejo de los
desechos electronicos.

Con €l fin de implementar una estra-
tegia de compras que minimice el im-
pacto ambiental se imprimié una can-
tidad pequefa de solicitudes Diners en
material reciclado, se hicieron 10.000
esferograficos ecologicos elaborados
con el 62% de material reciclado man-
teniendo los estandares de calidad.
Realizamos una encuesta con provee-
dores con el fin de mantener y garan-
tizar su satisfaccion, sobre el servicio
que se les brinda en el proceso de
compras; asi como también conocer
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Sus expectativas y generar un plan
de accién para mejorar las relacio-
nes con ellos.

Se realizé la actualizacion de docu-
mentos a través del proceso de ca-
lificacion que se maneja con la em-
presa Logica.

Se solicitd a los proveedores cuyos
procesos impactaban indicadores
de manejo ambiental realizar traba-
jos que mejoraran el desempeno en
este sentido.

- Alos proveedores de mantenimiento

de plantas y jardines, se les solicitd
entregar el certificado de los plagui-
cidas que utiizan para garantizar
que no utilicen sustancias que da-
nen el medio ambiente.

Desafios 2012

Mejorar el proceso de calificacion de
proveedores, estableciendo la docu-
mentacion a entregar en funcion de va-
rias variables como recurrencia, monto
de compra, riesgo, etc.

Incluir un valor en la calificacion de
cada proveedor, para las campanas de
responsabilidad social que posean y
que se las estén ejecutando; el objetivo
es difundir la importancia del manejo de
una cultura de responsabilidad social
empresarial.

- Aplicar criterios ambientales y sociales

de seleccion de productos y servicios
que permitan establecer requisitos tan-
to en el ambito de gestion ecologica
como en la relacion con el trabajador.

Ejecutar el plan de accion resultado de
la encuesta de percepcion de clientes
externos realizada en el ano 2011 para

mejorar las relaciones con los pro-
veedores.

- Tratar de incrementar las compras

a empresas pequenas y medianas
que demuestren calidad en sus bie-
Nes y Servicios.

En Guayaquil implementar acceso-
rios con una estrategia de sustitu-
cién de materiales para manejo de
alimentos de acuerdo a los estan-
dares de calidad y de cuidado de la
salud y seguirdad de los colabora-
dores.



Gestion con Proveedores y Contratistas

Diners Club del Ecuador enfoca la relacion con sus Pro-
veedores y Contratistas en tres ejes centrales:

e Demostrar en todos los actos transparencia, respeto
en los procesos de negociacion y cumplimiento de las
condiciones acordadas.

e Trabajar con proveedores calificados que entreguen
bienes y servicios bajo estrictas normas de calidad,
con precios acordes, dentro de las condiciones del
mercado y adecuadas practicas empresariales.

e Centralizar y estandarizar los procesos de adquisicio-
nes de bienes y servicios mediante la aplicacion de la
Politica de Compras.

La necesidad de establecer la politica de contratacion y
compras obedece a varios factores donde los mas re-
levantes son:

e Mantener un proceso interno de contratacion y com-
pras transparente e integro.

e Fomentar la competencia entre proveedores con mi-
ras a obtener una reduccion de costos garantizando
la buena calidad.

e Afianzar procesos que garanticen la calidad de los
productos y entregas oportunas de los bienes y servi-
cios adquiridos.

e Control riguroso de los costos de los bienes y servi-
cios adquiridos.

e Mantenimiento de excelentes relaciones comerciales
con los proveedores.

e Garantizar la ejecucion de compras y contratacio-
nes de productos o servicios sensibles a través de
proveedores calificados que cuenten con planes
alternativos que les permita brindar sus servicios sin
interrupciones.
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EC6/GC9
Proveedores de Diners Club
del Ecuador

Diners club mantiene relaciones estables con sus pro-
veedores, basadas en la ética, la transparencia y el res-
peto mutuo, de manera que se garantice la calidad y
disponibilidad de los productos y servicios necesarios
para el funcionamiento de la organizacion.

Al momento contamos con una base de 156 proveedo-
res nacionales de bienes y servicios calificados a través
de la compania Logica de acuerdo al procedimiento es-
tablecido. Se puede observar que existe una concen-
tracion del 84% en los proveedores de pequenas y me-
dianas empresas, cuyo monto de venta se ubica entre
USD$ 1’000.000 y USD$ 6’000.000 anuales.

Clasificacion de Proveedores

Tipo 2009 2010 % Variacion
Grandes 24 25 16%
Medianas 40 45 29%
Pequenas 72 86 55%
Total 136 156 100%

Estructura y Politica de Adquisiciones

Dado que el sistema para la contratacion y compra de
bienes y servicios debe estar disefiado para asegurar un
proceso transparente, imparcial y eficiente, existe, por
una parte, un area definida para dar cumplimiento a los
procesos de andlisis, recoleccion de informacion, coti-
zaciones y manejo de licitaciones vy, por otra, el Comité
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Concentracién de Proveedores por tipo de servicio
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de Compras conformado por funcionarios de alto nivel
jerarquico en la organizacion, quienes tienen como fun-
cion primordial realizar las aprobaciones de conformidad
con la politica vigente.

Es importante acotar que forma parte de la normativa
establecida la no consideracion de privilegios especia-
les a proveedor alguno, cada adjudicacion se realiza por
mérito propio.

Por otra parte, para precautelar los intereses de la orga-
nizacion, dentro de los contratos se incluyen clausulas
que generen confiabilidad y seguridad y se establecen
las coberturas necesarias para evitar la exposicion al
riesgo en los anticipos otorgados a través de garantias
de buen uso de anticipo, fiel cumplimiento del contrato y
de ser el caso podlizas de responsabilidad civil o fidelidad.

Adicionalmente, todos los contratos que se firman con
los proveedores contienen clausulas de responsabilidad
social de no contratacion a nifos.

Este ano se realizd un importante esfuerzo de actuali-
zacion de datos de toda la base de proveedores Diners
Club.

HR1
Las adquisiciones con enfoque

de Responsabilidad Social

Diners Club al adquirir un producto, no evalla Unica-
mente el precio o el costo que éste infiere, sino también
la calidad del producto o servicio. Este analisis induce a
que la vida util del bien o servicio sea mas larga y, con-
secuentemente, exista un menor consumo de recursos;
generalmente un bien o servicio ecoldgicamente eficien-
te utiliza menos energia y permite un ahorro en nuestra
empresa asi como una disminucion de desechos en el
medio ambiente.

Al establecer como téctica la medicion de la relacion op-
tima de costo-calidad, las consideraciones que Diners
Club toma son las siguientes:

e | afuncionalidad de los productos con respecto a las
exigencias internas de la organizacion, esto elimina la
subutilizacion de los productos.

e Conocimiento del material utilizado para la elabora-
cion del producto o ejecucion del servicio.

e |dentificacion del origen y aceptabilidad en el que
fue elaborado el producto, esto conlleva a identificar
cdmo son los proveedores y clientes como parte del
proceso de calificacion.

Calificacion de Proveedores: Incorpo-
racion de variables de Responsabilidad
Corporativa

En cumplimiento de la politica “Conozca a su provee-
dor”, en este afo se realizaron dos visitas a las insta-

laciones administrativas de la compania Légica, con la
finalidad de verificar su infraestructura, personal y nivel
de seguridad, de tal manera de garantizar una adecua-
da custodia, administracion y manejo de documentos
correspondientes a la calificacion de proveedores que
se encuentran bajo su responsabilidad, verificar la inte-
gridad, existencia y orden de los mismos.

Se realizaron también visitas a proveedores recurrentes,
lo que nos permitid confirmar el respaldo y apoyo que
nos ofrecen en la elaboracion y entrega de los productos
a tiempo y con alta calidad.

HR2

Contratistas

Durante el 2011, en cumplimiento de la normativa le-
gal establecida, se continud con la exigencia de ciertas
clausulas contractuales con los proveedores, de forma
de precautelar los temas de mandato 8; adicionalmente
se implementd como parte de la operativa de pago de
facturas de empresas de servicios complementarios la
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validacion previa y en forma mensual de roles de pago,
pago de aportes al IESS, asi como la presentacion en
forma anual de los contratos de trabajo y documenta-
cion de los empleados de dichas empresas. Para ello,
en conjunto con las areas de RRHH de los proveedores,
se disefid y establecid un formato de presentacion de
esta informacion, 1o que permitié un manejo unificado y
control adecuado de las excepciones de ndémina.

Con todo lo actuado se garantiza el cumplimiento de las
obligaciones patronales.

Se renovo el contrato con la empresa ALITEC que es
especializada en la administraciéon y mantenimiento de

edificios, la misma que funciona con 2 personas fijas.
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Los servicios de guardiania, limpieza y mantenimiento
lo proveen empresas especializadas en la prestacion de
dichos servicios. Actualmente, 50 colaboradores de em-
presas contratistas trabajan en las oficinas de Quito, 31
en Guayaquil, una persona en Ambato y una en Machala.

Como parte de nuestra filosofia de Responsabilidad So-
cial se les ha invitado a participar en un programa edu-
cativo a este tipo de personal de los contratistas para
finalizar sus estudios y para becas educativas a sus hijos
que logren ciertos rendimientos académicos. En la ac-
tualidad este programa apoya a 8 becarios.

Testimonio de un Socio:

Omar Maldonado — Servimaldonado. Guayaquil

La relacion comercial empezo el 1
de Abril de 1996. La relacion con
Diners Club ha sido excelente en
todos los aspectos, desde su ini-
cio hasta la actualidad puesto que
existe un trato muy cordial de cada
uno de los funcionarios con los
auxiliares y supervisores de limpie-
za de nuestra compania, asi como
a nivel gerencial, esta constante
retroalimentacion nos ha permitido
consolidarnos con el servicio de
mantenimiento y limpieza en las
instalaciones de la Organizacion. A nivel corporativo, podemos
destacar que los afios de servicios en esta institucion financiera
que es una de las mas grandes del pais, son una carta de pre-
sentacion para Servimaldonado que, afio a afio, ha ido ganan-
do una imagen corporativa en el mercado por su calidad y serie-
dad en el servicio ofertado; a nivel social es importe sefalar que
debido al tiempo que tiene nuestra compania como proveedor
de Diners Club muchos trabajadores se han beneficiado con
estabilidad laboral y algunos de ellos con proyectos sociales
como la conclusiéon de sus estudios primarios y secundarios,
entre otros beneficios. Por todos estos motivos es grato para
todos los que conformamos Servimaldonado extender nuestro
agradecimiento muy profundo y sincero por la confianza brinda-
da alo largo de estos casi 16 aros.

