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1 2012 marco un hito en la historia de Mutualista Pi-

chincha, pues senté las bases para el inicio de una

nueva era llena de suenos y retos. Las reformas a

la Ley de Instituciones del Sistema Financiero, per-
mitieron al mutualismo recibir capital de terceros e invertir
en instituciones de servicios auxiliares de giro inmobiliario.
Acogiéndonos a estas reformas, Mutualista Pichincha se con-
virtio en la primera mutual en ofrecer a sus clientes y cuenta
ahorristas la posibilidad de ser socios.

La nueva normativa otorga a las Mutualistas caracteristi-
cas especiales: establece que es una sociedad financiera de
personas en la cual cualquier ciudadano puede convertirse
en socio adquiriendo Certificados de Aportacién (CDAs), cuyo
valor unitario se fijo en USD 100, obteniendo con ello derechos
politicos, independientemente del nUmero de certificados que
adquiera. Ninguna persona, por otro lado, podra poseer en
CDAs mas del 6% del capital social de la Mutualista, y éste
serdvariable e ilimitado.

En una primera etapa, mediante una emision publica de
USD 15 millones, invitamos a los actuales cuenta ahorristas
a convertirse en socios y posteriormente, ofrecimos a toda la
ciudadania, a través del Mercado de Valores, CDAs desma-
terializados, los cuales se transan virtualmente y se pueden
negociar con mayor facilidad.

Tan sélo cinco meses después de haber abierto el capi-
tal al publico, Mutualista Pichincha superé el capital minimo
de USD 788.672 que la Ley exige a las instituciones mutua-
les completar en cinco anos, registrando al 30 de septiem-
bre USD 1'054.000. A diciembre habiamos captado mas de
USD 3.6 millones, lo que incrementd nuestro patrimonio en
11,52%, resultado que nos permite potenciar, ain mas, nues-
tra actividad crediticia.

Este proceso de transformacion trajo consigo cambios or-
ganizacionales: el Directorio designd al Ing. Mario Burbano
de Lara como “Director Estratégico” para que, con su conoci-
miento y vision, apoye al Directorio e Institucion, en el transito
por estos nuevos senderos. En esa linea, el Ing. René Corde-
ro, luego de haber desempenado exitosamente las funciones
de Subgerente General durante mas de dos afos, asume las
funciones de Gerente General, a partir del primer trimestre
del 2014.

La afiliacion al Instituto Ecuatoriano de Gobernanza Cor-
porativa (IEGC], como Miembro Patrocinador, constituyé otro
acontecimiento importante. Nuestro compromiso y convenci-
miento que un Buen Gobierno Corporativo fortalece la institu-
cidony su gerenciamiento, nos impulsa a apoyar todo empren-
dimiento que refuerce esta visién gerencial. El Directorio,
adicionalmente, se comprometié a incitar la participacion de
sus miembros y de la alta gerencia en programas de capaci-
tacion. Asi, participamos en un taller, y después de nutrirnos
de informacion, consideramos que es necesario realizar un

estudio de caso de Mutualista Pichincha para mostrar su rea-
lidad, ya que las recomendaciones del Instituto no necesaria-
mente estan en concordancia con las caracteristicas de las
Mutualistas, por ser, éstas, sociedades financieras de perso-
nasy no de capital.

También participamos en la segunda edicion del Monitor
Empresarial de Reputacion Corporativa (Merco) y me compla-
ce comunicarles que Mutualista Pichincha se ubicé dentro del
ranking de las 100 empresas y lideres con mayor reputacién
en el Ecuador. Estos resultados nos congratulan y nos moti-
van a hacer nuestra actividad cada dia mejor.

Es necesario destacar tres hechos de suma importancia
realizados por Mutualista Pichincha durante el afio 2013: 1)
siendo la construccion sustentable una de nuestras priori-
dades estratégicas, luego de definir politicas y realizar au-
ditorias ambientales en nuestros proyectos, concluimos un
software en linea, abierto y de libre acceso (via web) que pre-
mia las mejores practicas ambientales en proyectos de cons-
truccion de viviendas. Esta herramienta fue seleccionada por
el BID en el concurso internacional “beyondBanking” como
uno de los tres finalistas entre proyectos de todos los paises
de América. 2) La iniciativa compartida con nuestra Funda-
cion Bien-Estar de la realizacion, en el mes de septiembre,
del evento “Vivienda Social en Arrendamiento” con participa-
cion de expertos internacionales y los principales actores del
sector, considero constituyd el primer paso tendiente a fijar
una politica nacional al respecto. 3) El apoyo al programa de
asentamiento involuntario en el mega proyecto del Gobierno
Nacional, “Ciudad Victoria” en Guayaquil, en el que se esta-
blecié facilidades de crédito para compradores de vivienda
social y se estd dando acompanamiento para el buen vivir con
nuestra Fundacion Bien- Estar.

Sin lugar a dudas, el 2013 fue el inicio de una nueva era en
Mutualista Pichincha, los resultados son altamente satisfac-
torios. La aplicacion permanente de los principios del Pacto
Global y de las mejores practicas socialmente responsables,
han sido un pilar fundamental de este desempeno; ratifica-
mos, por lo tanto, nuestro compromiso por continuar aplican-
dolos y profundizandolos.

El afio 2014 estard marcado por la aprobacion del nuevo
c6digo monetario y financiero, el cual seguramente presen-
tard retos y oportunidades, los mismos que los asumiremos
con la misma transparencia, conviccién y vision socialmente
responsable.

Atentamente,
Ing. Marcelo Lopez Arjona
Presidente del Directorio
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n una permanente bisqueda de afianzar nuestro mo-

delo de negocio socialmente responsable, este ano

realizamos un Taller de Alineamiento de Estrategiasy

Grupos de Interés. Reflexionamos sobre los conceptos
fundamentales de la RSE, entre los cuales me permito apro-
piarme de uno fundamental expuesto por el Profesor Mario
Morales: “La RSE se asocia con mayor frecuencia a como las
empresas gastan lo que ganan (domina el sentido de repa-
racion y asistencialismo), y no a como las empresas ganan lo
que ganan”

Esta nocion debe ser el pivote de la rendicion de cuentas.
Es fundamental transparentar la forma cémo generamos
nuestros ingresos y no tan sélo el cdmo gastamos los ingre-
sos generados. Esto permitira fortalecer la confianza de la
sociedad en el accionar de las empresas.

Guiados por esta linea de pensamiento, algunas de las ac-
tividades realizadas durante el 2013, demuestran claramente
nuestra forma de actuar:

PROMOVIENDO LA CONSTRUCCION SUSTENTABLE: Siendo
la construccion sustentable una de nuestras prioridades es-
tratégicas, concluimos el desarrollo de un software en linea,
abierto y de libre acceso que premia las mejores practicas
ambientales en la construccion de viviendas. En un acto sim-
bélico entregamos el SEA (Sistema de Evaluacién Ambiental)
a la sociedad, representada por el Alcalde de Quito, el MIDU-
VI, el Colegio de Arquitectos y la Camara de la Construccion.
Convencidos de que estas practicas deben ser promovidas, el
Directorio aprobd otorgar beneficios monetarios a los cons-
tructores y/o usuarios de viviendas construidas bajo los pa-
rametros del SEA.

NUESTROS PRINCIPIOS DE ACTUACION, UNA PRIORIDAD:
nuestro interés de ir mas alla de las politicas, los controles
y los indicadores de cumplimiento, nos llevd a contratar una
consultoria externa para que realice entrevistas privadasy a
profundidad a 90 colaboradores, escogidos al azar, cuyo obje-
tivo era medir la percepcion de cumplimiento que tenian sobre
el Cédigo de Etica, Reglamento Interno de Trabajo y Politicas
de Recursos Humanos y Derechos Humanos. Los resultados
son altamente satisfactorios, existiendo oportunidades de
mejora que seran aprovechadas en este afo.

COMPLIANCE ECUADOR: fuimos invitados por la Camara de
Industrias y Comercio Ecuatoriana-Alemana y la Red Local
del Pacto Global a conformar, junto a 5 empresas mas, el “Co-
mité de Etica Empresarialy Anticorrupcién”. En un acto pUbli-
co, los Gerentes Generales, suscribimos el Acta Constitutiva

en la que nos comprometemos a: difundir y orientar nuestras
actividades en base a los valores éticos y de anticorrupcion;
orientar y difundir al publico estos valores; cumplir el princi-
pio 10 del Pacto Global; y, promover la transparencia.

REDEFINIR Y RATIFICAR NUESTROS GRUPOS DE INTERES:
luego de 6 anos de haber definido nuestros grupos de interés
prioritarios, nos parecio vital refrescar aquel ejercicio; y en
esta vez, bajo la facilitacion y metodologia del Profesor Ma-
rio Morales, identificamos, desde el punto de vista del riesgo
y la creacion de valor, los grupos de interés determinantes
de acuerdo a su impacto e influencia, asi como los objetivos
que éstos buscan en su relacién con la organizacién. Este, sin
lugar a dudas, fue un ejercicio que marcara un hito en la rela-
cion con nuestros grupos de interés.

EVALUANDO NUESTRO IMPACTO: desde nuestra visidn so-
cialmente responsable, estamos comprometidos con retri-
buir a la sociedad algo de lo que ella nos ha ayudado a gene-
rar. En el 2013 evaluamos el impacto y apoyos permanentes
que hemos venido otorgando a multiples organizaciones sin
fines de lucro. Este proceso nos permitié analizar y reflexio-
nar, concluyendo con una renovada politica social, mas enfo-
cada en los sectores de mayor vulnerabilidad.

FOMENTANDO EL CONOCIMIENTO FINANCIERO: estamos
convencidos que el mejoramiento de la cultura financiera en
la poblacién contribuye a fomentar la estabilidad y confianza
en el sistema financiero, y permite que los diferentes publicos
estén mejor informados para tomar sus decisiones financie-
ras. Por tal razon, el Directorio aprobé la participacion de la
Institucion en un programa asociativo de educacion financie-
ra junto con otras 17 entidades financieras a nivel nacional, y
la creacion de la Coordinacion de Educacion Financiera para
que se encargue especificamente de la ejecucion de dicho
programa.

Les invito a leer en detalle lo realizado en el 2013, en esta
nuestra séptima Memoria de Sostenibilidad. Les invito tam-
bién, especialmente a mis colegas empresarios, a apropiarse
del concepto de transparentar cémo ganamos lo que gana-
mos.

Atentamente,
Ing. Mario Burbano de Lara
Gerente General
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MARCO PARA LA MEMORIA

DE SOSTENIBILIDAD

n el 2012 dimos algunos pasos en la institucionalizacion de practicas, politicas y procedimientos de

RSE, a través del “Manual de Politicas y Procedimientos para la Elaboracion de la Memorla de Sosteni-

bilidad” y la parametrizacién de los indicadores claves de RSE en la herramienta QPR.'Mientras que el
2013 se caracterizo por la revision del documento “Guia de Contenidos e Indicadores Memoria de Sostenibi-
lidad”, anexo que pretende estandarizar el criterio de calculo de indicadores. Actualmente, nos encontramos
afinando los ultimos detalles para finiquitar este proceso.

PARAMETROS DE LA MEMORIA

Esta 7ma Memoria, Evolucion y fortalecimiento, crecemos
con transparencia, mantiene su alineacion a la Guia para la
elaboracion de Memorias de Sostenibilidad G3, al Suplemen-
to Sectorial para el Sector Financiero (RG&FSSS?) del Global
Reporting Initiative (GRI), a los principios del Pacto Global;y a
la 1S0 26000.

La informacion presentada corresponde al periodo com-
prendido entre el 1° de enero del 2013 hasta el 31 de diciembre
del 2013, asegurando de esta forma la comparacion de datos
con ahos anteriores. Mutualista Pichincha adquirié en agosto
el 63,21% de acciones de la empresa UNIFINSA Sociedad Fi-
nanciera, sin embargo las practicas, politicas y procedimien-
tos de RSE no se encuentran institucionalizadas todavia. Por
tal razon, sélo presentaremos su informacion de desempeno
econémico en el cuadro de indicadores consolidados, junto

con lainformacion de las dos otras empresas. Esperamos po-
der presentar cifras de UNIFINSA Sociedad Financiera en un
maximo de dos afos.

En este documento mantenemos un capitulo independien-
te de nuestra subsidiaria PANECONS, sin embargo, hemos
realizado por segundo ano consecutivo el ejercicio de conso-
lidacidn de ciertos indicadores para que los grupos de interés
puedan apreciar el impacto global

La informacidon monetaria estd expresada en délares de
norteameérica, que es la moneda local ecuatoriana; para otros
indicadores cuantitativos se ha utilizado el sistema interna-
cional de unidades, y alguna otra medida de expresion dis-
tinta a las mencionadas, se especifica en cada caso. Hemos
mantenido la misma metodologia de calculo usada en la Me-
moria 2012 en casi toda la informacion; en los casos en que
hemos debido revisar la forma de procesamiento de datos, se
ha introducido una nota explicativa al respecto en cada caso
especifico.

La informacidon reportada ha sido sometida a una verifica-
cién externa a cargo de una empresa independiente y espe-
cializada en este tipo de procesos, con el objeto de garantizar
al lector la exactitud, veracidad y equilibrio de la informacion.

DEFINICION DEL CONTENIDO:

En el 2007, la Alta Gerenciay el Directorio definieron los prin-
cipales stakeholders y establecieron los ejes estratégicos y

(1) Es un software basado en el concepto de Balance Score Card, (Quality, Processes, Results

por sus siglas en inglés) y que es una herramienta de gestion del rendimiento que permite a la
organizacion planificar, implementar, comunicar y evaluar su planeacion estratégica; le permite
establecer objetivos, metas y hacer un seguimiento de las mismas.

(2) Gufa para la elaboracion de Memorias de Sostenibilidad y Suplemento Sectorial para Servicios
Financieros, RG Version 3.0/FSSS Final Version.

(3) Referirse al Capitulo 2: Perfil Institucional para ver los resultados consolidados.




materiales. Afio tras afio los lideres de ambito han ratificado
la ruta inicial trazada, y el ano pasado pudimos concluir el
desarrollo del “Manual de Politicas y Procedimientos para la
Elaboracion de la Memoria de Sostenibilidad”, donde clara-
mente se establece el proceso de elaboracién de la Memoria
de Sostenibilidad y las responsabilidades de todos los parti-
cipes.5 Este ano contamos con importantes nuevos insumos
para determinar la materialidad del contenido:

e Durante el 2013, llevamos a cabo el Taller de Alineamiento
de Estrategias y Grupos de Interés “Analisis de riesgos y de
creacion de valor en la relaciéon empresay grupos de interés”,
el cual nos permitio refrescar, ratificar, modificar y actualizar
nuestros grupos de interés, en base a su influencia e impacto,
y establecer, desde nuestra perspectiva, lo que cada grupo
espera de Mutualista Pichincha.

e Desde el mes de mayo empezamos a emitir Certificados de
Aportacion (CDAs] con lo cual automaticamente tuvimos un
nuevo grupo de interés: Socios.” Dado que la estructura de
nuestra Memoria es en base a nuestros grupos de interés,
hemos incluido este afo un nuevo capitulo para responder a
sus necesidades.

e La Gerencia General, Direccidn de Talento Humano, Negocio
Financieroy RSE participaron de reuniones de retroalimenta-
cion con todos los colaboradores de las agencias regionales.
Los 193 colaboradores fueron consultados sobre la materia-
lidad de la Memoria de Sostenibilidad y todos afirmaron estar
de acuerdo con el contenido. Las observacionesy sugerencias
de este grupo enriquecieron el trabajo que se viene realizan-
do, y ratificaron los capitulos y contenidos de la Memoria. To-
das sus observaciones fueron presentadas al Comité de RSE
y seran analizadas e incorporadas paulatinamente.

e Igualmente, se mantuvo 2 desayunos de retroalimentacion
con los colaboradores responsables de generar la informa-
cién para la Memoria. Con ellos, igualmente, se analizé la
materialidad de la informacion presentada, ratificando que
ésta es la prioritaria desde su perspectiva. Asi mismo, se

converso sobre el proceso de recopilacion y las mejoras que
se podrian hacer. Esta informacion sera analizada para suim-
plementacion.

e Las dos reuniones de seguimiento que mantuvo el Comité
de RSE fueron de mucha utilidad. Este afo, gracias al trabajo
de los lideres de ambito, logramos cumplir al 100% con 20 de
las 40 actividades planteadas; esto representa un 43% mas
que el afo pasado. Ademas, 12 actividades fueron iniciadas y
estan en proceso, y 8 no han sido iniciadas.

e Al igual que anos anteriores, incluimos una encuesta de
retroalimentacion de la Memoria con el objeto de conocer la
opiniéon de nuestros stakeholders. Este afo recibimos 307
encuestas cuyas observaciones nos han hecho repensar la
presentacion de ciertos datos; todo esto con el fin de entregar
informacion claray transparente.

Con todos estos nuevos insumos, la Coordinadora de RSE
presentd una propuesta de estructura y contenido de la 7ma
Memoria de Sostenibilidad, y el Comité de RSE se reunid en
Enero de este ano para analizar y proceder con la respectiva
aprobacion. De igual forma, los lideres de ambito presentaron
los proyectos/actividades estratégicas para el 2014 las mis-
mas que fueron aprobadas por el Comité y que constituyen las
metas para este ano.

Para este ano 2014, uno de los objetivos consiste en reali-
zar un taller estratégico que nos permita evaluar lo realizado
durante estos 7 anos, ratificar y/o modificar los ejes estra-
tégicos, evaluar la metodologia de reporte, buscar la via de
conocer con mayor certeza las expectativas de los stakehol-
ders, e incluirlas en nuestros procesos. Sin duda estos nue-
vos insumos enriqueceran alin mas nuestro accionar y por
ende el contenido de nuestras préximas Memorias.

PUNTO DE CONTACTO: para cualquier aclara-
cion o ampliacion de la informacion presentada por favor con-
tactar a Soledad Burbano, Coordinadora de Responsabilidad
Social, a su e-mail: sburbano@mail.mpichincha.com

(4) Para conocer en detalle el proceso seguido para la definicion de stakeholders y ejes estratégicos referirse a las paginas 11-12 de nuestra Memoria de Sostenibilidad 2007, en la siguiente direccion de

internet: http://www.mutualistapichincha.com/mupi/memoria2008/mupi_virtual.html

(5) Para conocer el alcance del Manual de Politicas y Procedimientos para la Elaboracion de la Memoria de Sostenibilidad, referirse a la pagina 9 de nuestra Memoria de Sostenibilidad 2012, en la siguiente
direccion de internet: http://mutualistapichincha.com/mupi/memoria2012/memoriadesostenibilidad2012.html#/8/
(6) Referirse al Capitulo 3: Grupos de interés para conocer detalles del taller y los Gl prioritarios para la organizacion.

(7) Referirse al Capitulo 4: Socios para conocer mas informacién sobre este proceso.
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NATURALEZA LEGAL

ciera de Derecho Privado con finalidad social, cuya actividad principal es la captacion de recursos del

l a Asociacion Mutualista de Ahorro y Crédito para la Vivienda “Pichincha” es una Institucién Finan-

publico para destinarlos al financiamiento de vivienda, la construccién y el bienestar familiar de sus
socios y clientes. Actia y opera bajo el exclusivo control de la Superintendencia de Bancos y Seguros, se
somete a las normas de solvencia y prudencia financiera, y de contabilidad que se dictaren para el efecto.?

GOBIERNO CORPORATIVO

Mutualista Pichincha esta gobernada por la Junta General de
Socios o0 Representantes de Socios, el Directorio, y el Repre-
sentante Legal que es el Gerente General.

La Junta General de Socios esta constituida por todas las
personas naturales y juridicas que mantienen un certificado
de aportacion pagado en la institucion, y que cumplen con los
requisitos de ley y estatutarios vigentes para participary vo-
tar en las sesiones de la Junta. En Mutualista Pichincha no
existen minorias puesto que todos los Socios tienen derecho
a un voto. El mecanismo utilizado por los Socios o Represen-
tantes de Socios para expresar sus opiniones en resoluciones
adoptadas por la Junta General de Socios, se lo lleva a cabo
mediante pedido escrito con el respaldo de las firmas de por
lo menos el veinte y cinco por ciento del total de Socios o Re-
presentantes de Socios, segun sea el caso.’

Durante el ano 2013 se llevd a cabo la primera Junta Gene-
ral de Socios de Mutualista Pichincha, para dar cumplimiento
con laresolucion JB-2012-2220 emitida por la Junta Bancaria,
en la cual se aprobd el reglamento para la eleccidon de Re-
presentantes de Socios, esta sesion de la Junta marca el hito

CONFORMACION DEL DIRECTORIO:
DIRECTORES PRINCIPALES

histérico de consolidacion en la apertura ordenada al publico
del capital social de Mutualista Pichincha.

El Directorio de Mutualista Pichincha es elegido por la
Junta General de Socios o Representantes de Socios, segun
corresponda, y estad conformado e integrado por personas na-
turales, en un nimero de cinco, los que tendran sus respecti-
vos suplentes, de los cuales al menos tres Vocales Principales
y tres Vocales Suplentes, deberan ser Socios de Mutualista
Pichincha. Seran elegidos por periodos de cuatro afos y po-
dran serreelegidos por una solavez para el periodo siguiente.
Luego de transcurrido un periodo, podran ser reelegidos nue-
vamente de conformidad con estas disposiciones.

El Directorio designa de entre sus miembros al Presidente
y Vicepresidente del Directorio, Gerente General, Subgerente
Generaly a los Directores que conforman las Comisiones es-
pecializadas. Los miembros actuales del Directorio son inde-
pendientes y no ejercen ninguln cargo directivo.

Durante el presente afno el Directorio se reunid 49 veces en
sesiones ordinarias, extraordinarias y ampliadas, en adicion
a las mas de 70 sesiones de las Comisiones y Comités del Di-
rectorio.

