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“Haz de tu vida
un sueño,

y de tu sueño
una realidad”

Antoine De Saint-Exupéry



Desde nuestra visión institucional, las 
organizaciones son un motor impor-
tante en las economías: generan em-
pleo; invierten recursos; compran 
suministros, materiales; innovan e 
influencian indirectamente en el 
desarrollo del capital humano de 
un país. Sus productos y servicios 
satisfacen necesidades; mejoran 
la calidad de vida de las personas 
y, de igual forma, si las instituciones 
no hacen “correctamente” sus activi-
dades, pueden perjudicar y dañar a 
la sociedad y sus entornos.
Bajo esta visión es que se enmarca nuestra estrategia, diseñamos 
nuestros productos y alineamos nuestras actividades.

El año 2008 fue un año caracterizado por un entorno incierto tanto 
en el ámbito nacional como internacional. En lo nacional, el país        
estuvo marcado por el trabajo desarrollado por los Asambleístas 
para la realización de la nueva Constitución Política del Ecuador, que 
fue aprobada por referéndum en el mes de septiembre.  La situación 
económica estuvo claramente  influenciada por la crisis internacional: 
los primeros nueve meses del año fueron más bien de bonanza, 
mientras que durante el último trimestre se sintieron los efectos 
de la crisis financiera mundial, principalmente por la baja drástica 
del precio del petróleo, y la reducción de las remesas de los emigran- 
tes, fuente importante de recursos para el país.  De igual forma, al 
cierre del año operaban cinco instituciones financieras menos que a                          
diciembre del año anterior.

En ese contexto, no estuvimos exentos de retos y amenazas; sin 
embargo de ello, logramos resultados satisfactorios: seguimos 
siendo la mutual más grande del Ecuador; la segunda originadora 
de cartera hipotecaria a nivel nacional, y la séptima entre todas las 
instituciones que mantienen captaciones en libretas de ahorro. 
 
Desde el ámbito estratégico de la responsabilidad social empresarial 
(RSE), el 2008 fue un año muy dinámico. En varias de nuestras prácticas 
de negocio, algunos entes externos reconocieron nuestra  labor:

• El Gobierno de la Provincia de Pichincha nos otorgó el primer 
reconocimiento “General Rumiñahui” a las buenas prácticas de 
responsabilidad social corporativa, categoría grandes empresas, 
en la dimensión “prácticas anticorrupción”. 
• El Consejo Municipal del Distrito Metropolitano de Quito otorgó 
al proyecto San Marcos, desarrollado en el centro histórico de la 
ciudad,1 una mención de honor del premio al ornato en la categoría 
de “intervención en edificaciones existentes, ubicadas en las zonas 
protegidas del distrito y arquitectura nueva de integración, en áreas 
históricas patrimoniales”.
• El Consejo Municipal de Riobamba, nos adjudicó el premio 
al ornato en la categoría de vivienda multifamiliar al proyecto                  
habitacional San Antonio, destacando que el proyecto “representa 
un aporte al ornato y constituye un referente de la arquitectura en la 
ciudad de Riobamba”.
• Por segundo año consecutivo, nuestros colaboradores, a través de 
la metodología internacional del Instituto “Great Place to Work”,  nos 
ubicaron entre las mejores empresas para trabajar en el Ecuador.

Estos reconocimientos nos llenan de orgullo y nos motivan a               
continuar con nuestra dedicación y esfuerzos.

Reafirmamos nuestro compromiso con el respeto irrestricto a los 
derechos humanos; con las políticas y las prácticas laborales que 
cumplan con la legislación nacional e internacional y que promuevan 
un ambiente laboral de respeto incluyente y motivador;  ratificamos 
del mismo modo  la precaución de no ser un agente de contami-
nación, sino por el contrario, ser una institución que favorezca al 
medio ambiente;  reiteramos también nuestra responsabilidad hacia 
un sólido accionar ético. Estos enunciados nos llevaron a la decisión 
de adherirnos voluntariamente al Pacto Global2, demostrando con 
hechos nuestra estrategia y decisión de buscar en todo momento 
alinearnos a las mejores prácticas y estándares internacionales.  
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EL 2008, UN AÑO DE DESAFÍOS Y RECONOCIMIENTOS



Desde el Directorio y Administración impulsamos decididamente las 
mejores prácticas de responsabilidad social empresarial, de la cual 
aspiramos a ser un referente en el país. Debemos trabajar consis-
tentemente para elevar los estándares, para cambiar las formas 
de actuar y las culturas arraigadas; tenemos el convencimiento y el 
compromiso con ese trabajo, con la convicción de que es la única vía 
para las empresas actuales y futuras.

Como Presidente del Directorio de la Mutualista Pichincha me com-
place manifestar con hechos y realidades nuestro compromiso con la 
RSE,  a través de presentar a nuestros clientes, asociados, proveedores, 
organismos de control y demás grupos de interés3, que directa o indi-
rectamente están involucrados con la actividad institucional, nuestra 
Segunda Memoria de Sostenibilidad que recoge de forma transparente 
todos los avances y retos, y sobre todo, responde al genuino interés 
de rendir cuentas en los ámbitos económicos, sociales y ambientales. 
En esta segunda memoria, además, presentamos los resultados              
frente a los compromisos adquiridos con el Pacto Global.

A través de este informe también ratificamos nuestro compro-
miso serio y profesional con los diez principios establecidos por 
esta institución.

Invitamos a leer el documento y a suministrarnos sus acotaciones 
a través de la encuesta incluida4.  Sus observaciones y comentarios 
nos permitirán aprender, crecer, ratificar y rectificar.

Dr. Javier Pallares
Presidente del Directorio

1 La ciudad de Quito fue designada la Primera Ciudad Patrimonio Cultural de la Humanidad, en noviembre de    
1978 por la UNESCO. 
2 ”El Pacto Global es una iniciativa voluntaria, en la cual las empresas se comprometen a alinear sus estrategias 
y operaciones con diez principios universalmente aceptados en cuatro áreas temáticas: derechos humanos, es-
tándares laborales, medio ambiente y anti-corrupción. Por su número de participantes, varios miles en más de 
100 países, el Pacto Global es la iniciativa de ciudadanía corporativa más grande del mundo. Aquellas empresas 
que se adhieren al Pacto Global comparten la convicción de que las prácticas empresariales basadas en prin-
cipios universales contribuyen a la construcción de un mercado global más estable, equitativo e incluyente que 
fomentan sociedades más prósperas” página web: www.unglobalpact.org
3 Grupos de interés o partes interesadas o stakeholders significan lo mismo. A lo largo de este documento se 
utilizará cualquiera de estos términos.
4 En el Anexo 3
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La responsabilidad social empre-
sarial es el motor que debe animar 
todos nuestros actos; es la forma 
como nuestro capital humano 
debe desenvolverse en su trabajo, en 
sus hogares, con sus hijos, amigos, 
colegas, en la calle, en los espec-
táculos públicos, en fin, en todas 
las actividades que se despliegan 
cotidianamente.
Consideramos que esto es posible sólo si ubicamos los principios 
y valores que están detrás de la responsabilidad social en el centro 
de nuestro negocio; nuestro objetivo es hacer que la responsabi-
lidad social sea el hilo conductor que cruza todo lo que hacemos,                 
decimos, pensamos, presentamos, promovemos y decidimos.  

Bajo esta perspectiva, durante el 2008 continuamos en la línea de 
hacer de la responsabilidad social una filosofía de vida, una cultura de 
la organización, y en ese sentido, realizamos las siguientes actividades: 

• Procesos inmobiliarios: contratamos una consultoría especializa-
da que, bajo un esquema de calidad total y responsabilidad social,            
realice un levantamiento de todos los procesos inmobiliarios.
• Vivienda social: progresamos en la oferta de vivienda social; de 45 
viviendas entregadas en el 2007, incrementamos su número  a 652 
en el 2008.
• Manual de Buena Vecindad: a través de la Fundación Bien-Estar 
capacitamos a los conjuntos habitacionales construidos por la orga-
nización,  en prácticas de buena vecindad y cuidado del medio ambiente, 
a través del manual desarrollado el año pasado.  Para completar el 
programa, desarrollamos durante el 2008 el Manual de Buena Vecin-
dad adaptado al sector rural, que será divulgado durante el 2009. 
• Maratón de responsabilidad social: durante cinco meses todos los 
colaboradores de nuestra organización y sus familias participaron 

en múltiples actividades relacionadas con la protección y respeto al 
medio ambiente.  
• Encuesta de RSE para los proveedores: a través de ella,  invitamos 
a los proveedores a reflexionar y conocer más sobre las prácticas de 
responsabilidad social empresarial.
• Política de medio ambiente: fue aprobada y publicada en el         
manual de políticas y procedimientos institucionales.
• Conciencia de generación de CO2: levantamos información             
sobre el CO2 que producen los desplazamientos de nuestro recurso 
humano, tanto en viajes aéreos como en movilizaciones terrestres, 
relacionados con los asuntos laborales.
• Generación de desechos: comenzamos el levantamiento de la           
información sobre los desechos que generan las obras de construcción 
y la fábrica “Casa Lista”.  
 
En fin, avanzamos con tenacidad y decisión. La guía ha sido el G3 del 
Global Reporting Initiative (GRI)5 y en esta ocasión, además, los prin-
cipios del Pacto Global. Tenemos el convencimiento de que todas 
estas actividades, políticas y prácticas, fortalecen la cultura institu-
cional de responsabilidad social en nuestros colaboradores, y una 
vez que ésta se arraigue en su conciencia y actitud de vida, habre-
mos dado un paso importante, pues el personal marcará la diferencia 
a través de las relaciones con sus familias, clientes y amigos.

El 2009 es un año de muchos desafíos.  La crisis financiera, desatada 
el último trimestre del 2008, tendrá sus mayores repercusiones este 
año en nuestro país, con la merma aún mayor de recursos financie-
ros y la consecuente baja de la producción, lo que definitivamente 
presentará riesgos para el sistema financiero local. Por otro lado, en 
este contexto económico y a medida que se avanza y profundiza 
en las prácticas y acciones socialmente responsables, descubrimos      
nuevos temas a desarrollar, a repasar, a incluir en la agenda y estrategia 
de la organización.

Con el apoyo irrestricto del Directorio, desde el año pasado, previnien-
do el deterioro de la situación económica del entorno, establecimos 
estrategias y acciones enfocadas principalmente a proteger los 
depósitos de los clientes, sin dejar de atender en forma moderada 
los requerimientos crediticios; esta política algo más conservadora, 
la mantendremos durante este año 2009. 

Por otro lado, hemos visto necesario aumentar el  aporte de la orga-
nización a la sociedad a través de la vivienda social.  Consideramos 
importante enfocarnos aún más en los segmentos de la población 
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a los que atendemos; así, al inicio del 2009 firmamos una alianza 
empresarial con el Gobierno Nacional  para la construcción de un 
conjunto habitacional que beneficiará a 60.000 personas; es decir, la 
construcción de una pequeña ciudad, donde las casas son solamente 
uno de los tantos elementos que deben conformar estos proyectos. 
Es un gran reto, pero tenemos el convencimiento de que proyectos 
de esta naturaleza, bien concebidos, tendrán un verdadero impacto 
en las zonas donde se desarrollen.  

Iniciaremos el proceso que permita que las construcciones puedan 
ser evaluadas de acuerdo a metodologías internacionales como LEED 
y BREEAM6 ; es decir, que puedan ser catalogadas como “ECO HOMES”.

Continuaremos con los esfuerzos avanzados y desplegados en 
ECOEFICIENCIA: ahorro de energía, luz y papel.

Trabajaremos con los proveedores sobre los resultados de las                
encuestas enviadas; buscaremos las alianzas y los procedimientos 
para que avancemos bajo la misma óptica, en una relación de ganar-
ganar para toda la sociedad.

Por último, convocaremos a nuestros colaboradores a una segunda 
maratón, esta vez enfocada en los ámbitos relacionados con la 
sociedad y la comunidad.

La responsabilidad social no es una moda, la responsabilidad social 
no es marketing social, la responsabilidad social no es paternalismo 
ni filantropía, la responsabilidad social es la nueva forma de administrar 
los negocios, es la forma estratégica en la que se debe integrar los 
resultados financieros con los impactos sociales y ambientales que 
se generan; es la forma de consolidar la CONFIANZA de los stake-
holders hacia la organización.