Testimonio de proveedor:

Francisco Zabala — Vidortec. Quito

Vidortec S.A. es proveedor de
Diners Club desde hace mas
de 13 anos. Esta experiencia
ha sido excelente, siempre
hemos recibido un trato jus-
to como proveedores, Diners
Club siempre ha cumplido
sus obligaciones para con Vi-
dortec oportunamente. El ser
proveedores de una institucion
como Diners Club, ha sido un
importante referente para Vi-
dortec que nos ha abierto muchas puertas y posibilidades con
diferentes empresas. La importancia de Diners Club Ecuador, a
nivel nacional e internacional, ha sido de vital importancia para
Vidortec, tanto con nuestros proveedores del exterior, como con
el resto de nuestros clientes a nivel nacional.
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Comunidad y Medio Ambiente

Logros 2011

APORTE CON LA SOCIEDAD

Con la alianza para la Educacion Diners Club
Unicef y otros programas sociales se llegd a un
total de 96.002 nifios, nifas y jovenes de esca-
sos recursos beneficiados en la totalidad de los
programas que mantenemos de aporte a la Co-
munidad.
La alianza Diners Club Unicef, tuvo los siguientes
resultados en el 2011:
- 94.570 nifios/as involucrados en planes de
mejoramiento de la Educacion.
1.411 escuelas involucradas en programas de
mejoramiento de la educacion.
2.144 maestros/as de escuelas rurales capa-
citados/as.
Apoyo a la creacion de 21.000 textos y mate-
rial educativos.
Entrega de 66.000 libros a las escuelas unido-
centes del Guayas producto de la campaha
Dona un Buen Libro por la Educacion.

Se desarrollé la segunda fase del proyecto de
Turismo Inclusivo en las localidades de Jama y
Lloa.

Apoyo a la creacion de Orquestas Sinfonicas In-
fantiles y Juveniles con el Programa Sinfonia por
la Vida con 1252 beneficiarios.

Se gjecutd la campafia Dona un buen libro por
la educacion en Guayaquil, recaudando mas de
66.000 libros y beneficiando a mas de 220 es-
cuelas rurales.
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Se ejecutd por tercer afo consecutivo la
Campafia de Navidad-Solidaridad con Res-
ponsabilidad.

Se desarrollé el kit de educacion financiera
para el segmento Kids.

CUIDADO DEL MEDIO AMBIENTE
Se ejecutd el plan de disminucion de huella
ambiental producto del estudio de impacto
realizado en 2010.
Se ejecutaron cambios fisicos en los edificios
para el manejo de desechos peligrosos y no
peligrosos.
Se continud la implementacion de la campa-
fa de las 4R’s.
Se realizd la campafia para ahorro de consu-
mo de electricidad y papel.
Se implementaron sistemas de manejo ade-
cuado de desperdicios; pilas, plasticos, fluo-
recentes.
Se implementé la campana de manejo de
desechos electronicos y celulares dafiados o
en desuso.
Se mantuvo la Campana “Al Trabajo en Bici”
y se ejecutaron actividades adicionales enri-
queciéndola.
Se realizo el reciclaje de teléfonos celulares y
accesorios en desuso y dafados.

Desafios 2012

APORTE CON LA SOCIEDAD
Fortalecer de manera cualitativa el trabajo reali-
zado por la alianza Diners Club Unicef a favor de
la educacion rural unidocente del pais evaluando
la posibilidad de iniciar el trabajo en la Amazonia
ecuatoriana.
Iniciar el trabajo social con el segmento de ado-
lescendes de escasos recursos econdémicos.
Potenciar y expandir el proyecto de Turismo In-
clusivo que se desarrolla desde hace 2 anos.
Continuar con el programa Sinfonia por la vida y
realizar un concierto Benéfico de Recaudacion.
Desarrollar y ejecutar los programas de educa-
cion financiera para el segmento Freedom y para
S0cios en general.
Mantener y fortalecer el programa de voluntaria-
do corporativo.
Mantener nuestra inversion en la creacion y difu-
sion de la cultura.

APORTE CON EL MEDIO AMBIENTE
Elaborar un producto sustentable con la finalidad
de respaldar la tematica ambiental.
Desarrollar y ejecutar una nueva campafna de
concientizacion interna sobre las 4R’s.
Continuar con la Implementacion del plan de Re-
duccion de huella ambiental realizado en base a
los resultados obtenidos del estudio de impacto
y ecoeficiencia.

Involucrar a nuestra cadena de valor; esta-
blecimientos y proveedores en planes para la
disminucion del impacto ambiental generado.
Mantener el plan de reforestaciéon con vo-
luntarios de la organizacién ejecutado el afo
anterior.

Utilizar las herramientas tecnoldgicas que
posee la organizacion para evitar incurrir en
impresiones o copias

Cambiar los surtidores de agua por dispen-
sadores con la finalidad de eliminar factores
contaminantes del agua y adicionaimente
ayudar a la disminucion de plasticos debido a
la compra de agua envasada, asf como tam-
bién garantizar una mejor condicién ambiental
y de salud para los colaboradores.



a. Nuestro enfoque para aportar
a la Sociedad, Comunidad y
Medio Ambiente

Diners Club del Ecuador ha estado comprometido con
aportar a la Comunidad en la creacion y difusion de la
cultura, tanto a nivel nacional como internacional, desde
su nacimiento. En el 2001, se anadi¢ a la linea de accion
cultural un aporte al mejoramiento de la Educacion en
Ecuador, al constatar su baja calidad. Esto se cristalizd
en la Alianza Diners Club-Unicef, disenandose un pro-
ducto especifico que aporta recursos econémicos a un
fondo que se invierte para conseguir mejoras educativas
de manera especial en las escuelas rurales. Adicional-
mente, se han venido dando apoyo a distintas iniciativas
sociales, a través de aportes econémicos directos a pro-
gramas especificos, no enmarcados dentro de la Alianza
Diners Unicef, ampliando asi nuestro radio de accion.

En el ano 2011, implementamos la segunda fase del
proyecto de Turismo Inclusivo en alianza con las orga-
nizaciones Codespa y Komité. En este sentido Diners

Club busca integrar mas estrechamente la responsabili-
dad social al modelo de gestion del negocio involucran-
do ademas a su cadena de valor.

Nuestro compromiso con la conservacion del medio
ambiente fue un tema que siguid siendo relevante en el
2011, implementando el plan de disminucion de huella
ambiental producto del estudio de impacto realizado en
2010. Paralelamente a éste, se ha venido ejecutando el
plan de las 4R’s, que consiste en un plan de concienti-
zacion continuo y permanente para reducir el impacto
ambiental de nuestra gestion, el que fue elaborado en
base a la participacion de los colaboradores en el con-
curso de ideas realizado hace 3 anos.

SO1

b. Linea de trabajo y alianzas

La estrategia de Diners Club del Ecuador con la Co-
munidad se halla establecida bajo los siguientes pasos
metodoldgicos, que garantizan un enfoque asociativo y
técnicamente confiable en la inversion social:

1. Realizacion de un diagnéstico inicial del sector, defi-
niendo necesidades y principales actores locales.
2. Dialogos con los principales actores, para su involu-
cramiento en la solucion del problema.
. Definicion de proyecto de intervencion.
4. Definicién de variables e indicadores para medir im-
pacto con su respectiva periodicidad.
. Definicion de costo.
6. Establecimiento de responsabilidades, acuerdos vy
convenios entre las partes.
7. Seguimiento y monitoreo.
8. Evaluacion y rendicion de cuentas difundiendo los re-
sultados.
Con la finalidad de generar sustentabilidad en los dis-
tintos proyectos, Diners Club del Ecuador trabaja en

w

(@)

conjunto con ONG'S vy la Cooperacion Internacional,
Gobiernos Locales y comunidades de probado presti-
gio e idoneidad técnica. Para este tipo de asociacion,
la Compania requiere que se acojan todos los puntos
metodoldgicos arriba sefialados, con el fin de garantizar
la transparencia y eficacia.

EC8/FS1/FS3
c. Los programas de aporte a la
Comunidad

i. Al mejoramiento de la educacion basica

Apoyo al Mejoramiento de la Educacion
LLa necesidad de realizar un aporte al mejoramiento de
la Educacion se fundamenta en dos consideraciones:
a pesar de los evidentes avances que ha realizado el
Ecuador en el ambito educativo, en especial en cuanto
a inclusion en el sistema y ampliacion de la oferta, to-
davia se constata bajos niveles de calidad, cobertura e
infraestructura del sistema educativo a nivel nacional, y
la importancia de que la empresa privada contribuya a
este proceso como proyecto prioritario para el desarrollo
del pais, cosa que viene aportando Diners Club desde
hace 10 anos

Diners Club enmarca su actividad con la Comunidad
buscando a contribuir con el logro de dos de los ocho
objetivos del Milenio, establecidos por Naciones Unidas:
Lograr la ensefanza primaria universal y fomentar una
asociacion mundial para el desarrollo. A nivel nacional,
buscamos enmarcar nuestro aporte dentro de los 10
objetivos sefalados en el Plan Decenal de Educacion
aprobado por elecciones populares en Ecuador en el
ano 2004.

El aporte de Diners Club del Ecuador a la Educacion se
guia por el siguiente modelo de actuacion:
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Todas las actividades son coordinadas con entidades
locales como municipios, consejos provinciales, organi-
zaciones de la Iglesia 0 no gubernamentales (ONG’s) y
organismos del Gobierno Central, como el Ministerio de
Educacion.

FS9/DMA SO

Evaluacion a programas
Todos los proyectos que apoyamos tienen un sistema

de evaluacion periddico:

* Unicef: sistema de evaluacion interno por parte de su
agencia matriz, se realizan reportes semestrales en base
a la informacion de campo recolectada.

+ Sinfonia por la Vida: se realiza un informe de rendi-
cién de cuentas a los miembros del fideicomiso.

* Los programas de Responsabilidad Social interna 'y de

voluntariado son evaluados mediante encuestas inter-
nas asi como los cursos de capacitacion.

i) Alianza Diners Club — Unicef: el enfoque
de esta alianza es fortalecer los procesos de mejora-
miento de la calidad e inclusion de la Educacion, dando
especial énfasis a la educacion basica rural.

Gracias a los fondos que se acumulan por las afiliacio-

Areas centrales de actuacion en inversion social en educacion

Escuelas

Gestion Publica

Estudiantes

Ministerio de Educacion

Poderes Locales

Comunidad
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Por una Educacion, integral e integradora

Programas




nes y consumos de la tarjeta Diners Club UNICEF
se genera un flujo de recursos que ha permitido dar-
le continuidad a los programas. Por cada ddlar de
consumo con esta tarjeta, Diners Club del Ecuador
aporta un porcentaje al que se afiade el 100 % de
las cuotas de afiliacion a la tarjeta nuevas, para el
fondo que posibilita emprender acciones relaciona-

das con la mejoria de la educacion. A esto se suman contribuciones adicionales o
inversiones que Diners Club realiza como aportes a campanas especificas. Ademas,
cada ano se realizan acciones para recaudar aportes voluntarios de los Socios, com-
prometidos socialmente que también alimentan este fondo, mediante cupones y cam-
panas de telemercadeo.