DIRECTORES SUPLENTES

Ing. Marcelo Lopez Arjona Presidente

Dr. Fausto Herndn Cobo Salinas

Lcdo. Roberto Gabela Arias Vicepresidente

Sr. Pablo Pefia Romero

MBA. Fernando Armendariz Saona

Lcdo. Patricio Boada Montalvo

Sr. Marcelo Holguin Albornoz

Arq. Andrés Nufiez Nikitina

Arq. Monica Moreira Ortega

(8) Estatuto Mutualista Pichincha: Articulo 1
(9) Estatuto Mutualista Pichincha: Articulo 15
(10) Estatuto Mutualista Pichincha: Articulo 38

Arq. Roberto de la Torre Neira




El Gerente General es el representante legal, judicial y
extrajudicial de Mutualista Pichincha, y la administra bajo la
vigilanciay control del Directorio; es de libre remociéony nom-
brado sin sujecion a plazo, y debe contar con la calificacion de
la Superintendencia de Bancos y Seguros.11 En caso de au-
sencia definitiva lo subrogara quien designe el Directorio de
conformidad con el Estatuto; y en caso de ausencia temporal,
lo subrogara, con plenitud de atribuciones, el Subgerente Ge-
neral quien debe cumplir los mismos requisitos exigidos para
el Gerente General.

El Directorio dispone de una Comision Ejecutiva integra-
da por el Presidente y Vicepresidente del Directorio, y por
el Gerente General, con voz y voto y que tiene como objetivo
fundamental servir de vinculo entre el Directorio y la Admi-
nistracion de la Institucién, y cumplir con los encargos que le
encomiende el Directorio.

Adicionalmente, cuenta con varias Comisiones especiali-
zadas, las mismas que estan integradas por dos o mas miem-
bros del Directorio, de los cuales uno de ellos la preside y
son miembros natos el Presidente del Directorio, el Vicepre-
sidente del Directorioy el Gerente General. En cada Comision
participan, adicionalmente, funcionarios de la organizacion
dependiendo de los objetivos de la misma. Al momento fun-
cionan las siguientes Comisiones: Ejecutiva, Juridica, Econo-
mica y Estratégica; de Construcciones, de Recursos Huma-
nos, de Mercadeo, de Retribuciones, de Auditoria; de; Riesgos;
de Adquisiciones; de Crédito al Constructor; de Etica y de
Cumplimiento; y de Procesos y Tecnologia. Adicionalmente,
el Directorio participa y regula los reglamentos del Fondo de
Cesantia y Jubilacion; y el Presidente del Directorio lidera,
junto con el Gerente General, el Comité de Responsabilidad
Social. Adicionalmente, por disposiciones del Regulador, se
cuenta con 5 Comités especializados: el de Auditoria, Admi-
nistracion Integral de Riesgos, Cumplimiento, Etica, y Remu-
neraciones Integrales.

Para un adecuado funcionamiento, el Directorio y las co-
misiones cuentan con un Reglamento de Comisiones del Di-
rectorio, en el cual se definen la conformacidn, frecuencia de
sesiones, alcance de sus responsabilidades y operatividad.

La gestion del Directorio es evaluada anualmente por la
Junta General de Socios o0 Representantes de Socios, a través
del informe que presenta el Presidente del Directorio, para
aprobacion por parte de la Junta General de Socios.

(11 Estatuto Mutualista Pichincha: Articulo 54
(12) Estatuto de la AEMP: Articulo 32
(13) Para mas informacion referirse al Capitulo 3: Grupos de Interés

El Presidente y Vicepresidente del Directorio perciben un
honorario mensualy el resto de Directores perciben una die-
ta por sesion asistida, estos montos son definidos en base a
buenas practicas del mercado y aprobados por el Directorio.
En adelante serd la Comision de Retribuciones, integrada por
un representante de la Junta General de Socios, 2 miembros
del Directorio, y el Representante Legal, quien establecera la
politica correspondiente.

Al igual que todos los colaboradores de la organizacion,
el equipo gerencial, liderado por el Gerente General, recibe
una remuneracion mensual mas una remuneracidn variable
atada al cumplimiento de metas y objetivos establecidos por
el Directorio.

En la institucidn los colaboradores tienen varios meca-
nismos para expresar sus opiniones y recomendaciones: a
través de la participacion en las diferentes comisiones del
Directorio; acceso directo a la Gerencia Generaly a la Presi-
dencia del Directorio; y, por Gltimo, a través de la Asociacion
de Empleados (AEMP), misma que es reconocida por Mutua-
lista Pichinchay que tiene como funcidn principal velar por el
respeto de los derechos que asisten a los socios de la AEMP,
interponiendo directamente su gestidon ante los ejecutivos de
Mutualista Pichincha y demas organismos competentes.

En este ano, adicionalmente, la alta direccion se reunio en
desayunos y/o cenas de trabajo con 193 colaboradores para
recibir, por un lado, retroalimentacion de la memoriaw; y por
otro, solventer inquietudes y escuchar pedidos o requeri-
mientos. Esta informacion fue recogida en un documento, el
mismo que fue analizado, en el Comité de RSE, que definid su
implementacién para esta ano 2014.

Mutualista Pichincha siempre apegada al cumplimiento de
las leyes, normas y desarrollo de mejores practicas en los
ambitos financieros y de transparencia, firmé la adhesion y
afiliacion al Instituto Ecuatoriano de Gobernanza Corporativa
en calidad de miembro patrocinador. EL IEGC tiene como ob-
jeto mantener la promocion y difusidn de buenas practicas de
gobierno corporativo; generar y actualizar guias y principios
de gobierno corporativo; apoyar el emprendimiento; desa-
rrollar estudios e investigaciones para la generacion de do-
cumentos guias; apoyar en la adopcion de buenas practicas
por parte de los drganos de gobierno de las empresas, entre
otras, ratificando asi el compromiso institucional por buscar
la coalicion en la administracion de Gobierno Corporativo.

el PERFIL INSTITUCIONAL



De izquierda a derecha: Rene Cordero, Hernan Cobo, Roberto Gabela, Roberto de la Torre, Marcelo Lépez




De izquierda a derecha: Mdnica Moreira, Pablo Pefia, Mario Burbano de Lara, Patricio Boada, Fernando Armendariz y Marcelo Holguin
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FILOSOFIA INSTITUCIONAL

MISION
“Entregar a nuestros clientes soluciones financieras e inmobiliarias eficientes, ejecutadas
con responsabilidad social empresarial”

VISION
“Vivienda y calidad de vida alcanzables para todos”

VALORES INSTITUCIONALES

o Honestidad « Equidad « Lealtad « Dedicacion « Confidencialidad « Calidad en el servicio
« Responsabilidad Social Empresarial

PRINCIPIOS DE ACTUACION

EL 2013 fue un aho muy importante para el fortalecimiento
de nuestros principios de actuacion.

Con el objeto de conocer la percepcion de los colabora-
dores sobre el cumplimiento de nuestro Cédigo de Etica,
Reglamento Interno de Trabajo y Politicas de Recursos Hu-
manos y Derechos Humanos, contratamos la consultoria de
COACHING PLACE para que realice entrevistas privadas y a
profundidad con 90 colaboradores (16,13% del total) escogi-
dos al azar, pertenecientes a todas las areas y agencias de la
institucion.

A CONTINUACION ALGUNOS COMENTARIOS DEL
EQUIPO DE PROFESIONALES:

“En las entrevistas realizadas fue evidente la percepcion
de confianza en Mutualista Pichincha con relacién al cumpli-
miento del Cédigo de Etica. Las oportunidades de mejora ma-
nifestadas por los colaboradores mediante sus comentarios
han sido compartidas con uninterés genuino en que la Mutua-
lista sea cada vez mejor.”

“Al realizar las entrevistas con los colaboradores fue casi
unanime la percepcién de cumplimiento del Cédigo Laboral,
colocando a Mutualista Pichincha en una posicién ejemplar en
cuanto a la rigurosidad en el cumplimiento de las leyes labo-

rales. Los colaboradores lo reconoceny se percibe confianza,
seguridad y gratitud con su empleador.”

“Los puntajes obtenidos en la percepcion global de cum-
plimiento de las politicas de RRHH estan sobre la media, se
ratifica que los colaboradores tienen claridad de que Mutua-
lista Pichincha es un buen lugar para trabajar, que se preocu-
pa por ellos, se los considera seres humanos y eso se valora.

Se reconoce los beneficios adicionales al salario quewlos
compromete a quedarse en la organizacién con gratitud.”

(14)Tomado del informe “ESTUDIO DE PERCEPCION SOBRE EL CUMPLIMIENTO DE PRINCIPIOS DE ACTUACION EN MUTUALISTA PICHINCHA, DICIEMBRE 2013, PAGINA 20.
(15)Tomado del informe “ESTUDIO DE PERCEPCION SOBRE EL CUMPLIMIENTO DE PRINCIPIOS DE ACTUACION EN MUTUALISTA PICHINCHA, DICIEMBRE 2013, PAGINA 60.
(16)Tomado del informe “ESTUDIO DE PERCEPCION SOBRE EL CUMPLIMIENTO DE PRINCIPIOS DE ACTUACION EN MUTUALISTA PICHINCHA, DICIEMBRE 2013, PAGINA 75.




Nos congratulamos con estos resultados, existen opor-
tunidades de mejora, y en este ano nuestro compromiso es
trabajar sobre ellas.

RENDICION DE CUENTAS Y TRANSPARENCIA: al igual
que los anos anteriores, publicamos nuestra 6ta. Memoria de
Sostenibilidad, que es el instrumento utilizado para este efec-
to; de igual manera realizamos esfuerzos por recibir la mayor
cantidad de retroalimentacion, cuyo objetivo es que el conte-
nido de la memoria, satisfaga los requerimientos de transpa-
renciay rendicion de cuentas de nuestros grupos de interés.

CONDUCTA ETICA: fuimos invitados a conformar el
“COMITE DE ETICA EMPRESARIAL Y ANTICORRUPCION
(COMPLIANCE ECUADOR)” promovido por la Camara de In-
dustrias y Comercio Ecuatoriano- Alemanay la Red Local del
Pacto Global." EL Oficial de Cumplimiento ha sido designado

como el representante institucional a este comité. Durante
el afo se constituyo el Comité, avanzamos en los estatutos
y realizamos una conferencia sobre mejores practicas en
Compliance.

RESPETO A LOS DERECHOS HUMANOS: con el estu-
dio de percepcion realizado, contamos con insumos que nos
permitirdan mejorar en este &mbito. Como una practica anual,
el 100% de los guardias de seguridad fueron reforzados en la
tematica.

RESPETO A LOS INTERESES DE LAS PARTES

INTERESADAS: realizamos el taller “Analisis de riesgos
y de creacion de valor en la relacion empresa y grupos de
interés” en el cual refrescamos nuestros grupos de interés
estratégicos.

MERCADO OBJETIVO Y PRINCIPALES

LINEAS DE ACTIVIDAD®

El mercado objetivo de Mutualista Pichincha son las fa-
milias ecuatorianas pertenecientes a los estratos socio-eco-
ndmicos medio, medio bajo y bajo, residentes en el Ecuador
y migrantes que viven en otros paises (USA, Italia, Espana)
y empresas constructoras de proyectos inmobiliarios de vi-
vienda, enfocados en estos segmentos de la poblacion.

CONTAMOS CON DOS LINEAS DE NEGOCIOS:
inmobiliario y financiero

Elnegocio inmobiliario ofrece viviendas a través de la ges-
tion directa e integral de proyectos inmobiliarios, y de la co-
mercializacion de bienes de terceros.

La oferta directa esta conformada por bienes inmuebles
realizados, principalmente, bajo dos tecnologias:

e Sistema constructivo industrializado HORMI2 que ofrece
ventajas competitivas ambientales y estructurales.

e Sistema constructivo prefabricado Casa Lista que ofrece
una opcion econdmica con calidad para satisfacer la demanda
de vivienda de interés social.

El negocio financiero, por su lado, ofrece productos y
servicios que promueven el ahorroy que facilitan el financia-
miento de vivienda.

(17) Revisar el Capitulo 3: Grupos de Interés, para conocer detalles sobre la retroalimentacion recibida de la Memoria 2012. )
(18) El Comité esta conformado por las siguientes empresas: ACE SEGUROS, BAYER S.A., CORPORACION NACIONAL DE TELECOMUNICACIONES, DLL LAW OFFICE, GRUNENTHAL CIA. LTDA., MUTUALIS-

TA PICHINCHA, TECNANDINA S.A. TENSA, TRANSOCEANICA CIA. LTDA.
(19) Referirse al Capitulo 3: Grupos de interés para conocer mas sobre lo realizado.

(20) Para ver detalle sobre las caracteristicas de los productos vy servicios, visite la pdgina web: www.mutualistapichincha.com

(21) Referirse al Capitulo 8: Panecons S.A., para conocer este sistema constructivo.

e PERFIL INSTITUCIONAL
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Ofrecemos una gama completa de servicios complemen-
tarios, como tarjeta de crédito, en alianza con Mastercard;
tarjeta de débito; transacciones on-line, a través de la web y/o
teléfono celular, consultas, transferencias, pagos de servicios
publicos, entre otros.

TESTIMONIO DE CLIENTES

Hace aproximadamente 15 afios tuve el acierto de ingresar
como cliente a Mutualista Pichincha. Iniciamos una relacién
comercial de mucha satisfacciéon ya que a mas de recibir el apoyo
financiero necesario para poder completar nuestro suefio de
tener vivienda propia, también recibimos un trato amable y fami-
liar que ha hecho que hasta hoy nos mantengamos fiel a nuestra
querida Mutualista Pichincha”

Elsa Myriam Rodriguez Sevilla, cliente Agencia Ibarra.

Mutualista Pichincha ha sido un pilar muy importante en
el desarrollo de mi familia, brindandonos soluciones financieras
de vivienda y de negocios. Me he convertido en un fiel socio y
cliente, con la seguridad de contar con la asistencia de una de las
instituciones financieras mas serias del pais”

Patricio Cifuentes Najera, cliente Agencia Riobamba.

294.586

LIBRETAS DE AHORRO Y CERTIFICADOS
DE DEPOSITOS A PLAZO

USD 294.3

MILLONES EN ACTIVOS
CREDITICIOS PROPIOS

USD 571.4

MILLONES EN ACTIVOS FINANCIEROS
ADMINISTRADOS

40.042

OPERACIONES DE CREDITO ACTIVAS

ENTORNO MACROECONOMICO 20127

e EL PIB del Ecuador experimenté un crecimiento del 4,1%,
mientras que América Latina crecié 2,6% en promedio. Sin
embargo, cuando se mira este crecimiento desde el ano 2010
y se lo desagrega por trimestres, se evidencia que es un cre-
cimiento que se ha desacelerado durante este tiempo.

e El sector de la construccidn crecié en 6,55%. El principal
motor de crecimiento ha sido el consumo y la inversién de ca-
pital, principalmente en infraestructura publica.

¢ El sector financiero ha incrementado sus volimenes de
crédito en un buen porcentaje, destacando el crecimiento en
PYMES del 22% y en Vivienda del 19%.

e El Banco del IESS sigue siendo el mayor inversionista en
el sector inmobiliario, lo cual ciertamente, beneficia a todos
los actores del sector por la importante dindmica que se ge-
nera, esto ha traido como consecuencia el incremento de la
oferta de viviendas y la competencia.

(22) Informacion tomada de “Perspectiva Econdmica 2014: un enfoque gerencial”, Francisco Aleman, MBA de INCAE y MPA de Harvard, Gerente de URBANIS y Profesor de ESPAE. E + E ESPAE Y EMPRE-

SA. ENERO 2014




CARACTERISTICAS ORGANIZACIONALES

| Estructura
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Junta General de Socios

DIRECTORIO
Presidencia / Marcelo Lépez »

COMISIONES Y COMITES
DEL DIRECTORIO

AUDITORIA
José Andrade

UNIDAD DE CUMPLIMIENTO
Pilar Machado

GERENCIA GENERAL
Mario Burbano de Lara PANECONS S.A.

EJECUCION COORDINADOR GENERAL
- Maria Dolores Yépez
SUBGERENCIA GENERAL
René Cordero
DIRECCION DE GER. DE PROCESOS Y TECNOLOGIA
NEGOCIOS Giovanni Roldan
FINANCIEROS
= RRaRElio Montals _| , w DIRECCION DE TALENTO HUMANO
= — © DIRECCION DE — Diego Gorral
o & FINANZAS, | [
o GERENCIA COMERCIAL = DMINISTRACION e
w S YCOMPRAS &
4 CANALES O Juan Carlos Alarcén 0 GERENCIA LEGAL

José Luis Vivero u Trajano Lugo

DIRECCION DE OPERACIONES

GERENCIA DE Juna Francisco Diaz
DIRECCION DE RIESGOS
NEGOCIOS Patricio Montalvo
INMOBILIARIOS GERENCIA DE SERVICIO

Juan Carlos Teran

AL CLIENTE Y MERCADEO
Luis Garcia
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COLABORADORES

| Composiciéon por género y region

cifras en unidades
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COBERTURA NACIONAL: en 13 ciudades, 26 agencias a
nivel nacional, 11 en Quitoy 15 en provincias, siendo la oficina
matriz en la ciudad de Quito, Ecuador.

FACILIDADES TECNOLOGICAS: contamos con una red
de 31 cajeros automaticos y acceso a la red Cirrus y Banred
en el &mbito nacional e internacional; 60 puntos de atenciéon a
través de las oficinas de Servipagos. Adicionalmente, debe-

COBERTURA GEOGRAFICA:

mos destacar la existencia de MUPINET (Servicios en la Web),
MUPICEL (Servicios en telefonia celular]), y MUPITEL (Call
Center)

ATENCION EN EL EXTERIOR: mantenemos una alianza
estratégica con Unidn Andina, quien cuenta con oficinas en:

Estados Unidos (New York y Plainfield); Espafa (Madrid, 2
oficinas y Barcelonal; e, Italia (Génoval).




COMPOSICION Y DISTRIBUCION
DE LA CARTERA:

| Saldo del total cartera administrada por tipo de crédito

cifras en porcentajes
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| Total cartera administrada por region

cifras en porcentajes
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RESULTADOS CONSOLIDADOS?: a continuacién presentamos por segundo afio consecutivo, algunos indicado-

res consolidados de Mutualista Pichincha y sus subsidiarias:

| Principales indicadores consolidados

DE DESEMPENO ECONOMICO*

Costos Operativos, Provisiones y Comisiones / total ingresos

Total inversiones en la comunidad / total ingresos

Total pago de impuestos y contribuciones organismos del estado /
total ingresos

Total pagos a proveedores de capital/total ingresos

Total remuneraciones y beneficios de los empleados / total ingresos
Total valor econdmico retenido / total ingresos

Total ingresos

DE MEDIO AMBIENTE
INDICADOR EMISIONES DE TONELADAS DE CO2 EQUIVALENTE
Huella de Cabono por colaborador

DE TALENTO HUMANO

INDICADORES GENERALES

Contrato Fijo

Contrato Temporal

# total de colaboradores nacidos en la zona donde trabajan/total
colaboradores

Total gastos en beneficios sociales/total remuneraciones y beneficios
de los colaboradores

Total inversion en capacitacion/total salarios y beneficios
colaboradores

INDICADORES POR REGION

# Personal Femenino Costa

# Personal Masculino Costa

# Personal Femenino Sierra

# Personal Masculino Sierra

2013 2012 2011
37,50% 43,44% 47,05%
0,30 % 0,89% 0,35%
7,80 % 8,45% 8,10%
28,60% 21,65% 21,41%
21,20% 21,00% 19,52%
4,60% 4,58% 3,58%
100% 100% 100%
2013 2012 2011
2,54 2,70 2,60
2013 2012 2011
588 585 579
5 4 8
75,21% 78,78% 76,66%
16,19 % 14,21% 14,03%
0,95% 1,29% 0,49%
2013 2012 201
48 52 47
24 30 18
278 256 259
243 251 263

i * Los indicadores de desempeno econdmico consolidados incluye la informacion de Mutualista Pichincha, Panecons
y Unifinsa. El resto de indicadores consolidados sélo incluyen informacién de Mutualista Pichincha y Panecons.

(23) Referirse al Anexo 3 para los resultados financieros consolidados: http://www.mutualistapichincha.com/mupi/memoria2012/balances_financieros_consolidados_mupi.pdf/




AFILIACIONES Y PRESENCIA GREMIAL:

¢ AIFE: Asociacion de Instituciones Financieras del Ecuador
* ANME: Asociacion Nacional de Mutualistas del Ecuador

¢ APIVE: Asociacion de Promotores Inmobiliarios de Vivienda
en el Ecuador

e ODEMA: Organizacién de Entidades Mutuales de las Amé-
ricas

¢ UNIAPRAVI: Union Interamericana para la Vivienda

¢ GRI OS: Global Reporting Initiative, Organizational Stake-
holder

e UNEP-FI: Iniciativa Financiera del Programa de Naciones
Unidas para el Medio Ambiente

e PACTO GLOBAL

¢ CERES: Consorcio Ecuatoriano para la Responsabilidad So-
cial

e CEES: Consejo Ecuatoriano de Edificacion Sustentable

¢ AMCHAM: Camara de Comercio Ecuatoriana Americana.

RECONOCIMIENTOS 2013:

FINALISTAS EN CONCURSO INTERNACIONAL BE-
YONDBANKING: Participamos con nuestro Sistema de Eva-
luacién Ambiental (SEA), en la categoria “planetBanking”, que
premia iniciativas que expongan adaptacion y respuesta a los
efectos del cambio climatico, y fuimos seleccionados por el
Comité de Expertos del Banco Interamericano de Desarrollo
(BID) como finalista en el concurso convocado entre todos los
paises de la region.

e Mutualista Pichincha entre las 100 mejores empresas del
Ecuador segun el Monito Empresarial de Reputacion Corpo-
rativa (Merco).

APUNTALANDO LA RESPONSABILIDAD
SOCIAL EMPRESARIAL:

e Participamos como auspiciantes de la Cumbre Mundial de
Responsabilidad Social en octubre del 2013.

e Fuimos invitados a exponer nuestra experiencia reportando
bajo estandares del GRI y nuestra opinidn sobre las nuevas
guias, en el evento oficial de lanzamiento de la Guia G4 en
Ecuador.

e Auspiciamos el Concurso Universitario de Periodismo
¢Quién protege los Bosques del Ecuador? promovido por Gru-

(24) Para mas informacion referirse al Capitulo 3: Grupos de Interés.

po Faro, con el afan de promover la conciencia ambiental.

¢ La Fundacién Reina de Quito organizé jornadas de capaci-
taciones sobre “Metodologias personalizadas de diagndstico
y tratamiento educativo” para docentes y padres de familia de
hijos con capacidades especiales, siendo este grupo una de
nuestras prioridades, apoyamos el evento.

e Fuimos invitados a presentar el SEA en el evento Protocolo
Verde en Colombia y en la reunidn anual de Latin American
Taskforce de UNEP-FI.