Ing. Mario Burbano de Lara
Gerente General

5   Para conocer más sobre esta organización visitar su página web: www.globalreporting.org
6  (BRE Environmental Assessment Method) es el método más destacado y utilizado de evaluación ambiental
para construcciones. Este método establece los estándares para las mejores prácticas en diseño sustentable 
y se ha convertido en el método “de facto” para valorar el desempeño ambiental de las construcciones.  Para
conocer más sobre éste visite la página web: www.breeam.org
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Sr. Nicolás Calisto
Director
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La Segunda Memoria de Sostenibili-
dad mantiene su alineación con la 
guía para la elaboración de Memo-
rias de Sostenibilidad G3 del GRI; 
y además, desde este año, con los 
principios del Pacto Global, a los 
cuales la organización se adhirió 
voluntariamente en el año 2008.
No ha habido cambios significativos en el alcance, cobertura y             
utilización de instrumentos de medición, comparados con la infor-
mación presentada en la primera Memoria de Sostenibilidad 2007; en 
los casos en que se han dado cambios significativos, éstos son explicados 
en el acápite correspondiente.

De acuerdo al proceso institucionalizado en la organización, durante 
el año 2008 se concentraron los esfuerzos en las actividades 7, 8 y 9 del 
gráfico presentado a continuación:

• Ejecución de planes de acción: como se explicó en la Memoria 
de Sostenibilidad 2007, en los talleres de planificación realizados 
(actividad 6 del gráfico) se definieron los planes de acción para los 
años 2007 y 2008; es así que este año se ha continuado con aquellas 
actividades que no se concluyeron durante el 2007. Se han ejecutado 
los planes de acción establecidos para el 2008 y se ha continuado la 
medición de los indicadores de sostenibilidad, cuya línea base fue el 
2007.  Los resultados se exponen a lo largo de esta memoria.
 
Adicionalmente, cada líder de área o alternativamente, de dimen-
sión, realizó el análisis de aquellos ámbitos y, o indicadores que 
la organización se había planteado analizar durante el año 2008, 
luego de lo cual se definieron y agregaron nuevos indicadores; 
se establecieron objetivos y  metas adicionales y se descartaron 
temas no relevantes para su actividad y, o cultura organizacional.  
Cada aspecto y, o indicador sometido a este proceso se encuen-
tra descrito en el capítulo No. 8,  “Indicadores de sostenibilidad”. 

• Sistema de gestión y seguimiento: se continuó realizando el 
seguimiento de los planes de acción a través del QPR7; adicionalmente 
se avanzó en la configuración de un Balanced Scorecard de respon-
sabilidad social empresarial.  Al finalizar el año, la organización 
cuenta con una propuesta de Balanced Scorecard alineada al G3 
y a los principios del Pacto Global, que será validada durante el 
año 2009.

• Presentación de resultados a los stakeholders:  la Memoria de 
Sostenibilidad 2007 fue presentada públicamente y entregada a 
más de 700 stakeholders, en versiones impresas o digitales, además 
de estar expuesta permanentemente en la página web de la              
organización. La memoria contó con una encuesta de retroalimen-
tación8  y sus resultados fueron tabulados y analizados. (Referirse al 
capítulo “Stakeholders” para ver detalle de este proceso).

Bajo esta metodología, la MUTUALISTA PICHINCHA ha elaborado 
esta Segunda Memoria de Sostenibilidad, que contiene información 
de todas las actividades de la organización a nivel nacional para 
el período anual que concluyó el 31 de diciembre del 2008.  En             
todos aquellos aspectos que se cuenta con información al 2007, se 
ha incluido una comparación con respecto a los resultados obtenidos 
ese año.

Memoria de Sostenibilidad 2008 | Marco para la memoria



Principios utilizados para la definición del contenido

Materialidad: la presente memoria incluye todas aquellas activi-
dades y resultados que la organización definió como prioritarios 
en el proceso descrito en el gráfico anterior.  Adicionalmente, en 
la Memoria de Sostenibilidad 2007 se incluyó una encuesta para           
stakeholders, cuyo objetivo era recibir retroalimentación sobre la 
importancia de las prioridades establecidas por la institución; así, 
el 87% de los stakeholders que contestó la encuesta considera que 
en la Memoria 2007 no existen aspectos relevantes que no hubieren 
sido incluidos; y el 88% cree que no existen aspectos no relevantes 
que deben eliminarse de la Memoria.

De igual  forma, se analizaron las recomendaciones realizadas por 
los stakeholders, las cuales han sido incluidas en esta Memoria; así, 
por ejemplo, un stakeholder comentó que a la Memoria del 2007 le 
faltó incluir aspectos relacionados con la cadena de valor, y en esta 
Memoria se ha incluido un capítulo sobre proveedores.

Bajo estos criterios y conforme al análisis realizado, la información 
presentada en esta Memoria prioriza los resultados alcanzados en 
los ejes estratégicos definidos por la organización: clientes/asociados; 
recurso humano; proveedores; sociedad, y medio ambiente.

Participación de los stakeholders: la opinión de los stakeholders 
es tomada en cuenta a través de múltiples herramientas de comu-
nicación: la encuesta de retroalimentación sobre la Memoria de 
Sostenibilidad 2007; la encuesta de satisfacción de clientes; la en-
cuesta de clima laboral; el cliente fantasma, y el  informe a la Junta 
de Asociados. Los resultados de estos procesos comunicativos han 
sido analizados por las Direcciones respectivas y utilizadas para el 
mejoramiento continuo de las relaciones entre la organización y sus 
stakeholders.

Contexto de sostenibilidad: la Mutualista Pichincha es un actor 
económico cuyo principal objetivo es aportar al desarrollo socio-
económico del país, a través de la canalización del ahorro de sus  
asociados hacia la oferta de soluciones habitacionales.

El déficit habitacional en el Ecuador, según el censo del año 2001, 
era de 1’250.000 viviendas.  Al momento existen estimaciones que 
dicho déficit bordea las 1’400.000 unidades habitacionales.  La ofer-
ta de viviendas, su calidad y habitabilidad, y el financiamiento que          
permita su adquisición, mejora o equipamiento, son los ejes funda-
mentales para la reducción del déficit habitacional en el Ecuador. En 
este contexto se enmarca el accionar de la Mutualista Pichincha.

Indiscutiblemente, el entorno económico, político y social del país, 

así como el desempeño de la economía mundial, condicionan el  
avance y desarrollo de las actividades de la organización. 

La economía ecuatoriana creció durante el año 2008 en un 5.3% 
según estimaciones del Banco Central. Entre las actividades de 
mayor crecimiento estuvo la construcción y también, aunque en 
menor grado, la intermediación financiera.  La situación fiscal se vio 
afectada, principalmente el último trimestre del año, por la reduc-
ción del precio del petróleo, principal fuente de ingresos del Estado, 
lo que ocasionó que el Gobierno tenga que reajustar y reprogramar 
sus objetivos de inversión y gasto.  La inflación del año 2008 fue del 
8.8%, siendo la más alta desde el 2002, y siendo también excesiva-
mente inconsistente con una economía dolarizada.  El desempleo se 
incrementó casi dos puntos en el año 2008 hasta cerrar en el 7.9%.  
El superávit de la balanza comercial durante el año 2008 se redujo 
prácticamente a la mitad frente al del 2007.   El flujo de remesas de 
los emigrantes disminuyó en el año 2008 en un 3.7%.  

Por su lado, el sistema financiero ecuatoriano se comportó de         
manera dinámica durante el año 2008. El PIB del sector creció en un 
8.1% y la cartera de créditos se incrementó en un 26.8%, lo cual es 
un claro indicador de que el sistema se dedicó activa y abiertamente 
a financiar la economía durante el año referido. Este crecimiento de 
la cartera se produjo dentro de niveles razonables de riesgo ya que 
la morosidad se mantuvo prácticamente al mismo nivel que durante 
el año 2007, reduciéndose incluso en 0.25 puntos al cierre del año 
2008.  Los depósitos del público crecieron en un 23.6%, siendo el 
incremento de los depósitos a la vista casi el doble que el de los 
depósitos a plazo fijo.  El patrimonio de las entidades del sistema se 
fortaleció en un 18% pese a una reducción de las utilidades cercana al 
25%. Esta disminución de las utilidades es producto de la aplicación 
de los techos artificiales a las tasas de interés impuestos por el Banco 
Central, los cuales empujaron a las tasas activas en más de dos puntos 
porcentuales hacia la baja, mientras que el sistema financiero tuvo 
muy poco espacio de maniobra para reducir paralelamente las tasas 
pasivas que de hecho fueron negativas en términos reales. 

Un evento importante fue el cierre de la Mutualista Benalcázar, 
hecho que la organización lamenta en forma profunda, y que de-
finitivamente tuvo repercusiones directas en todo el Sistema Mutual, 
principalmente en términos de desconfianza por parte del público.

La situación económica descrita anteriormente ha repercutido en el 
accionar de la Mutualista Pichincha; por un lado el dinamismo del 
sector de la construcción y de la intermediación financiera se ha visto 
reflejado también en el crecimiento moderado de las operaciones; 
pero, de igual forma, el control de las tasas de interés ha afectado la 
rentabilidad de la organización, lo cual ha limitado el crecimiento de 
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las operaciones, ya que por la constitución legal de la organización, 
las utilidades son la única fuente de incremento del patrimonio     
técnico, y éste, a su vez, es el sustento de dicho crecimiento.

Pese a los impactos económicos relativamente negativos, las políticas 
y prácticas relacionadas con la responsabilidad social no se vieron 
afectadas, puesto que la organización considera que éstas son estra-
tégicas y  que en momentos de turbulencia financiera, las institucio-
nes enmarcadas en principios y prácticas socialmente responsables 
tienen mayores herramientas para enfrentar los desafíos del entorno.

Exhaustividad: esta Memoria incluye aquella información que de 
acuerdo a los análisis internos y a los requerimientos de sus stake-
holders, se considera suficiente para que la organización pueda ser 
evaluada sobre el impacto que tienen sus actividades en los ámbitos 
económicos, sociales y medio ambientales.  La información expuesta 
ha sido verificada por una auditoría externa, con el objeto de que los 
grupos de interés tengan la absoluta seguridad en la veracidad de 
las cifras, información y demás actividades realizadas por la Mutualista 
Pichincha durante el período 2008.

Principios utilizados para garantizar la calidad

Equilibrio: hemos incluido todos aquellos aspectos materiales     
relevantes para la organización y sus stakeholders, y éstos incluyen 
tanto los logros alcanzados como los retos a futuro. 

Comparación: para el año 2008 se ha mantenido, prácticamente 
en todos los resultados, la metodología de cálculo utilizada para el 
2007, con el objeto de que la evaluación que realicen los entes 
externos permita poner en contexto la información recibida. Cuando 
luego de un análisis profundo se ha considerado necesario reformular 
algún cálculo, se lo ha realizado también para el año 2007, con lo 
cual se garantiza que el lector pueda siempre contar con información 

comparativa, es decir, realizada sobre las mismas bases de cálculo. 
Por último, se han incluido los resultados de los años 2007 y 2008 
para facilitar el análisis de los indicadores de sostenibilidad.

Precisión: la información reportada ha sido sometida a una auditoría 
externa que garantiza que, tanto la información cualitativa como 
cuantitativa, ha sido recopilada y sustentada en técnicas y sistemas 
altamente confiables. 

Periodicidad: esta Memoria de Sostenibilidad presenta la infor-
mación de las actividades realizadas desde el 1º de enero de 2008 al 
31 de diciembre de 2008, es decir, anualmente, lo que permite tener 
consistencia con los resultados presentados en la primera Memoria 
de Sostenibilidad 2007.

Claridad: sobre la base de las recomendaciones realizadas a través 
de la encuesta por los stakeholders de la organización, se ha mejorado 
la presentación, principalmente de los indicadores y resultados.

Verificación: esta segunda Memoria de Sostenibilidad ha sido       
auditada por la empresa CONFIDENZA y, al igual que la primera, fue 
verificada por el Global Reporting Initiative.

Punto de Contacto

En caso de requerir ampliación de la información aquí expuesta, se 
puede hacer  contacto con: María del Rosario García, Directora de 
Recursos Humanos, a su e-mail: mrgarcia@mail.mpichincha.com

7 Es un software basado en el concepto de Balanced Scorecard, (Quality, Processes, Results por sus siglas en 

inglés); es una herramienta de gestión del rendimiento que permite a la organización planificar, implementar, 

comunicar y evaluar su planeación estratégica; le permite establecer objetivos, metas y hacer su seguimiento.
8 Ver los resultados de la encuesta en el Anexo 1.

11 Memoria de Sostenibilidad 2008 | Marco para la memoria
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“Cuando soñamos solos, 
sólo es un sueño.