El nimero total de tarjetas Diners Club Unicef paso, de 30.009, en diciembre de 2010,
a 39.258, en diciembre del 2011. Este comportamiento generd un crecimiento histo-

Cobertura y resultados de alianza Diners UNICEF 2011

L Padres
Escuelas ;‘ljlg\?;aez Profesores (:;)::’c:(s-) Madre-s.' ()i,e
Familia
Quinindé 300 14.000 324 343
Esmeraldas 56 6.400 160

Cafar 810 32.000 1.440 1.200
Pichincha 30.400 21.000

Quito 3.310 5.000
Guayas 23 8.640 220 66.000

TOTAL 1.411 94.750 2.144 87.000 6.543

Evolucién de la Cobertura de los programas UNICEF
comparativo 2010 — 2011

o Padres y
Escuelas N.'g‘?:;aez Profesores (';e)l(‘:)c:(s) Madres de
vl prox. Familia
2010 1.914 67.716 4535 23.000 23.320
2011 1.411 94.750 2.144 87.000 6.543

FS7

Evolucion de los aportes

tarjeta Diner Club-UNICEF 2011 (USD$)
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rico en el fondo de Unicef de cerca del 380% por este
componente, por otro lado el crecimiento en consumos
fue del 20% implicando un crecimiento acumulado bas-
tante importante, de USD$ 383.939 en el 2010 a USD$
681.506 en el 2011.

Como se puede notar, pese a haber sido un afo con
ciertas dificultades econdémicas las contribuciones no
disminuyeron en este tipo de programas lo que ratifica
el compromiso de la organizacion por apoyar el mejo-
ramiento de la educacion. De igual manera, vemos con
agrado la confianza que tienen nuestros socios en este
tipo de programas en vista de que se rinde periddica-
mente cuentas a los donantes del destino e impacto de
Sus aportes.

En 2011 se contribuyd en la educacion, en los siguientes

ambitos:

e Capacitacion a profesores

e Creacion de material didactico

e Fomento de la lectura y escritura

¢ Mejoramiento de la infraestructura escolar

e Dotacion de minibliotecas en escuelas unidocentes en
especial a la provincia del Guayas.

La cobertura del 2011 se ha extendido en las siguientes
areas geogréficas: Quinindé, Esmeraldas, Rio Santia-
go y Cayapas, Quito, Puerto Quito, Cayambe, Canar,
Guayaquil.

Estos resultados fueron posibles gracias a las alianzas
que hemos establecido con diferentes entidades publi-
cas, privadas y comunitarias como: el Vicariato Aposto-
lico de Esmeraldas, el Consejo Provincial de Pichincha,
la Red de Buen Gobierno de Pichincha, el Gobierno de
la Provincia de Cafar, el Municipio de Quinindé, la Di-
reccion Provincial de Educacion de Quinindé, el CNNA
de Quinindé, Asociacion de Padres de Familia de Es-
meraldas (APAFAE), la Direccién Provincial de Educacion
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de Esmeraldas, el Instituto Pedagdgico Don Bosco, la
Direccion Provincial de Educacion de Canar, las orga-
nizaciones de maestros de Canar, Quinindé, el Sistema
Nacional de Bibliotecas (SINAB), Girandula, la Direccion
de Educacion del Municipio de Quito y el Ministerio de
Educacion.

Maraton del cuento
Como eventos especificos, se ejecutd la Maraton del

Cuento en Quito, Cuenca y Azoguez en alianza con los
Municipios de estas ciudades, esta actividad ha incen-
tivado el gusto por la lectura en los ninos y nifas, in-
crementandose la asistencia de personas. En este afo,
adicionalmente, se realizaron jornadas de capacitacion a
maestros previamente al evento para fomentar la ense-
Aanza de la lectura.

En Ecuador, siete de cada diez nifios en edad escolar no
tienen acceso a una biblioteca y uno de los principales



Maratén del Cuento - Asistentes (aprox.)

Quito 50.000
8.000

50.000
6.000

Cuenca

problemas que dificulta el desarrollo de aprendizaje es la
falta de textos y familiaridad con los libros. Por ello, se rea-
lizé en la provincia de Guayas la campana “Dona un buen
libro por la Educacion”, cuya finalidad es recaudar libros
usados en buen estado, para que pasen a formar parte de
pequenas bibliotecas para escuelas unidocentes.

Esta campafia contd con el importante apoyo del Minis-
terio de Educacion, la Prefectura del Guayas, el Munici-
pio de Guayaquil y la Fundacion Leonidas Ortega.

Hasta el mes de Diciembre del 2011, se recolectaron
66.600 libros que beneficiaron a 8.460 nifios y nifas de
222 escuelas unidocentes de la provincia del Guayas.

En el siguiente cuadro se detallan los cantones benefi-
ciados por esta iniciativa.

En términos generales el aporte de Diners Club del
Ecuador se centrd en el disefio y coordinacion de la pro-
puesta, en la elaboracion y ejecucion de la estrategia de
comunicacion. El apoyo logistico y técnico en cuanto a
la seleccion y distribucion de libros ha sido ejecutado
por la Fundacion Leonidas Ortega Moreira.

Este programa, a diferencia de los realizados en afos
anteriores, incluyd un proceso de capacitacion a los
maestros de estas 222 escuelas rurales para garantizar
el impacto de la misma.

1 Daule 28
2 Samborondén 15
Sede Daule 730 695 1.425
3 Pedro Carbo 1
4 Guayaquil 1
5 Milagro 7
6 Naranijito 4
7 Salitre 7
Milagro San Jacinto de 1.432 1.400 2.832
8 ’ 10
‘Yaguachi
9 Simén Bolivar 13
10 Baquerizo Moreno 1
11 Naranjal 37
Naranal 554 510 1064
12 Balao 8
13 Colimes 49
14 Balzar 2
Colimes 1.642 1.497 3.139
15 Palestina 12
16 El Empalme 27

iii. Al mejoramiento de la
educacion a través de la musica

Sinfonia por la Vida

El programa Sinfonia por la Vida fue lanzado en enero
del 2008. La entidad ejecutora de este programa es la
Fundacion Orquesta Sinfonica Juvenil del Ecuador (FOS-
JE), la cual tiene como objetivo promover el desarrollo

humano de los grupos mas vulnerables de Ecuador a
través de la ensefianza musical para nifios y jovenes,
incentivando de este modo el estudio, la creatividad, la
disciplina, la solidaridad y la responsabilidad.

Este Programa, si bien fue impulsado desde sus inicios
por Diners Club del Ecuador en conjunto con la FOSJE,
buscé incluir a varios otros donantes y contribuyentes,
publicos y privados, corporativos y personales, ya que
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p - . Horas de
. Dias utilizados Capacidad oy L ~
Infocentro Ano (afio) utilizada (afio) capa(l:%t:)clon Beneficiarios (aho)
2010 18 6,480 144 178
Jama
2011 178 49,935 1,336 178
» 2010 192 120,960 1,162 105
Fundacion Ganas
2011 288 38,880 1,152 135
2010 204 131,456 1,192 332
CODEAMA
2011 204 43,847 577 265
2010 237 181,194 546 303
Amor y Esperanza
2011 300 819,450 2,728 271
5 2010 8 4,884 40 45
Canar
2011 172 12,680 212 920
i 2010 8 9,000 40 225
Santa Maria Cayapas
2011 146 170,950 730 235
ZeReElCEe iy 2011 20 26,880 160 168
no Poald
Ceksfo hadon 2011 20 10,880 160 68
Poald
TOTAL 2011 1,134,622 5,903 2,105

de hecho la campana disefiada contemplaba la recau-
dacion de fondos. Entre la fecha de su lanzamiento hasta
diciembre, el Programa ha recaudado USD$ 1994.260
provenientes de distintos donantes. En el 2011 este pro-
grama extendié su cobertura a la formacién de coros y
mayor numero de beneficiarios, 1.252 en total. Se otor-
ga becas educativas a ninos y nifas, en las ciudades
de Quito, Guayaquil y Esmeraldas y en el Ultimo afo se
extendi6 a la ciudad de Riobamba.

Este programa cuenta actualmente con el apoyo de la
Juliard School of Arts, una de las mas renombradas es-
cuelas de artes musicales, que apoya voluntariamente
dando clases presenciales.
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iv. Al mejoramiento de la edu-
cacion a traves de la inclusion
digital

Mediante la donacién de computadores usados, pero
en buen funcionamiento, se lleva a cabo la instalacion
de infocentros. En noviembre de 2011, se amplié este
apoyo destinando computadores para la escuela Garcia
Moreno y el Colegio Nacional Poald, los dos ubicados
en el cantén Poald de la provincia de Cotopaxi. La forma
de potenciar el uso de estos infocentros es a través de
establecer un sitio al que puedan acudir los ninos y ninas
de varias escuelas del sector, de esta forma el nimero
de instituciones beneficiarias es mayor.

Por otro lado, estos infocentros son utilizados también
en actividades de capacitacion docente y de personas
de las comunidades y cantones donde éstos estan ins-
talados de tal forma que se convierten en centros comu-
nitarios de capacitacion y desarrollo tecnolégico. En el
2011, los infocentros generaron 5.903 horas de capaci-
tacion beneficiando a 2.105 ninos, maestros y personas
en general de las comunidades en las que se encuen-
tran funcionando estos centros.

v. Programas de solidaridad de
los colaboradores

Campana Navidad: Solidaridad con

Responsabilidad

Por tercer ano consecutivo y con la finalidad de generar
una actividad de solidaridad a propdsito de las fechas
navidenas se impulsé esta campana cuya finalidad fue
canalizar las donaciones de nuestros colaboradores en
la compra de kits con productos basicos y necesarios
para sus beneficiarios; kits de arte, de musica y juegos
didacticos; canastillas con alimentos para adultos ma-
yores y para instituciones como orfanatos y albergues.
Grupos de voluntarios fueron los encargados de repartir
estos kits en Cuenca, Machala, Manta, Guayaquil y Qui-
to, de este modo, complementariamente se realizaron
agasajos navidenos con la finalidad de compartir un mo-
mento ameno y de felicidad y solidaridad con las perso-
nas beneficiarias.