CAMBIOS SIGNIFICATIVOS
ENTRE EL 2012 Y 2013:

¢ En mayo iniciamos la venta de Certificados de Aportacion de
Capital (CDAS)

e En mayo la Intendencia de Mercado de Valores autorizo la
oferta publica privada de Mutualista Pichincha

e En la Junta General Extraordinaria de Socios se aprobd lo
siguiente:

- EL Reglamento de Elecciones

- Se designd nuevos miembros del Directorio

- Se reformaron los Estatutos de la Institucion

- Se nombré el Representante alterno de la Junta
para el Comité de Retribuciones

- Se escogio al Representante de la Junta para el
Comité de Etica

- Se eligio a los dos vocales principales y suplentes
de la Comision Electoral

- Se aprob¢ la Politica de Retribuciones

e Adquisicion del 63,21% de la empresa UNIFINSA Sociedad
Financiera en el mes de agosto

* Primer ano de apertura del capital social de Mutualista Pi-
chincha, por lo que hemos incorporado un capitulo exclusivo
para SOCIOS

e El Directorio designd al Ing. Mario Burbano de Lara como
Director Estratégico de la Instituciéon y al Ing. René Cordero
como Gerente General. Estos cambios, luego de cumplir con
las formalidades legales, entraran en ejecucion a partir del
ler trimestre del 2014.

(NSO} PERFIL INSTITUCIONAL
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SOCIOS, UN NUEVO GRUPO DE INTERES

los Socios. Con la modificacion a la Ley General de Instituciones del Sistema Financiero promulgada

D urante el 2013, enfocamos nuestros esfuerzos en preparar la llegada de un nuevo grupo de interés:

en el 2012, se inicio el proceso de apertura del capital de Mutualista y, con é€l, la llegada de este nuevo

grupo de interés.

Se conformé un equipo transversal de trabajo, con miem-
bros de las 4reas de mercadeo, servicio al cliente, direccién
financiera, tecnologia y procesos, y operaciones, liderado por
el Sub Gerente General. El objetivo: Disenar, Desarrollar y
Lanzar los Certificados de Aportacion de Capital (CDAs).

Los esfuerzos se concentraron en el desarrollo de herra-
mientas de comunicacién y venta para este grupo. Se buscé

una metodologia adecuada que permitiera socializar cono-
cimientos y compartir informacién compleja al “front end” y
a todo el personal de la institucion. Para ello, se realizaron
talleres de formacion de capacitadores/embajadores entre
los miembros de la alta gerencia, quienes a su vez realizaron
capacitaciones dirigidas a toda la organizacién sobre cémo in-
formary asesorar a este nuevo grupo de interés.

REDEFINICION Y RATIFICACION
DEL MAPA DE GRUPOS DE INTERES

El proceso de identificacion del nuevo grupo objetivo su-
puso una revision de los Grupos de Interés (Gl] de Mutualista
Pichincha; para lo cual contamos con el apoyo y guia de Ma-
rio Morales, especialista de la Universidad de Chile, quien en
marzo del 2013 dicté a los Miembros del Directorio y a la Alta
Gerencia un “Taller de Alineamiento de Estrategias y Grupos
de Interés: Analisis de riesgos y creacion de valor en larela-
cion de la empresa con sus GI”.

Las definiciones y conceptos, que estuvieron a la base del
ejercicio, se centraron en nuestro enfoque de transparentar
no s6lo codmo gastamos lo que ganamos, sino cémo ganamos
lo que ganamos con el objeto de poder identificar los aportes
de valor significativo para la institucidon y para la sociedad; en
reforzar la integracion de la RSE a la estrategia general ins-
titucional; y, ratificar un enfoque de un relacionamiento ga-
nar-ganar con los Gl.

Definidos nuestros Grupos de Interés como aquellas
personas y/o empresas que, de algin modo, se pueden ver
afectadas o pueden afectar las actividades de la institucion;
adicionamos las perspectivas de su impacto e influencia, es-
tableciendo la siguiente tipologia:




MODELO DE SEGMENTACION
DE LOS GRUPOS DE INTERES

| Modelo de segmentacion

(%] GRUPOS DE INTERES

FACULTATIVOS DETERMINANTES
~

Son grupos Son Grupos de Interés

de Interés que que pueden fijar los
adquieren una alta términos de una
facultad para impactar resolucién. Su

a la empresa. influencia tiene alto
Sin embargo su nivel impacto para la
de influencia es bajo. empresa. (Alta
(Baja influencia - Alto influencia - Alto

Impacto). Impacto).
\_ J
IMPACTO
BAJO
INACTIVOS VIGILANTES
/

Presentan alto nivel
de influencia. Su
movilidad dependera
del impacto que pueda
tener su accién. (Alta
influencia - Bajo
impacto).

La carencia de

accion en estos
Grupos de Interés
los condiciona a
observadores.
Presentan un bajo nivel
de influencia e impacto.
(Baja influencia - Bajo BAJO

Impacto).
INFLUENCIA




Posteriormente, definimos los objetivos para cada grupoyde-  Por Gltimo, relacionamos la informacion presentada en las di-
sarrollamos una nueva Matriz de Stakeholders que nos per- ferentes memorias para ver como ésta apunta a los objetivos
mitird trabajar en el disefio de un plan estratégico de comuni- establecidos para cada grupo.

cacion, priorizando los Grupos de Interés Determinantes.

(@8 GRUPOS DE INTERES

w

| Matriz de Grupos de Interés Mutualista Pichincha 2013

Aspectos presentados en la Memoria y que hacen

Grupos de Interés Tipo de GI Qué busca el Gl en MUPI relacion a la informacion que busca el Gl

* 1| Socios Determinante Rentabilidad y reputacién Toda la Memoria
2 | Clientes (actualesy Determinante Valory Calidad de Productos Capitulo Clientes
potenciales) y Servicios
3| Funcionariosy Determinante Equidad y crecimiento Talento Humano y Sociedad
empleados
Entidades
4 | subsidiarias y Determinante Complementariedad y soporte Panecons
afiliadas
5 | Instituciones Determinante Cumplimiento normativo y Toda la Memoria
Reguladoras excelencia empresarial
6 | Gobierno Central Determinante Buena ciudadania corporativa Gobierno Corporativo, Medio Ambiente y Sociedad
7 | Gobiernos locales Determinante Buena ciudadania corporativa Gobierno Corporativo, Medio Ambiente y Sociedad
8 | Medios de Determinante Transparencia y fuente de Toda la Memoria
Comunicacion informacién

ACTIVIDADES REALIZADAS DURANTE EL 2013

PROCESO DE RETROALIMENTACION

Obtener retroalimentacion sobre la informacion presen- En el 2013 volvimos a organizar reuniones con clientes y
tada en las Memorias de Sostenibilidad siempre ha sido una colaboradores; con este Gltimo grupo, aparte de mantener
prioridad para nosotros, por tal razén seguimos incluyendo 5 desayunos en Quito, la Gerencia General y Directores de
una encuesta al final del documento; y, buscando nuevas fo- otras &reas se reunieron con los colaboradores de todas las
mas de alcanzar la mayor cantidad de sugerencias y comen-  agencias regionales. Nos aseguramos que cada invitado haya
tarios. recibido previamente la Memoria y después de mantener una




extensa conversacion sobre el contenido y disefio del docu-
mento, se les pidi6 contestar la encuesta. Gracias a esta ini-
ciativa logramos que 289 encuestas sean llenadas.

RESULTADOS

Elgrupo de colaboradores, en especial los de agencias re-
gionales, estuvieron motivados y agradecidos por haber sido
tomados en cuenta para dar su opinién sobre el documento.
En general expresaron estar orgullosos por todas las activi-
dades realizadas y admirados por el compromiso social de la
empresa. Sus sugerencias se centraron en incluir mas infor-
macion regional ya que consideran que el documento refleja
solamente la realidad de Quito; el folleto de Hechos Relevan-
tes, publicado juntamente con la Memoria el ano pasado, de-
beria abarcar mas temas importantes; resaltar testimoniales
de clientes de ambos negocios; entre otros. Algunas de estas
recomendaciones han sido implementadas desde este ano.

Los clientes consultados felicitaron el trabajo realizado a
lo largo de nuestra vida institucional.

En relacion a resultados cuantitativos, mas del 90% de los
encuestados consideran que la informacién presentada es
importante y contiene alta credibilidad; mientras que la in-
formacion mejor presentada estd en los capitulos Clientes/
Asociados y Medio Ambiente. A la vez, resaltan ambitos en
los que debemos mejorar como la legibilidad y facilidad de
entendimiento, la explicacion de informacién técnica, y la in-

formacion presentada en los capitulos Talento Humanoy Pro-
veedores.

Sin duda estos esfuerzos nos han permitido obtener ma-
yor retroalimentacion y sugerencias para mejorar continua-
mente; al mismo tiempo, han abierto un espacio de didlogo
entre los mas altos funcionarios de la organizacidn con los
colaboradores de las agencias regionales. Agradecemos la
honestidad reflejada en los comentarios y enfatizamos nues-
tro compromiso de ir paulatinamente incorporando cada uno
de ellos, de hecho en el proceso de esta Memoria ya se han
incorporado algunas sugerencias.

A continuacién presentamos la informacién cuantitativa
de las 307 encuestas recibidas.

(@) GRUPOS DE INTERES



Porcentaje de respuesta “buena” a las preguntas:
¢Cual es su opinion a la informacion presentada en
cada uno de los sguientes capitulos?

GRUPQS DE INTERES

takehol o, 2012 2011
Stake odersggémﬁ - —m—

2

Medi
et 0% Clientes /Asociados

Ambiente 93,

¥

Talento Humano

~$7%

Proveedores

Porcentaje de respuesta “alta” a las preguntas:
Valore los siguientes aspectos de esta memoria

Claridad en la estructura y presentacion

e T 2011 2012
88% = =
Credibilidad o
de la informacion 94%

. Importancia de
1 la informacion

93%

~ Explicacionde . " Legibilidad y facilidad
la informacion técnica de entender




Porcentaje de respuesta “negativas”
A las preguntas planteadas

96%
80 62% .

ot
0 _

i Crees que existen
aspectos relevantes
que no se encuentran

reflejados en esta

memoria?

¢ Crees que existen
aspectos no relevantes
que deben eliminarse

de esta memoria?

COMO NOS MIRAN: ENTRE LAS 100
MEJORES EMPRESAS DEL ECUADOR

Los esfuerzos realizados han dado resultados positivos,
que se reflejaron en hechos puntuales: segin un estudio de-
sarrollado y ejecutado por Merco, Mutualista Pichincha esta
ubicada entre las 100 mejores empresas del pais. Desde el
2011, Merco Empresas y Lideres, han venido evaluando la
reputacion de las empresas ecuatorianas y sus lideres con
el afan de establecer cudles son las mas responsables y con
buen Gobierno Corporativo.

| Merco Ranking empresas 2013

ACTIVIDADES
VARIADAS

Como todos los anos, se llevaron a cabo actividades
que de forma regular se ejecutan con diferentes grupos de
interés: participacion en ferias, emisidn de notas de pren-
sa, desayunos de didlogo con clientes y colaboradores, ac-
tividades con los colaboradores y familiares, evaluaciony
visitas a proveedores, etc.

En los diferentes Capitulos de esta Memoria se deta-
llan las actividades realizadas con cada grupo de interés.

COMPROMISOS PARA EL 2014:

AMBIENTE VIRTUAL PARA RSE, en el 2013 incursiona-
mos en canales como facebook y twitter para informar sobre
actividades de RSE. En éste, vamos a crear un ambiente vir-
tual especifico para RSE.

ANALISIS DE ASPECTOS MATERIALES: luego de haber
definido hace 7 anos los ejes estratégicos y materiales, cree-
mos que es necesario una reflexion por parte de la Alta Ge-
rencia para que sean modificados o ratificado.

Ranking sectorial de empresas 2013
Sector Financiero

Ranking Empresa Puntuacion
6to Mutualista Pichincha -
Ranking general de empresas 2013
Ranking Empresa Puntuacién
34vo Mutualista Pichincha 5945

Ranking de empresas mas responsables y con mejor gobierno corporativo 2013

Ranking Empresa Puntuacion
69no Mutualista Pichincha 3073
Ranking de Lideres con mayor reputacion 2013
Ranking Lider Puntuacion

84vo Mario Burbano de Lara 3053

GRUPOS DE INTERES
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Hacemos historia,
lideramos el cambio



S0CIOS

I En Mutualista Pichincha, enmarcados en nuestro rol de intermediacion financiera, siempre buscamos la
mejor manera de invertir y precautelar los recursos de nuestros clientes y socios.

FORTALECIENDO NUESTRO PATRIMONIO

La Asociacion Nacional de Mutualistas, cuyo presidente
del Directorio es el Ing. Mario Burbano de Lara, impulsé una
propuesta de reformas al proyecto de Ley de Instituciones Fi-
nancieras, misma que sirvio de base para que en el mes de
marzo de 2012 la Asamblea Nacional aprobara la reformaa la
Ley de Instituciones Financieras, en lo relacionado a las “Aso-
ciaciones Mutualistas de Ahorro y Crédito para la Vivienda".
Entre los cambios mas destacados esta la posibilidad de que
las mutualistas puedan abrir el capital a terceros y permitir
que puedan invertir en instituciones de servicios auxiliares
del sistema financiero de giro inmobiliario.

Este cambio normativo fue acogido inmediatamente por
Mutualista Pichincha y se aprueba, en Asamblea General de
Asociados, el nuevo Estatuto de la institucion.

Tras este importante hito, se ha dotado a la Institucion de
un medio para la generacion de un capital variable, ilimitado
y creciente en el tiempo, lo que nos permite fortalecer nues-
tro patrimonio e incrementar sostenidamente los volimenes

de activos, mediante la colocacion constante de créditos y la
generacion de nuevos proyectos inmobiliarios.

Durante al ano 2013, Mutualista Pichincha puso a disposi-
cion del publico en general su primera emisidn de Certifica-
dos de Aportacion de Capital (CDAs), por USD 15 millones. En
el mes de mayo llevamos a cabo la oferta privada de CDAs en-
tre nuestros colaboradores y asociados, y en el mes de junio,
a través de las distintas bolsas de valores del pais, se efectud
la primera oferta publica de esta clase de titulos, trazando
asi un nuevo hito para nuestra Institucion. Fruto de la buena
gestion y de la confianza del publico logramos, en tan sélo 8
meses, levantar USD 3.7 millones de capital con 1.353 nuevos
socios, lo que incrementd nuestro patrimonio en 11,5%.

Al cierre del 2013, nuestro Patrimonio se situé en USD 50
millones, 56,4% mas que el 2012, gracias al capital genera-
do por nuevos socios, revalorizaciones de ciertos activos y la
rentabilidad de la cartera.

CONSTRUYENDO RELACIONES

CON TRANSPARENCIA

En linea con nuestra politica de transparencia y el com-
promiso de entregar informacion oportuna a nuestros socios,
durante el 2013, incorporamos una serie de herramientas de
comunicacion. Es por ello que en el mes de junio les hicimos
llegar un Folleto de Hechos Relevantes 2012, donde se resu-
mian todos los acontecimientos destacados de ese afo; folleto
alineado a nuestra Memoria de Sostenibilidad 2012: Hacia una
Nueva Era.

Ademas, cada trimestre, los socios recibieron un docu-
mento que contiene informacion técnica y estadistica actua-
lizada acompanado de una carta del Gerente General, cuyo
objetivo es informar sobre lo acontecido en ese periodo. Por
Gltimo, en un evento institucional interno, el Presidente del
Directorio y Gerente General, hicieron un reconocimiento al
Socio numero 1.000, el sefior Victor Oswaldo Chiluisa Agama,
un ciudadano jubilado, quien adquirié¢ Certificados de Aporta-
cién de Mutualista Pichincha; este reconocimiento consiste en

acabados de construccion para adecuaciones en su vivienda.

Estamos seguros que la rendicidon de cuentas permanente
que, como institucion, entregamos a nuestros socios, nos per-
mitira fortalecer los lazos con quienes nos han honrado con
su confianza, al permitirnos administrar sus recursos.

RESULTADOS 2013

El Rendimiento sobre Patrimonio se situé en 10,22%, mos-
trando un incremento del 7,8% en comparacion al 2012. Mien-
tras que el Rendimiento operativo sobre los activos aumento
en 46,3% con comparacion al afio pasado.

A continuacion les mostramos un comparativo con anos
anteriores de indicadores financieros relevantes para la ins-
titucion:




| Patrimonio técnico 2013

Patriminio Técnico Constituido

Total activos y contingentes ponderados por riesgo

Patrimonio técnico requerido
Excedente o deficiencia de patrimonio técnico

Indice de Patrimonio Técnico

33.556.372
351.137.191
31.602.347
1.954.025
9,6%

requerido

| Indicadores financieros

Rendimiento sobre patrimonio- ROE 10,2%
Rendimiento operativo sobre activo- ROA 1,0%
Activos productivos/ pasivos con costo 96,7%
Morosidad brutal total 2,9%
Cobertura cartera total 72,8%
Gastos operativos/ activo total promedio 7,7%

9,5% 10% 7,3%
0,7% 0,7% 0,5%
95,5% 97,6% 97,5%
3,3% 2,6% 3,6%
82,8% 93,3% 75%
8,3% 7,6% 8,2%

CUMPLIMIENTO DESTACADO DE METAS: nuevamente
superamos las metas trazadas; el promedio de cumplimiento
fue del 110,5%.

Mutualista Pichincha continua con sus inversiones en la
comunidad, de acuerdo a la Politica Social establecida.”’ Este

| Comparativo valor economico distribuido

ano el cumplimiento de la meta fue del 130,5%, demostran-
do nuestro compromiso de revertir a la sociedad parte de
nuestros excedentes. De igual manera, hemos beneficiado a
nuestros proveedores del pasivo superando en 16% la meta
planteada; y gracias al excelente manejo financiero, el valor
economico retenido fue 13,7% mayor al presupuestado.

wp 381377 39.5 cifras en porcentajes

19 7,9 8,7 9.1

g 4 Oi 0’3 1 5 ~r y y

0 | 4 | 4
Costos operativos, Total pago de
impuestos y contibuciones

provisiones y
comisiones/total ingresos del estado/total ingresos

Total inversiones en
la comunidad/
Total ingresos

M2013 METAS 2013 12012

23.8 22,1 238 236 244 21,8

7.1 6,7 4,7

| 4 | 4 | 4 | 4 | 4 | 4 | 4 |4 r

Total pagos a Total remuneraciones  Total valor econdmico

proveedores de capital/ y beneficios retenido/
total ingresos de los empleados/ total
total ingresos ingresos

EXCELENTE GESTION DURANTE EL 2013:

uno de los mas grandes logros de este ano es el extraor-
dinario incremento de la utilidad, 67,4% mas que el 2012,
gracias al acertado manejo de recursos. Por otro lado, he-
mos logrado disminuir paulatinamente los costos operativos

hasta ubicarse en 38,1% de total de ingresos, mientras que en
el 2012 representaron el 39,5% y en el 2011 41,8%. Adicional-
mente, beneficiamos también a los colaboradores y clientes
del pasivo, 15,8%y 11,6% mas que el 2012, respectivamente.

(25) Referirse al Capitulo 9: Sociedad para conocer mas informacién de la Politica Social y el apoyo a la comunidad.
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| Principales indicadores de desempeiio econémico

cifras en doélares

)
8 INDICADORES METAS 2014 2013 METAS 2013 2012 2011 2010 2009 2008 2007
o
0

3 8 Costos Operativos, Provisiones y Comisiones 26.403.383,30 24.849.86795 | 22.872.226,54 23.024.04036 | 21.320.407,48 | 20.580.919,41 18.352.101,02 | 17.848.463,53 | 17.045.571,11

Total inversiones en la comunidad 190.763,00 250.605,59 192.000,00 568.614,10 196.935,40 99.778,12 202.471,10 95.875,06 | 124.210,03

Total pago de impuestos y contribuciones

organismos del estado 6.118.603,65 5.174.678,09 5.300.244,18 5.356.324,91 4.191.601,60 | 3.600.216,95 3.424.506,72 | 3.397.572,43 | 3.919.488,54

Total pagos a proveedores de capital 15.722.189,09 15.518.846,33 13.371.671,81 13.909.709,02 12.192.739,23 | 10.480.927,15 9.767.403,44 | 11.693.130,31 | 11.341.980,82

¥

Total remuneraciones y beneficios de los empleados |~ 15.950.316,99 14.749.119,91 14.794.174,64 12.735.460,76 10.487.717,09 8.991.565,20 8.571.102,53 | 8.602.780,49 | 8.859.840,19

Total valor econmico retenido 3.921.41,35 4.618.463,21 4.061.808,78 2.758.176,19 2.640.641,88 | 1.406.569,03 | 1.000.000,00 | 1.000.000,00 | 2.007.107,39

68.312.667,39 65.162.181,20 60.598.132,02 58.352325,40  51.030.042,68 ~ 45.159.975,96 413359141 42.637.821,82 43.298.258,08

SEGURIDAD

CAPTACIONES: fruto de la gestion financiera y la con-
fianza de los depositantes, el pasivo de Mutualista Pichincha
ha tenido un incremento importante respecto al ano anterior.
Los pasivos a la vista han presentado un crecimiento sosteni-
do por 8 anos consecutivos, y los pasivos a plazo durante los
5 Ultimos afos, manteniendo estable la composicidn de este
tipo de depdsitos.

Este comportamiento creciente en monto se establece en
funcién de la permanencia y han permitido un mejor control
de nuestros indices de liquidez que se ve reflejado en los flu-
jos constantes de otorgamiento de créditos que realizamos
durante todo el 2013.

iNDICE DE LIQUIDEZ: el indice de liquidez de primera
lineaaDiciembre del 2013 fue del 12,4%, y elindice de segunda
linea fue del 11,1%. Nuestras reservas de liquidez superaron
en 149% el monto minimo exigido por el Banco Central del
Ecuador.