Pero cuando soñamos 
juntos, el sueño se puede 

convertir en realidad”
Cora Weiss



Naturaleza Legal

La Asociación Mutualista de Ahorro y Crédito para la Vivienda            
“Pichincha”, o Mutualista Pichincha, es una institución financiera 
de derecho privado, con finalidad social, sin fines de lucro, cuya              
actividad principal es la captación de recursos del público para des-
tinarlos al financiamiento de la vivienda, construcción y bienestar 
familiar de sus asociados.  Los socios de la entidad poseen derechos 
económicos sobre sus ahorros, pero el patrimonio y los resultados 
son propiedad común y sirven para la búsqueda de su beneficio      
social y de la colectividad.  Actúa y opera bajo el exclusivo control de 
la Superintendencia de Bancos y Seguros del Ecuador.

Gobierno Corporativo

El órgano máximo de gobierno de la Mutualista Pichincha es la Junta 
General de Asociados, y la administración de la institución está a cargo 
del Directorio, la Comisión Ejecutiva y el Gerente General quien 
ejerce la representación legal.

La Junta General de Asociados la conforman todas las personas que 
mantienen una libreta de ahorros en la institución, y que cumplen 
los requisitos de ley y estatutarios vigentes para participar y votar 
en las sesiones de la Junta.  No existen asociados con carácter de 
mayoritarios o minoritarios ya que cada uno tiene derecho a un 
voto independientemente del saldo en su libreta o de cualquier otra            
consideración. La estructura constitutiva de la Mutualista implica 
que los asociados tengan derechos políticos, mas no económicos, 
sobre los resultados de la gestión de la institución.

La Junta General de Asociados elige a los miembros del Directorio en 
un número de 5 principales y 5 suplentes. El Directorio nombra, de 
entre sus miembros, al Presidente y Vicepresidente del Directorio; al 
Gerente General y a los Directores que conformarán las Comisiones 
especializadas para cumplir a cabalidad con sus funciones y respon-
sabilidades. Los miembros actuales del Directorio son independien-
tes y no ejercen ningún cargo directivo.

Asimismo, la Comisión Ejecutiva integrada por el Presidente del       
Directorio, por un Director principal designado en forma rotativa, y 
por el Representante Legal, tiene como objetivo fundamental  servir 
de vínculo entre el Directorio y la administración de la institución. 

Las comisiones están integradas por miembros del Directorio y por 
funcionarios de la administración; siempre es un Director quien preside 
cada comisión. Además de la comisión ejecutiva, al momento fun-
cionan las siguientes comisiones y, o comités: Jurídica;  Económica y 
de Negocios; de Construcciones; de Recursos Humanos; Operativa; 

Jubilación y Cesantía; de Auditoría; de Riesgos;  Crédito al Construc-
tor; de Ética; de Mercadeo, y de Adquisiciones. Los empleados, a 
través de los funcionarios asignados a las diferentes comisiones, 
pueden presentar recomendaciones para la gestión de la orga-
nización; de igual forma, tienen acceso directo a la Gerencia General 
y, o a la Presidencia del Directorio para cualquier sugerencia.

Para su adecuado funcionamiento, el Directorio y las comisiones 
cuentan con manuales de procedimientos, en los cuales se definen 
la conformación, frecuencia de sesiones, alcance de sus responsabi-
lidades y operatividad, entre otros temas. Estos manuales han sido 
aprobados por el Directorio y están plenamente difundidos, además 
de estar sujetos a revisiones y actualizaciones periódicas.
  
El Presidente y el Vicepresidente del Directorio reciben un                           
honorario mensual, y el resto de Directores reciben una dieta por 
sesión. Los valores de las dietas se calculan en función del mercado 
y son aprobadas por el Directorio.  Al igual que todos los colabora-
dores de la organización, el equipo gerencial liderado por el Gerente 
General recibe una remuneración mensual compuesta por una parte 
fija y una variable atada al cumplimiento de metas y objetivos personales 
e institucionales, tanto cuantitativos como cualitativos.  

El Directorio monitorea sus prácticas y principios de gobierno corpo-
rativo utilizando como parámetro de comparación los 51 principios 
del Código Andino de Gobierno Corporativo de la Corporación Andina 
de Fomento (CAF).  Al momento la institución se encuentra evaluando 
su adhesión al programa de buen gobierno corporativo liderado por 
la Bolsa de Valores de Quito, mediante el cual se formalizaría y se 
daría mayor transparencia a la aplicación de estas prácticas.
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Estructura Organizacional:

Durante el 2008, la organización realizó algunos ajustes a su estruc-
tura organizacional: se prescindió de los servicios profesionales de 
la asesoría jurídica; las gerencias de canales y de recursos humanos, 
fueron promovidas a direcciones, y se estructuró bajo una misma   
dirección todos los procesos relacionados con el negocio inmobiliario.
Es importante resaltar que la organización no cuenta con una              
gerencia ni dirección de responsabilidad social empresarial, pues 
considera que ésta es un eje transversal que debe cruzar a toda la     
institución.  Para la Mutualista Pichincha, la RSE es la forma correcta 
de hacer el trabajo y por ende,  todos y cada uno de los colaboradores 
de la organización deben practicarla en todo momento (respetar al 
otro; ahorrar recursos; escuchar a los stakeholders;  ser transparentes 
en la información presentada;  ser eficientes; desechar la corrupción, 
etc.).  Sin embargo, la institución cuenta con líderes/coordinadores/
impulsores de los diferentes ámbitos de la RSE de acuerdo al detalle 
descrito a continuación:

Misión

Trabajamos en forma eficiente, profesional y per-
sonalizada, para que los clientes de la organización 
cumplan sus sueños de tener vivienda  y mejorar su 
calidad de vida.

Visión

La Mutualista Pichincha es una institución social-
mente responsable, sustentable en el tiempo, líder 
en los segmentos de mercado que atiende, con una 
amplia oferta de productos y servicios financieros e 
inmobiliarios, que contribuye al bienestar familiar de 
sus asociados.

Valores institucionales

• Honestidad 
• Equidad 
• Lealtad 
• Dedicación 
• Confidencialidad 
• Calidad en el Servicio 
• Compromiso con la Comunidad

Memoria de Sostenibilidad 2008 | Perfil Institucional



Código de ética, Reglamento administrativo 
interno, Política de derechos humanos y Manual 
de control interno para prevención de lavado 
de activos9

Para la Mutualista Pichincha, toda sociedad civilizada debe con-
templar normas y reglas explícitas que delimiten el accionar de sus 
habitantes; que permitan el respeto y la convivencia; que fomenten 
la colaboración y la transparencia; que marquen los derechos y               
obligaciones que tienen cada uno de sus integrantes.  Bajo esa con-
vicción, la organización cuenta con un Código de Ética, un Regla-
mento Administrativo Interno, una Política de Derechos Humanos y 
el Manual de Control Interno para Prevención de Lavado de Activos.  
Estos documentos son de lectura y aplicación obligatoria para todos 
los  colaboradores; en ellos se establecen los conceptos, prácticas, 
comportamientos, sanciones, prohibiciones y derechos que tienen  
todos los que se relacionan en forma directa con la organización (Di-
rectorio, administradores, colaboradores, proveedores, entre otros).

El Código de Ética establece los principios ineludibles de                         
conducta ética e integridad que deben primar en el desempeño 
de las funciones de todos los colaboradores; así como las causas 
y sanciones para conflictos de intereses; el Reglamento Interno                            
Administrativo, además de reforzar los aspectos éticos, establece 
los derechos y obligaciones que tienen los colaboradores y los em-
pleadores frente a la institución y entre ellos; la Política de Derechos 
Humanos hace explícito el compromiso de la organización con la 
Declaración Universal de Derechos Humanos, y las Convenciones 
y Recomendaciones Internacionales de la OIT, particularmente 
aquellas que hacen referencia al trabajo forzoso, trabajo infantil y 
a la igualdad de trato y oportunidades; por último, el Manual de        
Control Interno para Prevenir el Lavado de Activos, define las políticas, 
procedimientos, y demás procesos que permiten controlar que la 
organización no sea utilizada en dicha práctica.

Estos documentos están al alcance de todos los colaboradores a 
través del Intranet.

Mercado objetivo, productos y servicios10

Fiel a su misión y visión, la Mutualista Pichincha invierte y concentra 
todos sus esfuerzos en desarrollar productos y servicios que faci-
liten a las familias ecuatorianas acceder al gran sueño de tener una 
Vivienda Propia.

La organización ha definido como su mercado objetivo a los grupos 
de estratos socio-económicos medio, medio bajo, y bajo residentes 
en el Ecuador y  en el exterior, (principalmente en España y EEUU); 
es en estos sectores de la población donde se concentra la mayor 
demanda de vivienda.

El grupo medio es atendido con la oferta de Viviendas a través 
de proyectos inmobiliarios planificados, diseñados, contratados y       
comercializados directamente por la Mutualista Pichincha. Como 
un área complementaria a la oferta inmobiliaria propia, se cuenta 
con la división de corretaje/mandato de bienes de terceros.  El objetivo 
es que todos los clientes puedan encontrar en la organización la 
Vivienda de sus Sueños.

Mutualista Pichincha busca que sus proyectos sean construidos con 
materiales y formas acordes con las normativas nacionales, con las 
exigencias del medio ambiente y con la seguridad y servicios para 
la familia que los va a habitar.  En esa línea, utiliza principalmente 
para la construcción de sus proyectos el producto HORMI211 cuyas        
ventajas radican en: ser aislante térmico y acústico; facilitar la rapidez en 
la construcción; dar seguridad; ofrecer resistencia al fuego, y otorgar 
estructura espacial. Adicionalmente, sus diseños urbanos incorporan 
espacios verdes y amplios que superan la normativa, e incluyen las 
normas básicas de seguridad para su habitabilidad.

Por su lado, los grupos de población medio-bajo y bajo, están atendidos 
principalmente a través del producto Casa Lista12, desarrollado con 
tecnología de “casa prefabricada”, lo que permite ofrecer casas con 
altos niveles de confort, a precios sumamente económicos13 y en 
tiempos record de entrega. 
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Desde el negocio financiero, los esfuerzos de la organización se 
centran en la oferta de productos que  permiten a la familia ecuato-
riana cumplir sus   Sueños, esencialmente aquel de contar con una 
Vivienda Propia.

Se promueve el ahorro bajo el convencimiento de que todos pueden 
y deben generar excedentes de sus ingresos, para construir y alcanzar 
los más anhelados sueños. Por esa convicción se han desplegado 
esfuerzos para desarrollar productos enfocados en el Ahorro, tales 
como: la cuenta constructiva; la cuenta de ahorros normal; los certi-
ficados de depósito a plazo. Además, durante el 2008 se desarrolló el 
producto Ahorro Programado, que fue lanzado en enero del 2009.

La organización es consciente de que el ahorro no es suficiente para 
alcanzar los sueños personales, por ello ofrece crédito para financiar la 
porción que les hace falta.  En esta línea se cuenta con una variedad 
de modalidades de créditos para la vivienda, consumo, y, en alguna 
medida, crédito comercial.  

Todos los  productos de la organización están dotados de múltiples 
valores agregados y servicios colaterales, tales como: tarjeta de 
crédito (en alianza con Mastercard); tarjeta de débito; transferencias 
desde y hacia el exterior y a otras entidades financieras; servicios en 
línea a través de Call Center; IVR (Interactive Voice Response), e Internet; 
seguros para sus afiliados, créditos y propiedades; horarios de aten-
ción diferidos y extendidos.

Mutualista Pichincha quiere ser un aliado de las familias ecuato-
rianas, quiere estar presente cuando se la necesite con productos 
concebidos, diseñados y ofertados para ellas.

Cobertura geográfica

La oficina matriz de la Mutualista Pichincha está en la ciudad de 
Quito, Ecuador, y cuenta con 26 agencias propias distribuidas en 13 
ciudades del país, además de una red de 30 cajeros y acceso a la red 
Cirrus y Banred en el ámbito nacional e internacional, y 64 puntos de 
atención a través de las oficinas de Servipagos. 

De igual forma, a través de su socio comercial Unión Andina, 
cuenta con puntos de atención comercial en España (Madrid,  
Barcelona, Valencia), EEUU (New York, Plainfield, Long Island) 
e Italia (Génova), para atender la demanda de vivienda de los     
compatriotas en el exterior.

Este año, gracias al programa de asistencia técnica otorgada por 
el BID-FOMIN, se han desarrollado varios estudios para fortalecer 
los procesos y la cobertura de atención al mercado de emigrantes;     
gracias a ello, se pudo incursionar en el mercado italiano y ampliar la 
cobertura en España.