Esta fue una campaha realizada con el Grupo Pichin-
cha-Diners Club y especificamente en el caso de Diners
se obtuvo la colaboracion de 297 colaboradores, cuyo
aporte alcanzé USD $1.838,00 que permitié adquirir
289 kits que fueron entregados por 45 voluntarios en las
5 ciudades mencionadas.



d. El turismo Como eje de
desarrollo comunitario

FS13/FS14
Proyecto de Turismo Inclusivo
y Cultural

En 2011, se dio continuidad a la ejecucion del Proyecto
de Turismo inclusivo. El programa busca disefar y ejecu-
tar planes estratégicos de turismo con el fin de fomentar
la inclusion de comunidades pobres en las cadenas de
valor de la oferta de servicios turisticos de manera que
estos puedan compartir los beneficios que dejan estas
actividades en un territorio.

El programa estéa orientado hacia dos focos de accion:

Establecimientos Turisticos ancla: Con la finali-
dad de identificar establecimientos grandes que puedan
apalancar la dinamica de un encadenamiento.

Localidades Piloto Lloa y Jama: Paralelamente,
este proyecto inici6 las actividades en las localidades de
Lloa y Jama en las provincias de Pichincha y Manabi,
respectivamente. En 2011, se ejecutd una segunda fase
con los siguientes resultados:

Jama: La organizacion Codespa, ejecutd un programa
que en primera instancia desarrolld habilidades de un
grupo lider en Turismo para de esta forma planear la di-
namica turistica del cantén y, posteriormente se confor-
mo& una Organizacion de Gestion de Destino (OGD) que
en conjunto con el Municipio de la localidad se encar-
gara de llevar a cabo. Dentro de este proceso se realizd
capacitacion en turismo y mercadeo turistico a 27 per-
sonas de la localidad. La OGD potenciara las iniciativas
turisticas en el canton.

|loa: Se identifico la necesidad de generar un atracti-
vo ancla a partir del aprovechamiento de una casa em-
blematica de la parroquia, razén la cual se contraté a la
consultora Komité para que desarrolle una propuesta
en torno al fortalecimiento del centro de interpretacion,
se obtuvo el disefio y se estan identificando actores
aliados con la finalidad de plasmar este disefo.

e. Inversion Social y de apoyo a
la Cultura

EC3

Inversion Social 2011

A nivel consolidado, la inversion social de Diners Club
del Ecuador en el 2011 ha crecido en un 15,23% con
relacion al 2010, esto debido al incremento en el fondo
de aportaciones para el programa de Unicef, el cual
experimentd un crecimiento histérico debido funda-
mentalmente a que la organizacion se empend en ad-
quirir nuevos socios con esta tarjeta ofertandola a sus
nuevos prospectos. Adicionalmente, el incremento en
inversion social directa debido a la incursion de la Or-
ganizacion en el proyecto de Turismo Inclusivo.

Inversion social 2011 (USD)

Rubro 2010 2011
(e Pners G 383.939,54 681.506,65
ggmigso%%da'es e 224.028,79 70.692,61
RSC interna 4911697 17.594,40
Inversion social directa 189.897,80 206.172,98
TOTAL 846,983,10 975.966,64

Inversion Cultural

Desde hace 44 anos Diners Club ha estado siempre
apoyando el fomento y la creacion de cultura en sus
distintas expresiones. De ahi que el importante apoyo
que entrega para el desarrollo de la actividad cultural de
elevada calidad en el Ecuador constituye un importante
elemento que la distingue por sobre los otros medios
de pago y que forma parte inclusive de su identidad de
marca.

Auspicios, convenios, alianzas estratégicas, etc. son
parte del dia a dia, contribuyendo asi en crear ilusion,
curiosidad y lugares de encuentro, abonando de esta
manera para el crecer espiritual de los ecuatorianos.

Bienal de pintura

La Bienal de Pintura de Cuenca, que es sin duda el ma-
yor evento cultural del pais en lo referente a la expresion
plastica, y el de mayor repercusion internacional, ha lo-
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grado ubicarse dentro del selecto grupo de las mejores
Bienales de América Latina y, del mundo, contribuyendo
de esta manera a consagrar a Cuenca como la “Ciudad
de las Ciencias y las Artes”.

Esta Bienal se ha caracterizado por el respeto a la liber-
tad de los artistas, por estar siempre abierta a las practi-
cas del arte actual, por generar inquietudes sobre la vida
cultural de la ciudad y por ser una plataforma para el arte
contemporaneo de todo un pais. Abierta a nuevas disci-
plinas artisticas, sincroniza con el ritmo dinamico del arte
dentro de la pintura y otros conceptos.

Teatro Nacional Sucre

Nuestro apoyo a la Fundacion Teatro Nacional Sucre ha
financiado la presentacion de las espléndidas agendas
culturales que presentan continuamente el Teatro Sucre,
el Teatro Variedades Ernesto Alban Gémez, el Teatro
México, las actividades en la Plaza del Teatro y en la
Mama Cuchara, asi como en las distintas ciudades del
pais a través de El Sucre Viajero.

Diners Club del Ecuador, ademas patrocina otro tipo de
eventos culturales durante todo el ano, buscando de
este modo acercar a sus Socios al mundo cultural en
sus distintas expresiones tales como exposiciones de
pintura, conciertos, seminarios, conferencias, literatura
a través de ediciones de libros de importantes historia-
dores, pintores y demas artistas ecuatorianos, danza,
turismo, fiestas locales, educacion cultural en general ha
patrocinando cursos vy talleres, etc.

Arte Urbano “Caballos de la
Libertad” Guayaquil

El Arte Urbano ha permitido llevar la cultura a las calles
de las principales ciudades del pais, permitiendo de esta
manera el reconocimiento de los artistas nacionales a
través de proyectos como “Toros de Colores” en Quito,
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Ambato, Riobamba, y otras. En el 2011, se realizd en
Guayaquil la campana de arte urbano “Caballos de la
Libertad” en Guayaquil, concepto cultural que nos ha
ubicado a la altura de las grandes capitales del mundo y
que logro la participacion de 30 Artistas de primera linea
de la provincia del Guayas, ofreciendo un espectaculo
Unico a los ciudadanos. Fruto de esta campana se logré
recaudar en la subasta 22.000 ddlares que fueron dona-
dos a la Asociacion Voluntarias para apoyar a los Ninos
de internados de Solca.

FS12/DMA SO
Participacion en dialogos sociales por la

educacion y la Responsabilidad Social
Durante 2011, Diners Club del Ecuador participd en
distintas instancias que buscan mejorar, incentivar o fo-
mentar una buena educacion en Ecuador.

Apoyo a la cultura (USD $)

Conciertos 26.487 123.426
Cursos y talleres 29.270 16.843
Exposicion pictorica 578 199.122
Ferias 595.853 752.446
Literatura 25.093 57.170
Teatro 166.755 34.660
TOTAL 844,035 1.183,666

- Miembro del directorio del Consorcio Ecuatoriano para
la Responsabilidad Social (CERES).
- Apoyo al Contrato Social por la Educacion.

Inversion cultural
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Auspicios y Apoyo a la Cultura

La Compania invierte un importante monto de sus re-
cursos en “Auspicios y Convenios Culturales” para
apoyar a la cultura, la inversion en el 2010 alcanzo los
USD$ 844.035,31 y en el 2011 se incrementd a USD$
1,183,666.93.

Cabe destacar que dentro de los estudios de investiga-
cidn de mercado que se realizan permanentemente, los
resultados muestran que los atributos principales de la
marca Diners Club son el apoyo a la cultura 'y a la educa-
cidn de la nifez ecuatoriana, lo que refleja que el trabajo
que se realiza a través de alianzas, auspicios y eventos
enfocados en la cultura, es apreciado por la sociedad y
por nuestros Socios.

Testimonio:
Marcello Gandolfi.

Delegado Regional CODESPA. Quito

Considero que la principal con-
tribucion de DINERS para la
superacion de la pobreza tiene
que ver con el fomento de una
mentalidad emprendedora, de
negocios, para la busqueda de
nuevas iniciativas productivas y
de trabajo. En otras palabras,
lejos del asistencialismo, DI-
NERS fomenta que sean las
mismas personas quienes pue-
(88 den salir de la pobreza, aprove-
chando de los medios de los que disponen en su entorno. El
apoyo de DINERS Club ha sido fundamental para CODESPA,
sobre todo en lo que tiene que ver con la creaciéon de una cul-
tura de colaboracion entre actores publicos, privados y comuni-
tarios para dar soluciones creativas a la pobreza; la visibilidad,
la fuerza organizativa de DINERS es un factor fundamental en
los proyectos a la hora de convocar actores y elaborar planes
conjuntos para el fomento a los negocios y a los emprendimien-
tos locales.

DMA EN/EN7/FS1/FS2/FS5/EN26/GC7/GC8/FS3/FS9

f. Disminuyendo nuestra Huella
Ambiental

. Nuestro enfoque con el manejo del

medio ambiente

Diners Club del Ecuador ha desarrollado un plan de re-
duccioén del impacto ambiental, a partir de la campana
de concientizacion, de las 4R’s (Ser Responsable de
Reducir, Reciclar y Reusar) en el cual participaron los
colaboradores y de un segundo momento, el cual des-
de un enfoque mas técnico se realizd un estudio de im-
pacto ambiental, generando producto de éste un plan
integral para mitigacion del impacto, lo llamamos plan
de disminucion de la huella ecoldgica. Durante este afo

Nivel de impresiones

Unidad 2010 2011 % Variacion
ik 8080.516  8817.283 9%
de Hojas
Toneladas* S 41 9%

Toneladas calculadas en base a una resma de 2,34 Kg.

se implementaron la totalidad de las recomendaciones
del estudio realizando cambios en la infraestructura, en
el manejo de proveedores y en el manegjo de residuos.

Plan de mitigacion de impacto ambien-
tal y manejo de residuos peligrosos

Durante el ano 2011, el area de Administracion traba-
j6 en los edificios introduciendo mejoras técnicas que
optimice el adecuado manejo de residuos y desechos
téxicos, lo que involucrd acciones como:

- Trabajos de mantenimiento para cubrir las observacio-
nes presentadas en el informe ambiental.

- Limpieza y retiro de desechos y residuos de los cuartos
de los generadores de todas las locaciones: Ed. Matriz,
Ed. Centro Financiero, Ed. ABP, Ed. Amazonas 100.

- Se realizd inspecciones en todas las locaciones para va-
lidar que cada cuarto de los generadores, cuente con
bandejas que ayuden en caso de derrames.

- Se trabajd en la elaboracion de un procedimiento de
como actuar en caso de derrame de combustible en los
cuartos de generadores.

- Se crearon contenedores para el correcto manejo de lu-
minarias usadas, clasificados por tipo de lamparas.