ESTADOS FINANCIEROS

| Estado de situacion

(@e) SOCIOS

cifras en miles de délares

Concepto 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013
ACTIVO
FONDOS DISPONIBLES 25.687| 27.201| 33.914| 45.996| 34.993 | 26.500| 27.999 | 39.393| 38.074
OPERACIONES INTERBANCARIAS - - - - - - - - - »
INVERSIONES 17.543| 55.709 | 51.637| 28.595| 29.407 | 51.900| 19.760| 39.946| 5.337
CARTERA DE CREDITOS 129.448| 125.473| 156.356| 164.622 | 153.635 | 181.653| 242.292| 232.810| 288.225
CUENTAS POR COBRAR 3.057 | 4.618 5.813 3.631 6.360 7.640 4.700 6.573 5.248
BIENES REALIZABLES Y ADJUDICADOS 32.642| 30.476 | 24.812| 22.412| 19.251 | 18.013| 13.766 | 15.096| 18.637
PROPIEDADES Y EQUIPO 4536 | 4.794 6.404 6.275 6.224 5.698 5.249 5.926| 10.114
OTROS ACTIVOS
INVERSIONES EN ACCIONES Y PARTICIPACIONES 1.298 1.597 1.701 1.626 1.465 1.690 2.123 2.927 | 10.200
DERECHOS FIDUCIARIOS 968 5.946 | 18.256 | 19.007 | 25.789 | 32.954| 38.156| 43.884| 55.064
OTRAS INVERSIONES EN PARTICIPACIONES 10.430( 10.478 1 = - = = = -
GASTOS Y PAGOS ANTICIPADOS 4.377 | 10.051| 10.190| 12.521 9.283 | 12.098| 19.854| 23.166| 34.860
GASTOS DIFERIDOS 1.704 1.624 2.230 2.664 2.135 1.590 2.168 2.115 2.024
MATERIALES, MERCADERIAS E INSUMOS 271 482 672 1.111 481 388 460 1.060 625
0TROS 420 1.939 817 763 816 1.687 1.598 1.268 1.979
(PROVISION PARA OTROS ACTIVOS IRRECUPERABLES) (115) (581) (302) (241) (220) (497) (541)| (2.203) (689)
TOTAL ACTIVO 232.265 279.805 312.501 308.782 289.619 341.314 377.583 411.962 469.697
PASIVO
OBLIGACIONES CON EL PUBLICO
DEPGSITOS A LAVISTA 114.001| 122.884| 130.769| 131.519| 135.175 | 158.186| 173.393| 185.299| 200.548
DEPGSITOS A PLAZO 85.113| 105.753| 123.730| 114.986 | 106.683 | 128.033| 147.031| 164.356| 186.726
DEPOSITOS DE GARANTIA 5 4 4 4 7 4 4 4 4
DEPOSITOS RESTRINGIDOS - 799 701 836 1.004 1.031 1.434 4.278 | 6.211
OBLIGACIONES INMEDIATAS 5 60 12 13 8 51 6 32 4
CUENTAS POR PAGAR 6.925 9.950 | 11.765| 13.656 8.747 9.166| 10.793 9.984| 10.620
OBLIGACIONES FINANCIERAS 8.648 | 19.032| 20.935| 21.428 | 11.058 | 15.228| 14.014| 11.898| 11.041
OTROS PASIVOS 1.369 1.482 2.001 2.708 2.233 2.978 2.026 4.248| 4.719
TOTAL PASIVO 216.066 259.964 289.917 285.150 264.916 314.677 348.702 380.099 419.874
PATRIMONIO
CAPITAL SOCIAL - - - - - - - - 3.672
RESERVAS 13.091| 15.866| 19.509 | 21.516 | 22.516 | 23.516| 24.922| 27.563| 41.468
OTROS APORTES PATRIMONIALES - - - 49 120 251 251 287 17
SUPERAVIT POR VALUACIONES 333 333 1.067 1.067 1.067 1.067 1.067 681 -
RESULTADOS 2.775 3.643 2.007 1.000 1.000 1.804 2.641 3.332| 4.667

TOTAL PATRIMONIO 16.199 19.842 22583 23.632 24.703 26.638 28.881 31.863

TOTAL PASIVO Y PATRIMONIO 232.265 | 279.805 | 312.501 |308.782 (289.619 |341.314 | 377.583 |411.962 |469.697
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| Estado de resultados

cifras en miles de délares

Concepto

2005

2006

2007

2008

2009

2010

2011

2012

2013

INTERESES Y DESCUENTOS GANADOS
INTERESES CAUSADOS

MARGEN NETO INTERESES
COMISIONES GANADAS

INGRESOS POR SERVICIOS
COMISIONES CAUSADAS

UTILIDADES FINANCIERAS

PERDIDAS FINANCIERAS

MARGEN BRUTO FINANCIERO
PROVISIONES

MARGEN NETO FINANCIERO

GASTOS DE OPERACION

MARGEN DE INTERMEDIACION
OTROS INGRESOS OPERACIONALES
OTRAS PERDIDAS OPERACIONALES
MARGEN OPERACIONAL

OTROS INGRESOS

OTROS GASTOS Y PERDIDAS
GANANCIA 0 (PERDIDA) ANTES DE IMPUESTOS
IMPUESTOS Y PARTICIPACION A EMPLEADOS

GANANCIA 0 (PERDIDA) DEL EJERCICIO

17.037
6.218
10.819
5.254
319
480
3111
179
18.844
1.582
17.261
19.615
(2.353)
4.807
129
2.325
1.539
62
3.802
1.027

2.775

20.729
9.155
11.574
6.336
1.039
944
4.524
28
22.502
1.293
21.209
21.942
(733)
4.483
221
3.529
1.973
63
5.439
1.796

3.643

24.777
11.342
13.435
6.670
1.979
1.946
3.383
400
23.122
1.953
21.170
24.060
(2.890)
4.066
386
790
2.422
59
3.153
1.146

2.007

25.567
11.693
13.874
5.244
3.441
2.743
3.677
23
23.468
1.550
21.918
24.758
(2.840)
1.131
564
(2.273)
3.578
22
1.283
283

1.000

21.266
9.767
11.499
5.677
1.920
2.592
5.868
208
22.164
2.054
20.110
25.234
(5.124)
2.680
256
(2.699)
3.912
36
1.176
176

1.000

25.152
10.481
14.671
5.933
1.796
2.978
3.570
520
22.473
2.601
19.872
25.410
(5.538)
3.466
730
(2.802)
5.641
541
2.298
494

1.804

29.272
12.193
17.079
6.353
2.138
3.394
3.240
799
24.617
2.299
22.317
27.163
(4.846)
3.560
550
(1.836)
6.467
813
3.818
1.178

2.641

32.556
13.910
18.646
6.097
1.712
2.318
5.796
944
28.989
3.498
25.492
32.507
(7.015)
4.765
661
(2.911)
7.427
480
4.035
1.277

2.758

38.639
15.519
23.120
5.910
1.147
2.009
4.441
270
32.338
2.170
30.168
33.857
(3.689)
8.203
4.308
206
6.823
695
6.334
1.715

4.618




| Indicadores financieros

2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 ;

3

Suficiencia patrimonial §

(patrimonio + resultados ) / activos inmovilizados 76,22% | 50,16% | 42,24% | 64,30% | 71,83% | 66,92% | 74,52% | 64,12% | 72,64%

Calidad de activos

Activos productivos / total activos 85,31% | 81,72% | 78,88% | 82,95% | 86,03% | 85,86% | 86,31% | 84,20% | 82,80%

Activos productivos / pasivos con costo 96,37% | 92,93% | 90,11% | 96,00% | 98,92% | 97,48% | 97,63% | 95,53% | 96,73%

Calidad de cartera

Morosidad de la cartera total 3,41% 5,19% 4,17% 5,50% 4,03% 3,63% 2,64% 3,29% 2,85%

(obertura de la cartera problematica 106,19% | 77,82% | 75,66% | 55,71% | 77,73% | 74,98% | 93,31% | 82,75% | 72,80%

Eficiencia

Gastos de operacion estimados / total activo promedio 9,39% 8,45% 8,05% 7,93% 8,74% 8,23% 7,57% 8,28% 7,73%

@astos de personal estimados / activo promedio 519% | 3,12% 2,96% 2,76% 2,97% | 2,91% 2,92% | 3,24% | 3,37%

Rentabilidad

Resultados del ejercicio / patrimonio promedio 20,35% | 22,49% | 9,75% | 4,42% | 4,22% | 7,26% | 10,06% | 9,48% | 10,22%

Resultados del ejercicio / activo promedio 1,33% 1,30% 0,64% 0,32% 0,35% | 0,53% 0,70% 0,67% | 0,98%

Intermediacion financiera

(artera bruta / (depdsitos a la vista + depdsitos a plazo) 67,45% | 57,19% | 63,44% | 68,89% | 65,58% | 65,24% | 77,53% | 68,44% | 76,00%

Liquidez

Fondos disponibles / total depdsitos a corto plazo 14,93% | 14,01% | 15,14% | 21,74% | 16,18% | 10,60% | 10,06% | 13,12% | 11,75%

(obertura 25 mayores depositantes 66,82% | 87,54% | 82,55% |112,58% (164,58% [123,32% (119,31% (161,83% |133,64%
Cobertura 100 mayores depositantes 54,74% | 64,99% | 63,02% | 84,21% |108,83% | 77,80% | 72,97% |104,39% | 83,67%

o Calificacion de riesgos: “AA”%6
« Cumplimiento legal: 100% con
la normativa legal que aplica al sector?’

COMPROMISOS PARA EL 2014:

« TITULARIZACION: esperamos colocar nuestro décimo proceso
de titularizacion durante el primer semestre del 2014 por aproxi-
madamente USD 50 millones.

« CDAs: Consolidacion de este proceso de transformacion.

(26) Para conocer el informe detallado de Pacific Credit Rating visite la pagina web: www.mutuali-
stapichincha.com/mupi/der_trasnparencialnfo.jhtml#

(27) Ver los informes de Auditores Externos y Comisarios en el Anexo 3: http://www.mutualistapichincha.
com/mupi/memoria2013/informes.pdf
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to de una cultura de servicio basada en los valores institucionales. Contamos con un marco norma-

tivo que busca que nuestra atencién y servicio se enmarque en fundamentos éticos, de transparen-
cia, de servicio, de correccion, buscando, no sélo el rédito financiero, sino el bienestar y satisfaccion de las
personas; y cuidando, ademas, el medio ambiente. Para ello contamos con un marco normativo compuesto
por las siguientes politicas:

P ] utualista Pichincha busca construir una relacion duradera con sus clientes, a través del afianzamien-

¢ Politica de Responsabilidad de Productos ACONTECIMIENTOS

* Politicas Generales de Comunicaciones de Marketing DESTACADOS DEL 2013:
e Cddigo de Etica
¢ Reglamento Interno de Trabajo

e Manual de procesos para la Prevencion de Lavado de acti- - SISTEMA DE EVALUACION AMBIENTAL (SEA): con-
vos, Financiamiento del Terrorismo y otros delitos cluimos exitosamente el SEA que premia la implementacién
e Manual Integral de Riesgos de practicas ambientales y sociales que reducen el impacto
e Politica de Medio Ambiente ambiental de las edificaciones de vivienda; y, mejora los ni-
¢ Politica de Incentivos Ambientales veles de bienestar y salud de sus habitantes. Convencidos
¢ Guia General del Sistema de Evaluacién Ambiental (SEA) que estas practicas deben ser promovidas e impulsadas, el

Directorio aprobd la Politica de Incentivos Ambientales, cuyos
objetivos son los siguientes:

- Normar las politicas de aplicacién del SEA para proyec-
tos propios y/o en asociacion.

- Normar los beneficios que recibirdn los proyectos de
construccion que hayan aplicado el Sistema de Evaluacién
Ambiental (SEA).?*

Bajo esta politica, todos los proyectos inmobiliarios direc-
tamente desarrollados por Mutualista Pichincha deben ser
realizados siguiendo los parametros del SEAy obligandolos a
cumplir un minimo de créditos. De igual forma, se otorgaran
beneficios monetarios, a los clientes constructores y/o usua-
rios de viviendas construidas bajo los pardmetros del SEA.

- IMPULSANDO LA EDUCACION FINANCIERA: en el
2013 emprendimos las acciones necesarias para la imple-
mentacién de un programa permanente de Educacion Fi-
nanciera con la finalidad de brindar a nuestros clientes y al
publico en general, informacion sobre el funcionamiento del
sistema financiero ecuatoriano; el conocimiento de sus de-
rechos y obligaciones como usuarios financieros y, ademas,
contribuir al desarrollo de la capacidad requerida para tomar
decisiones acertadas el momento de escoger productos o
servicios financieros.

El Directorio de la institucion aprobd la creacién de la
Coordinacion de Educacion Financiera y la participacion de
Mutualista Pichincha en la iniciativa conjunta de 18 entidades

(28) Politica de Incentivos Ambientales, pagina 2.
(29) Referirse al Capitulo 10: Medio Ambiente, para conocer més detalles sobre el SEA.




financieras ecuatorianas para sumar esfuerzos y unificar los
conceptos financieros que seran impartidos a través de dife-
rentes modalidades.

Los objetivos generales del Programa de Educacion Fi-
nanciera de Mutualista Pichincha son:

1. Concientizar a la poblacién ecuatoriana sobre la im-
portancia del buen manejo de las finanzas personales para la
compra, mantenimiento y venta de una vivienda.

2. Ayudar a nuestros clientes y el publico en general a
conocer las caracteristicas, comprender las ventajas y des-
ventajas, asi como los riesgos y el buen uso de los productos
y servicios financieros, asi como las clausulas esenciales de
los contratos que tenga por objeto tales productos y servicios.

3. Fomentar el desarrollo de la capacidad del publico en
generaly nuestros clientes para analizar informacién y adop-
tar decisiones debidamente informadas.

4. Mejorar el acceso al crédito hipotecario para el sector
informal y de menores recursos.

5. Verificar que a nuestro cliente se le proporcione infor-
macién de manera transparente, clara y completa, especial-
mente la relacionada con compromisos que asumiria a largo
plazo con consecuencias potencialmente significativas.

6. Orientar nuestro programa hacia el desarrollo de la
capacidad financiera, entendido como el conjunto de conoci-
mientos, habilidades, actitudes y comportamientos que las
personas necesitan para tomar mejores decisiones en la ad-
ministracion de su dinero.

Durante el 2013, se realizaron las actividades requeridas
para que el 2014 se pueda ejecutar ampliamente el programa.

+ MEJORANDO LA GESTION DE RECLAMOS INMOBILI-
RIOS: se inicid una practica con la cual el &rea de Servicio al
Cliente es la encargada de recibir, directamente del construc-

tor, los bienes inmuebles terminados (de proyectos propios)
y hacer la entrega directa al Cliente Final. Este nuevo proce-
dimiento ha mejorado el nivel de satisfaccion de los clientes
finales, reduciéndose en 34,3% los reclamos inmobiliarios en
relacion al 2012.

« ESCUCHANDO A NUESTROS CLIENTES: en este ano
continuamos con la practica de recabar retroalimentacion de
nuestros clientes, sobre nuestra Memoria 2012, documento
institucional por el cual rendimos cuentas. Mantuvimos tres
desayunos de trabajo con 96 clientes en la ciudad de Guaya-
quil, Latacunga y Manta, en los cuales expresaron estar satis-
fechos con la formay los resultados expuestos por Mutualista
Pichincha en su Memoria.

« CLAUSULAS DDHH Y MEDIO AMBIENTE EN ACUER-
DOS DE CREDITO: existen inquietudes legales al respecto y
se estd analizando la viabilidad o no de incluir las mismas. Se
definird en este afio 2014.

(30) Referirse al capitulo 3: Grupos de interés, para conocer mas detalles sobre la retroalimentacion a la Memoria de Sostenibilidad.

CLI-




NEGOCIO FINANCIERO

Nos fortalecemos para brindarles mayores beneficios

CLIENTES

hacia la generacion de cartera de vivienda, buscando, adicionalmente, ofrecer mas y mejores servicios
a éstos, nuestros principales clientes.

6

l z ] afio 2013 ha sido un afio de transicion y reflexion. La gestion crediticia ha mantenido su orientacion

CREDITO CON IMPACTO SOCIAL

VIVIENDA: durante el 2013 el sistema financiero otorgd del mercado de financiamiento hipotecario del pais.32

créditos por USD 22.773 millones, lo que representé un au-

mento del 11,5% en comparacién al volumen de crédito regis- El saldo de los activos crediticios de Mutualista Pichincha
trado en el 2012, con un total de 6.1 millones de operaciones alcanzd los USD 285.7 millones, en 40.042 operaciones acti-
a nivel nacional.”" Al igual que el afo pasado, el 2013 estuvo  vas. De estos activos, la cartera con destino vivienda cerré en
marcado por la amplia oferta de financiamiento estatal en  USD 128.7 millones, distribuido en 3.134 operaciones con un
condiciones de tasay plazo dificiles de igualar. Las entidades  crédito promedio de USD 41.051. En promedio se alcanzé un
financieras de propiedad estatal representaron mas del 60% 91,3% las metas planteadas.

%

(31) Informacion proporcionada por el Banco Central del Ecuador
(32) Informacion proporcionada por un estudio de mercado de la compania Marketwatch




| Participacion detallada-Cartera con destino vivienda
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Compra de Costruccion Ampliacién/ Incremento Nuevo Terreno Terminacion
vivienda mejora patrimonial
principal
] Indicadores claves del negocio financiero
Monto en USD 2009 2010 2011 2012 Meta 2013 2013 Meta 2014
(ompra de Vivienda Principal | 56.468.739,32 | 51.884.244,29 | 51.103.825,37 | 53.206.265,98 | 59.666.198,92 | 55.687.746,27 | 61.960.986,74
(onstruccién 24.006.838,09 | 29.876.700,25 | 33.457.141,67 | 39.068.836,04 | 43.812.301,05 | 34.470.295,38 | 38.353.383,97
Ampliacién/mejora 6.095.944,00 | 7.916.901,15 | 9.589.813,25| 6.627.345,00 | 7.431.990,91 | 9.597.376,79 | 10.678.524,02
Incremento Patrimonial 8.621.829,05 | 7.436.334,51 | 8.738.163,00| 9.539.963,59 | 10.698.239,29 | 9.576.025,03 | 10.654.766,98
Nuevo 12.938.699,08 | 7.103.039,33 | 3.952.878,93| 6.769.803,01 | 7.591.745,18 | 7.012.379,05 | 7.802.325,55
Terreno 3.973.083,00 | 6.956.941,73 | 10.984.391,00 | 13.078.190,24 | 14.666.052,69 | 9.877.677,14 | 10.990.400,28
Terminacidn 2.914.360,00 | 3.491.940,00 | 3.492.400,00| 3.463.165,00| 3.883.638,29 | 2.433.440,00 | 2.707.567,71

115.019.492,54 114.666.101,26 121.318.613,22 131.753.568,86 147.750.166,34 128.654.939,66 1

43.147.955,23

] Indicadores claves del negocio financiero

No. De operaciones

Compra de Vivienda Principal
Construccién
Ampliacion/mejora
Incremento Patrimonial
Nuevo
Terreno

. Terminacién

v Total

2009 2010 2011 2012 Metas2013 2013

1.821
493
581
74
388

1.542
539
665
5
456

1358| 1.265
456 | 51
732 | 530
55| 218
160 | 162
289 | 402 350 | 299
140 | 185 | 142 | 107
3.986 4.014 3.453 3.15

Meta 2014 [

Metas 2014 Promedio de Crédito en USD 2009 2010 201 012 Meta2013 2013
1419 | 1292 1438 (ompra de Vivienda Principal 31.009,74 | 33.647,37 | 31.631,68 | 42.060,29 42.060,29 | 43.101,97 | 43.101,97
640 a3 460 Construccién 48.695,41| 55.429,87( 73.370,92 | 68.421,78 | 68.421,78 | 83.463,18 | 83.463,18
594 61 680 Ampliacién/mejora 10.492,16 | 11.905,11 | 13.100,84 | 12.504,42| 12.504,42 | 15.707,65 | 15.707,65
244 206 9 Incremento Patrimonial 31.466,53 | 33.050,38| 34.267,31 | 43.761,30 | 43.761,30 | 46.485,56| 46.485,56
182 202 5 Nuevo 33.347,16 | 15.576,84 | 24.705,49 | 41.788,91 | 41.788,91 | 34.714,75 | 34.714,75
335 b1 364 Terreno 13.741,69 | 17.305,83 | 31.383,97 | 43.739,77| 43.7139,77 | 30.206,96| 30.206,96
120 83 92 Terminacion 20.816,86 | 18.875,35 | 24.594,37 | 32.366,03| 32.366,03 | 29.318,55 | 29.318,55
3534 3134 3.481 Promedio de Crédito en USD 28.855,87 28.566,54 35.134,26 41.799,99  41.799,99 41.051,35

HISTORICO APOYO A MIGRANTES: el 2013 generamos la
cartera mas alta de los Gltimos 5 afnos, beneficiando a 548

19,2% mas que en el 2012.

clientes emigrantes con una cartera de USD 27.9 millones;

I~ CLIENTES
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| Resultados productos con beneficio social

Numero total de clientes emigrantes con crédito de vivienda
Monto total de cartera de vivienda para emigrantes

Monto total de cartera hipotecaria generada con el SIV (1)

1.858,5m [1.776,8m

2012 2011 2010 2009 2008
548 486 502 533 503 758 792
27.9 mm | 23.4mm | 241 mm | 22.9mm |18.9mm [28.7 mm | 26.9 mm
320.9m | 892.9m | 636.4m 614m nd

(1) Estas operaciones dentro del Sistema de Incentivos del Gobierno Nacional: el cliente aporta con un porcentaje de ahorro, recibe el bono/subsidio del Gobierno y la diferencia
es financiada por Mutualista Pichincha. Los montos incluyen los créditos y bonos aprobados mas los créditos y bonos desembolsados.

nd: Indicador no definido en ese afo.

MICROCREDITO: como estrategia de diversificacién para
mitigar el impacto de la creciente incursion de la banca es-
tatal en el mercado hipotecario, pero sin descuidar los seg-
mentos de mercado a los que atendemos, Mutualista Pichin-
cha, desde el afno 2011, empez6 a incorporar a su portafolio
de activos crediticios, cartera de Micro-crédito mediante la
adquisicion de portafolios de originadores especializados.
Esta estrategia, en el 2013, dio como resultado compras por
USD 17.7 millones bajo condiciones, que minimizan el riesgo
de incobrabilidad.