Número de colaboradores

Memoria de Sostenibilidad 2008 | Perfil Institucional17

9 Para ver los resultados y avances durante el 2008 de las prácticas relacionadas con estos aspectos referirse a los in-
dicadores de sostenibilidad de derechos humanos y de sociedad; y los capítulos “Recurso Humano”  y “Proveedores”.
10  Para ver detalle sobre las características de los productos y servicios que son ofertados,  visite la página web: www.
mutualistapichincha.com
11  Ver  en www.hormi2.com detalles del proceso constructivo, característica del producto, etc.
12 Para conocer detalles de la oferta de vivienda social visite la página web www.mutualistapichincha.com, producto 
unidad de vivienda popular.
13 Con el Bono de la Vivienda, subsidio que otorga el gobierno, se cubre el  91% del costo total de una vivienda 
de 42 mts2, la cual ha sido aprobada por las exigencias técnicas del Ministerio de Vivienda y Desarrollo Urbano.



14 Referirse al Anexo 2 para los Resultados Financieros Consolidados

Resultados financieros14
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Indicadores financieros
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Calificación de riesgos:

Pacific Credit Rating, PCR15 ha otorgado a la Mutualista Pichincha, al 
31 de diciembre del 2008, una calificación de riesgo de “AA”, lo que 
significa que “La Institución es muy sólida financieramente, tiene 
buenos antecedentes de desempeño y no parece tener aspectos 
débiles que se destaquen.  Su perfil general de riesgo, aunque bajo, 
no es tan favorable como el de las instituciones que se encuentran 
en la categoría más alta de calificación”16.

Cumplimiento legal:

De acuerdo a los informes de Comisarios, Auditores Externos y 
Calificadora de Riesgos, la Mutualista Pichincha cumple con la 
normativa vigente que aplica a su sector17.

Cambios significativos entre el 2007 y 2008:

Los principales cambios suscitados en el período referido son los 
detallados en el acápite sobre la “Estructura organizacional”, y en el 
de “Cobertura geográfica”, en lo referente a  la ampliación de puntos 
de atención del socio comercial Unión Andina, ambos especificados 
en los respectivos parágrafos. 

Hechos relevantes durante el año 2008:

Reconocimientos recibidos:

Nuevamente este año la organización ha sido reconocida en algunos 
campos, lo que es motivo de orgullo y compromete aún más a la 
institución con el país y su gente18.

Nuevos horizontes, Nuevas colaboraciones:

La subsidiaria PANECONS, dentro de su gestión internacional, logró 
consolidar las exportaciones a los mercados de Cuba y Nassau, así 
como abrir un nuevo destino, Perú, en el que, debido a su gran        
potencial y cercanía, no sólo se limitó a exportar, sino que también 
se impuso una visión diferente: lograr instalar la primera planta 
fuera del país. Para ello se hicieron gestiones con el fin de conseguir 
el mejor socio estratégico posible, lográndolo en el segundo semestre 
con el Grupo ACP.  Adicionalmente se realizaron sendas probetas 
para luego de ensayarlas, obtener la homologación del sistema. 

Otra línea de acción muy importante fue la exportación del cono-
cimiento del sistema M2 a otros países. Se dio asesoría a la República 
Dominicana y a Colombia, con respecto a la producción de mallas y 
paneles, así como a la técnica constructiva en Perú. Cabe destacar 
de manera especial que 6 trabajadores, luego de una rigurosa selección 
entre 47 obreros a nivel mundial, viajaron a Zambia para capacitar en 
la construcción de casas con el sistema constructivo Hormi2.
El nivel de exportaciones de PANECONS alcanzó los USD 430.000, 
distribuido en 21.000 mtrs2 de paneles y 33.700u de accesorios. 

Stakeholders y Mutualista Pichincha:
en búsqueda de una comunicación de doble vía 

La relación de una organización con sus grupos de interés es de 
doble vía: la influencia de las empresas es un factor preponderante 
en el avance o retroceso de su entorno y en el de los grupos sociales 
afectados por su actuación; de igual forma, las acciones y decisiones  
de las partes interesadas tienen un efecto directo en el desarrollo y 
resultados de la organización, convirtiéndose aquéllas en agentes 
de presión o influencia hacia la empresa.
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Mutualista Pichincha ha reconocido la importancia de dicha                    
relación, por lo que permanentemente ha buscado mecanismos para           
mantener informados a sus stakeholders y recibir retroalimentación 
de su parte; sin embargo, desde hace 2 años, cuando la organización 
decidió alinear sus prácticas de responsabilidad social empresarial a 
estándares internacionales, profundizó y reflexionó sobre este aspecto 
y definió que debe haber un proceso más institucionalizado que permita 
un verdadero “círculo virtuoso” en la relación con sus grupos de interés.

En esa línea, la Mutualista Pichincha ha ido avanzando en los       
siguientes aspectos:

1.- Análisis y definición de sus principales stakeholders y el nivel de 
importancia que tiene cada grupo para la organización:

2.- Realización de una primera encuesta de percepción sobre las 
prácticas de responsabilidad social de la organización, a un grupo 
de stakeholders para, en base a sus resultados, establecer planes de      
acción a fin de acortar la brecha entre su percepción y el accionar de 
la organización19. 

3.- Se incluyó en la Política de Responsabilidad de Productos el     
compromiso de “Mantener una adecuada comunicación con los 
stakeholders, incluir las expectativas o demandas de los grupos de 
interés en sus decisiones sobre políticas u operaciones, monitorear a 
los grupos de interés, identificar sus perfiles y especificar su relación 
con la organización” 20.

4.- Búsqueda permanente de retroalimentación sobre sus productos 
y servicios a través de encuestas de satisfacción de clientes y cliente 
fantasma21.

5.- Evaluación sobre políticas internas y desempeño con el recurso 
humano, a través de encuestas de clima laboral realizadas por entes 
externos22.

6.- Rendición de cuentas a la Asamblea de Asociados.



7.- Implementación de un mecanismo de retroalimentación sobre el 
desempeño económico, social y ambiental, a través de la publicación 
de la Memoria de Sostenibilidad, en donde se incluye una encuesta 
de retroalimentación23.

La Memoria de Sostenibilidad es para la institución uno de los        
principales mecanismos de rendición de cuentas. La Memoria intenta 
presentar la información de tal manera que sus stakeholders puedan 
conocer exactamente la realidad institucional y por ende, puedan 
tomar, debidamente informados, cualquier decisión frente a ella.  
En este sentido, el conocer lo que los stakeholders opinan sobre el 
contenido de la Memoria de Sostenibilidad se vuelve trascendental.  
Para el efecto, se ha institucionalizado un proceso que incluye: la in-
serción en dicho documento  de una encuesta de retroalimentación; 
su difusión amplia; los mecanismos para motivar y obtener la mayor 
cantidad de respuestas; la tabulación, sistematización y presen-
tación de los resultados al comité de responsabilidad social; el análisis 
e inclusión de las recomendaciones en los procesos establecidos; la 
publicación de los resultados de las consultas en la siguiente Memoria; 
y la inclusión, nuevamente, de una encuesta en cada Reporte de 
Sostenibilidad.
 
En el 2008 se inició este proceso con la primera Memoria de                   
Sostenibilidad. Los resultados de la consulta se detallan en el anexo 
1.  Toda vez que  la cantidad de respuestas recibidas fue reducida, se 
han identificado algunos problemas en los mecanismos implementados 
para recabar las respuestas, los cuales han sido corregidos para esta 
segunda Memoria.

Los resultados de las respuestas recibidas son sin embargo                       
halagadores: la mayoría de los stakeholders han calificado de “alto” el 
nivel de su contenido y presentación de datos; asimismo, la mayoría        

considera que la presentación de los diferentes aspectos es “buena” y 
que toda la información incluida es relevante.

Los principales comentarios apuntan a que la información de indicadores 
sea más corta, más fácil de entender y más práctica; de igual forma, 
se observa que hay insuficiente información sobre comunidad,            
mercadeo responsable y cadena de valor.

Se ha procurado incorporar todos estos comentarios en los diferentes 
procesos; esta segunda memoria de sostenibilidad ha intentado     
adicionalmente mejorar o alternativamente incluir los aspectos 
resaltados.

8.- Por último, se ha realizado una matriz de stakeholders más estruc-
turada, en la cual, además de especificar los grupos de interés y la 
importancia de cada uno de ellos, se ha establecido lo siguiente: los 
objetivos por cada grupo; los niveles o tipos de relación (informativa, 
de colaboración, etc.) que la organización anhela mantener con cada 
uno; los mecanismos que permitan establecer la relación planteada; 
y el o los responsables al interior de la organización del cumplimiento 
de estos parámetros. Esta matriz se encuentra en análisis para luego 
proceder a su aplicación a partir del 2009.
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15  Pacific Credit Rating, calificadora de riesgos, debidamente autorizada por la Superintendencia de Bancos. Para 
conocer más sobre esta organización visite su página web: www.ratingspcr.com
16  Para conocer el  informe detallado visite nuestra página web:
    www.mutualistapichincha.com/mupi/der_trasnparenciaInfo.jhtml#
17  Ver los informes de Auditores internos, externos y Comisarios en el Anexo 2; y el informe detallado de la Calificadora de 
Riesgos en la página web:  www.mutualistapichincha.com/mupi/der_trasnparenciaInfo.jhtml#
18 Ver detalle de los reconocimientos en el Mensaje del Presidente del Directorio
19 Los resultados de esta encuesta fueron publicados en la Memoria de Sostenibilidad 2007
20 “Políticas de responsabilidad de productos”, página # 13
21 Ver para mayores detalles el  capítulo “Clientes y asociados”
22 Ver para mayores detalles el  capítulo  “Recursos humanos”
23 Ver los resultados de la encuesta en el anexo 1
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“Siempre sueña y apunta 
más alto de lo que sabes 

que puedes lograr”
William Faulkner
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La razón de ser de toda organización son 
sus clientes y satisfacer sus necesidades es 
un imperativo; escuchar sus requerimientos, 
sugerencias y reclamos es obligatorio; 
ofrecer valor agregado en un mundo com-
petitivo y globalizado es indispensable... 
pero generar CONFIANZA en que la orga-
nización está haciendo lo mejor posible su 
trabajo, es prioritario.

Confianza en que los recursos depositados en la organización 
son bien utilizados y custodiados; confianza en que lo que la                                  
organización ofrece es lo que realmente los clientes recibirán;         
confianza en que si los clientes tienen un requerimiento, reclamo 
o sugerencia, serán escuchados y atendidos; confianza de que la           
organización estará presente cuando fuese requerida.  

La confianza se consolida en el tiempo, con procesos eficientes y 
claros, con productos seguros y de calidad; con servicios de óptima 
atención al cliente; con publicidad y mercadeo adecuados; con 
transparencia; con la constatación en los hechos y en las experiencias 
que el cliente obtenga a través del contacto con la organización.

1. Mutualista Pichincha: construyendo confianza

Desde el ámbito económico, el compromiso de la organización se 
enfoca en los siguientes aspectos:

1.- Manejo escrupuloso y conservador de los recursos depositados 
por sus clientes.

2.- Cumplimiento estricto de la normativa nacional e internacional 
que aplique.

3.- Rendición permanente de cuentas.

4.- Auditorías profesionales de reconocidas organizaciones externas 
a la organización.

5.- Rentabilidad financiera adecuada que permita la sostenibilidad 
en el tiempo.

Durante el 2008 la organización ha cumplido con los compromisos 

mencionados: sus resultados, principalmente de liquidez de primera 
y segunda línea, se ubican 15 y 13 puntos respectivamente por sobre los 
mínimos exigidos por el ente de control; de igual forma, los análisis 
técnicos, para los niveles de concentración y volatilidad de depósitos, 
ubican a los índices de liquidez en 14 y 11 puntos, respectivamente, 
por sobre lo requerido.

La organización cumple con todos los pagos de impuestos y aportes 
requeridos por ley.  Se mantiene la calificación de riesgo en “AA” y 
los informes de las auditorías externas e internas son limpios y sin 
observaciones ni  salvedades (ver en el anexo 2 los informes corres- 
pondientes y en la página web el informe detallado de la calificadora 
de riesgos).
 
Por razones del entorno, del clima financiero nacional y de las medidas 
de cautela dispuestas por el Directorio, la rentabilidad financiera de 
la organización se vio reducida frente a la del año pasado, principal-
mente por el control de las tasas de interés activas; sin embargo, la 
rentabilidad sigue siendo adecuada.  