- Se realizé campafas de comunicacion para que el per-
sonal no conecte artefactos innecesarios como celula-
res y radios, para contribuir al ahorro de energia.

- Se solicitd a los proveedores de mantenimiento de plan-
tas y jardines, entregar el certificado de los plaguicidas
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que utilizan para garantizar que no usen sustancias que
danen el medio ambiente.

Campana de las 4R

Este Ultimo recoge todas las actividades planteadas en
el plan de las 4R’s y suma las actividades de mitigacion
detectadas en el estudio.

De esta forma se han podido ejecutar las siguientes ac-
tividades:

1. Reducir: La actividad mas importante en este
sentido es la campana de concientizacion interna con la
finalidad de disminuir el nivel de impresiones realizadas,
en 2011 se incrementd el nivel de impresiones en un 9%
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1106,5

Guayaquil

- 2010
- 2011

2.307,16

914,49 839,12

Cuenca

debido a que se definid un mayor nimero de procesos
dado el crecimiento de la organizacion.

Paralelamente, iniciamos con la campana “Sembremos
el arbol que consumimos” de tal forma que realizamos
actividades de reforestacion en las cuales los colabo-
radores pueden participar con sus respectivas familias,
en el 2010 se gjecutd esta campana en las agencias
de Quito, Guayaquil, Ambato contando con la partici-
pacion de 60 voluntarios quienes sembraron cerca de
1.000 arboles.

GC9

Cold y Digitalizacion: Reduccion de uso de papel
mediante documentos digitales.

El programa de disminucion de impresion durante el afio
2011 logré un ahorro de 1.548.864 hojas que significan
7.248 kg de papel, contribuyendo para lograr un resul-
tado acumulado desde el 2007 de 6.167.600 hojas que
son 28.864 kg de papel que no utilizamos.

También la digitalizacion de documentos ha disminuido
el proceso de solicitar copias de los documentos alma-
cenados en el archivo fisico.

- Se transfirid la documentacion del Archivo General a
una empresa especializada, con lo que se logré depurar
490 cajas de archivo obsoleto.

- A través del uso del sistema documental File Net se
escaned la informacion del pool de mensajeria, el archi-
vo de comprobantes de retencion y actas de entrega de
celulares lo que permitié en este afio disminuir el uso de

papel.

Mediante la coordinacion con las diferentes areas de la
Organizacion se pudo digitalizar documentos que son
de gran utilidad para los usuarios, disminuyendo el uso
de copias e impresiones.

En el 2012, se fortalecera la optimizacion de procesos a
través de la digitalizacion de documentos en proyectos
como la digitalizacion de las carpetas de los empleados
por RRHH, flujos documentales con la creacion de la se-
cretaria general, y poner todos los documentos que se
envian a los clientes y establecimientos en formato digital
para su futura consulta y asi evitar una nueva impresion.

EN18

Al trabajo en Bici

La campana Al trabajo en Bici, aspira es fomentar el uso
de la bicicleta como medio de transporte alternativo con
la finalidad de disminuir los problemas de contaminacion
y congestion de nuestra ciudad.



Dentro de esta iniciativa, se realizo la actividad el 5 de
Junio a propdsito del dia mundial del Medio Ambiente;
en el 2011, esta campana se ejecutd bajo el lema de
1.000 autos menos, el objetivo se centré en conseguir
esta cantidad de autos menos circulando en la ciudad;
este objetivo se consiguid en vista que se unieron algu-
nas organizaciones.

Cicleada nocturna al Centro Historico. Adicio-
nalmente, se realizd otra actividad a propdsito de las
festividades de Quito, el Paseo Patrimonial en bici, el
mismo que se realizé con la ayuda de guias turisticos
haciendo una resena de la riqueza arquitectdnica de
nuestro Centro Histdrico.

2. Reciclar: adicionaimente a la campana perma-
nente de reciclaje de papel, se colocaron contenedores
con la finalidad de recolectar botellas pet, pilas y celu-
lares, después de ser depositados en cada contenedor,
se procede a canalizarlos a través de instituciones vy
empresas especialistas en el manejo de estos recursos
como lo son los gestores ambientales, de tal forma que
estos tengan una disposicion final adecuada.

EN1/EN2/ EN22 comm/EN26/GC8/EN22

Consumo y Reciclaje de Papel:

Durante el 2011, se continud con la campana de recicla-
je de papel, resultado de esta campana se logro reciclar
8.815,28 kg, obteniendo un incremento del 43%, este
comportamiento se dio debido a la concientizacion y
compromiso existentes en los colaboradores.

Botellas pel. De igual forma, los colaboradores colo-
can sus desperdicios en los contenedores destinados
para el efecto y posteriormente una gestora ambiental
se encarga de retirarlos y llevarlos hasta una empresa
para gue sean reciclados.

Celulares. se trabaja en coordinacion con 2 empresas
de telefonia celular, las mismas que retiran estos desper-
dicios y luego los envian a EEUU para que sus compo-
nentes puedan ser re usados.

Disposicion adecuada de pilas desechadas.
Para esto se mantiene una coordinacion con la Secreta-
ria de Ambiente del Municipio de Quito quienes recogen
estos materiales y los entregan a una empresa encarga-
da de generar una disposicion final adecuada. Es nece-
sario aclarar que por temas comunicacionales, se habla
de reciclaje de pilas, sin embargo, lo que ha se hace en el
pais es una correcta disposicion final de estos productos
aislandolos del medio ambiente mediante su colocacion
en contenedores y lugares acordes con la finalidad de
mitigar su impacto.

Fluorecentes. Los fluorecentes que dejan de ser usa-
dos son colocados en una bodega dispuesta para el
efecto, de manera trimestral se contrata a una empresa,
la misma que se encarga de retirarlos y posteriormente
darles un manejo adecuado.

Los resultados de la recolecciéon de estos recursos en el
ano 2011 son los siguientes:

ENG/EN/22/EN14

Manejo adecuado de desperdicios
Actividad Resultado Unidad

Disposicion cprrecta de 30 kg.

baterias

Disposicion adecuada de 684 unidades
fluorecentes

Reciclaje de botellas pet 564,39 kg.

BECIGLA
TATELISY

SO

|

Testimonio:
Yanina Kowszyk — Directora Ejecutiva Forum Empresa.

Conozco a Diners Club del
Ecuador hace varios anos, y
desde el inicio me sorprendid
la seriedad y el compromiso
de sus ejecutivos para tomar
el tema de la RSE en su inte-
gralidad, y no sélo como un
apéndice del negocio principal.
Un aspecto a destacar es que
esta empresa se anima a inno-
var. Por ejemplo, dentro de la
’ ! estrategia de RSE de la com-
pania esta la creacion de nuevos productos que respondan a
necesidades sociales y el cuidado de sus socios respecto del
sobreendeudamiento, temas que sin duda requieren del alinea-
miento de toda la compania y que Diners ha logrado con éxito.
Tanto los desafios que se plantea como sus logros, dejan en
claro que se trata de una empresa ejemplar en Latinoamérica.
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EN3/EN4/ EN8/GC 7
Consumo de agua* y energia eléctrica:

Consumo agua y energia eléctrica

Consumo 2010 2011 Variacién

Agua (m3) 12.732 11.304 11.21%

 ~reE 1'670.469 1'878.041 12.43%
eléctrica (Kwh.)

* Las plazas como Machala, Cuenca, Ambato e lbarra, no se incluyen en el
célculo del consumo de agua, por no poder desglosar la informacion, ya que se
comparten las instalaciones con otras empresas.

En lo que respecta al consumo de agua, existe una dis-
minucion del 11.21% en relacion al ano anterior, debido
a que se aplicaron medidas de ahorro como adaptacion
de equipos prestmatic y de precision para el suministro
de agua en la matriz y agencias.

ENS/ENG

En cuanto al consumo de energia eléctrica, en el 2011
se presentd un incremento del 12.43% en relacion al
ano 2010, debido a que en el edificio CND se realizan
trabajos de remodelacion en forma continua.

Para tener un mejor control en el consumo de energia
en el edificio Matriz se instald un sistema automatico de
iluminacion, lo que permite encendidos y apagados de
luces en funcion de horarios establecidos.

EN28
Durante el 2011, la Compafia no ha tenido infracciones
o multas por incumplimiento de la legislacion ambiental.

EN16 comm/ EN17/EN19/EN20/EN21/EN29

Emision de Gases Invernadero
En el 2011, la empresa generd 92 toneladas de CO2,
conforme se detalla en el siguiente cuadro:
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Emisién de gases invernadero

2010 2011 %
TRANSPORTE AEREO (t)
Nacional 113 70 -38%
Internacional 12 22 80%

TRANSPORTE TERRESTRE (t)

Movilizacion terrestre 1.12 1.12 0%

TOTAL 126 92 -27%

Se puede apreciar que existe una disminucion del 27%
en el total de CO2 producido por la empresa por con-
cepto de movilizacion de sus ejecutivos, esto principal-
mente se debe a que existié una disminucion en el nu-
mero de viajes nacionales.

Para realizar estos célculos se utilizaron dos herramien-
tas: en cuanto al calculo de emisiones por movilizacion
aérea, se utilizd la metodologia de la International Civil
Aviation Organization, mientras que para el célculo de
las emisiones generadas por movilizacion terrestre, se
utilizé la herramienta de la Carbdn Footprint.

EN22/ EN26/ FS5/ GC7

Compra y reciclaje de tarjetas:

Durante el 2011, se reciclaron 132.808 tarjetas con da-
nos o caducadas, un 60% mas en relacion al 2010. Este
incremento se dio debido a que se generaron cambios
de disefo a causa de a la dinamica comercial.

Por otro lado el proceso de produccion, bajo condicio-
nes normales, arroja ciertos desperfectos que no pasan
los estandares establecidos, esas tarjetas son filtradas

Reciclaje de Tarjetas

150.000

105.790
100.000
62.152
20000 27.018
20.616 )
0
Quito Guayaquil

. 2010
- 2011

en los procesos de supervision, luego inventariadas y
pasan al Departamento de Auditoria para su verificacion,
previo al proceso de destruccion de los plasticos. Dicho
proceso cumple ademas con la necesidad de confiden-
cialidad de informacién. Diners Club contrata el servicio
de una emprea especializada en el reciclaje de tarjetas
plasticas.