CREDITO AL CONSTRUCTOR: se aprobaron lineas de
crédito por USD 32.8 millones para 26 proyectos, los cuales
produciran 2.256 unidades de vivienda. Se prevé que a su
culminacion, estos proyectos generen USD 101.5 millones en
nuevos créditos hipotecarios a compradores finales, de los
cuales tenemos la expectativa de entregar 902 créditos, lo
que significaria una generacion de USD 40.6 millones.

A partir del 2014, beneficiaremos, a través de la Politica de
Incentivos Ambientales, a los constructores que desean ob-
tener un crédito y que califiquen su proyecto de construccion
con el SEA.

VIVIENDA SOCIAL: se conform¢ la unidad de crédito para
operaciones de esta naturaleza, buscando satisfacer las ne-
cesidades de un segmento de la poblacién que no cuenta con
la oferta suficiente de financiamiento y/o opciones de vivienda.

Es un reto importante el que nos hemos planteado, pues
este tipo de créditos requieren de un andlisis de riesgo poco
convencional, que se adapte al perfil de los clientes, garanti-
zando el repago del crédito.

MEJORAMOS LA
CALIDAD DE LA
CARTERA

El indice de mora ampliada experimenté un decremento
pasando del 3,3% al 2,9%. Este obedece basicamente a la dis-
minucion de los indices de mora de los segmentos de consu-
mo y vivienda.

Por otra parte, dado el modelo de negocios actual, el vo-
lumen de salidas de cartera por titularizaciones y ventas di-
rectas mitigaron el efecto de la nueva normativa vigente para
provisiones, pues esto genera una reduccion sobre su reque-
rimiento, con lo cual el monto de provisiones constituidas de la
cartera de créditos decrecio un 6,3% con respecto al afio 2012.

IMPULSANDO
EL AHORRO

Los depodsitos en cuentas de ahorro en Mutualista Pichin-
cha cerraron en USD 197.3 millones, lo que significé un creci-
miento del 8,1%, y un cumplimiento del 105,7% con respecto a
lo presupuestado. En relacion a las libretas de ahorro aper-
turadas en el ano, éstas experimentaron un aumento del 6,5%
debido a la campana “Mutualista Pichincha Te llena de pre-
mios”, la cual tuvo una duracidn anual.

197.3

MILLONES EN DEPQSITOS EN CUENTAS
DE AHORRO




] Clientes negocio financiero

Meta

Resultado Meta

Resultado

INDICADORES CLAVES DE RSE 2014
282.724

Numero total de libretas de ahorro

Ndmero total de libretas de ahorro (aperturadas en el afio) | 12.280

Total de Ahorros (saldo en mm usd) 208,7

2013 2013 2012 2011 2010 2009
282.724 | 279.463 271.284 263.105 | 251.895 | 236.246
12.280 | 14.855 11.530 14.855 19.276 | 17.938

197,3 186,6 182,5 171,3 156,3 133,1

TESTIMONIOS DE CLIENTES:

Por seguridad, mis recursos financieros los guardo en Mutualista Pichincha, ya que se trata de una entidad financiera
solvente en la cual he depositado toda mi confianza. Seria injusto no mencionar la oportuna, cordial y amable atenciéon que
brindan sus funcionarios, que hacen que uno, como cliente, se sienta bien y en confianza”

Reinaldo Ruiz, cliente Agencia Riobamba.

Me permito dejar constancia de mi gratitud hacia la Instituciéon que tan acertadamente dirige, ya que desde el momento
que decidi pertenecer a ella como cliente, he recibido trato amable y cordial, asi como la ayuda oportuna en cuanto a servicio.
Reitero mi sentimiento de gratitud junto con la felicitacion y el deseo de contar por mucho mas tiempo con este invaluable
servicio.” Carla Amores, cliente Agencia La Malteria- Latacunga.

En todo este tiempo hemos recibido un trato cordial y oportuno, esto es acompariado de la amabilidad, eficiencia y
responsabilidad de todo el Personal que integra Mutualista Pichincha Sucursal Riobamba. Es por esta razoén que
recomendamos a nuestros familiares, amigos y conocidos, acudir a esta entidad bancaria, porque alli siempre seran atendidos
con todo la agilidad y veracidad que los caracteriza”

César Villarroel y Myriam Santillan, cliente Agencia Riobamba.

UNIDAD DE INVERSIONES

Con el objeto de fortalecer nuestra captacion de recursos
se ha creado una unidad especializada en la tematica. Sus re-
sultados se observaran en el 2014,

RESPONSABILIDAD SOBRE
NUESTROS PRODUCTOS

Evaluamos el 75% de los productos financieros, 50% mas
productos que en el 2012, en aspectos como salud y segu-
ridad, transparencia de la informacién, comunicaciones de
marketing y privacidad del cliente. Estos alcanzaron un cum-
plimiento promedio del 95%.

COMPROMISOS PARA EL 2014

CAPACITACION: desarrollar e implementar un curso de
e-learning sobre la politica de responsabilidad de los produc-
tos. Capacitar en el protocolo de ventas.

INNOVACION: implementacién de un producto crediticio
con impacto ambiental.

VIVIENDA SOCIAL: continuar con el proceso de implan-
tacion de la unidad.

UNIDAD DE INVERSIONES: terminar de estructurar esta
unidad, y comenzar a recibir los frutos de la inversidn reali-
zada.

CLIENTES
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NEGOCIO INMOBILIARIO 1.135

Construimos pensando en el futuro VIVIENDAS COMERCIALIZADAS
EN EL ANO

CLNIENTES

identificar, idealizar, desarrollar y ejecutar solu-
ciones inmobiliarias, aplicando principios de (o]
calidad, seguridad, proteccion al medio ambiente, in- /o
novacion, ética y responsabilidad social corporativa,
en forma rentable. DE LAS VIVIENDAS FUERON
CONSTRUIDAS CON HORMI2

MAS ALLA QUE SOLO EL
NEGOCIO INMOBILIARIO 1.494

Mutualista Pichincha definié la Construccion Sustentable
como una de sus prioridades estratégicas, invirtiendo recur-
sos en desarrollar una herramienta que permita promulgar
buenas practicas de disefio y construccion sustentable para
viviendas.

Para Mutualista Pichincha resulta importante

50

¥

VIVIENDA EN PROCESO DE
CONSTRUCCION EN EL ANO

A mediados de afio culminamos el desarrollo del Sistema
de Evaluacién Ambiental (SEA) e iniciamos jornadas de capa-
citaciones, primero, con los colaboradores del area inmobi-
liaria. Se ingresaron, evaluaron y verificaron 5 proyectos pro-
pios: Torres Santa Isabel, Villas Milano, Ligne, Génova, Torres
Porto. Sobre unideal de 100 puntos, nuestros proyectos inmo-
biliarios, sin ni siquiera haber considerado previas mejoras en
el disefo, obtuvieron una calificacion promedio de 30 puntos.

Esta capacitacion y ejercicio sirvié de base para plantear
la Guia General del Sistema de Evaluacién Ambiental (SEA] y
la Politica de Incentivos Ambientales.

Esta politica, aprobada por el Directorio, nos compromete
a que todos los proyectos de vivienda propios y en asociacion
deben contar con una evaluacion verificada cuyo puntaje mi-
nimo obligatorio no puede ser menor a 30 puntos. En esa li-
nea, lanzamos en noviembre, un concurso de planificacion e
ideas para el proyecto Torres Zattere, proyecto de 17.000 mt2
de construccion vertical, en cuyos términos se especificaba
que se debia tomar en cuenta los parametros de evaluacion
establecidos en el SEA. Para ello, los postulantes debian in-
gresar al sistema para conocer sus componentes y realizar
una propuesta de diseno innovadora.

Este serd nuestro primer proyecto disefado integramente
bajo parametros SEA.




GESTION DE
PROYECTOS

Desde el 2008, Mutualista Pichincha buscé implementar
la gestion por procesos del negocio inmobiliario. Luego de 5
anos de un proceso continuo de implementacién y mejora, se
cuenta con un Plan de Calidad de Proyectos que incluye mul-
tiples herramientas como el Plan Maestro de Materiales, el
Plan mensual de Compras, la utilizacion de los Registros de
Costos y Planeamiento, la implementacién del programa La-
tinium para el control de costos, entre otros.

La Gerencia Nacional de Proyectos mantiene Comités Co-
merciales, de manera quincenal, con cada Gerente de Pro-
ducto con el fin de informar a la fuerza comercial los avances
de obra, fechas de entrega de los inmuebles a los clientes, y
tomar acciones y estrategias conjuntas que se necesitan para
el buen desarrollo de los proyectos, desde el punto de vista
comercial. Posteriormente, esta informacion es presentada a
la Direccidn Inmobiliaria.

GENERANDO ACCESO

Un afio mas volvemos a superar las metas trazadas; el
promedio de cumplimiento fue del 101%.

Las ventas totales en el afo 2013 fueron de USD 87.3 mi-
llones en 1.135 unidades, 20% mas de lo presupuestado, man-
teniendo un promedio mensual de USD 7.3 millones. EL 57%
de las ventas fueron en proyectos propiosy el 43% correspon-
dié a proyectos de terceros y corretaje.

TESTIMONIOS DE CLIENTES CONSTRUCTORES:

Mi relacién y participacién con Mutualista Pichin-
cha a lo largo de todo este tiempo, en el que hemos estado
presentes en todos sus pequenos y grandes proyectos, me ha
servido para crecer personal y profesionalmente. Mi gratitud
imperecedera para Mutualista Pichincha por permitirme dar
a conocer de mi labor en 35 afnos de presencia en la cuidad de
Latacunga.”

Arq. Carlos Naranjo Santander, Constructor en Latacunga.

El dia de hoy una vinculacién se mantiene vigente con
la promocion del nuevo conjunto habitacional llamado LE
MONDE. Espero continuar con las mismas expectativas de

éxito, otorgando sentimientos de confort, estabilidad y seguri-
dad a los futuros usuarios, ya que contamos con el respaldo de
tan prestigiosa empresa como es la Mutualista Pichincha, a la
cual agradecemos profundamente””
Arq. Stalin Rodriguez, Constructor en Ambato.

USD 87.3

MILLONES DE VENTAS TOTALES
EN EL ANO 2013

(@20 CLIENTES

] Principales indicadores negocio inmobiliario

Meta 2014 2013

Meta 2013 2012 2011 2010 2009 2008

Numero total de viviendas en proceso de 1620 | 1494 1511 | 1.972 | 1.370 | 1.361 | 1.053 | 1.630
construccion en el afo

NUmero de viviendas entregadas con el sistema Casa Lista 145 183 200 164 104 127 691 665
NUmero de viviendas entregadas con el sistema HORMI2 1.475 1.311 1.311 1.824 | 1.266 | 1.234 350 897
NUmero total de viviendas vendidas 1.200 1.135 947 1.358 | 1.557 | 1.314 | 1.242 | 1.465
Precio promedio de venta por vivienda 68.000 76.999 | 75.919 |62.817 |60.362 |58.345 |56.481 |53.855
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CASA LISTA:
PRODUCTO
DESTACADO

El sistema constructivo Casa Lista superd ampliamente los
resultados el ano pasado.

* VENTAS: alcanzamos USD 2 millones en 10.936 m2 de cons-
truccion, 17%y 28% mas que en el 2012, respectivamente.

« INNOVANDO: incursionamos en proyectos de quintas vaca-
cionales a través de un convenio verbal con la empresa Arasha,
para la comercializacion y promocion de nuestro producto.

+ MANTENEMOS LA NORMA ISO 9001-2008: en agosto,
con el apoyo de SGC Ecuador, nos sometimos a una Auditoria
de Mantenimiento de todo el Sistema Constructivo, donde se
evalud el desempeno y la interrelacion de los procesos Cor-
porativos de CASA LISTA. Gracias al estricto cumplimiento de
la Norma, pudimos renovar la licencia de cumplimiento del
Sistema de Gestion de Calidad.

« BENEFICIANDO DIRECTAMENTE A CLIENTES: el Siste-
ma de Gestion de Calidad basada en procesos aplicados a la
normas ISO 9001-2008 y la Politica de Calidad orientada al
Servicio del Producto Casa Lista, han permitido minimizar los
reclamos de los clientes y elevar la percepcion de buen ser-
vicio. Adicionalmente, se ha incentivado la practica del me-
joramiento continuo con el aporte de ideas innovadoras por
parte del personal, las cuales son planteadas y evaluadas en
el “Comité de Calidad” para mejoramiento de procesos.

MILLONES EN 10.936 M2 DE
CONSTRUCCION

VIVIENDA DE INTERES SOCIAL

Desde nuestra vocacion viviendista, desde hace algunos
anos Mutualista Pichincha ha venido impulsando la Vivienda
Social, cuyo principal enfoque fue satisfacer las necesidades
de oferta de la misma, a través de su tecnologia CASA LIS-
TA, la misma que se convirtiéd en una de las mejores opciones
costo-beneficio, a través del Sistema de Incentivos para la Vi-
vienda (S.1.V.).

Como lo hemos mencionado en anteriores memorias, la
oferta de Vivienda de Interés Social esta directamente vincu-
lada a la capacidad del Gobierno de ofertar subsidios para la
misma; los dos ultimos anos, esta complementariedad gu-

bernamental ha tenido poco movimiento, lo que se refleja cla-
ramente en nuestros resultados (ver cuadro a continuacién).
Adicionalmente, en el 2013, en el Portal de Compras Publicas
se especifica que el sistema tradicional de construccion es el
Unico admisible, lo que impide que ofertemos nuestra tecno-
logia Casa Lista.

Con estos antecedentes, ratificamos nuestro interés en
seguir impulsando la Vivienda de Interés Social, pero con ma-
yor énfasis en el crédito que en la oferta misma, por ello se ha
creado una unidad de crédito especializada dentro del Nego-
cio Financiero.




| Principales indicadores de productos con beneficio social
INDICADORES Meta 2014 2013 Meta 2013 2012 2011 2010 2009

n

L
Ndmero total de viviendas social (reservadas y entregadas)** 108 108 200 195 308 230 150 g

L
Ndmero total de viviendas social (reservadas y entregadas)/ o =
nimero total de viviendas en proceso de construccion en el afio 6,67% 7.23% | 13,24% | 9,89% | 22,48% 16,90% 114,25% -
Precio promedio de la vivienda social 21.000 21.023 | 25.000 |24.463 | 22.105 22.774 nd 5
Numero total de mts2 construidos en vivienda social** 8.000 8.046 12.516 |11.906 | 16.995 14.901 4.950

Numero total de mts2 construidos por Mutualista Pichincha 121.249 | 137.225| 138.302 (216.403| 121.315 164.842 |64.517

Porcentaje de mts2 vivienda social sobre total mts2 cuadrados
construidos por Mutualista Pichincha 6,60% 5,86% 9,05% 5,50% | 14,01% 9,06% |7,67% »

Ndmero de bonos entregados por MIDUVI a clientes de

Mutoalista Pichincha 128 128 | 112 | 203 89 163 | 251

# de clientes de Mutualista Pichincha con bono de vivienda

aprobado/total de bonos de vivienda aprobados por el MIDUVI 1,32% 1,32% | 1,80% 1,80% 0,75% 0,92% | 0,84%

** Para el afio 2009 sélo se ha incluido las viviendas para el sector urbano marginaly rural.

OFERTA RESPONSABLE

RESPONSABILIDAD SOBRE LOS PRODUCTOS: basan- TECNOLOGIA AMIGABLE CON EL MEDIO AMBIENTE:
donos en nuestra politica de responsabilidad de productos, el 88% de las viviendas construidas se las ha realizado con la
evaluamos los proyectos en actividad, el 100% de los propios  tecnologia HORMI2* y corresponde al 92% de mts2 construi-
y el 71% de terceros, los mismos que alcanzaron un cumpli- dos durante el ano.
miento promedio del 100% en salud y seguridad para el clien-
te, y el 99% en cuanto a transparencia de la informacion.

] Principales indicadores productos con beneficio ambiental

INDICADORES Meta 2014 2013 Meta 2013 2012 2011 2010 2009 2008

Numero de viviendas construidas con el Sistema

HORMI2/nGimero total de viviendas construidas por MP 91% 88% 87% 92% 92% 9% 33% | 55%

Ndmero de mts2 construidos con el sistema HORMI2 120.000 | 126.302 | 126.302 | 208.323 |114.486 | 156.023 | 30.138 | 133.244
Total mts2 construidos por Mutualista Pichincha 121.249 137.225 | 138.302 | 216.403 | 121.315 | 164.842 | 64.517 | 246.684

Porcentaje de mts2 construidos con HORMI2/total mts2

¢ construidos por Mutualista Pichincha 99% 92% 1% 96% 94% 95% 47% 54%

(33) Referirse al Capitulo 8: Panecons para conocer caracteristicas ambientales de esta tecnologfa.




IMPACTO ECONOMICO INDIRECTO: por cuar- maés amigable. Por otro lado, a pesar de haber alcanzado la
to afo consecutivo el porcentaje de viviendas construidas con  mayoria de las metas, algunos proyectos inmobiliarios no pu-
el sistema tradicional fue CERO, demostrando nuestro com- dieron iniciar la construccion sino hasta el final del ano, con lo
promiso de trabajar con HORMI2, tecnologia ambientalmente cual la generacion indirecta de empleo se vio afectada.

CLIENTES
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| Impacto economico indirecto

INDICADORES Meta 2014 2013 Meta 2013 2012 2011 2010 2009

Impacto de la innovacion tecnoldgica en los procesos de produccion inmobiliaria

¥

# de viviendas construidas con el sistema
tradicional/# de viviendas totales construidas 0% 0% 0% 0% 0% 0% 1% | 6,17%
por Mutualista Pichincha

# de viviendas construidas con el sistema HORMI2/ 91% 88% 87% 92% 92% 91% 33% | 55%
# de viviendas totales construidas por Mutualista
Pichincha

# de viviendas sistema CASA LISTA/# de
viviendas totales construidas por Mutualista
Pichincha

9% 12% 13% 8% 8% 9% 66% | 41%

Aporte de la organizacion en la generacion de empleo indirecto a través de los proyectos de construccion

Total de horas de trabajo hombre al ano

generadas en los proyectos de construccion ** 250.000 245.739 600.000 | 681.057 | 114.158 | 310.452 | nd nd

nd: indicador creado para el 2010

** En el 2010 en el CRS se decidié cambiar la forma de medicién de este indicador, registrando desde este afio el nimero de horas/
hombre de trabajo generado y no el nimero de personas como se lo habia venido reportando.

COMPROMISOS PARA EL 2014
CAPACITACION: desarrollar e implementar un curso
de e-learning sobre la politica de responsabilidad

de los productos.

SEA: aplicacidon plena de la politica establecida.




SERVICIO Y ATENCION AL CLIENTE

En busqueda de la excelencia

uestra gestion busca afianzar una cultura de servicio orientada hacia el cliente. El principal objeti-
vo es velar por la entrega de servicios y productos de calidad que generen satisfaccion, fidelidad y

recomendacion.

CONSTRUIMOS CALIDAD DE VIDA

3COMO VAMOS & kacevio?

El Programa Yo construyo calidad dc.e vida
va a trabajar en cuatro frentes:

2. Capacitacién:

Tl gente que puede.

gente que conoce.

consEvuyo )
Calidad de vich}/
3. Comunicacion

y coaching:
gente que quiere.

4. Mejoramiento:

procesos alineado*s

ala promesa FAP
e servicio.

*Facil, agily personalizado

SISTEMA DE MONITOREO

Durante el 2013, continuamos con el trabajo de gene-
rar una cultura de Servicio enfocada al Cliente. Las
definicionesy el trabajo realizado en el 2012 derivaron
en el programa “Yo construyo Calidad de Vida". Este
programa comprende cuatro frentes que contemplan
diferentes fases. En este ano nos enfocamos en Mo-

nitoreo, Capacitacion, Comunicacion y Mejoramiento
para el front end.

Los 8 talleres que ofrecimos fueron disenados con
una metodologia que incluye componentes de an-
dragogia y gamificacién; esta nueva forma de capa-
citar apela al aprendizaje a partir de participaciony
diversion, sin descuidar los temas estratégicos. Los
tépicos aprendidos en estos talleres se han converti-
do en comportamientos observables y medibles, los
cuales se incluiran en los pardmetros a evaluar con
la herramienta Cliente Fantasma en el 2014.

Al finalizar el afo, implementamos una encuesta in-
terna a la red de facilitadores internos y el top two
box arroja el 100% de satisfaccion con el programa
de capacitacion, ademas, el 95% desea que el pro-
grama se mantenga durante el 2014.

DE SATISFACCION Y RECOMENDACION

Durante el 2013 continuamos con el monitoreo de satisfac-
cidony recomendacion de clientes. Mantuvimos la frecuencia
y la metodologia presencial para evaluar a las agencias lo-

cales y regionales, mientras que para los canales virtuales,

Casa Lista y asesores inmobiliarios, usamos el formato de
llamada telefonica.

(@30 CLIENTES



| Percepcion del cliente

wn)

L

% Periodo Percepcion del cliente Indice de calidad Atributos de servicio

5 de servicio

(@)

b Recomendacion Satisfaccion 1SC Agil Facil Personalizado
Enero 2013 85,72% 89,45% 89,14% 87,17% 89,81% 90,44%
Febrero 2013 88,60% 91,29% 91,09% 89,59% 91,43% 92,23%

* Marzo 2013 89,57% 91,83% 92,36% 91,27% 92,02% 93,79%

Abril 2013 91,12% 94,26% 94,55% 93,71% 94,87% 95,06%
Mayo 2013 88,57% 91,91% 93,12% 92,38% 93,00% 93,98%
Junio 2013 88,71% 92,54% 93,94% 93,13% 93,40% 95,30%
Julio 2013 90,93% 93,08% 93,84% 92,93% 93,16% 95,43%
Agosto 2013 90,59% 94,22% 92,95% 91,62% 92,11% 95,11%
Septiembre 2013 91,93% 93,37% 94,67% 93,40% 95,18% 95,43%
Octubre 2013 92,12% 93,96% 93,62% 93,77% 93,34% 93,75%
Noviembre 2013 91,14% 94,22% 93,47% 91,10% 94,60% 94,69%
Diciembre 2013 95,04% 95,53% 94,98% 93,30% 96,11% 95,53%

Promedio 2013

Los indices de Recomendacion 90,3%, Satisfaccion 93% y Ca-

lidad de Servicio 93,1%, responden a las medidas y activida- o

des ejecutadas en la primera fase del Programa de Cultura o

“Yo construyo Calidad de Vida,” ademas del fuerte componen- . 0 ;
te de capacitacién y sequimiento que hemos realizado para ES EL INDICE DE RECOMENDACION

garantizar que los nuevos conocimientos se traduzcan en
comportamientos observables.