Se ha continuado con los procesos de titularización que son la base 
de la estrategia de negocio;  en el año 2008 se titularizó por la suma 
de USD 64.9 millones, y se colocó en el mercado más del 95% de la 
emisión. La organización continúa siendo la principal emisora de titu-
larizaciones del mercado bursátil ecuatoriano, con el mayor monto 
generado y número de titularizaciones colocadas.  Estas operaciones 
demuestran la gran confianza del público e inversionistas en la cartera 
que genera la Mutualista Pichincha.

Por último, en los cuadros que se muestran a continuación se              
describen los rubros en que fueron utilizados los ingresos que 
generó la organización durante el año 2008:
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2. Productos y servicios:
profesionalmente entregados

La política de responsabilidad de productos de la Mutualista Pichincha 
establece, entre otros aspectos, los principios y objetivos que rigen su 
accionar en cuanto a la oferta de productos y servicios: “Mutualista 
Pichincha es responsable de los efectos que sus productos, servicios 
y comunicación tengan sobre los clientes, por ello se compromete a 
poner cuidado en el diseño y difusión de los mismos de tal forma que 
estos cumplan la función para la que fueron creados garantizando la 
salud y seguridad del cliente”24.  

De igual forma, su política general se centra en que “Los productos 
y servicios de Mutualista Pichincha deben ser adecuados a las nece-
sidades de sus clientes, técnicamente innovadores, confiables, que 
cumplan con las leyes vigentes y que se desarrollen a partir de un 
profundo conocimiento del mercado. Es parte de este compromiso, 
conocer la opinión de nuestros clientes sobre el servicio que brindamos, 
así como ofrecer la información necesaria que les permita plantear 
sus comentarios y reclamos. Respetaremos la privacidad de la infor-
mación a nosotros proporcionada” 25. 

Día a día, a través del negocio inmobiliario, del financiero, y del 
área de servicio al cliente y mercadeo, la institución se esfuerza  por 
cumplir a cabalidad cada uno de los aspectos enunciados en su 
política. A continuación los principales resultados:

2.1. La compra de vivienda, un camino que debe ser fácil

Comprar una vivienda es algo que la mayoría de la gente lo hará 
una vez en su vida.  Hacer que esa experiencia sea un camino fácil 
de recorrer, con asesoría profesional, trámites sencillos y respuestas 
claras para cumplir el sueño de tener casa propia, es lo que día a día 
se propone la Mutualista Pichincha. 

Es por eso que en el 2008 se emprendió con un ambicioso plan:    
gestionar por procesos el negocio inmobiliario. Para el efecto, 
se contrató a una consultoría con la que se definió la misión del                      
negocio inmobiliario, la cadena de valor, y cuál debe ser la estructura 
organizacional adecuada para gestionar estos procesos. A continuación 
los lineamientos trazados:

Misión del Negocio Inmobiliario

“Identificamos, idealizamos, desarrollamos y ejecutamos 
soluciones inmobiliarias, aplicando principios de calidad, 
seguridad, protección del medio ambiente, innovación, ética 
y responsabilidad social corporativa, en forma rentable.”

Se documentó cada proceso de la cadena de valor, y se describió 
cada actividad con su responsable, el tipo de registro que se debe 
obtener de dicha actividad y de ser necesario, la referencia a un        
instructivo de cómo realizarla.
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Este mismo trabajo se lo hizo para la construcción de un proyecto 
en particular, de manera que todos los actores involucrados con la 
ejecución de un proyecto inmobiliario, el gerente, el constructor, el 
fiscalizador, dispusieran de un manual que les guíe en la realización 
de sus labores y les ayude a recabar registros que les permitan           
monitorear adecuadamente cada obra, para obtener productos 
eficientes que se traduzcan en calidad, seguridad y costos bajos, en 
beneficio de los clientes/asociados. 

De igual forma, se inició la implantación y mejora continua de 
prácticas de construcción guiadas por los resultados y recomen-
daciones de la auditoria ambiental realizada en el 2007. Estas 
recomendaciones han sido trasladadas a los procesos, en los que se 
han definido las actividades específicas de control de calidad y de 
mejoramiento continuo.

Desde la óptica de ventas y comercialización se inculca de modo  per-
manente  en los colaboradores de la organización, el rol de “asesores 
inmobiliarios” en lugar de “vendedores”. El principal referente es “es-
cuchar al cliente” y sobre esta escucha atenta y empática, se oferta 
los productos disponibles, pues no se quiere vender por vender.  Es 
así que durante el 2008 se trabajó en la elaboración del protocolo de 
atención y venta inmobiliaria, se levantó mediante talleres el proceso 
actual, y el resultado fue plasmado en un material de capacitación 
audiovisual que será difundido y utilizado durante el 2009.

De igual forma, se considera que no es suficiente con entregar al 
cliente la vivienda, sino que además se requiere complementar esa 
entrega con toda la información que el cliente requiera para even-
tualidades futuras; así, el Manual del Propietario que se entrega a 
los nuevos clientes, es continuamente mejorado para que en él 
se pueda encontrar información que sirva para dar un adecuado            
mantenimiento a la vivienda y a sus instalaciones; para que se sepa a 

qué profesionales acudir a fin de solucionar cualquier desperfecto o 
mal funcionamiento de las instalaciones, y qué tipo de garantía tiene 
el cliente sobre los equipos y materiales empleados.  En este año, 
se han agregado una serie de recomendaciones relacionadas con la 
salud y seguridad de los habitantes (ventilación; utilización del gas; 
manejo de basura, etc.).

En lo referente a la oferta de vivienda social, como oferente de            
vivienda y entidad técnica calificada por el MIDUVI, la organización 
continuó participando exitosamente en los programas de vivienda 
de interés social promovidos por el Gobierno Nacional, con-
tribuyendo así  a la solución de la problemática habitacional de 
las familias de bajos ingresos.

A la “casa modelo” llegan diariamente cientos de aspirantes en busca 
de información sobre el  sistema de incentivos para la vivienda, SIV26, 
para convertirse luego en postulantes, presentar los documentos  y 
ratificar su interés para que la Mutualista Pichincha les construya su 
vivienda:  en un plazo no mayor a 90 días, se les entrega su casa.

Para mantener un estrecho vínculo con las comunidades rurales, 
que son en su mayoría las beneficiarias del bono, se las visita en sus         
recintos, se les da charlas explicativas sobre el producto, se aclaran 
las inquietudes y se define el sistema de trabajo que utilizará la orga-
nización con dichas comunidades.  

La alta demanda que por la calidad y versatilidad tiene la vivienda 
que ofrece la organización, hizo necesario ampliar la fábrica “Casa 
Lista” a una capacidad de producción de 100 casas mensuales.

En los actuales momentos la organización ha entregado 652 viviendas en 
las provincias de Guayas, Santa Elena y las Islas Galápagos. Se encuentran en 
proceso de construcción alrededor de 350 viviendas más, y se cuenta 
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en los registros con más de 1.200 postulantes que están esperando la 
adjudicación de los bonos para trabajar con la Mutualista Pichincha 
en hacer realidad su anhelo de tener casa propia.

La organización avanza firmemente en su objetivo de entregar a 
sus clientes/asociados viviendas dignas, en cuya construcción se             
respeta al medio ambiente y a la comunidad; viviendas que más que         
“construcciones”, constituyan hogares con bienestar y seguridad.  
También se continúa en el proceso de involucrar en este objetivo 
a todos los actores que directa o indirectamente participan en la 
construcción de la oferta inmobiliaria.

2.2. Negocios Financieros: buscando mejorar la calidad de 
vida de nuestros clientes

La crisis mundial desatada el año pasado demostró la responsabilidad 
que tienen las instituciones financieras en el manejo adecuado de 
la concesión del crédito: no se puede mirar la acción comercial bajo 
un enfoque de vender sólo por vender o para cumplir presupuestos 
y metas comerciales; se lo tiene que hacer con el convencimiento 
de que se busca satisfacer, en el caso del crédito de vivienda, una 
necesidad real de una familia, y de que las políticas y el análisis de 
los potenciales clientes de crédito deben asegurar que ésta sea una 
experiencia positiva en el tiempo y no un problema mutuo a 
mediano plazo.

En la Mutualista Pichincha se busca actuar como “socios” con los clien-
tes, pues la ganancia del cliente es la ganancia de la organización. 

El 2008, pese a las dificultades, fue un año dinámico: se origi-  
naron USD 126 millones de cartera hipotecaria, es decir USD 16.4 
millones más que durante el 2007.  El número de clientes atendi-
dos evolucionó de 3.958 a 4.549, lo cual implica un incremento 

del 14.93%. Con estos resultados, la Mutualista Pichincha tiene 
una participación de mercado, al cierre del 2008, del 16.08%, es 
decir, un 0.5% adicional a la del 2007; por último, la participación 
de mercado por número de clientes, es decir, número de opera-
ciones, se incrementó del 14.91% al 17.94% al terminar el 2008. La 
morosidad, si bien se incrementó levemente, se mantuvo dentro 
de límites normales27.  

Desde el ámbito de la Responsabilidad Social, particularmente en lo 
referente a la responsabilidad de la organización sobre los productos 
y servicios ofertados, se continúa con las  prácticas establecidas y se 
avanza en otras:

1. Se comenzó a aplicar durante el 2008, la política de responsabilidad 
sobre el producto definida durante el 2007.

2. Se firmó un acuerdo de servicio con el área de canales, estable- 
ciendo estándares de calidad que permitan otorgar un servicio de 
excelencia a los clientes.

3. Se inició la implementación de visitas de control interno a todas 
las oficinas de la organización, con el objeto de monitorear la infor-
mación financiera que se entrega al cliente, verificando que ésta se 
encuentre completa y actualizada.

4. Se continuó reforzando los ámbitos de seguridad en el manejo de 
tarjetas de crédito y débito, a través del envío de “tips” y recomenda-
ciones en los estados de cuenta, en los cajeros automáticos, en los  
folletos y en la página web de la organización.

5. Se continuó con el proceso de actualización y revisión de todos los 
manuales de políticas y procedimientos.
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Durante el 2009 la institución concentrará sus esfuerzos en atender 
permanentemente la demanda de crédito de los clientes, pero re-
forzando el análisis y riesgo crediticios; se fortalecerá la oferta de        
productos que fomenten una cultura de ahorro; se comenzará a 
medir los indicadores de gestión convenidos con el área comercial 
en el “acuerdo de servicios” firmado; se continuará con el proceso 
de reordenar y actualizar todos los manuales y procedimientos, y se 
seguirá con el monitoreo permanente a las agencias y sucursales en 
cuanto a la información entregada al cliente.

En la Mutualista Pichincha se considera de manera fehaciente que se 
puede mejorar la calidad de vida de los clientes, a través de una oferta 
de productos y servicios que satisfagan sus necesidades “reales”, que 
sean oportunos, que tengan costos razonables y sean entregados a 
través de una atención profesional, transparente y agradable.  Hacia 
el logro de este gran objetivo se dirigen todos los esfuerzos.

3. Nuestro servicio al cliente

En la Mutualista Pichincha se enfocan los  esfuerzos en 3 ejes estraté-
gicos: recibir retroalimentación permanente de los clientes; mejorar 
constantemente la cobertura y forma de atención ofertada; y, dar 
soluciones eficientes a los requerimientos.

3.1. Conociendo a los clientes

3.1.1. Niveles de satisfacción

El compromiso de la organización es alcanzar altos estándares de 
servicio al cliente, por lo que se continúa con la medición, con el   
resto del sector, por medio del Índice Nacional de Satisfacción. Este 
estudio permite la comparación de esta organización frente a los 
más altos competidores de la industria de servicios financieros. 

En la primera medición del 2008 la Mutualista Pichincha obtuvo un 
índice de satisfacción del 78,2% (top two box), situándose ligera-
mente por encima del promedio del sector (76,5%). Con este valor se 
mejora levemente los indicadores logrados durante el 2007 (77,5%). 
Cabe mencionar que el promedio del sector muestra una leve caída 
en relación al 2007 (77,1%).