FS11

3. Reusar / Donacién de activos

Debido a la reconstruccion del edificio, durante el aho
2011, se donaron doscientos sesenta y siete equipos de
computacion a diferentes instituciones. Las instituciones
beneficiarias fueron:

e Fundacion Hermano Miguel
e Gobierno de la Parroquia de Tonchigue
e Escuela Garcia Moreno



Donacion de activos

Computadores Muebles y equipos de oficina
2010 2011 2010 2011
Quito 92 237 79 1.030
Guayaquil 208 30 175 393
Ambato 0 0 0 0
Total 300 267 254 1.423

e Hospital Solca de Ambato
e Colegio Poald

Adicionalmente, se realizd la donacién de mil cuatro-
cientos veinte y tres muebles y equipos de oficina. Las
instituciones favorecidas fueron:

e Escuela Reino de Quito

e Escuela Garcia Moreno

e Comité de Gestion y Seguimiento para el Desarrollo
de la Parroquia Rio Negro

e Hospital Padre Carollo

e Colegio Poal6

e Fundacion Ganas

e Patronato del Cantén Rumifahui

¢ Fundacion Hermano Miguel

En total en el ano 2011 se donaron 1.690 activos, lo que
se puede ver en el cuadro adjunto.

FS6

En la medida de que el giro central Unico de nuestro ne-
gocio es el de la emision, procesamiento y gestion de la
tarjeta de Crédito Diners Club, no podemos dar cuenta
de este indicador por no contar con banca minorista ni

créditos productivos, inmobiliarios u otros. Tampoco se
otorgan créditos a pequefas y medianas empresas por
estar centrados exclusivamente en crédito de Consumo.

FS3/FS4//FS11/EN11/EN12/EN23
Debido a que el giro de nuestro es el de tarjetas de cré-
dito, no hemos profundizado en el desarrollo de los indi-
cadores medio ambientales para el crédito de consumo.
Consideramos que nuestro impacto, dado que presta-
MOS un servicio y no tenemos plantas de produccion,
el impacto que generamos ha podido mitigarse con las
distintas actividades y campanas que mantenemos alre-
dedor de este tema como son: el plan de disminucion de
la Huella Ambiental, la Campana permanente de recicla-
je, “Al trabajo en bici”.

Adicionalmente el reciclaje de producto (tarjetas defec-
tuosas), donacion de activos que son reciclados y reuti-
lizados, son practicas que demuestran nuestro interés
con respecto a la conservacion del medio ambiente.

Ya que nuestra ubicacion geogréfica, es totalmente ur-
bana, no tenemos un impacto sobre la biodiversidad o
riesgo de la misma. Por otro lado cabe destacar que no
hemos tenido derrames de productos téxicos.
Debemos ademas hacer énfasis en que estamos com-

prometidos con el desarrollo sostenible de nuestro en-
torno, en lo econdmico, social y ambiental, sin embargo
debido al extenso numero de ambitos dentro de la pro-
blematica socio ambiental y por la naturaleza de nuestro
negocio hemos decidido fortalecer nuestro apoyo en el
campo social, sobre todo en la educacion, siendo uno
de los principales problemas que detienen el desarrollo
de nuestro pais.

FS8

No tenemos productos enfocados en generar un bene-
ficio medio ambiental.

FS10

Todas las campanas y programas ejecutados en el ambi-
to social y ambiental han sido ejecutadas en alianza con
las organizaciones detalladas a lo largo de este capitulo.
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Informe de Verificacion i "
pwe

INFORME INDEPENDIENTE DE VERIFICACION
LIMITADA SOBRE EL INFORME DE RESPONSABILIDAD
SOCIAL CORPORATIVA

Alos miembros del Directorio y accionistas
Diners Club del Ecuador S.A. Sociedad Financiera
Quito, 19 de abril de 2012

Hemos sido contratados para efectuar un trabajo de verificacion
limitada sobre los contenidos de informacion e indicadores
presentados en el Informe de Responsabilidad Social Corporativa del
afio 2011 de Diners Club del Ecuador S.A. Sociedad Financiera (en
adelante “Diners Club”).

Responsabilidad de la Administracién

La Administracion de Diners Club es responsable por la preparacion
del Informe de Responsabilidad Social Corporativa del afio 2011 de
acuerdo con las directrices de contenidos e indicadores de la guia G3
del Global Reporting Initiative (GRI). Esta responsabilidad incluye:
el disefio, la implementacion y el mantenimiento de controles
internos relevantes para la preparacion y presentacion adecuada del
indicado Informe asi como, la aplicacion de una apropiada base de
preparacién y la realizacién de estimaciones razonables de acuerdo a
las circunstancias.

PricewaterhouseCoopers del Ecuador Cia. Ltda. Av. Diego de Almagro N32-48 y
Whymper, edificio IBM, planta baja. Quito - Ecuador.
T: (593-2)3829 330, F: (593-2) 2567 010, www.pwe.com/ec
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Diners Club del Ecuador S.A. Sociedad Financiera
Quito, 19 de abril de 2012

Responsabilidad del Auditor

Nuestra responsabilidad es expresar una conclusion sobre si la
informacién incluida en el Informe de Responsabilidad Social
Corporativa del afio 2011 ha sido preparada de acuerdo con las
directrices de contenidos e indicadores de la guia G3 del Global
Reporting Initiative (GRI), basados en nuestro trabajo y el alcance
que describimos en los parrafos siguientes.

Debe tenerse en cuenta que el presente informe de verificacion no
tiene la intencion de evaluar, ni evalia, el desempeiio de Diners Club
en relacion con el desarrollo sustentable.

Nuestro trabajo fue efectuado de acuerdo con la Norma Internacional
para trabajos de Verificacion 3000 de aseguramiento limitado,
emitida por la Federacién Internacional de Contadores (IFAC por
sus siglas en inglés). Dicha norma requiere que cumplamos con
requisitos éticos, planifiquemos y efectuemos nuestro trabajo de
verificacién para obtener seguridad limitada acerca de que no han .
surgido asuntos que hagan pensar que la informacién presentada en
el Informe de Responsabilidad Social Corporativa de Diners Club: i)
no es consistente con la evidencia de soporte presentada por la
Administracién; y, ii) no ha sido preparada en todos los aspectos
materiales de conformidad con lo establecido en la version G3 de la
Guia para la Elaboracion de Reportes de Sustentabilidad de la Global
Reporting Initiative (GRI), segin surge de la auto evaluacion de
contenidos realizada por Diners Club.

En un trabajo de revisién limitada la evidencia obtenida de los
procedimientos efectuados es méas limitada que en un trabajo de
verificacién razonable, por lo tanto, menos seguridad es obtenida en
estos trabajos que en los de verificacion para obtener una certeza
razonable. Los procedimientos de verificacién seleccionados
dependen del juicio del auditor incluyendo la evaluacion del riesgo de
incumplimientos materiales con los criterios de preparacion del
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Diners Club del Ecuador S.A. Sociedad Financiera
Quito, 19 de abril de 2012

Informe. Dentro del alcance de nuestro trabajo, hemos realizado,
entre otros, los siguientes procedimientos: i) entrevistas con el
personal de Diners Club; ii) procedimientos y pruebas con base a
muestras de las fuentes de obtencién de datos e indicadores; y, iii)
lectura y observacién de los procesos y procedimientos utilizados
para la compilacién de la informacion.

En este marco realizamos nuestra verificacién en las oficinas
principales de Diners Club, a través de las siguientes actividades:

entrevistas con el personal de Diners Club responsable de la
generacion y recopilacioén de la informacion e indicadores objeto de
nuestra revision;

revision de los procedimientos y documentacion relevante utxhzada
para recopilar y consolidar la informacion;

revision de la consistencia de la informacion presentada en el
Informe de Responsabilidad Social Corporativa;

revision de las formulas, exactitud aritmética y representacion grafica
de la informacién;

revisién que la informacion financiera incluida en el Informe de
Responsabilidad Social Corporativa es coherente con los estados
financieros auditados al 31 de diciembre de 2011;

revision de la presencia o ausencia en el Informe de Responsabilidad
Corporativa de la informacion e indicadores requeridos de acuerdo a
los criterios definidos en la version G3 de la Guia para la Elaboracién
de Reportes de Sustentabilidad de la Global Reporting Initiative
(GRI).

i 9

pwc

Diners Club del Ecuador S.A. Sociedad Financiera
Quito, 19 de abril de 2012

Conclusion

Con base en los resultados de la aplicacién de los procedimientos de
verificacion limitada anteriormente descritos, nada ha llamado
nuestra atencion que nos haga pensar que el Informe de
Responsabilidad Social Corporativa de Diners Club del Ecuador S.A.
Sociedad Financiera, no ha sido preparado de acuerdo con las
directrices de contenidos e indicadores de la guia G3 del Global
Reporting Initiative.

:R‘ \ Cmoz‘\'ﬁr\&ouae_CDO?SJ?

Registro en la Superintendencia de Bancos
v Seguros del Ecuador AE - 9101

Q.

Carlos R. Cruz
Representante Legal
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Indice

de contenidos e Indicadores GRI/ Pacto Mundial

Segun la informacion presentada en el presente documento y el grado de analisis de los principios de GR,
Diners Club considera que el presente informe alcanza un nivel de aplicacion A+.

GRI

PERFIL

Descripcion del Indicador

Seccion

1.1 Declaracion del méximo responsable en la toma de decisiones Mensaje del Presidente Ejecutivo 5
1.2 Principales impactos, riesgos y oportunidades de gestién Desempefio financiero / Manejo del riesgo

PERFIL DE LA ORGANIZACION

2,1 Nombre de la organizacién La Organizacién 14
2,2 Principales marcas y productos y/o servicios Descripcién de los productos Diners Club 47
2,3 Estructura operativa de la organizacién La Organizacion / Estructura organizacional 14/15
2,4 Localizacion de la sede principal Contratapa

2.5 l;lciir:iz;odzi s;ﬁﬁtlscaetrrvlaoss que opera la organizacién y nombre de paises en los que en los que desarrollo La Organizacion 14
2,6 Naturaleza de la propiedad y forma juridica La Organizacién 14
2,7 Mercados servidos y tipos de Socios/beneficiarios Los Socios Diners Club 56
2,8 Dimensiones de la organizacién en cifras Principales cifras 1
2,9 Cambios significativos en la organizacién durante el periodo informativo Estructura organizacional 15
2,10 Premios y distinciones recibidos durante el periodo informativo Premios y reconocimientos 18
PARAMETROS DE LA MEMORIA

3.1 Periodo cubierto por la informacién contenida en la memoria El informe de Sustentabilidad Corporativa 2011 de Diners Club del Ecuador 4
3,2 Fecha de la memoria anterior més reciente El informe de Sustentabilidad Corporativa 2011 de Diners Club del Ecuador 4
3,3 Ciclo de presentacién de memorias El informe de Sustentabilidad Corporativa 2011 de Diners Club del Ecuador 4
34 Persona de contacto para cuestiones relativas a la memoria Contratapa