CLIENTE FANTASMA

Con el fin de mejorar los indicadores de calidad de aten-
ciony cumplimiento de protocolos en las agencias, durante el
2013 implementamos algunas estrategias de mejoramiento:

¢ En sinergia con la Gerencia de Canales, enfatizamos la
incidencia de estos resultados a través de los indicadores de
cumplimiento de protocolos, en la evaluacion de desempefio
trimestral de cada agencia.

e Disenamos e implementamos un plan de actividades
destinadas a capacitary dotar de conocimientos y herramien-

| Servicio y atencion al cliente

tas facilmente replicables por los lideres de cada agencia;
para esto, les facilitamos dos herramientas de apoyo, un DVD
y una ayuda memoria.

e Implementamos un plan de reconocimiento via correo
electrdnico a los colaboradores y agencias mas destacadas.

La suma de todas estas acciones ha logrado que supere-
mos en 12 puntos porcentuales la meta. El indicador consoli-
dado de calidad de atencidn en el 2013 es 97%.

Indicador de calidad de atencién al cliente en agencias

Numero de reclamos relacionados con la atencion a clientes
por miles de clientes atendidos

Nivel de servicio (1700 y consola) **

Resultado Resultado
2013 2011 2010
87% 97% 85% 86% 77% 88% 85%
0,16 0,14 0,27 0,21 0,26 0,17 0,19

87% 86% 87% 87% 88% 88% 80%

** Medido como el nimero de llamadas contestadas dentro de los primeros 20 segundos.

OTROS SERVICIOS

- SERVICIO DE ATENCION TELEFONICA: el nivel de ser-
vicio en atencion telefénica se ha mantenido constante a lo
largo de los anos. Este ano las llamadas contestadas antes de
20 segundos fueron el 86,1% del total de llamadas ofertadas.

+ CANALES VARIOS: debido al proceso de mejoramien-
to de los canales virtuales, durante el 2013 suspendimos el
monitoreo a la pagina web, el call centery los ATM’s; una vez
que se terminen de implementar las mejoras, volveremos a
evaluar la satisfaccion de los clientes con estos canales.

- GESTION CREDITICIA EN AGENCIAS: en el 2013 se
procesaron 8.449 solicitudes de crédito, de las cuales 6.950
solicitudes de crédito fueron tramitadas y aprobadas, y USD
317.5 millones en créditos desembolsados entre productos
comerciales, de vivienda y consumo.

LA TECNOLOGIA
AL SERVICIO DEL
CLIENTE

MUPICEL: ha sido un factor importante en nuestro es-
fuerzo de prestar a los clientes facilidades para transaccio-
nar. Al cierre del afo, se han realizado mas de 80.000 tran-
sacciones, 19,4% mas que en el afio 2012.

NOTIFICACIONES ViA SMS: se enviaron mas de 560 mil
mensajes, entre notificaciones de mora, pago tarjeta de cré-
dito, reajuste de tasas, vencimientos de CDP’s, procesamien-
to de transferencias interbancarias, consultas de saldos, re-
cargas celulares, entre otros.

(@30 CLIENTES
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GESTION ADECUADA
DE RECLAMOS

BENEFICIO DIRECTO A LOS CLIENTES: tal como nos
habiamos comprometido, en el 2013 el area de Servicio al
Cliente asumio la responsabilidad de recibir directamente de
los constructores los inmuebles terminados, con el objetivo
de garantizar que el cliente final reciba su bien en perfectas
condiciones. Para ello se diseid e implementd un procedi-
miento especializado de recepcién de los inmuebles que inci-
da positivamente en la satisfaccion del cliente y disminuya el
ndmero de reclamos.

Durante este afio, se aplicé esta modalidad a los 8 proyec-
tos propios y los indices de reclamos ingresados fueron muy
bajos, lo que determina el éxito de la modalidad implemen-
tada, debido a que previene molestias e inconvenientes a los
nuevos propietarios de los inmuebles.

Los incidentes presentados por clientes respecto a incon-

formidades con nuestros productos y servicios, registrados
y tramitados durante el 2013 totalizan 2.447: 442 de tipo in-

| Negocio inmobiliario

mobiliario y 2.005 de tipo financiero, representando una dis-
minucion del 18%, 34% y 13%, respectivamente, con relacion
al 2012.

INCIDENTES INMOBILIARIOS: el tiempo promedio global
de solucién a incidentes inmobiliarios muestra una disminu-
cion histérica de 9 dias, mientras que el indice de reclamos
inmobiliarios disminuyd en 36%. Todo esto debido a una dismi-
nucion del 34% de reclamos inmobiliarios, gracias a la nueva
responsabilidad del area.

Total de reclamos de clientes inmobiliarios (en el afio)/
total de clientes inmobiliarios

Tiempo promedio de solucién de reclamos en el negocio
inmobiliario (dias)

Meta Resultado Meta Resultado

2014 2013 2013 2012 2011 2010 2009
4% 4% 5% 6% 7% 8% 13%
24 19 24 28 25 27 22

INCIDENTES FINANCIEROS: al igual que anos pasados
predominaron los incidentes financieros relacionados con
transacciones en cajeros automaticos, 1.154 en total, sin em-
bargo éstos han disminuido en 19% con relacion al 2012y en
13% con relacién al 2011. Con respecto a esto, es importante
mencionar que el sistema financiero ecuatoriano se ha visto

inmerso en un importante trabajo conjunto destinado a pro-
porcionar mayores seguridades y controles para evitar que
nuestros clientes sean objeto de posibles fraudes tecnolé-
gicos, y ademas, ha puesto en sus manos una gran cantidad
de herramientas de seguimiento, monitoreo, y control de sus
transacciones y cuentas.




]| Negocio financiero

Numero de reclamos relacionados con cuentas de ahorros y
certificados de depdsitos por miles de libretas de ahorros
activas y certificados de depdsito

Numero de reclamos relacionados con créditos
por miles de operaciones de crédito activas

Numero de reclamos relacionados con tarjetas
de crédito por miles de tarjetas de crédito activas

NUmero de reclamos presentados por cajeros automaticos
por miles de transacciones realizadas en el ano

Tiempo promedio de solucién de reclamos en el negocio
financiero (dias)

Meta Resultado Meta Resultado
2014 2013 2013 2012 | 2011 | 2010 | 2009
1,00 1,04 1,28 1,08 1,21 1,05 0,74
0,70 0,77 1,21 0,78 0,71 1,00 3,19
24,22 21,80 27,17 22,82 | 26,89 | 19,34 | 9,15
0,87 0,79 0,99 0,94 1,12 0,69 0,63
<=10 8,5 <=10 8,58 8,69 10 7

98%

DE INCIDENTES FINANCIEROS
FUERON RESUELTOS EN EL ANO

En general, todos los indices han disminuido paulatina-
mente desde el 2011 gracias a las mejoras en los procesos. El
promedio global de solucién es de 8,5 dias, lo que representa
una mejora del 1% en relacion al tiempo promedio del 2012,
gracias a los eficientes procesos de seguimiento y ejecucion
del area de Operaciones.

El 98% de los incidentes financieros ingresados en el ano
2013 fueron solucionados en el mismo periodo, quedando
pendientes de solucidn el 2%.

INCIDENTES PRESENTADOS ANTE

INSTANCIAS LEGALES: en el ano se registraron un total de
26 incidentes, entre financieros e inmobiliarios, que implica-
ron denuncias legales ante diferentes organismos; 30% me-

nos que en el ano 2012. De estos incidentes, 14 fueron resuel-
tos a favor del cliente por Mutualista Pichincha, 10 no a favory
2 se encuentran en proceso.

(@30 CLIENTES
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| Indicadores de reclamos con incidencia legal

PRODUCTOS FINANCIEROS

Ndmero de reclamos de clientes por denuncias legales

Indice de reclamos de clientes por denuncias legales (por
miles de operaciones, del activo y pasivo, nuevas entregadas
en el afo)

Numero de reclamos de clientes por salud y seguridad

Indice de reclamos de clientes por salud y seguridad (sobre
total operaciones del activo y pasivo nuevas entregadas en el afio)

NUmero de reclamos de clientes por seguridad tecnolégica **

Indice de reclamos de clientes por seguridad tecnolégica (por
miles de transacciones en ATM y en WEB)

Numero de reclamos por incumplimientos a ofertas publicitarias
(valores absolutos)

PRODUCTOS INMOBILIARIOS

Numero de reclamos de clientes por denuncias legales

Indice de reclamos de clientes por denuncias legales (sobre
unidades vendidas)

NUmero de reclamos de clientes por salud y seguridad

Indice de reclamos de clientes por salud y seguridad
(sobre unidades vendidas)

Numero de reclamos por incumplimientos a ofertas publicitarias

Indice de reclamos por incumplimientos a ofertas publicitarias
(sobre unidades vendidas)

2007 |

2013 2012 2011 2010 2009 2008
26 37 173 9 5 6 5
1,33 2,04 7,74 0,31 0,20 0,17 0,14
0 0 0 0 0 0 0
0 0 0 0 0 0 0
17 60 145 29 5 0 7
0,01 0,02 0,05 | 0,01 0,00 0,00 0,01
0 0 0 0 1 1 0
2013 2012 2011 2010 2009 2008 2007
0 2 2 3 3 9 7
0% 0,15% 0% | 0,23% | 0,24% | 0,61% | 0,46%
0 0 0 0 0 0 (]
0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
0 0 0 0 1 0 2

0% 0% 0% 0% 0,08% 0% 0,13%

« INCIDENTES PRESENTADOS ANTE EL DEFENSOR
DEL CLIENTE®: en Julio del 2012 la Junta Bancaria expidié
una resolucion donde faculto al Consejo de Participacion Cui-
dada y Control Social, designar a personas naturales para
convertirse en Defensores de los clientes de instituciones
financieras; su funcion principal es la proteccion de los dere-
chos e intereses particulares de los clientes, asi como infor-
marles de sus obligaciones.

En febrero del 2013, una vez posesionados los miembros

de dicho Consejo, eligieron al Sr. Daniel Mejia como Defensor
del Cliente de Mutualista Pichincha.

Durante este afno, el Defensor del Cliente recibié 37 co-
municaciones sobre diversos topicos, las cuales fueron ca-
nalizadas a través del departamento de Servicio al Cliente, ya
que no contemplaron el debido proceso de reclamos dirigidos
hacia esta nueva instancia. Solamente un reclamo fue mane-
jado a través del Defensor del Cliente y este caso fue resuelto
por acuerdo de ambas partes.

(34) Tomado del documento “Informe Anual Defensoria del Cliente” presentado por el Defensor del Cliente del Mutualista Pichincha para la Junta de Socios.




COMPROMISOS EN EL 2014

SISTEMA DE MONITOREO DE SATISFACCION

Y RECOMENDACION: cambiaremos la metodologia y mi-
graremos a encuestas telefénicas para monitorear la gestion
de las agencias.

CLIENTE FANTASMA: modificaremos las ponderaciones
de las categorias evaluadas con el fin de disminuir el peso de
calificacién a las categorias que histéricamente tiene indices
altos. A la vez, aumentaremos la ponderacion a las areas con
desempefos mas bajos, poniendo especial atencién a la for-
mulacion de planes de mejora por parte de los mismos eva-
luados.

YO CONSTRUYO CALIDAD DE VIDA: concentraremos
esfuerzos en capacitar al back office, para que todos los fren-
tes estén alineados.

INDICADORES DE RECLAMOS CON INCIDENCIA LE-
GAL: este ano revisaremos los indicadores que hemos venido
reportando con el objeto de ajustarlos, de ser el caso, al total
reportado.

PROGRAMA DE CAPACITACION FINANCIERA:

- Inclusion de la Educacion Financiera en el proceso interno
de induccion.

- Insercidn de la Educacion Financiera en los protocolos de
venta de productos y servicios.

- Continuidad de los Talleres de Educacién Financiera a dife-
rentes grupos objetivos.

- Educacion Financiera a través de redes sociales.

- Educacién Financiera en el proceso de compra de vivienda.

(o) CLIENTES
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Nuestros principios
de actuacion, una prioridad



TALENTO HUMANO
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I En Mutualista Pichincha consideramos que tenemos una obligaciéon primordial para con nuestros colabo-
radores en su desarrollo personal y profesional.

Los cambios legales en torno a la estructura societaria del Mutualismo, han significado una importante
oportunidad y un reto para cada uno de nosotros, pues se ha requerido revisar todo el disefio organizacio-
nal que se necesita para cumplir los imperativos estratégicos de la nueva situacion. Para ello, se contrato
una consultoria para que realice una revision y redisefio del modelo organizacional. Las recomendaciones
han sido puestas en conocimiento del Directorio y una vez que hayan sido aprobadas, seran implementadas
paulatinamente.

Estos cambios presentardn retos que nos hardn crecer como personas y como institucion, el area de Ta-
lento Humano estara acompafnando a todos y cada uno de los colaboradores, para que los cambios se den en
un ambiente de armonia, positivismo y que nos llenen de satisfacciones.

ENFOCADOS EN EL DESARROLLO
PROFESIONAL Y PERSONAL?®*

- PERCEPCION SOBRE PRINCIPIOS DE ACTUACION: Para esto, contratamos una consultoria para que realice en-
para Mutualista Pichincha es muy importante involucrary co-  trevistas privadasy a profundidad a 90 colaboradores (16,13%
nocer la opinidn de los colaboradores en los diferentes ambi-  del total) escogidos al azar, pertenecientes a todas las areasy
tos. Asi, este aho nos propusimos conocer de primera mano agencias de la institucion.
cual es el nivel de percepcién de cumplimiento, sobre la apli-
cacion de los principios de actuaciéon recogidos en tres poli- Los resultados alcanzados nos llenan de satisfaccion y
ticas y reglamentos institucionales: Cédigo de Etica, Regla- mayor compromiso, a continuacién los mismos:
mento Interno de Trabajo, y Politicas de Recursos Humanos.

| Principios de actuacion

Percepcidn de cctﬁgz)%i%ﬁ;ﬁgcgor principios Percepcion dgecﬁlgwglei%gl:?éegg?prin(ipios Percepcién de ESrI:wtrlJclﬁTﬂgnRtglfjlgr principios
Mentalidad abierta y claridad de la informacion | 88% | Cumplimiento Codigo de trabajo 92% | Equidad 83%
(ompetencia leal 99% | Derechoala defensa 93% | lgualdad de oportunidades y de trato 79%
Conflicto de interés 80% | Avisosobre irregularidades 99% | Confianza mutua 80%
Didlogo 72% | Prohibicion de actividades en otras instituciones financieras | 100% | Confidencialidad 94%

Prohibicién de donacidn a clientes 98% | Eliminacion de todo tipo de discriminacion 92%
Prohibicin de alteracion v sustraccion de documentos 100% | Respetoala diversidad 90%
Prohibicién o emcubrimiento de actos dolosos 100% | Eliminacidn trabajo infantil y trabajos coercitivos | 97%
Sancionar acoso sexual 99%

(35) Para conocer detalles de nuestras politicas referirse al Capitulo Recursos Humanos en nuestra Memoria 2007, direccion de internet: http://www.mutualistapichincha.com/mupi/memoria2008/
mupi_virtual.html




Asimismo, existen multiples oportunidades de mejoras
que seran implementadas en este afio. Nuestros agradeci-
mientos a todos los colaboradores que participaron en estas
entrevistas por su sinceridad, claridad, profesionalismo y
compromiso con la MUPI.

LOS COLABORADORES Y EQUIPOS
MAS DESTACADOS DEL ANO: en este afio fueron reco-
nocidos 19 colaboradores y 6 agencias a nivel nacional. Los

colaboradores reconocidos son aquellos que cumplieron mas
alla de lo esperado. Las agencias igualmente fueron selec-
cionadas en base a los resultados obtenidos tanto en cumpli-
miento de objetivos como en administracion de las oficinas,
éste ultimo es un reconocimiento a todo el equipo.

Nuestra gratitud a todos ellos que con su actitud, trabajo,
compromiso y dedicacion se destacaron durante el 2013.

COLABORADORES DESTACADOS EN EL 2013

Se reconoce los resultados logrados por el personal de las agencias en cada una de sus regionales y los colaboradores que a
criterio de la Gerencia Generaly por recomendacion de los Niveles de Direccion, se destacaron por brindar su aporte mas alla

de lo requerido:

Maria Dolores Yépez Davila
Coordinadora General de Staff
Miroslava Valenzuela Alban
Gerente de Tesoreria

Juan Carlos Alarcon Chiriboga
Director Financiero Administrativo

e Regional Sierra: Latacunga
e Regional Quito: C.C.A.

Juan Francisco Diaz Cueva
Director de Operaciones
Jaqueline Narvaez Rodriguez
Jefe de Procesos

Alex Apolo Pogo

Coordinador Canales

Carlos Soria Granizo
Analista Legal Inmobiliario
Gabriela Iturralde Barriga
Analista Juridico Institucional

Juan Manuel Salazar Toledo
Ingeniero de Procesos

0 Regional Quito, Tumbaco

Rubén Herrera Lozada
Gerente de Operaciones
Nicolas Moya Unda

Gerente de Presupuesto

Genoveva Vaca Escobar
Supervisor Operativo Mandato

Pablo Gonzalez Tamayo
Control Inmobiliario

Jorge Ayala Drouet
Analista de Costos

Soraya Tipan Salguero
Oficial Operativo de la Unidad de Cumplimiento

@ Regional Costa: Quevedo

Xavier Larreategui Maldonado
Gerente de Producto

@ Regional Quito, Centro
@ Regional Costa Sur-Austro: Azogues

Pamela Quintero Fierro
Analista de Responsabilidad Social

Jefferson Beltran Morales
Jefe de Desarrollo de Software

Javier Montero Armijos
Oficial Operativo Canales

()8 TALENTO HUMANO
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CONVENCION "ATRAPA TUS SUENOS": iniciamos el afo
con impulso y entusiasmo. En Enero, se llevé a cabo la con-
vencion anual bajo la consigna de que: “Sélo quien hace sus
suenos realidad, puede ayudar a cumplir los suenos de otros”.
Ofrecimos 4 talleres tematicos interactivos que, juntos, ofre-
cian una nueva visién personal: SUENA, todo empieza con un

sueno. Cuando tengas claridad sobre lo que quieres, CAMBIA,
comienza a creer que te lo mereces y es posible, crea un en-
torno propicio y positivo. Ahora, ACTUA, trabaja para hacer tu
sueno realidad. Y lo mas importante, y disfruta
del viaje. Fue un espacio en el que ademas de compartir, di-
vertirnos y aprender, pudimos sofar.




ri.
Pt

—

ESCUCHANDO A NUESTROS COLABORADORES: este
aho la Gerencia General y Directores de otras areas, incluido
Talento Humano, nos reunimos con los colaboradores de to-
das las agencias regionales con el fin de atender sus inquietu-
des, comentarios y materialidad de los ambitos presentados
en la Memoria de Sostenibilidad 2012, asi como cualquier otro
topico de interés de los 289 colaboradores participantes

INCENTIVANDO LA CARRERA PROFESIONAL: 34 co-
laboradores fueron promovidos a posiciones superiores por
medio de concursos internos y aumentos significativos de
responsabilidades.

FOMENTANDO LA INNOVACION: a inicios del afio, a tra-
vés de nuestro programa MUPI INNOVA, lanzamos una con-
vocatoria para generar ideas tanto para proyectos especificos
de la institucion como para los proyectos generales sobre
nuevos productos o servicios, reduccion de gastos y mejora-
miento de procesos. En total se presentaron 51 ideas, 42 de la
Matrizy 9 de agencias locales y regionales. El equipo de Inno-
vacion realizé un andlisis y seleccion de las ideas propuestas,
de las cuales 35 fueron ratificadas por el Comité. En septiem-
bre premiamos a los colaboradores cuyas ideas fueron selec-
cionadas, y también premiamos a las ideas presentadas en el
2012 cuya implementacion se realizé en el 2013, como es el
caso de los proyectos “Digitalizacion de documentos para la

(36) Referirse al Capitulo 3: Grupos de Interés para conocer mas detalles del proceso

Unidad de Cumplimiento” y “Mupi Cards/Consult Cards”.

EVALUACION 360 : con el afan de refrescar conceptos
sobre las competencias y la importancia de realizar la Eva-
luacion de Competencias 360°, organizamos varias jornadas
de capacitacién dirigidas a todos los colaboradores. Al final
de éstas, les entregamos un Diccionario de Competencias,
con un detalle de los comportamientos observables a medir.
Una vez finalizada la evaluacion, se tiene previsto que cada
colaborador desarrolle, junto con su supervisor directo, pla-
nes concretos de desarrollo profesional y personal.

ACTIVIDADES DE INTEGRACION FAMILIAR: a través de
la Asociacidon de Empleados realizamos algunas actividades
con las familias de los colaboradores. En junio organizamos
un cine foro infantil para ver Hotel de Transilvania, al cual
asistieron, entre familiares y empleados, aproximadamente
95 personas. En la temporada de vacaciones realizamos la
Escuela de Bolos para empleados y familiares, ademas, con-
tinuamos con el apoyo econdmicamente a los hijos de los co-
laboradores en cursos vacacionales; este ano beneficiamos a
150 ninos a nivel nacional. Este ano hemos enfatizado temas
de salud y bienestar por tal razén invitamos a los colabora-
doresy a sus familias a participar en clases de Bailo Terapia;
esta actividad se realiza todos los dias y es a nivel nacional.

()8 TALENTO HUMANO
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RESULTADOS DE NUESTRA LABOR

CREACION DE EMPLEO: en Mutualista Pichincha, al finali-
zar el ano, trabajaban 548 personas, de las cuales el 99,1%
tienen un contrato fijo y el 74,1% son originarios de la misma

| Distribucion por tipo de contrato

localidad donde desempenan sus labores. El incremento de
puestos de trabajo responde a los cambios estructurales que
hemos atravesado a raiz de las nuevas regulaciones.