Diagrama 1 Índice Nacional de Satisfacción

3.1.2. Programa de retroalimentación “cliente fantasma”

Con un enfoque de mejora continua, durante el 2008 el programa 
de retroalimentación a los puntos de atención al cliente, bajo la mo-
dalidad “cliente fantasma”, entregó cuatro evaluaciones que fueron 
presentadas a las agencias en forma de talleres.  El resultado de las 
evaluaciones es aplicado a la “evaluación” personal de cada empleado, 
acción que genera discusión y acuerdos para mejorar la calidad de 
servicio como equipo. 
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3.2. Mejorando la atención

La confianza hace referencia al “cumplimiento de lo pactado en 
tiempo y forma” y es por esta razón que es de suma importancia 
que toda la organización esté bien “engranada” para cumplir con lo      
prometido.  Para fortalecer esta visión se han realizado las siguientes 
actividades y, o proyectos:

3.2.1. Gestión comercial y de canales

• Re-estructuración del modelo de atención a clientes en las oficinas.

• Implementación del sistema de control de líneas de espera, AFC, a 
nivel país, herramienta que sirve para medir el volumen de clientes 
que visitan a la organización, los tiempos de atención y los servicios 
prestados.

• Implementación de la herramienta Sales Logix, que apoya a la gestión 
y seguimiento comercial del proceso de ventas.

A continuación se presenta un cuadro resumen de los principales 
indicadores transaccionales:

3.2.2. Programa “Cuento contigo”

En el año 2008 se lanzó el programa de calidad interna denominado  
“Cuento contigo”. Este programa tiene como propósito contribuir 
al alineamiento organizacional, e identificar y priorizar los servicios 
críticos entregados a los puntos de contacto con el cliente.
 
Todas y cada una de las áreas involucradas en el proceso de atención 
participaron en talleres con el propósito de identificar los servicios 
críticos; asimismo, se levantó una matriz cliente-proveedor con base 
a la cual se implementarán durante el 2009 acuerdos de servicio 
(SLA´s) entre áreas proveedoras y áreas receptoras. 

Durante el último trimestre del 2008 se procedió a medir la percepción 
de satisfacción de las áreas de contacto respecto a los servicios 
prestados por las unidades proveedoras. La implementación de                       
indicadores de gestión para este programa se la llevará a cabo pau-
latinamente durante el 2009.

3.2.3. Atención telefónica

El programa “Mejorando nuestra atención telefónica” lanzado a         
inicios del 2007, continúa optimizando la capacidad  de la orga-
nización en la atención telefónica. El promedio de llamadas receptadas 
por mes en la consola es de 10.445, y los niveles de servicio están 
por encima del objetivo planteado de contestar el 80% de llamadas 
antes de 20 segundos (80-20). El porcentaje de llamadas direccionadas 
a las extensiones de la casa matriz y no contestadas fue del 26% 
en enero del 2008, mientras que en diciembre del mismo año fue 
del 16%, superando así el objetivo planteado del 20% o menos, de        
llamadas no contestadas.
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3.3. Gestión de requerimientos y reclamos

Para la Mutualista Pichincha los reclamos y sugerencias presentados por 
los clientes constituyen una oportunidad para mejorar continuamente. 

3.3.1. Atención de requerimientos y reclamos 

Durante el 2008 se atendieron 2.561 requerimientos. Debido a un                   
incidente ocurrido a principios de año en la base de datos de la orga-
nización, los datos del 2008 no son comparables con los del 2007.  La 
mayoría de  requerimientos (97,5%) son solicitudes de información 
sobre productos y servicios ofertados, y es el sitio web de la 
organización el principal canal usado  para este tipo de comunicación.
 
Los incidentes que ingresaron a la Mutualista Pichincha durante el 
2008 y que fueron puestos en conocimiento del área de servicio al    
cliente, suman 1.142, de los cuales 983 fueron incidentes inmobiliarios 
y 159 de tipo financiero. El 89% de los incidentes inmobiliarios fue 
resuelto durante el período, con lo cual se mejoró el índice del 80% 
correspondiente al 2007. Por otro lado, los reclamos de tipo finan-
ciero se resolvieron en un 98,1% en el 2008, frente al 97,8% registrado 
en el 2007.

3.3.2. Optimizando la solución de los reclamos

Con la finalidad de integrar a todos lo productos en la gestión de 
reclamos, durante el 2008 se procedió a trabajar con el proceso de 
solución de reclamos de servicios financieros, para lo cual se realizó 
el levantamiento, definición y determinación de las especificaciones 
necesarias para automatizar el proceso. Esta herramienta permitirá 
que el producto financiero tenga el mismo nivel de control que el 
producto inmobiliario, y posibilitará mejorar las estadísticas y ob-
tener información en el ámbito nacional sobre la problemática de 
los clientes, para adoptar los correctivos que fueren necesarios en 
los procesos de atención. La herramienta entrará en funcionamiento 
durante el 2009.

3.3.3. Mayor eficacia y eficiencia en la resolución de 
reclamos inmobiliarios

Durante el 2008 el número de reclamos inmobiliarios fue de 983, lo 
cual representa un incremento del 16% en relación al 2007. El incre-
mento se lo explica principalmente por el aumento en el uso de la 
herramienta, pues comenzó en toda la organización una “cultura” 
de atención automatizada. Se considera que el proceso de “sincerar”  
las estadísticas está culminado. Pese al incremento en número de            

reclamos, se aprecia un fuerte incremento en la efectividad y eficiencia 
del proceso de solución de problemas, ya que el costo promedio de 
solución por casa disminuyó en el 26 % en relación al 2007, mientras 
que el tiempo promedio de resolución disminuyó en el 31%.

3.3.4. Reclamos a instancias legales

El total de incidentes con alguna consecuencia legal fue de 15, lo 
cual representa 3 más que durante el año 2007. Estos incidentes se          
presentaron como quejas o fueron denunciados ante organismos 
como la Defensoría del Pueblo, Juzgados, etc.  El 53% de estas denuncias 
fueron denegadas por las instancias legales por ser  infundadas; el 
27 % fue resuelto de manera amistosa y el 20 % resuelto a favor 
del cliente.

En cuanto a seguridad y salud del cliente, no se registró ningún            
reclamo; en cuanto a seguridad tecnológica se reportaron 15                      
incidentes derivados de problemas en los cajeros automáticos, en    
internet y en IVR, lo cual representa 8 más en comparación con el 
2007. De los reportados en el 2008, 6 fueron resueltos a favor del      
cliente y 9 no lo fueron.

4. Mutualista Pichincha y los medios de comunicación

Durante el año 2008,  en el conjunto del sistema financiero, la              
Mutualista Pichincha ocupó el tercer lugar entre las instituciones con 
más  menciones en medios  durante el  año.



Dentro de esas menciones, la responsabilidad social empresarial se 
convirtió en el tercer rubro más importante como generador de infor-
mación en los medios de comunicación; si a dicha mención se le suma  
la información divulgada sobre apoyo cultural, cuidado ambiental, y 
clima laboral,  se tiene que  toda esta temática representó el 44% del 
total de la información generada desde la Mutualista en el año.

Durante el 2008 la información de RSE se centró en los siguientes 
ejes principales: la difusión de la Memoria de Sostenibilidad a nivel 
nacional; la información de temas en torno al clima laboral y el 
reconocimiento otorgado a este respecto por Great Place to Work;  
la promoción del proyecto Guardianes del Patrimonio, del cual la 
Mutualista es coauspiciante; la difusión de la participación de la ins- 
titución en programas de vivienda de interés social; la promoción 
de la tecnología constructiva socialmente responsable, auditada y 
certificada en términos ambientales; y, la participación en foros y 
seminarios sobre RSE.
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25 Política de Responsabilidad de Productos,  página # 4
26 Para ver detalles sobre el Sistema de Incentivos para la Vivienda (SIV) visite la página web: www.mutualista 
pichincha.com en unidad de vivienda popular.  Y la página web del Ministerio de Desarrollo Urbano y Vivienda: 
www.miduvi.gov.ec
27 Referirse al capítulo “Perfil institucional” para ver  el detalle de los indicadores financieros
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Haciendo de la
responsabilidad

social una filosofía
de vida



El  recurso humano es para la Mutualista         
Pichincha el principal motor de su desa- 
rrollo y crecimiento. La organización es 
el reflejo de lo que son cada uno de sus 
colaboradores.

La institución está convencida de que “Cuando una empresa   
obtiene sus ganancias sin violar los valores implícitamente com-
partidos de quienes allí trabajan, Hay un Premio Emocional a      
Recibir: una carga de orgullo y una sensación de recompensa más 
allá de lo económico”28. 

Bajo esta convicción, todos los esfuerzos de la institución se encaminan 
a alcanzar un ambiente de trabajo agradable, considerado, retador, 
respetuoso, alegre, profesional; un ambiente abierto, que valore la 
individualidad de cada uno, y respete todas las opiniones; que promueva 
la transparencia, la colaboración, el trabajo en equipo; que sea un 
lugar de trabajo humano con principios y valores.

Desde esta concepción, durante el 2008 la organización se enfocó  
en los siguientes ámbitos:

1. Fortalecimiento de una cultura organizacional 
socialmente responsable:

Bajo la idea de que la responsabilidad social es una filosofía de vida 
que trasciende el ámbito profesional, se indagó sobre un mecanismo 
que permita expresar dicho principio con actividades prácticas. Para 
ello se implementó la denominada “Maratón de Responsabilidad    
Social Empresarial”, enfocada en preservar el medio ambiente bajo el 
slogan “Porque la construcción de un mejor mañana, empieza hoy”.

Los objetivos se centraron en:

• Crear una conciencia de lo que significa la responsabilidad social, 
enfatizando, esta vez,  en la protección y respeto al medio ambiente.

• Motivar a través del juego y de una sana competencia,  a la reflexión, 
a la investigación y al aprendizaje sobre la naturaleza y sus efectos 
en nuestras vidas.

• Fomentar el trabajo en equipo entre diferentes áreas.

• Afianzar los principios de RSE: respeto, confianza, honestidad, hacer 
las cosas correctamente, trabajar por otros temas más allá que sólo 
en el rendimiento financiero.

• Involucrar a las familias en estas actividades.

• Crear hábitos que trasciendan el trabajo diario: no se puede ser     
socialmente responsable solamente 8 horas al día.

La Maratón duró 5 meses; se conformaron equipos interdiscipli-     
narios que participaron en diversas actividades (ver recuadro), cada 
una de las cuales representaba kilómetros que fueron sumados al 
final de la maratón.

Los aprendizajes fueron variados y sorprendentes; entre los 
principales tenemos:

• Se descubrió una gran motivación y empatía de los colaboradores 
con la responsabilidad social.

• Se redujo significativamente el consumo de energía (ver resultados 
en el capítulo “Medio ambiente”).

• Se redujo el consumo de papel por colaborador (ver resultados en 
el capítulo “Medio ambiente”).

• Se reciclaron 2.880 kilos de papel, cartón, periódico, plástico y chatarra.

• Se ha desarrollado una cultura de reciclaje, destacándose que en la 
agencia Azogues los clientes fueron activamente involucrados en la 
actividad, y que dicha agencia coordinó con la Municipalidad de la 
Ciudad con el objetivo de ampliar su efecto positivo.

• Se sembraron más de 2.000 árboles en el ámbito nacional, en 
bosques, parques y conjuntos habitacionales construidos por la    
Mutualista Pichincha.

36



• Las oficinas en Quito, Riobamba e Ibarra coordinaron con las respectivas 
Municipalidades la actividad de reforestación, fomentando así la    
colaboración público-privada en beneficio de la comunidad.

• Los colaboradores conocen hoy mucho más sobre los efectos del 
cambio climático,  el calentamiento global y  sobre los efectos dañinos 
del ser humano sobre la naturaleza.

• Las familias, principalmente los hijos de los colaboradores, 
apoyaron decididamente las diferentes actividades.

De igual forma, se ha continuado con la sensibilización y capaci- 
tación de los colaboradores de la organización sobre todos los          
aspectos de la RSE a través del INTRANET, donde se mantiene un  
acápite específico, al igual que en la revista interna Mupi Informativo, 
donde también existe una sección específica sobre el tema.

2. Cumplimiento a cabalidad de las políticas y 
procedimientos: 

En este ámbito cabe destacar los siguientes aspectos:

• Se unificó en una sola plataforma tecnológica toda la gestión de 
capital humano y la administración de nómina y recursos humanos; 
se actualizaron los procesos, optimizando tiempos y recursos.

• Siguiendo las disposiciones legales se eliminó la contratación por 
horas, y se incorporó al personal que se encontraba bajo esa modalidad.

• Se realizaron 107 eventos de capacitación enfocados en su mayoría 
al desarrollo de competencias de negociación; servicio al cliente;  
trabajo en equipo; liderazgo y temas técnicos.

• Durante el ejercicio se mantuvo constante la política de compensa-
ciones que incluye una remuneración fija y variable.