3,5 Proceso de definicion del contenido de la memoria El informe de Sustentabilidad Corporativa 2011 de Diners Club del Ecuador 4
3,6 Cobertura de la memoria El informe de Sustentabilidad Corporativa 2011 de Diners Club del Ecuador 4
3,7 Limitaciones al alcance o cobertura de la memoria El informe de Sustentabilidad Corporativa 2011 de Diners Club del Ecuador 4
3,8 Tratamiento de informacién de operaciones de joint ventures y filiales El informe de Sustentabilidad Corporativa 2011 de Diners Club del Ecuador 4
3,9 Técnicas de medicién de datos y bases para realizar los célculos El informe de Sustentabilidad Corporativa 2011 de Diners Club del Ecuador 4
3,10 Efecto de las reexpresiones de informacion de memorias anteriores No hay reexpresiones con respecto a memorias anteriores

3,11 Cambios significativos en el alcance de la memoria El informe de Sustentabilidad Corporativa 2011 de Diners Club del Ecuador 4
3,12 Tabla de contenidos bésicos de la memoria indice de contenidos GRI 90
3,13 Politicas y préacticas de verificacion externa de la memoria Informe de Verificacién 88
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GOBIERNO, COMPROMISOS Y PARTICIPACION DE LOS GRUPOS DE INTERES

DESCRIPCION DE ESTANDARES PARTE Il (DMA's)

4,1 Estructura de gobierno de la organizacion Junta de accionistas y directorio / Comités del directorio 14/17
4,2 Indicar si el presidente del maximo érgano de gobierno ocupa un cargo ejecutivo Junta de accionistas y directorio 14
4,3 Numero de miembros del méximo érgano de gobierno que son independientes o no ejecutivos Junta de accionistas y directorio 14
4,4 Mecanismos de accionistas y empleados para comunicarse con el méximo érgano de gobierno Junta de accionistas y directorio 14
Vinculo entre la retribucién de los miembros del maximo érgano de gobierno, altos directivos L . )
4,5 . . - o 9 9 y Junta de accionistas y directorio 15
ejecutivos y el desempefio de la organizacion
4,6 Procedimientos implantados para evitar conflictos de intereses en el méximo 6rgano de gobierno Junta de accionistas y directorio 14
Procedimientos para determinar capacitacion y experiencia exigible a los miembros del maximo érgano de - : .
4,7 A P P y exp 9 9 Junta de accionistas y directorio 15
gobiermno
Misién, valores y codigos de conducta y principios relevantes para el desempefio econémico, ambiental L . Lo .
4,8 social ! y 9 yprincip P P ' y Misién de Diners Club del Ecuador / Principios y valores corporativos 8
Procedimientos del méximo érgano de gobierno para la identificacién y evaluacién de riesgos . . .
4,9 . 9 g p y gosy Junta de accionistas y directorio 15
oportunidades
Procedimiento para evaluar el desemperio del maximo érgano de gobierno, en especial con respecto al . . )
4,10 lento para evaluar peno ©organoce g ! P P Junta de accionistas y directorio 15
desempefio ambiental, social y econémico
4,11 Adopcion del principio de precaucion Manejo del riesgo en la toma de decisiones 22
4,12 Principios o programas desarrollados externamente, a los que la organizacién adhiere Diners Club del Ecuador y el Pacto Global de Naciones Unidas 20
4,13 Principales asociaciones a las que pertenezca la organizacion Asociaciones a las que pertenece Diners Club 20
4,14 Relacién de grupos de interés que la organizacion ha incluido Relacionamiento con los grupos de interés "
4,15 Proceso de identificacion y seleccién de grupos de interés Relacionamiento con los grupos de interés M
4,16 Enfoque y frecuencia de inclusién de los grupos de interés Relacionamiento con los grupos de interés / Mapeo de grupos de interés 11/12/13
4,17 Principales preocupaciones de los grupos de interés y respuesta de la organizacion Relacionamiento con los grupos de interés / Mapeo de grupos de interés 11/12/13

Aspectos

Aspectos | Productos Descripcion de los Productos Diners Club 47
FS1 Politicas con componentes sociales y ambientales especificos aplicadas a las lineas de negocio Los programas de aporte con la Comunidad / Medio Ambiente 75/83
FS2 Procedimientos para evaluar y controlar los riesgos ambientales y sociales en la linea de negocio Medio Ambiente 83
Fs3 Procesos para monitorear la préctica de los Clientes en el cumplimiento de los requisitos ambientales y sociales Publicidad y Marketing / Los programas de aporte con la Comunidad 59/75
incluidos en acuerdos o transacciones
Fsa Proceso para mejorar la capacidad del personal para ejecutar las politicas y los procedimientos ambientales y sociales | Voluntariado y solidaridad / Disminuyendo nuestra huella ambiental 37/83
en relacién a lineas de negocio
FS5 Descripcion de las interacciones con Clientes / sociedades participadas / Socios empresariales con respecto a los Publicidad y Marketing 59/83/86
riesgos y oportunidades medioambientale
Auditoria Disminuyendo nuestra huella ambiental 83
Activos Disminuyendo nuestra huella ambiental 83

Desempefio EconémicoCOMM Desempefio econdmico 26
Presencia en el mercado Desempefio econdémico 26
Impacto econdmicos indirectos Desempefio econémico 29
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Aspectos | Materiales Disminuyendo nuestra huella ambiental 83
Energia Disminuyendo nuestra huella ambiental 83
Agua Disminuyendo nuestra huella ambiental 83
Biodiversidad Disminuyendo nuestra huella ambiental 83
Emisiones, efluentes y basura Disminuyendo nuestra huella ambiental 83
Productos y servicios Disminuyendo nuestra huella ambiental 83
Cumplimiento Disminuyendo nuestra huella ambiental 83
Transporte Disminuyendo nuestra huella ambiental 83
Generalidades Disminuyendo nuestra huella ambiental 83

Empleados Caracterizacién de la fuerza laboral 32
Relaciones empresa/trabajador El cuidado por el clima laboral 38
Aspectos | Seguridad y salud ocupacional COMM Seguridad y salud ocupacional 39
Entrenamiento y capacitacion Capacitacion y crecimiento profesional 34
Diversidad e igualdad de oportunidades Caracterizacién de la fuerza laboral 33

Précticas de inversion y contratacion Lineamientos del Cédigo de Etica 20
No discriminacién Lineamientos del Cédigo de Etica 20
Libertad sindical y negociacién colectiva Lineamientos del Cédigo de Etica 20
Aspectos | Trabajo infantil Lineamientos del Cédigo de Etica 20
Trabajo forzoso Lineamientos del Cédigo de Etica 20
Practicas de seguridad Lineamientos del Cédigo de Etica 20
Derechos indigenas Lineamientos del Cédigo de Etica 20

Comunidad Comunidad y Medio Ambiente 74
Corrupcién Lineamientos del Cédigo de Etica 20
Aspectos | Politicas publicas Participacién en didlogos sociales por la educacion y Responsabilidad Social 82
Competencia leal Lineamientos del Cédigo de Etica 20
Cumplimiento Evaluacién a programas 76

Seguridad y salud del consumidor Politica de confidencialidad 46
Aspectos

Etiquetado de productos y servicios Politicas en relacion a los Socios 45
FS15 "Descripcion de politicas para el correcto disefio y oferta de servicios y productos financieros Competencia Leal / Propuestas de Valor adaptadas a la realidad de cada Socio 22/45

Comunicaciones de mercadeo Publicidad y Marketing 59

Privacidad del cliente Politica de Sigilo Bancario 45

Cumplimiento Publicidad y Markerting 59

92 | Informe de Responsabilidad Corporativa



INDICADORES DE ACCION ESPECIFOS

INDICADORES DE DESEMPENO ECONOMICO

FS6 Porcentaje de la lista para las lineas de negocio por region especifica, tamafo (ejemplo. pequefio/grande) por el sector. Medio Ambiente 87

Fs7 Valor monetario de productos y de servicios disefiado para entregar un beneficio social especifico para cada linea de negocio Evolucién de los aportes tarjeta Diners Club UNICEF 77
analizada por propésito.

Fs8 Valor monetario de productos y de servicios disefiado para entregar un beneficio ambiental especifico para cada linea de negocio | Medio Ambiente 87
analizada por propésito.

FS9 Cobertura y frecuencia de intervenciones para determinar la puesta en préctica de los procedimientos de las politicas ambientales y | Evaluacién a programas 76
sociales y tareas de riesgo

FS10 Porcentaje y el nimero de compariias sostenidas en la lista de la institucion con la cual la organizacién a reportarse ha interactuado | Medio Ambiente 87
en temas ambientales o sociales

FS11 Porcentaje de activos sujetos a una valoracién ambiental o social positiva y negativa. Donacion de activos / Medio Ambiente 86

FS12 Descripcion de la politica de voto en materias medioambientales o sociales aplicable a las acciones sobre las que la organizacién Participacién en didlogos sociales por la educacién y Responsabilidad Social 82
informante posee derecho de voto o recomendacién de voto.

INDICADORES DE DESEMPENO AMBIENTAL

establecimientos

EglalM Valor econémico generado y distribuido Valor econémico generado / Valor econémico distribuido 27
EC2 Consecuencias financieras y otros riesgos y oportunidades debido al cambio climéatico Manejo del Riesgo 22
EC3 Cobertura de las obligaciones de la organizacién debidas a programas de beneficios sociales Valor econémico distribuido / Inversién social 2011 27/81
EC4 Ayudas financieras significativas recibidas de gobiernos Diners Club no recibe ningdn tipo de contribuciones estatales

EC5 Relacién entre el salario inicial estandar y el salario minimo local Administracion salarial 36
ECé6 Politica, précticas y proporcién de gasto correspondiente a Proveedores locales Proveedores de Diners Club 70
EC7 Procedimiento para la contratacién local y proporcién de altos directivos procedentes de la Comunidad local Politica de seleccion 35
ECs szﬁrcrgllo e impacto de las inversiones en infraestructuras y servicios prestados principalmente para el beneficio Los programas de aporte a la Comunidad 75
EC9 Impactos econémicos indirectos Socios corporativos / Apoyo comercial por sectores y créditos a 54 /64

no protegidas

EN1 Materiales utilizados por peso o volumen Consumo y reciclaje de papel 85
EN2 Porcentaje de materiales utilizados que son materiales reciclables Consumo y reciclaje de papel 85
EN3 Consumo directo de energia, desglosada por fuentes primarias Consumo de agua y energia eléctrica 86
EN4 Consumo indirecto de energia, desglosada por fuentes primarias Consumo de agua y energia eléctrica 86
ENS Ahorros de energia debido a conservacién y a mejoras en la eficiencia Consumo de agua y energia eléctrica 86
EN6 Lr;isclilatt;\g;sspara proporcionar productos eficientes en el consumo de energia o basados en energias renovables y sus Consumo de agua y energa eléctrica 86
EN7 Iniciativas de reduccién del consumo indirecto de energia y sus resultados Disminuyendo nuestra huella ambiental 83
EN8 Captacién de agua por fuente Consumo de agua y energia eléctrica 86
EN9 Fuentes de agua afectadas significativamente por la captacion de agua No se responde porque no captamos agua de fuente -