2008

2013 2012 2011 2010 2009
Contrato Fijo 543 539 530 523 473 486
Contrato Temporal 5 4 8 8 22 7
Contrato por Horas 0 0 0 0 0 0
# total de colaborgdores nacidos en la zona donde 74,1% 77.5% 75.1% 70,4% 78.9% 79.3%
trabajan/total colaboradores
trabajan/total Directivos-Ejecutivos 76,9% 78,6% 78,6% 76,9% 76,9% 76,9%

CAPACITACION: tuvimos dos eventos importantes du-
rante el 2013: Actualizacion en cursos de Excel donde se be-
neficiaron 337 personas en 24 cursos y 2.696 horas de capa-
citacion; y, Cursos de actualizacion sobre Competenciasy sus
Conductas Observables en los cuales se capacitaron 531 co-
laboradores en 22 cursos y 2.124 horas de capacitacion.

El total de horas de capacitacion en el afio 2013 fueron de
3.927vs 4149 en el 2012, solamente 5,4% menos, y realizamos
una inversion total de USD 142.300.

iNDICE DE ROTACION CALIFICADO: los resultados
muestran que las salidas lamentables para la institucion fue-
ron tan sélo el 6,4% del total de los colaboradores; 21,8% me-
nos que en el 2012. Dado que este indice es significativamente
menor al indice de rotacidn general, el resultado es alentador
y muestra que son escasos los talentos que se retiran de la
institucion.

iNDICE DE ROTACION: este afio alcanzé el 18,8%, un
3,3% mas que el afo 2012.

iNDICE DE AUSENTISMO Y DIAS PERDIDOS: disminuyé
en 16,7%y 4,5%, respectivamente, en comparacion al 2012




| Indicadores claves de RSE

Bienestar laboral
que se dehe
traducir en
mejores niveles
de clima laboral y
menores niveles
de ausentismo y
dias perdidos de
trabajo

Total gastos en beneficios sociales/total remuneraciones y
beneficios de los colaboradores

Horas promedio de capacitacion anual por colaborador
(apacitado

Horas promedio de capacitacion anual por colaborador

Horas promedio de capacitacion en derechos humanos por
colaborador capacitado

indice de Permanencia (promedio en afios)
[ncremento/decremento de personas en el afio ++

fndice rotacion de salidas (indica el personal que salié frente al
total de colaboradores) ++

indice de rotacién calificada (indica el personal cuya salida fue
lamentable frente al total de colaboradores )+

indice de ausentismo (representa el promedio de personas
ausentes por causas de enfermedad o maternidad sobre el
total de colaboradores de la organizacién)

indice de dias perdidos (representa el nimero total de dias no
trabajados sobre el total de dias laborales al afio, ocasionados
por enfermedad o maternidad de los colaboradores de la
organizacion).

indice de Compromiso

+ Calculado con el nimero de colaboradores con contrato fijo
++ Calculado con el promedio de colaboradores

nr: no se realizd ninguna actividad

nd: indicador definido en el 2012

Metas Resultados Metas Resultados
2014 2013 2013 2012 2011 2010 2009
11,8% 12,3% 12,3% 14,1% 13,9% 15,6% 15,5%
28 28,3 30 42,3 13,0 28,7 28
7 7,2 7,5 7,6 4,7 7,5 7
3 nr 3 3 nr 3 nr
6,73 6,7 7,5 7,23 6,82 7,00 6,61
1,6% 1,6% 1% 1,7% 1,3% 6,8% 0,4%
18,5% 18,8% 17% 18,2% 20,0% 18,8% 23,0%
6,3% 6,4% 8,2% 8,2% nd nd nd
5,5% 5,7% 6% 6,7% 4,6% 5,5% 3,6%
1% 1,2% 1% 1,1% 1,1% 1,2% 1,3%
nr nr 82 82 nd nd nd

- TASA DE ENFERMEDADES Y DE ACCIDENTES: este afo
so6lo se registré un accidente en el lugar de trabajo, los tres
restantes fueron en comision de trabajo, lamentablemente en

| Enfermedades y accidentes

circunstancias que nosotros no podemos controlar. Por otro
lado, las enfermedades profesionales fueron Gnicamente 4 en
comparacion a las 22 reportadas en el 2012.

Tasa de enfermedades profesionales
Numero de accidentes laborales

0,73 4,02 3,10 1,47

Tasa de accidentes 0,73 0,37 0,73 0

TALENTO HUMANO
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VELANDO POR LA SALUD Y SEGURIDAD
LABORAL DE NUESTROS COLABORADORES*

En el 2013 cumplimos el 98% de lo planteado para el ano, destacamos las siguientes actividades realizadas:

SERVICIO MEDICO:

- Atencion médica permanente ofreciendo, adicionalmente,
tratamientos médicos alternativos como fisioterapia, acupun-
tura'y mesoterapia.

-Exdmenes de medicina preventiva a 528 colaboradores.

- Valoraciones nutricionales de todos los menus que se sirven
en el comedor institucional.

-Resultados satisfactorios de analisis bioquimicos y bacterio-
logicos de los alimentos que se entregan en el comedor y al
agua de los dispensadores.

SEGURIDAD Y SALUD OCUPACIONAL

- Capacitacion en prevencion de riesgos laborales y emergen-
cias a 114 personas (228 horas)

- Capacitacion a miembros y delegados del comité de salud y
seguridad ocupacional, 57 personas (114 horas)

- Se realizaron 150 inspecciones de seguridad laboral.

- Se realizaron evaluaciones de riesgos fisicos (ruido -tempe-
ratura) en varias areas.

- Se evalud el riesgo ergondémico en la Fabrica Casa Lista y al
personal que trabaja con pantallas de visualizacion de datos.
- Se realizo el levantamiento de riesgos de accidentes mayo-

+ COMPROMISOS EN EL 2014

ENCUESTA DE COMPROMISO INSTITUCIONAL: con el afan
de permitir a las dreas desarrollary ejecutar sus propios pla-
nes de mejoramiento, decidimos que la encuesta sera aplica-
da cada 18 meses; en el 2014 haremos el segundo ejercicio.

MUPI INNOVA: terminar de ejecutar los proyectos premiados
el ano pasado. Ademas, seguir trabajando para responder a
nuestro principal compromiso: promover una cultura organi-

resy de acuerdo a esta evaluacion, se instalaron luces estro-
boscopicas, sefalizacion en vias de evacuacion y reubicacion
de extintores.

- Comenzamos a trabajar en la evaluacion y mitigacion de los
riesgos ergondémicos de nuestros colaboradores.

528

COLABORADORES SE REALIZARON
EXAMENES DE MEDICINA PREVENTIVA

228 HORAS

DE CAPACITACION Y PREVENCION
DE RIESGOS LABORALES

zacional de innovacién dentro del trabajo diario de los colabo-
radores de Mutualista Pichincha.

INTEGRACION FAMILIAR: continuar con actividades de invo-
lucramiento entre los colaboradores y sus familias.

PERCEPCION SOBRE PRINCIPIOS DE ACTUACION: en
base a las recomendaciones del estudio, implementaremos
un plan de trabajo direccionado.

EL TALENTO HUMANO ES LO MAS VALIOSO DE LA MUPI...A ELLOS NUESTRA
GRATITUD Y NUESTRO COMPROMISO POR SEGUIR VELANDO POR SU DESARROLLO
PERSONAL Y PROFESIONAL.

(37) Para conocer detalles sobre el manejo de la Seguridad y Salud ocupacional referirse a nuestra Memoria 2008 en la siguiente direccion de internet: http://www.mutualistapichincha.com/mupi/memo-

ria2009/index.html




INFORMACION COMPLEMENTARIA

Beneficios adicionales a los establecidos por ley:

| Beneficios adicionales

Sl TALENTO HUMANO

COLABORADOR C(OLABORADOR (OLABORADOR COLABORADOR
BENEFICIO CONTRATO F1JO CONTRATO TEMPORAL CONTRATO FIJO CONTRATO TEMPORAL
La empresa asume el pago del aporte personal al IESS X X X X »
Reembolso por gasto de guarderias X X
Comisariato/Tarjeta fybeca, tarjeta supermaxi, tarjeta comisariato X X
Accesibilidad a villas vacacionales en la Playa X X
Entrega de uniformes X X X X
Capacitacion al personal X X X X
Seguro de vida y accidentes, adicional al del IESS X X
Alimentacion y refrigerios X X X X
Vacaciones 15 dias laborales y no calendarios como dice la ley X X X X

| Fondo privado de jubilacion y de cesantia (1)

INDICADORES 2011

Porcentaje de aporte de Mutualista Pichincha al 2.02% 3.61% 3,57% 6,95% 7,97% 10,19%
Fondo de Cesantia ' ' '

Porcentaje de aporte de Mutualista Pichincha al 19.89% 28 43% 28,16% 20,58% 26,91% 9.68%
Fondo de Jubilacién ’ ’ ,

[1] Para conocer detalles sobre estos fondos ver en nuestra Memoria de Sostenibilidad 2010 en la siguiente pagina web
http://www.mutualistapichincha.com/mupi/memoria2010/Memoria2010.html;jsessionid=ZIW1 IRKBOMRPZQFIDNSSFEO#/1UU/
En el afo 2011 se redistribuyd el porcentaje aportado por MUPI: 1% para cesantia y 5% para jubilacion.

A mediados de ano, la Superintendencia de Bancosy Segu-  plimiento a lo dispuesto por la SBS, decide suspender el apor-
ros expidid la resolucion SBS-2013-504 en la cual establece te patronal mensual que venia realizando a los dos fondos y el
la normativa para los Fondos Complementarios Previsionales cobro del aporte del empleado, hasta realizar las consultas
cerrados. pertinentes a las autoridades de control y definir su funciona-

miento y administracion.

A partir del Tero de agosto, la Mutualista, a fin de dar cum-
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DISTRIBUCION POR NIVEL, GENERO Y EDAD

| Distribucion del recurso humano por nivel - edad 2012-2013
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| Distribucion del recurso humano por nivel - género 2012-2013
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ROTACION POR GENERO, EDAD Y REGION

] Rotacion por grupos de edad

Hasta 30 anos De 30 a 40 anos De 40 anos en adelante

NUmero total de personas que dejaron la empresa por
grupos de edad 54 33 15

indice de rotacién por grupos de edad 30,68% 16,58% 8,67%

] Rotacion por region

Sierra
NUmero total de personas que dejaron la empresa por regidn (costa y sierra) 80 22
indice de rotacién por regién (costa y sierra) 16,74% 31,43%

| Rotacién por género

Masculino Femenino
NUmero total de personas que dejaron la empresa por género 50 52
indice de rotacién por género (hombres y mujeres) 19,84% 17,57%

] indice de dias perdidos

Sierra
Numero de dias perdidos 211 218
indice de dias perdidos por regién 0,11% 0,11%

Con el fin de ser mas precisos en la informacion presen- laboradores que se encuentran en cada categoria; y, el indice
tada, hemos decidido modificar el caculo de estos indicadores  de dias perdidos es calculado en base al nUmero de dias per-
complementarios. Desde este afo, el indice de rotacion por didos en cada region.
género, edad y region es calculado en base al nUmero de co-
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uestro proposito principal es fomentar una

cultura socialmente responsable, con el fin

de institucionalizar un circulo virtuoso de
aprendizaje y alianzas que nos lleven a relaciones
ganar-ganar.

Ano tras ano hemos mejorado continuamente el proceso
establecido. En una primera instancia, redefinimos el proce-
so de compras al elaborar un manual completo de Politicas
y Procedimientos de Administracion, Compras y Gastos; fue
la primera vez que definimos que la calificacion a proveedo-
res lo haria una empresa externa. Paralelamente, concreta-
mos incluir en los contratos con proveedores una clausula de
compromiso con el codigo de ética y principios de RSE; y por
ultimo, incluimos como parte de la calificacion externa una
encuesta para diagnosticar el nivel de penetracion de la res-
ponsabilidad social en nuestros proveedores.

En esta perspectiva de mejoramiento continuo, en el ano
2013, dimos un paso importante al contratar los servicios de
calificacion externa con la empresa SGS del Ecuador S.A,, re-
conocida por sus altos estandares de calidad.

En esta nueva contratacion, se ha incluido, como parte del
proceso a cargo de la empresa, la calificacion de la encuesta
de RSE y el otorgamiento de un puntaje del 5% a los provee-
dores postulantes, que cumplan con el minimo requerido de
acuerdo a su sector y actividad.

Numero total de proveedores calificados
Bajo optica RSE [total proveedores calificados

101 —————
80%
60%
/70177 U SRS SO SN SRS S S, N
20%

0%

meta 2013 meta 2012 2011 2010 2009
2014 2013

De esta manera, el proceso serd mas eficiente y evitare-
mos los cuellos de botella que se generaban por la cantidad
de proveedores postulantes. Una vez que el proveedor ha
concluido con éxito el proceso de calificacién, recibiremos la
encuesta de RSE calificada y seleccionaremos las empresas
a visitar, para en conjunto con ellas, analizar los resultados
obtenidos.

INDICADORES 2013

- EVALUANDO PRACTICAS DE RSE: el 97% de los provee-
dores que solicitaron ser calificados como proveedores, lle-
nd la encuesta de Responsabilidad Social, tan sélo una em-
presa no lo hizo, por lo cual no alcanzamos el 100% planteado
como meta. Con la contratacidon de SGS del Ecuador S.A. y
la implementacién de su modelo de verificacion, tenemos
grandes expectativas de que este indicador llegue al 100% en
el 2014. Por otra parte, tal como nos lo habiamos planteado
como meta, desarrollamos las dos encuestas para provee-
dores que estaban pendientes.

(38) El alcance de la informacion presentada corresponde a alrededor del 70% de los contratos firmados con proveedores y que estan centralizados en el drea de compras. En este afo se implementara
un software del proceso de compras institucionales lo que permitira tener una informacion més depurada.




+ PROMOVIENDO EL CUMPLIMIENTO

DE PRINCIPIOS DE RSE: este ano experimentamos una
ligera disminucion del 5%, con respecto al afo anterior, en el
nimero de contratos firmados con estas clausulas. El proxi-
mo ano haremos un mayor esfuerzo para que todos nuestros
contratos incluyan estas condiciones.

Total de proveedores visitados/evaluados
en RSE | total proveedores encuestados
activos

25%
20%
15% |~ e N

10%
5%

0%

meta 2013 meta 2012 2011
2014 2013

COMPROMISOS EN EL 2014

« IMPULSANDO LA RSE: visitaremos 8 proveedores, de entre
los mas importantes, para en conjunto evaluar los resultados
de la encuesta de RSE.

- SISTEMATIZACION DE UN SOFTWARE CON DESAR-
ROLLO INTERNO PARA CENTRALIZAR LAS COMPRAS:
concluiremos el desarrollo de esta herramienta que nos
permitird entregar informacion mas exactay real.

Total de contratos firmados con
proveedores con cldusula de RSE | total
contratos firmados con proveedores

100%
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40%
20%

0%

meta 2013 meta 2012 2011 2010 2009 2008
2014 2013

« INFUNDIENDO UNA CULTURA DE RSE: mantuvimos reu-
niones sobre los resultados de la encuesta de RSE con cua-
tro importantes proveedores de la institucion. La acogida fue
muy buena, mostrando el cada vez mayor interés de las em-
presas ecuatorianas, por alinear sus practicas a estandares
internacionales de responsabilidad social.

PROVEEDORES

)
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NATURALEZA LEGAL

ANELES Y CONSTRUCCIONES PANECONS
PS A. es una empresa ecuatoriana constituida en

abril del 2005, porl las empresas Mutualista Pichin-
cha y M2 Panama Inc.”, siendo su principal actividad
la producciéon industrial de paneles y sus accesorios
respectivos, destinados a la industria de la construc-
cion, ba]o la tecnologia y sistema constructivo EMME-
DUE.* Su operacién esté regulada por el control de la
Superintendencia de Compaiiias, y su sede principal es
la ciudad de Latacunga, provincia de Cotopaxi.

163.290

METROS CUADRADOS
VENDIDOS

172.607

METROS CUADRADOS
PRODUCIDOS

GOBIERNO CORPORATIVO

La empresa esta gobernada por la Junta General de Accionis-
tas, el Directorio, el Presidente y el Gerente General, que es
el Representante Legal.

Entre las principales funciones de la Junta General de Accio-
nistas estan la designacion del Presidente y de los miembros
del Directorio, la aprobacion del presupuesto anual, asi como
los informes financieros anuales.

El Directorio esta conformado por el Presidente y tres miem-

bros, se relne 1 vez al mes y sus principales funciones son
nombrar al Gerente General, fijar las remuneraciones del Ge-
rente General y de los Comisarios, y velar por la buena mar-
cha de la compahia. Los miembros del Directorio no ocupan
cargos ejecutivos y perciben honorarios (dietas] por sesion
asistida.

Anualmente la Junta General de Accionistas evaluda la gestion
del Directorioy de la Administracion, a través de los informes
que para el efecto se presentan segun los estatutos vigentes.

CONFORMACION DEL DIRECTORIO

NOMBRE REPRESENTANTE DE CARGO

Ing. Mario Burbano de Lara Mutualista Pichincha Presidente del Directorio
Ing. René Cordero Mutualista Pichincha Director Principal

Ing. Fernando Armendariz Mutualista Pichincha Director Principal

Sr. Renzo Lercari ACP Vivencia Director Principal

Ing. Juan Carlos Alarcén Mutualista Pichincha Director Alterno

Arq. Andrés Nufez Mutualista Pichincha Director Alterno

Sr. Alfredo Dancourt ACP Vivencia Director Alterno

(39) Mutualista Pichincha aporté con el 70% del capital y M2 Panamé Inc. con el 30%.
(40) Visite la pagina Web: http://www.mdue.it/es/1/nome.html




FILOSOFIA INSTITUCIONAL

MISION: Somos una empresa regional dentro =~ VISION: Ser la empresa lider en la produccién, co-
del mercado andino que provee al mercado = mercializacidn y capacitacidn en sistemas construc-
latinoamericano un innovador sistema constructi- = tivos no convencionales en Latinoamérica.

vo no tradicional, basado en los mejores indices de
seguridad, rapidez, confort y economia.

VALORES:

« Enfoque al cliente
 Orientacién a resultados
« Trabajo en equipo

« Sentido de Pertenencia

OBJETIVOS ESTRATEGICOS:

o Lograr participacion en el mercado de tabiqueria

« Disponer de un modelo de generacién de valor al cliente

« Lograr crecimiento en ventas en todas las lineas

« Disponer de procesos eficientes para soportar la operacion

(90 PANECONS S.A.
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PRODUCTO Y MERCADO

PRODUCTO: producimos y comercializamos el sistema
constructivo italiano EMMEDUE (M2) bajo la marca Hormi2."
Esta patente italiana EMMEDUE (M2) es lider mundial en la in-
novacion tecnoldgica para el desarrollo de sistemas de cons-
truccion.

DIFERENCIACION: el sistema constructivo utiliza pane-
les que tienen un alma de Poli Estireno Expandido (EPS) de
alta densidad. Esta placa de EPS cumple con la funcion de
aislamiento térmico y acustico, siendo esta propiedad una de
las mas importantes en la actualidad para cualquier tipo de
edificacion.” Adicionalmente, tiene ventajas en la rapidez,
se,gugsidad. limpieza, versatilidad y economia de la construc-
cion.

PRODUCCION: contamos con dos plantas de produccion:
una en la ciudad de Latacunga, Ecuador, misma que ha sido
totalmente repotenciada y cuenta con las udltimas innova-
ciones tecnoldgicas al momento; y una segunda que estd en
Lima, Peru. Estas plantas tienen una capacidad de 1,000 m2/
dia de panel por turno diario de trabajo.

MERCADO: las fortalezas del sistema lo hacen muy util
para cualquier tipo de edificacion, desde viviendas pequenas

(41)Ver la pagina Web: www.hormi2.com

individuales hasta edificios de 5 pisos cuando es usado en for-
ma estructural integral. En edificaciones de gran altura, las
paredes de Hormi2 al ser utilizadas como tabiquerias facili-
tan el proceso constructivo y generan ademas, disminucion
en tiempos de ejecucion, peso y costos en la estructura.

(42) Ver mas informacion sobre el sistema constructivo en la siguiente pagina web: https://www.mutualistapichincha.com/mupi/memoria2010/Memoria2010.html#/122/
(43) Referirse a las diferentes certificaciones con las que cuenta en la siguiente pagina web: http://www.mutualistapichincha.com/mupi/memoria2010/Memoria2010.html;jsessionid=CVKFEB5VMP4DFQ-

FIDNSSFEQ#/124/




PRINCIPALES ACTIVIDADES DEL 2013

- INNOVACION EN EQUIPOS: realizamos una

fuerte inversion en nuestra maquinaria con el afan de conse-
guir 3 mejoras significativas:

- ACTUALIZACIONES TECNOLOGICAS: instalacién de un
nuevo software que nos permite tener mejor control sobre los
equipos, mayor velocidad de trabajo, versatilidad en la pro-
ducciony la utilizacidon de pantallas tactiles.

- NUEVOS PRODUCTOS: incrementamos nuestra capacidad
de fabricar nuevos productos para ser mas competitivos.

- MAYOR PRODUCCION: extendimos en 40% la capacidad de
produccion, siendo ésta la razéon mas valiosa de la inversion.

+ APOYO A LA COMUNIDAD: todos los colabora-
dores participamos en la siembra de 126 arboles en las la-
deras del rio Alaquez en Latacunga, con el fin de apoyar el
cuidado del medio ambiente. Adicionalmente, realizamos la
construccién de una casa pequefa en los predios de la Cruz
Roja de Cotopaxi, en coordinacidn con las Agencias de Mutua-
lista Pichincha en Latacunga. En total invertimos USD 3.640
en actividades sociales.

* TRABAJANDO DE LA MANO
CON EL GOBIERNO: vendimos nuestro sistema para

la construccion de un total de 87 Unidades de Policia Comuni-

taria, en la ciudad de Guayaquil. Adicionalmente, ejecutamos
varias obras del Estado aplicando el sistema integral, es decir
paredes y losas, como en el proyecto de la Agencia Supertel
y las oficinas del Registro Civil en San Cristébal y Santa Cruz,
en las Islas Galapagos.

« FACTOR DIFERENCIADOR: se desarrollaron
productos para el mercado de tabiqueria, basados en la expe-
riencia de EMMEDUE en otros paises de latino-américa como
Panama, Republica Dominicanay Argentina, y se introdujeron
al mercado con un factor diferenciador: el peso. Pesando casi
un 35% menos que una pared convencional, resulta atractivo
para proyectos de altura importante que se estan desarro-
llando en Quito, Guayaquil, Manta, y Esmeraldas principal-
mente.