• Como parte de la sensibilización en DDHH, se difundieron 12 videos 
de la Fundación Camino a la Felicidad29 con el objeto de fortalecer 
valores relacionados con el trabajo, respeto a la diversidad, decir la 
verdad, no robar, no tomar drogas, etc.

• Se realizó el levantamiento, definición y especificaciones necesarias 
para implementar un proceso automatizado y confidencial de 
denuncia y atención de reclamos a nivel interno. 

3. Salud y seguridad en el trabajo:   

Durante el ejercicio del año 2008,  el “Reglamento interno de salud y 
seguridad” fue aprobado por el Ministerio del Trabajo; se conformó, 
en adición al comité central30, un comité ampliado conformado por 
31 delegados principales y 31 delegados suplentes de todas las 
oficinas de la organización.  El comité ampliado se reúne cada 2 meses; 
mientras que el comité central se reúne cada mes. 

Desde el ámbito de la seguridad, se desarrolló el plan de evacuación 
utilizando a la oficina matriz como piloto. Se designaron brigadas y 
líderes de piso para el caso de evacuaciones; se les capacitó con la 
Cruz Roja Internacional, capítulo Ecuador, en primeros auxilios.  De 
igual forma, se actualizó toda la señalización del edificio matriz, bajo 
el asesoramiento de la Cruz Roja; y se instaló todo el sistema de aviso 
para evacuaciones.  En el año 2009 se incluirá el plan de evacuación 
en el Manual de Políticas y Procedimientos, se capacitará a todos los 
colaboradores de la oficina matriz en este plan, y se realizarán todos 
los simulacros requeridos. Finalmente, se comenzará a trabajar en el 
ámbito nacional.
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En lo referente a la salud, y a través del departamento médico de 
la institución, se trabajó en medicina preventiva general y especí-
fica, como oftalmológica, densitometría ósea y glucosa basal; 
se realizaron charlas informativas con la entrega a los familiares de          
folletos sobre las enfermedades graves más comunes que afectan 
a la población ecuatoriana;  se publicaron artículos sobre enferme-
dades cardiovasculares, infecciones de transmisión sexual, diabetes 
mellitus, epilepsia y autismo, entre otros; y, se implementó la historia 
clínica nutricional.

Por último, se capacitaron 3 integrantes de los comités en el Instituto 
Ecuatoriano de Seguridad Social, con 35 horas de capacitación 
cada uno.

4. Fomentando el voluntariado: 

Se dieron los primeros pasos para infundir  el voluntariado entre los 
colaboradores,  a través del proyecto “Empresarios por la educación 
en el Ecuador”31.  Al inicio del  2009, 3 ejecutivos de la organización 
se constituyeron en  padrinos de 3 colegios en la ciudad de Quito.

5. Escuchando a nuestros colaboradores:  

Como parte del fortalecimiento y mejora de la cultura y clima laboral, 
y tomando como referencia los resultados obtenidos en la encuesta 
realizada en el 2007, se ejecutaron 56 reuniones para divulgar los 
resultados, realizar planes de acción de mejora y reforzar aspectos 
como sentido y orgullo de equipo.

Nuevamente durante el año 2008 la administración de la institución 
fue evaluada por los colaboradores bajo la metodología del Great 
Place to Work Institute32, y nuevamente la Mutualista Pichincha fue 
designada por dicho instituto como uno de los mejores lugares para 
trabajar en el Ecuador.

Por otro lado, la Memoria de Sostenibilidad 2007 fue entregada a 
todos los colaboradores de la organización y se les motivó a enviar 
su retroalimentación a través de la encuesta, aunque también 
hubo colaboradores que enviaron sus comentarios directamente. Se          
presenta a continuación extractos de uno que llenó a la institución 
de orgullo y satisfacción:

“Leer la Memoria de Sostenibilidad de Mutualista Pichincha es 
una  experiencia que evoca una tradición, un pasado visionario 
y esforzado de sus fundadores y colaboradores que creyeron en 
un proyecto con sentido social  que  enfilaron sus esfuerzos a una 
de las más importantes  necesidades del ser humano, la vivienda, 
un lugar para vivir dignamente y con orgullo de cumplir un sueño 
justo, basado en la cultura del ahorro...es recorrer  por un fructífero 
y abundante sendero de  proyectos realizados, de satisfacciones 
cumplidas, de emociones compartidas, de una historia  hecha por  
Funcionarios, Empleados, Socios/clientes, y proveedores, durante 47 
años, ha sido sentir el orgullo de estar aquí y ser parte de esta 
historia, es saber que somos eslabones de una gran maquinaria que 
se mueve para  servir y crecer.

Es honroso trabajar en una Institución donde se respetan los derechos 
humanos, lo que nos permite llevar una vida digna, apoyados con 
beneficios que nos han ayudado a crecer personalmente; en nuestra 
Institución existe diversidad de colaboradores, el trabajador  que 
aporta su conocimiento empírico sustentado en la experiencia, 
el empleado/estudiante o recién graduado que esta iniciando su 
trayecto en el mercado laboral, el  que por años ha colaborado con 
la Institución y que en ella ha formado su carrera y conocimiento, el 
profesional con trayectoria que pone a disposición su aprendizaje, 
todos tenemos oportunidad en Mutualista Pichincha...

Maritza Vallejo Ricaurte”
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28 Mutualista Pichincha modificó un poco la idea original de Daniel Goldman “Cuando una empresa obtiene sus 
ganancias al precio de violar los valores implícitamente compartidos de quienes allí trabajan, hay un precio emo-
cional a pagar: una carga de vergüenza y culpa, una sensación de recompensa contaminada” (Tomado de Cultura 
Organizacional del Dr. Almicar Ríos Reyes en www.geocities.com).
29 La institución fue  debidamente autorizada por la Fundación para su difusión al interior de la organización.  Para 
conocer más de estos preceptos visite  la página web de la Fundación: www.elcaminoalafelicidad.org
30 El comité central está conformado por 6 personas, 3 representantes de los colaboradores con sus suplentes, 
y 3 representantes de la administración con sus suplentes.  Uno de los representantes de los colaboradores  
pertenecerá a la asociación de empleados de la organización.  Asisten al comité con voz y sin voto el médico de la 
empresa y coordinador  del sistema de  seguridad y salud.  La conformación del comité permite que los colabora-
dores tengan un rol directo y activo en las decisiones relacionadas con la salud y seguridad en el trabajo.
31 Refiérase al capítulo “Sociedad” para conocer más sobre el proyecto.
32 Es un centro de investigación y consultoría fundado en 1980 en Estados Unidos, especializado en medición, 
valoración e intervención sobre el clima y la cultura organizacional, campo en el que es reconocido como una   
autoridad mundial.  La metodología para la evaluación de una empresa se basa en encuestas privadas y personales 
realizadas a todos los colaboradores de la organización.  Para conocer más sobre el proceso de nominación y la 
metodología utilizada visite la página web de Great Place to Work Institute Ecuador.
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Ampliando 
nuestro ámbito 

de influencia
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El objetivo de la institución es caminar junto 
a sus proveedores en forma respetuosa, 
en alineación con los mismos principios y 
valores, en  relaciones ganar-ganar no sólo 
para ellos y la organización, sino para la so-
ciedad en la que actúa. El objetivo también 
es fomentar, junto a ellos, un cambio de 
cultura empresarial, una cultura donde las 
prácticas socialmente responsables consti-
tuyan el marco que delimita los negocios.

Con esa visión se ha avanzado en la definición de un proceso y     
modelo que permita institucionalizar un círculo virtuoso con los 
proveedores, un círculo de aprendizaje y de alianzas.

Un primer paso, durante el año 2007, fue redefinir el proceso de compras.  
Para ello se elaboró un manual completo de políticas y proce- 
dimientos de administración, compras y gastos; en él se definió lo 
que es un proveedor y los requisitos para calificarlo; las diferentes 
formas de compras, dependiendo del monto; los niveles de apro-
bación; la creación de un comité de adquisiciones compuesto por 
Directores; el proceso operativo, los responsables, los formatos, las 
sanciones, etc. 

Con este marco regulatorio, aprobado por el Directorio, durante el 
2008 se pasó de la teoría a la práctica: se capacitó a todos los usuarios 
en el nuevo proceso; se explicó a los proveedores cómo se procedería; 
se definió un área especializada en el tema; se incluyó en los contratos 
con los proveedores una cláusula de compromiso con el código de 
ética y principios de RSE, etc.

Un segundo paso fue diagnosticar la profundidad en que actúan los 
proveedores en cuanto a la responsabilidad social empresarial; para 
el efecto se desarrolló una encuesta y una metodología de califi-
cación; se definió un puntaje ideal y un puntaje mínimo; este último 
es el que se esperaría, en esta primera etapa, sea alcanzado por los 
diferentes proveedores de la Mutualista.

La encuesta referida en el párrafo anterior tiene 3 objetivos centrales:

• Introducir a los proveedores en todos los temas que abarca la RSE, 
cuando se utilizan metodologías y estándares internacionales.

• Evaluar, frente a un puntaje ideal y otro mínimo, cómo se están     
desempeñando los proveedores en los ámbitos de la RSE.

• Encontrar afinidades con los diferentes proveedores con el objeto 
de promover alianzas en los ámbitos de la RSE.

La encuesta fue enviada a 14 proveedores definidos como los más 
representativos para la organización por el volumen de compras que 
representan.

De estos 14, contestaron 8, es decir el 57%.  De estos 8, 6 pertenecen 
al sector industria, y 2 al sector servicios.

Durante el 2009 se mantendrán reuniones con cada uno de los 
proveedores que contestó la encuesta, para validar los resultados 
obtenidos, establecer planes de mejora y objetivos a alcanzar en los 
ámbitos de RSE, y establecer alianzas. Una vez validados los resulta-
dos de la encuesta con los proveedores, se harán las modificaciones del 
caso que serán implementadas mediante un documento a enviarse 
a todos los proveedores en los procesos de calificación y, o de 
licitación.
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Más allá que sólo 
vender productos

y servicios
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Mutualista Pichincha considera que las 
empresas tienen la obligación de ejercer 
un rol fundamental en el desarrollo de las 
sociedades en las que operan; quiere ser, 
por tanto, un actor propositivo y activo 
en el avance de la sociedad ecuatoriana; 
para ello se trabaja permanentemente.

A efectos de maximizar la contribución con la comunidad, que para 
la Mutualista Pichincha constituye un compromiso total, la política 
de aportes específicos consiste en: realizar contribuciones finan-
cieras a instituciones de niños, ancianos, organizaciones de mujeres, 
enfermos, escuelas u organizaciones que apoyan la cultura; comple-
mentar su oferta de vivienda con capacitación en buenas prácticas 
de convivencia y protección del medio ambiente; y, participar en 
alianzas empresariales que promuevan proyectos cuyo propósito 
consista en fomentar cambios en las estructuras básicas donde se 
asienta la sociedad ecuatoriana.

La institución, en el transcurso del 2008, contribuyó mediante 
aportes económicos constantes a instituciones de diversa índole, 
con un solo objetivo común: la protección de los sectores más        
vulnerables de la sociedad.

Por su lado, la Fundación Bien-Estar ha empezado a generar 
resultados en su calidad de brazo ejecutor de los proyectos ligados 
a vivienda social: ha capacitado a 16 conjuntos habitacionales en el 
“Manual del Buen Vivir”, producto mediante el cual se apoya a los 
propietarios de vivienda a incorporar prácticas que mejoran el convivir 
en colectividad, y la concienciación y sensibilización frente al medio 
ambiente. Este apoyo es totalmente gratuito para los propietarios 
de vivienda.  Para el 2009 se proyecta capacitar a 30 conjuntos más, 
pues la capacitación es un componente estándar de toda la oferta 
inmobiliaria de la institución.
 
Asimismo, la Fundación desarrolló el producto “Buena Vecindad 
Rural”, concebido para capacitar en el mejoramiento de la vida            
dentro y fuera de la vivienda (en el sector rural), en temas tales como: 
la prevención del alcoholismo; el combate a la violencia familiar; la 
educación sexual; la educación a padres de hijos adolescentes; el 
liderazgo ciudadano y la organización comunitaria. Las familias 
beneficiarias serán aquellas que adquieran las viviendas  construidas 
con el sistema Casa Lista –con la obtención del bono MIDUVI–.   

Para el año 2009, en convenio con la CONFEDEC –Confederación de 
Establecimientos Católicos–, se espera poner en marcha este ambicioso 
producto creado en el 2008, capacitando a alrededor de 560 familias 
agrupadas en aproximadamente 24 recintos rurales.