EN10 | Porcentaje y volumen total de agua reciclada y reutilizada ::JtsiI? ;eds;:)onde porque no tenemos un proceso que requiera agua -

EN11 Descripcién de terrenos cercanos o ubicados dentro de espacios naturales protegidos o areas de alta biodiversidad Medio Ambiente 87
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EN12 | Descripcidn de los impactos més significativos en la biodiversidad Medio Ambiente 87
EN13 | Habitat protegidos o restaurados No se responde porque nuestros edificios no se encuentran en areas )
protegidas
EN14 | Estrategias para la gestion de impactos sobre la biodiversidad Manejo adecuado de desperdicios 85
. S . . . . . N h i [

EN15 | Numero de especies incluidas en la Lista Roja IUCN o listados nacionales afectadas por las operaciones bii;i:ssizzgde porque no hemos generado impacto en la -
Egﬂ“ﬁ Emisiones totales de efecto invernadero Emisién gases invernadero 86
EN17 | Otras emisiones indirectas de gases de efecto invernadero Emisién gases invernadero 86
EN18 | Iniciativas para reducir las emisiones de gases de efecto invernadero y sus resultados Al trabajo en bici 84
EN19 | Emisiones de sustancias destructoras de la capa de ozono Emisién de gases invernadero 86
EN20 | Oxidos nitrosos (NOx),6xidos de azufre (SOx) y otras emisiones al aire por tipo y peso Emisién de gases invernadero 86
EN21 | Vertido total de aguas residuales Emisién de gases invernadero 86
EN22 . . T

| comm | Peso total de residuos gestionados Consumo y reciclaje de papel 85
EN23 | Numeroy volumen de derrames accidentales més significativos Medio Ambiente 87
EN24 | Peso de los residuos peligrosos transportados No se responde porque no manejamos materiales toxicos
EN25 | Identificacion de recursos hidricos afectados por vertidos de agua y aguas de escorrentia No se responde porque no manejamos materiales toxicos
EN26 | Iniciativas de reduccién de impacto ambiental de los productos y servicios y sus resultados Disminuyendo nuestra huella ambiental / Consumo y reciclaje de papel | 83/85
EN27 | Porcentaje de productos vendidos y sus materiales de embalaje que son recuperados al final de su vida Util No € responde porque el tnico material de embalaje es el sobre de

envio de estados de cuenta

EN28 | Costo de multas significativas y nimero de sanciones no monetarias por incumplimiento de la normativa ambiental Medio Ambiente 86
EN29 | Impactos ambientales significativos del transporte de productos y otros bienes y materiales utilizados Emision de gases invernadero 86
EN30 | Desglose por tipo del total de gastos e inversiones ambientales Valor econémico distribuido 27

INDICADORES DE DESEMPENO DE PRACTICAS LABORALES Y ETICA DEL TRABAJO

LA1 Desglose de los trabajadores Caracterizacion de la fuerza laboral 33
LA2 Numero total de empleados y rotacion media de empleados Rotacion 36
LA3 Beneficios sociales para los empleados con jornada completa Beneficios para los Colaboradores 38
LA4 Porcentaje de empleados cubiertos por un convenio colectivo No tenemos contratos con la figura de convenio colectivo dado que -
no tenemos sindicatos
LAS Periodo minimo de pré-aviso frente a cambios organizativos Desvinculaciones 36
LA6 Porcentaje de empleados representados por comités de salud y seguridad Todo el personal
LA7 Tasas de ausentismo, enfermedades profesionales, dias perdidos y nimero de victimas mortales Salud y seguridad de los Colaboradores 40
LAS Zizsézmas de formacién y control de riesgos a los trabajadores, familias y Comunidad en relacién con enfermedades Capacitacién para el desarrollo personal de los colaboradores 35
LA9 Aspectos de salud cubiertos en acuerdos formales con sindicatos No tenemos sindicatos
LA10 Promedio de horas de formacion al afio, por empleado Capacitacién y crecimiento profesional 34
LA11 Programas de gestién de habilidades y formacién continua Capacitacion y crecimiento profesional 34
LA12 Porcentaje de empleados que reciben evaluaciones regulares de desemperfio Ciclo de desempeno 36
LA13 | Composicién de los érganos de gobierno corporativo desglosados por indicadores de diversidad Caracterizacion de la fuerza laboral 33
LA14 Relacién entre el salario base femenino y masculino Administracién salarial 36
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INDICADORES DEL DESEMPENO DE DERECHOS HUMANOS
HR1

comm | Porcentaje de acuerdos de inversién que incluyan clausulas de derechos humanos Proveedores 71
HR2 Porcentaje de distribuidores y contratistas analizados en materia de derechos humanos y medidas adoptadas Contratistas 71
HR3 Total de horas de formacién a empleados sobre politicas en derechos humanos Capacitacién para el desarrollo personal de los colaboradores 35
HR4 Numero de incidentes de discriminacién y medidas adoptadas Derechos humanos 21
HRS Actividades en que se pone en riesgo la libertad de asociacién Libertad de Asociacion 21
HR6 Actividades que conllevan riesgo de explotacién infantil y medidas adoptadas Derechos humanos 21
HR7 Operaciones que puedan originar episodios de trabajo forzoso y medidas adoptadas Derechos humanos 21
HRS Porcentaje del personal de seguridad que ha sido formado en las politicas o procedimientos de la organizacién en Derechos humanos 21
aspectos de derechos humanos relevantes

HR9 Numero de incidentes relacionados con violaciones de derechos de indigenas y medidas adoptadas Derechos humanos 21
INDICADORES DEL DESEMPENO DE SOCIEDAD

SO1 Programas para evaluar y gestionar impactos de las operaciones en las Comunidades Linea de trabajo y alianzas 75
FS13 Puntos de acceso por el tipo en areas de baja poblaciéon o econémicamente desfavorecidas Proyecto de Turismo inclusivo y cultural 81
FS14 Iniciativas para mejorar el aceso a los servicios financieros para la gente desfavorecida Proyecto de Turismo inclusivo y cultural 81
SO2 Porcentaje y nimero de unidades de negocios analizadas con respecto al riesgo de corrupcion Medidas anticorrupcion 21
SO3 Porcentaje de empleados formados en politicas y procedimientos anticorrupcion Riesgo de crédito, liquidez y mercado operativo 23
SO4 Medidas tomadas frente a incidentes de corrupcion Riesgo de crédito, liquidez y mercado operativo 23
SO5 Posicidon y participacion en el desarrollo de politicas publicas y actividades de lobbying No afiliacién politica 21
SO6 Valor total de aportes a partidos politicos No afiliacién politica 21
SOo7 Numero total de acciones por causas relacionadas con practicas monopdlicas y contra la libre competencia Competencia leal 22
SO8 Valor monetario de multas y nimero de sanciones no monetarias, significativas derivadas del incumplimiento de leyes Multas y sanciones 18

INDICADORES DEL DESEMPENO DE LA RESPONSABILIDAD SOBRE PRODUCTOS

PR1 Fases del ciclo de vida de productos y servicios en que se evallian impactos en la salud y seguridad de los Socios Propuestas de valor adaptadas a la realidad de cada socio 45
Numero de incidentes derivados del incumplimiento de la regulacién o de los cédigos voluntarios en relacién con .

PR2 Multas y sanciones 18
productos

PR3 Tipos de |'nf9rmaC|on sobre los productos y servicios requeridos por la normativa y porcentaje de productos sujetos a Politicas de transparencia y flexibilidad 46
tal requerimiento

PR4 Incumplimientos relativos a la informacion y al etiquetado de los productos y servicios Atencién a reclamos 58

PR5 Précticas con respecto a la satisfacciéon del Socio Encuesta de satisfaccion de Socios / Sistemético de Socios 57/58

FS16 Iniciativas para realizar la instruccién financiera por tipo beneficiario Dgscnpuon de los productos Diners Club / Centro de capacitacion 54 /66

Diners Club

PR6 Programas de cumplimiento de leyes o estdndares voluntarios en materia de marketing y publicidad Publicidad y Marketing 59

PR7 Numero de incidentes por incumplimientos de regulaciones en comunicaciones de marketing Publicidad y Marketing 59

PRS8 Numero de reclamos fundamentados en relacion con el respeto a la privacidad y la fuga de datos personales de Socios. Politica de confidencialidad 46

PR9 Costo de multas significativas por incumplimiento en relacion con el suministro y el uso de productos y servicios Multas y sanciones 18




El indice que se detalla a continuacion muestra el desempeno de Diners Club del Ecuador en relacion a cada
uno de los indicadores que presenta el Pacto Global de las Naciones Unidas.

Principios de Global Compact Seccién

Las empresas deben apoyan y respetar la proteccién de los Lineamientos internos de conducta / Diners Club del Ecuador y el

GC1 oA . . . 20/21
derechos humanos proclamados a nivel internacional. Pacto Global de las Naciones Unidas

Derechos
Humanos L i vl |

GC2 as empresas deben evitar verse involucradas en abusos de los Lineamientos internos de conducta 1
derechos humanos.
L la li iacié I : : .

GC3 as empresas deben respetar la libertad de. asociacion y e Lineamientos internos de conducta 21
reconocimiento de los derechos a la negociacién colectiva.

GC4 Eliminacién de toda forma de trabajo forzado y obligatorio. Lineamientos internos de conducta 21

Empleados

GC5 Las empresas deben apoyar la abolicién del trabajo infantil. Lineamientos internos de conducta 21
Las empresas deben apoyar la eliminacion de la discriminacion . . .

GCé6 7, Lineamientos internos de conducta 21
en el empleo y la ocupacion.
HE empresas.deben apoyar l? aelicacion el an SNIEEE Consumo de Agua y Energia Eléctrica/Compra y reciclaje de

GC7 preventivo orientado al desafio de la proteccion . 86

) : Tarjetas.
medioambiental.
Medio Ambiente GC8 Las empresas debgn adoptqr iniciativas para promover una ST o — o

mayor responsabilidad ambiental.
Las empresas deben alentar el desarrollo y difusién de Proveedores Disminuyendo nuestra huella ambiental /

GC9 oo . . o [P 2 70/83/84
tecnologias inocuas para el Medio Ambiente. Coldy digitalizacion

Anticorrupcion GC1o | @S empresas deben actuar contra todas [as formas de Lineamientos internos de conducta 20/21

corrupcién, incluyendo la extorsion y el soborno.
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