La Fundación también es el medio a través del cual la Mutualista 
distribuye las computadoras usadas y re potenciadas hacia escuelas 
e institutos en todo el país; durante el 2008 se distribuyó un total 
de 24 equipos de cómputo y cerca de 600 bienes muebles, entre 35 
organizaciones sociales –debidamente evaluadas– equipando a 11 
administraciones de conjuntos residenciales.

Desde el ámbito de las alianzas empresariales, la Mutualista                     
Pichincha, junto a otras dos empresas privadas, promueve el proyecto 
“Guardianes del Patrimonio” cuyo objetivo es capacitar a más de 
1500 ciudadanos que viven en el centro histórico de la ciudad de 
Quito, en temas relativos al Patrimonio Cultural de la zona, y 
convertirlos en sus promotores.

De igual forma, en alianza con otras organizaciones y empresarios, 
se decidió impulsar el proyecto “Empresarios por la educación en el 
Ecuador”, cuya base se sustenta en la experiencia en Colombia del 
“Proyecto Educativo Líderes Siglo XXI”33, cuyo principal objetivo es 
contribuir al mejoramiento de los procesos de gestión educativa y 
transformación cultural a través del trabajo conjunto entre empresas 
e instituciones educativas, basado en un enfoque de mejoramiento 
continuo.

La institución continúa liderando la actividad gremial a través de su 
presencia en el Directorio de AIFE y en la presidencia de la Asociación 
Nacional de Mutualistas del Ecuador, con miras a mantener y ampliar 
las relaciones con autoridades de control estatales y regionales, y 
con la Superintendencia de Bancos y Seguros especialmente, en el 
marco de un elevado diálogo profesional y trabajo conjunto para 
generar un ambiente óptimo en el cual se pueda desarrollar y fortalecer 
la actividad Institucional.

Varias acciones  internas están siendo desarrolladas con el propósito 
de implantar herramientas de gestión y medición del impacto en la 
comunidad, de la diversidad de actividades de la Mutualista. Entre las 
más importantes se destacan: el análisis y desarrollo de una política 
social que defina con mayor precisión los conceptos y procedimientos 
de los aportes que la institución entrega a la sociedad; el desarrollo 
de una herramienta de análisis de los potenciales efectos ambientales 
y sociales de los nuevos proyectos de construcción, y un modelo de 
gestión de riesgos derivados de actos de corrupción.
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33   El Proyecto es ejecutado por la Fundación Crem Helado de Meals de Colombia, empresa perteneciente al 
Grupo Nacional de Chocolates.  Para conocer más sobre el proyecto visite la página web: http://www.funda-
cioncremhelado.org.co/
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La construcción
de un mejor mañana, 

empieza hoy



Mutualista Pichincha considera que es una 
obligación hacer todos los esfuerzos que 
estén a su alcance, para que los impac-
tos que genera su actividad en el medio 
ambiente sean lo más reducidos posible.  
Bajo está concepción, durante el año 2007 
definió tres ejes estratégicos en los que la 
organización, dada su actividad, se com-
promete a realizar una gestión ambien-
talmente responsable: las actividades 
administrativas-financieras, los proyectos 
de construcción y la fábrica Casa Lista.

Como primer paso, en el 2007 se realizó la contratación de auditorías 
ambientales para contar con un punto de partida34. Fruto de esas    
auditorías se recibió, adicionalmente, guías de prácticas ambientales 
para cada eje definido y, con estos insumos, se trabajó durante el 
año 2008 en los frentes que a continuación se detallan:

Actividades administrativas-financieras:

Desde la perspectiva administrativa-financiera, la organización      
enfoca sus esfuerzos en la ECOEFICIENCIA a través de la concien-
ciación y sensibilización de todos sus colaboradores hacia el respeto 

y protección del medio ambiente.  En esta línea, durante el 2008 se 
avanzó en los siguientes frentes:

1. Definición y publicación de la política ambiental institucional en 
la que se especifica los principios y ejes en los que la Mutualista 
Pichincha se compromete a actuar para la preservación y respeto al 
medio ambiente.

2. Realización de la campaña de sensibilización (maratón de respon-
sabilidad social35) al interior de la organización, para el ahorro de     
recursos (agua, luz y papel) y reciclaje. (Ver recuadro sobre resultados 
alcanzados).

3. Levantamiento de información sobre la generación de CO2 que 
producen los automóviles, camionetas y motocicletas de propiedad 
de la organización; los viajes nacionales e internacionales; y la uti-
lización de los automóviles privados de los colaboradores para su 
traslado a la oficina. El objetivo es tener una medición cuantitativa 
que permita evaluar el nivel de contaminación que producen las 
movilizaciones de los personeros de la organización, y con base en 
esta información, tomar las medidas más adecuadas. (Ver resultados 
obtenidos en el  recuadro).

4. Se continuó con la medición de los indicadores planteados desde 
el año pasado. Los datos más relevantes son los siguientes:
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Fábrica Casa Lista:

La fábrica Casa Lista es la pequeña industria36 que produce y arma 
las casas pre-fabricadas que luego son trasladadas para su montaje 
y entrega final.

De las recomendaciones planteadas en la guía de prácticas ambien-
tales presentadas en la auditoría ambiental, se han implementado 
las siguientes:

1. Mantenimiento regular del generador.

2. Implementación de toda la señalética requerida por el Cuerpo de        
Bomberos de Quito.

3. Equipamiento con equipo de protección auditiva a los colabora-
dores de la fábrica.

4. Definición de las áreas específicas para desechos.

5. Evacuación de desechos de hormigón a lugares autorizados.

6. Pesaje y medición de monto de desechos generados (ver recuadro).

Proyectos de construcción:

Definitivamente el reto mayor que enfrenta la organización, en los 
aspectos medio ambientales, es el relativo a los proyectos  de construc-
ción de vivienda.  Por un lado, es importante ofertar viviendas que 
sean diseñadas desde una visión de eficiencia ambiental y que 
utilicen materiales ambientalmente amigables; por otro, es necesario 
que el proceso de construcción de estas viviendas “ambientalmente 
amigables”, se desarrolle de tal forma que se reduzcan las molestias 
que generan las obras, y que los materiales y desechos generados 
sean adecuadamente gestionados; por último, se debe considerar la 
importancia de que la mano de obra que participa en los proyectos 
esté debidamente protegida (contra riesgos físicos) y remunerada 
(salarios apegados, al menos, a lo requerido por la ley).

Bajo estos 3 ejes la organización ha avanzado en los siguientes 
aspectos durante el año 2008:

1.- Profundización en la utilización de HORMI2 como material de 
construcción ambientalmente amigable.

2.- Provisión de áreas verdes, superando la norma, en todos los 
proyectos. 

3.- Exigencia de que todos los contratistas que ejecutan obras finan-
ciadas por la Mutualista Pichincha apliquen normas de seguridad 
industrial.

4.- Requerimiento de que los proyectos de construcción cumplan 
las normativas de horarios de construcción, obstrucción de las vías, 
protección de las instalaciones de los vecinos, realización de un               
cerramiento adecuado durante el proceso de construcción, etc.

5.- Inclusión en los procesos inmobiliarios (detallados en el capítulo 
”Clientes y asociados”) de recomendaciones de las auditorías am-    
bientales, en cuanto a las precauciones ambientales, y al impacto de 
los proyectos de construcción en las áreas de influencia.

6.- Desarrollo de una metodología para levantar información              
sobre el manejo de desechos en las obras y generación de CO2 por el 
traslado de materiales.

7.- Participación directa de los profesionales de la institución en     
cursos de capacitación a los obreros de la construcción, en alianza 
con la Cámara de Pequeña y Mediana Industria de Pichincha (CAPEIPI).

Los retos en este ámbito son importantes y de largo plazo, pues a 
través de los procesos establecidos se espera alcanzar niveles de 
mayor eficiencia y control, que permitan que las obras financiadas por 
la Mutualista Pichincha puedan ser homologadas bajo estándares 
ambientales tales como BREEAM  (ECOHOMES) y LEEDS, en cuanto 
a los procesos de construcción, y en lo referente al trato humano y 
profesional hacia el personal de la obra.
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34 Los resultados de las auditorías fueron publicados en la Memoria de Sostenibilidad 2007.
35 Referirse al capítulo  “Recurso humano”  para ver detalles al respecto.
36 La fábrica es parte integrante de la estructura organizacional.
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INFORME DE ENCUESTAS REALIZADAS

Encuestas Internas y Externas

Las encuestas fueron llenadas por 56 colaboradores de la institución, 
una persona de una entidad reguladora y una del público en general, 
constituyéndose de esta manera en 58 respuestas obtenidas.

Aspectos tomados en cuenta

De los aspectos tomados en cuenta para la elaboración de la memoria 
se puede referir que la mayoría de los encuestados consideran que el 
nivel es alto en cuanto al contenido y presentación de datos. 

Opinión por información presentada

La información contenida en la memoria es buena de acuerdo a lo 
establecido por los encuestados y basándonos en sus comentarios, 
tomando en cuenta la presentación sobre clientes, asociados, recursos 
humanos y medio ambiente. 

ALGUNOS COMENTARIOS:

• Hay insuficiente información sobre Comunidad, Mercadeo Respon-
sable y Cadena de Valor.  Los Stakeholders son identificados mas no 
existe un análisis de ellos.

• La información sobre el Recurso Humano es adecuada, pero no    
explicita las iniciativas para promover la Calidad de Vida Laboral.
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Aspectos relevantes reflejados en la memoria:

¿Cree que existen aspectos RELEVANTES que no se encuentran       
reflejados en esta Memoria?

• Las actividades realizadas ante la sociedad, el emprendimiento en  
procesos de innovación tecnológica. La preocupación por sus asociados.

Aspectos no relevantes que deben eliminarse de la memoria:

¿Cree que existen aspectos NO RELEVANTES que deben eliminarse 
de esta Memoria?

• Sugiero que los indicadores de gestión sean más cortos. Una         
lectura demasiado larga resulta poco interesante para quien revisa 
el documento.

• Es muy extensa para comprender.

• La información debe ser más fácil de entender, no muy compleja.

• Ser más prácticos sin rodeos.
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• ESTADOS FINANCIEROS CONSOLIDADOS 
MUTUALISTA PICHINCHA Y SUBSIDIARIA

• INFORMES DE AUDITORÍA INTERNA,   
EXTERNA Y DE COMISARIOS
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ANEXO 2
INFORME SOBRE GESTIÓN DE RIESGOS

En el año 2008 se mantuvo el esquema y los formatos estandarizados de comunicación 
de la información entre la Unidad de Riesgos, el Comité y el Directorio.  El Comité man-
tuvo 9 reuniones ordinarias y una sesión extraordinaria, y las actas de sus sesiones    
fueron debidamente conocidas y aprobadas por el Directorio.

La Gerencia de Riesgos mantuvo informado al Comité sobre los resultados arrojados 
por el modelo de estimación de pérdidas esperadas por riesgo de crédito y el Comi-
té propuso la política de límites que fue aprobada por el Directorio.  Se trabajó en la 
aplicación práctica de los modelos de score de originación de cartera de vivienda y de    
consumo conjuntamente con la Dirección de Negocios Financieros.  

En el ejercicio 2008 se desarrolló el proceso de contratación del proyecto de implan- 
tación y estandarización de esquemas de gestión de riesgo operativo en concordancia 
con lo dispuesto por la Junta Bancaria mediante su resolución número 834, se gene- 
raron igualmente todos los reportes e información de avance requeridos por el Órgano 
de Control dentro de los plazos estipulados, los avances concuerdan en la mayoría de 
sus aspectos significativos con la planificación y el cronograma.

La Unidad de Riesgos dio cabal cumplimiento al envío de los reportes y estructuras 
de riesgos de mercado y liquidez en concordancia con lo dispuesto por la normativa 
vigente.

La Mutualista mantiene estrechas  relaciones con la Dirección Nacional de Riesgos de la 
Superintendencia de Bancos con el propósito de que sus procesos, modelos y políticas 
de riesgos sean oportunamente discutidos y conocidos por los supervisores.

Merced a los resultados financieros, así como a una adecuada gestión administrativa 
y de negocios, en el último trimestre del 2008 nuestra calificadora de riesgos resolvió 
mantener la calificación de riesgo global de Mutualista Pichincha, la misma que es    
ahora de AA (doble A).

En criterio del Directorio, el Comité de Riesgos y la Unidad de Riesgos han cumplido 
a cabalidad con las disposiciones de la autoridad sobre la materia y los planes y cro-
nogramas de implementación que forman parte de la normativa se hallan adecuada-
mente ejecutados y controlados.
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