« NUEVOS MERCADOS: incursionamos en el seg-
mento de Residencias, con soluciones personalizadas, en
las que el sistema, al ser versatil, se adapta perfectamente a
cualquier tipologia y arquitectura.

+ ALIANZA EN LA MIRA: estamos generando alian-
zas con constructoras de prestigio, que permitiran ejecutar
obras en las que la aplicacidn del sistema hormi2 sea en tabi-
querias de relleno para edificios, y viviendas de varios pisos.
Para ello realizamos pruebas conjuntas en las cuales ha que-
dado evidenciado las ventajas del sistema y los costos alcan-
zados por metros cuadrado, adquiriendo la confianza necesa-
ria para que puedan aplicarlo en cualquiera de sus proyectos.

CAMBIOS SIGNIFICATIVOS
ENTRE EL 2012 Y 2013

¢ ElIng. Marcelo Lopez decidid separarse del
Directorio de PANECONS y en su reemplazo el
Ing. René Cordero asumié esta designacion de
Director Principal.

PANECONS S.A.
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CARACTERISTICAS ORGANIZACIONALES*
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COLABORADORES

| Composicion por género y ciudad

tho

M mujeres I hombres

Latacunga

Guayaquil

PRINCIPALES INDICADORES 2013*

| Indicadores

En miles de délares 2008 2009 2010 2011 2012 2013
Activo 2.436 6.019 6.936 8.476 9.602 8.595
Pasivo 663 2.948 4.088 5.213 6.045 6.814
Patrimonio 1.773 3.071 2.848 3.263 3.557 1.781
En mts 2 2008 2009 2010 2011 2012 2013
Produccion 186.109 140.219 135.381 339.763 302.635 172.607
Ventas totales 178.795 138.357 146.686 309.202 309.796 163.290
Exportaciones 26.235 20.000 8.595 20.916 16.889 8.531

Durante el 2013 se tuvo un retroceso en los niveles de ventas
que se habian gestado en afos anteriores, las ventas de pane-
les llegaron a 163.290 metros cuadrados y USD 2.3 millones.

El problema principal se suscita en las exportaciones a Ve-
nezuela que no se lograron ejecutar por razones de cambios
estructurales en ese mercado.

DESEMPENO SOSTENIBLE

PANECONS S.A. se alinea, desde su actividad industrial, a
todas las politicas y lineamientos socialmente responsables
emprendidas y promovidas por su socio principal Mutualista
Pichincha. Sus principales objetivos son:

e Desarrollar su actividad de forma ética, transparente
y sostenible, garantizando a sus principales stakeholders la
permanenciay crecimiento de la empresa.

e Controlar y mitigar los efectos ambientales que su acti-

vidad industrial pueda generar.

¢ Ofrecer productos que revolucionen el sector de la cons-
truccién, promoviendo procesos constructivos mas eficien-
tes, seguros y en armonia con el medio ambiente.

* Promover un ambiente de trabajo retador que motive a
los colaboradores para su desempeno y desarrollo profesio-
naly personal.

(45) En el Anexo 3 se presentan los Estados Financieros Consolidados de Mutualista Pichincha y Subsidiaria: http://www.mutualistapichincha.com/mupi/memoria2013/balances_financieros_consolida-

dos_mupi.pdf

(0] PANECONS S.A.
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DESEMPENO ECONOMICO

| Principales indicadores de desempeiio economico

Valor
Econdmico
Generado y
distribuido

Valor
Econdmico
Generadoy
distribuido

Costos Operativos, Provisiones y Comisiones / total
ingresos

Total inversiones en la comunidad / total ingresos
Total pago de impuestos y contribuciones
organismos del estado / total ingresos

Total pagos a proveedores de capital/total ingresos
Total remuneraciones y beneficios de los
empleados/total ingresos

Total valor econdmico retenido / total ingresos

Total ingresos

INDICADORES
Costos Operativos, Provisiones y Comisiones
Total inversiones en la comunidad

Total pago de impuestos y contribuciones
organismos del estado

Total pagos a proveedores de capital
Total remuneraciones y beneficios de empleados
Total valor econémico retenido

Total ingresos

INDICADORES 2013 2012 2011 2010 2009

131,43% 74,01% 88,65% 101,64% 92,53%
0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
4,23% 5,75% 4,19% 0,82% 0,42%
0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
24,52% 9,34% 6,94% 5,90% 14,72%
-60,19% 10,90% 0,22% -8,35% -7,67%
100% 100% 100% 100% 100%
2013 2012 2011 2010 2009
3.880.510,35 4.068.790,66 | 5.772.562,36 | 5.460.831,45(2.293.390,00
0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
124.948,37 315.824,66 272.831,99 43.992,34 | 10.379,58
0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
724.065,13 513.206,47 451.996,65 | 316.854,21 | 364.795,87
-1.777.045,85 599.454,21 14.298,00 | -448.705,00 [ -190.012,00
2.952.478 5.497.276 6.511.689 5.372.973 | 2.478.553

Como se puede observar en el cuadro, el 2013 fue un ano I Total compras proveedores nacionales/

complicado debido a la baja en ventas tanto en Ecuador como
en nuestra sucursal de Peru. Cabe recalcar también, que
desde este afo el Gerente General pasa a formar parte de la
némina de empleados, al igual que la nueva posicidn de Sub-

total compras proveedores

100

gerente General; por tal motivo, el rubro de remuneraciony
beneficio de los empleados experimenta un aumento del 41%
con relacién al 2012.

80

+ PROVEEDORES LOCALES: la escasa venta produjo un
retroceso en la produccion de paneles y afectd directamente
las compras locales

60

40

cifras en porcentajes

84,8

65,8

54,1

2013

2012

2011

2010

2009




DESEMPENO AMBIENTAL

Durante el 2013, continuamos midiendo y controlando los efectos ambientales y sociales de nuestra produccion industrial,
cuyos resultados han sido satisfactorios.

(eo) PANECONS S.A.

| Indicadores de desempeifio ambiental - Aspecto Materiales

INDICADORES 2013 2012 2011 2010 2009
AceroKo. Poliestreno Ky mmbtudeGlP | AceroKg. Poliestreno Ky mmbtudeGlP | AceroKo. Poliestreno Kg mmbtu de 6LP AceroKg. Polistireno Kg mmbtudeGlP | AceroKg. Poliestireno Kg mmbtu de 6LP
Materiales utilzados, por peso o volumen .
487086 249300 1751 | 910026,2 312975 23185 (1.040.560 383.175 2.854,8 | 438.677 151.560 1.263,6 | 457.948 152.100 1.236,6
%0 de los materiales uilizados que 30688 Kg de polistireno reprocesado (2557 m3 = 49,277 Kq de poliestireno reprocesado (4106 m3 = 48.493 Kg de poliestireno reprocesado (4.6213m3 = 11,984 Kg de poliestireno reprocesado (998,7m3= | Se ha utizado 12.880 Kg de poliestireno reciclado que
son materiales reutiizados 1.557.333litros), representa ¢l 12.3 % enrelacidnala | 4.106,417itrs),representa el 3,2 % conrelacidnala | 4.621,353 tros)representa el 12,1 % con elacidn ala 998,667 litros) representa el 7,9% con respecto a equivale 3l 8,5% deltotal de material utiizado
materia prina usada. materia prina usada. materia prima usada. materia prina usada. turante el afo.

ANALISIS DE RESULTADOS: como se puede namente nuestro impacto, sino también la baja produccién
apreciar en los cuadros, los resultados de impacto ambiental que tuvimos durante el 2013, ya que el calculo de los indica-
son significativamente mas bajos que anos anteriores. Esto  dores esta directamente relacionado a las operaciones de la
no solo refleja nuestro esfuerzo de ir disminuyendo paulati- fabrica.

| Indicadores de desempeifio ambiental, aspecto energia

INDICADORES 2013 2012 2011 2010 2009
Consumo directo de energia en mbtu 1.715,1 mmbtu de GLP | 2.378,5 mmbtu de GLP 2.854,8 mmbtu de GLP | 1.263,6 mbtu de GLP | 1.236,6 mbtu de GLP
Consumo directo de energia en GJ 1,81 251 3,01 1,33 1,30

CONSUMO INDIRECTO DE ENERGIA DESGLOSADO POR FUENTES PRIMARIAS:

Total consumo de energia en Kwh por m2 de produccidn de paneles 0,9 0,87 0,83 0,94 0,87
Total consumo de energia en GJ por m2 de produccion de paneles (1) 0,00340 0,00314 0,00299 0,00338 0,00315
Variacién de energia debido a la conservacion y a mejoras en la eficiencia sobre el

total de consumo (variacion porcentual de gj) (2) &% % % Th nd
Total consumo en GJ de energia renovable (3) 339,17 548,82 nd nd nd
Total consumo en GJ de energfa no renovable (3) 248,44 402,01 nd nd nd

(1) Transformacién de Kwh 6 mmbtu a GJ en base a tabla de conversiones GRI, G3IndicatorProtocolEnvironmentalFSSSFinal, pagina 8

(2) Desdle este afio mediremos el ahorro energético en base al consumo en GJ que nos parece mas adecuado que el consumo en USD ya que esté ltimo puede tener variaciones de precio, que es una variable gue no controlamos.
(3) Se trata de energfa proveniente de fuentes hidroeléctricas (57,72%), y de fuentes termoeléctricas y otras (42,28%). Informacion tomada del CENACE para el afio 2012

nd: No disponible
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MIDIENDO LA GESTION AMBIENTAL
RESPONSABLE: este afio hemos dado dos pasos

importantes para demostrar nuestro compromiso con la
produccion sustentable:

AUDITORIA AMBIENTAL: en el 2007 realizamos la pri-
mera auditoria ambiental en la planta de produdccién en La-
tacunga, donde establecimos un punto de partida conjunta-
mente con planes de accion para mitigar los efectos negativos
que podriamos estar generando. Al igual que Mutualista Pi-
chincha y siendo fieles a la politica ambiental, realizamos la
segunda auditoria ambiental cuyos resultados fueron muy sa-
tisfactorios. El porcentaje de cumplimiento se situd en 91,1%
sin encontrar “No conformidades mayores”; registrando una
mejora del 44% con relacion al 2007.

- En miras a obtener una Licencia Ambiental, entregamos
al Ministerio de Ambiente un estudio ambiental, el cual fue
aprobado. Este permiso Unico forma parte de un Sistema de
Gestion el cual debe documentar e informar cada ano las ac-
ciones realizadas.

Resultado auditoria ambiental Latacunga:
Total conformidades/total observaciones

" 91.1%

80 |
63,0%

60

2013 2007

91,1%

DE CUMPLIMIENTO
EN AUDITORIA AMBIENTAL




| Indicadores de desempeiio ambiental

ASPECTO: AGUA

INDICADORES 2013 2012 201 2010 2009
Total consumo de m3 de agua por m2
de produccion 0,01 0,01 0,01 0,02 0,02
Consumo e litros de agua en el
proceso productivo por kg de blogue 4,68 an nd nd nd
fabricados

ASPECTO: EMISIONES, VERTIDOS Y RESIDUOS

Emisiones de sustancias destructoras
de [a capa 0zono, en peso.

No se han emitido sustancias
que afecten a la capa de 0zono

No se han emitido sustancias
que afecten a la capa de 0zono

No se han emitido sustancias
que afecten a la capa de 0zono

No se han emitido sustancias
que afecten a la capa de 0zono

No se han emitido sustancias
que afecten a la capa de 0zono

CALDERO GENERACION DE VAPOR
(valor promedio prueba 1)

CALDERO GENERACION DE VAPOR
(valor promedio prueba 1)

CALDERO GENERACION DE VAPOR
(valor promedio prueba 1)

CALDERO GENERACION DE VAPOR
(valor promedio prueba 1)

CALDERO GENERACION DE VAPOR
(valor promedio prueba 1)

NO, SOy otras emisiones SIE|2 = £1= |7 E|= |T|ls|zg| = ClIE| =
significativas al aire por tipo y > < >
peso (mediciones en mg/dNm3)
31|64 1215 0 14 17| 1551 04| 81 (289( 22,6 0 |3,80(14,60(80,60| 4,00 |10,10({0,00(76,90| 0,00
GENERADOR (Generacion GENERADOR (Generacion GENERADOR (Generacion GENERADOR (Generacion GENERADOR (Generacion
eléctrica) valor promedio eléctrica) valor promedio eléctrica) valor promedio eléctrica) valor promedio eléctrica) valor promedio
22 (11,5)|891,5| 380,1 | 1,6 | 85 |1304,4 220,2| 22,4(137,4{1.045,30 | 85,9 (20,10(61,20 | 921,20| 449,60 (26,60 (132,70(1.428,60|195,60
NO,S0 y otras significativas al
aire (kg) (1) 1 7| M| 30 9 17 |42 42 | 1,2[20,39( 290,05 {49,99| nd| nd| nd nd | nd| nd [ nd nd
PESO TOTAL DE RESIDUOS GESTIONADOS, SEGUN TIPO Y METODO DE TRATAMIENTO
Total Kg de desechos de mallas
galvanizadas sobre total de Kg de 0,90% 0,30% 0,52% 0,72% 0,44%
acero consumido
(artén Poliestireno (artén Poliestireno (artén Poliestireno (artén Poliestireno (artén Poliestireno
Total Kg de productos reciclados
0 30.688 Ky 0 49.277Kg 0 48.493 Ky 0 1.984Kg | 108.18 kg 12.880 Kg

nd: No disponible

(1) Factores de conversion tomados de la Gufa Metodoldgica para a Estimacién de Emisiones Atmosféricas de Fuentes Fijas y Méviles en el Registro de Emisiones y de Transferencia de Contaminantes.

« Certificacion Norma ISO 9001-2008: después de un andlisis interno, se ha definido no conseguir la certificacion ISO 9001-
2008 para el proceso de produccion de planta.

PANECONS S.A.
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*‘HUELLA DE CARBONO: los resultados mues-
tran una considerable disminucion de la huella global y por
empleado, 38% y 37% respectivamente. Principalmente se
debe a la disminucion de la huella por transporte de producto
final al cliente (50%), movilizaciones en camionetas a gaso-

|Hue11a de Carbono

lina (50%), viajes internacionales (35%) y consumo indirecto
de energia (38%); éstas dos Ultimas no tienen relacién con la
baja de produccidon, simplemente son fruto de los diversos es-
fuerzo que realizamos diariamente para preservar el medio
ambiente.

Huella de Carbono 2013

Huella de Carbono 2012

Emisiones de toneladas de CO2 equivalente

Emisiones de toneladas de CO2 equivalente

Actividad Scope 3 Actividad Scope 3
Scope 1| Scope 2 Scope 1|Scope 2
Directa| Indirecta Directa |Indirecta

Viajes Nacionales 3,27 0,60 |Viajes Nacionales 3,67 0,68
Viajes Internacionales 4,14 0,76 |Viajes Internacionales 6,39 1,18
Transporte de producto final al cliente 70,02 | 13,43 |Transporte de producto final al cliente 140,21 | 26,9
i v
ZAeO\élrle;:Z)::ZSTacsglaonr:Ze;iisé[: gasolina) 2,99 0,53 ZA:;I:LZ;Z?::ZSTacj:;;onr:;iisé[: gasolina) 5,98 1,06
Consumo indirecto de energia 92,52 Consumo indirecto de energia 149,7

Consumo directo de energia 107,91 13,52 |Consumo directo de energia 150 19
Total Consumo 115,54 | 92,52 | 77,43 | 29,73 |Total Consumo 160,42 | 149,7 | 150,27 | 49,47
Huella de Carbono PANECONS 315,21 |Huella de Carbono PANECONS 509,86
Huella de Carbono por colaborador 7,00 |Huella de Carbono por colaborador 11,08

Observaciones:
Resultados expresados en toneladas métricas de CO2 equivalente

Factor de conversién para calculo de CO2e de energia tomado de Informe 2011- Factor de emision de CO2 del Sistema Nacional Interconectado del Ecuador al afo
Definiciones de Huella de Carbono, emisiones directas e indirectas, y scopes pueden ser encontradas en el Glosario

DESEMPENO SOCIAL:

NUESTROS COLABORADORES

Los elementos esenciales de nuestra gestion son los siguien-
tes:

e Garantizar la libertad e iniciativa a todos los derechos que
como trabajador le otorgan las leyes laborales.

e Estimular su desarrollo personal y profesional en su tra-
bajo.

e Garantizar que haya los adecuados canales de comunica-
cion para que los colaboradores puedan ser escuchados.

e Garantizar su integridad y seguridad fisica en el trabajo.




PRINCIPALES INDICADORES

| Talento humano

PANECONS S.A.

2

Contrato Fijo 45 46 49 28 30
Contrato Temporal 0 0 0 0 0
Contrato por Horas 0 0 0 0 0

# total de colaboradores nacidos en la zona donde

b2

trabajan/total colaboradores (1) 89% 93% 94% 93% 97%
Total gastos en beneficios sociales/total remuneraciones y 11.9% 0 0 o 0
beneficios de los colaboradores (1) s 17,5% 17,0% 21,6% 22,9%
Total inversion en capacitacion/total salarios y beneficios . o o 0
colaboradores 0,60% 0,18% 0 0,32% 1,69%
Horas promedio de capacitacién anual por colaborador
capacitado 19,62 17,03 nd nd nd
Horas promedio de capacitacién anual por colaborador 22,67 36,22 nd nd nd
Horas promedio de capacitacion en derechos humanos por
colaborador 0 0 0 1.3 oy
indice rotacién de salidas (indica el personal que salié

17% 20% 10% 36% 7%

frente al total de colaboradores) (1)

indice de ausentismo (representa el promedio de personas
ausentes por causas de enfermedad o maternidad sobre el 67% 48% 29% 7% 3%
total de colaboradores de la organizaciéon) (1)

no trabajados sobre el total de dias laborales al ano,
ocasionados por enfermedad o maternidad de los 0,69% 0,78% 0,88% 0,73% 0,41%

colaboradores de la organizacién) (1)

indice de participacién de mujeres en el equipo gerencial L44% 57% 50% 40% 40%

Tasa de accidentes 0 nd nd nd nd

(1)Calculado con colaboradores con contrato fijo.

(2) Calculado con el promedio de empleados
nd: indicador definido apartir del siguiente afo




PANECONS S.A.
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GENERACION DE EMPLEO: al finalizar el afio 2013, PA-
NECONS cuenta con 45 colaboradores bajo contrato fijo, y el
89% es originario de la misma localidad en la cual trabaja.

MEJORANDO EL CALCULO DE INDICADORES: alinea-
mos la metodologia de cdalculo de los indicadores 2013 con
Mutualista Pichincha con el fin de contar con indicadores
comprables.

CAPACITACION: la inversién en capacitacién subié en
mas del 200%; ésta se concentro en temas de desarrollo pro-
fesional. En el 2014 se tiene previsto seguir invirtiendo en ca-
pacitacion, en base a un Plan de Capacitacion por empleado.

|Beneﬁcios adicionales de Panecons S.A. 2012 - 2013

Seguro de Asistencia Médica Particular X
Variable Calificado de Comportamiento
Variable de Produccion

Bonificacién por trabajos externos
Variable de Responsabilidad

80% Alimentacién Asume la Empresa X
Bonificacion de Apoyo en areas afines
Telefonia celular

Uniformes empresariales X

>

ACTIVIDADES
DESTACADAS

MANUALES DE POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS: con
apoyo del Departamento de Procesos de Mutualista Pichin-
cha, se llevd a cabo el levantamiento de Procesos de Recursos
Humanos y establecimiento de Politicas de Recursos Huma-
nos, mismas que fueron compartidas al personal de la Planta
de Produccion y Administrativo de Lima - Peru.

GESTION DE PROCESOS: se realizo el levantamiento de
procesos de las Areas Administrativa y Comercial, con el fin
de tener alineadas las politicas de las areas mencionadas.

POLITICA CONOZCA A SU EMPLEADO: se incorpord la
Politica Conozca a su Empleado dentro de la base de datos
de los colaboradores, con un cumplimiento del 62% de sus
requerimientos. Haremos esfuerzos para mejorar este por-
centaje en el 2014.

RESULTADOS CLIMA LABORAL: se realizaron dos reu-
niones, 1 en Quito y otra en Latacunga, con el objetivo de di-
vulgar los resultados de la encuesta de clima laboral, la cual
arrojo resultados optimos. En estas reuniones se trazaron

- -

objetivos para corregir las debilidades y consolidar fortale-
zas.

SALUD Y SEGURIDAD OCUPACIONAL: se aprob¢, a
principios del 2014, el reglamento interno sobre seguridad y
salud ocupacional.




INFORMACION COMPLEMENTARIA
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COMPROMISOS EN EL 2014
FORTALECIENDO EL CLIMA LABORAL: realizar talleres IMAGEN INSTITUCIONAL: en vista de que PANECONS es
de trabajo en equipo y motivacién para fomentar ain méas la filial de Mutualista Pichincha, se realizard unas modificacio-
integracion. nes para que la imagen institucional sea similar.

APOYO A LA COMUNIDAD: se ha previsto apoyar a la
Cruz Roja en la ciudad de Latacunga, para lo cual se espera
tener definido el proyecto a trabajar.
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Politica Social Renovada
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a través de sus aportes contribuir a mejorar la calidad de vida de los ecuatorianos.

P ] utualista Pichincha, desde su fundacion, ha tenido una vocacion de servicio a la sociedad, buscando

El afo 2013 nos propusimos evaluar el impacto de nuestros apoyos a la comunidad. Para el efecto,
recopilamos informacién cuantitativa y cualitativa de las instituciones a las que apoyamos permanente-
mente. El analisis y la reflexion de lo realizado, enriquecié nuestra perspectiva y nos condujo a renovar la
politica social, enfocandola aun mas en los sectores de mayor vulnerabilidad.

OBJETIVOS NUEVA POLITICA SOCIAL%

1.1. Mejorar el nivel de insercidon y condiciones de vida de per-
sonas quienes, por sus condiciones fisicas, circunstancias so-
ciales o estar sometidos a riesgos extremos, requieren de un
apoyo gratuito.

1.2. Fomentar una convivencia respetuosa, armoénicay solida-
ria entre estudiantes y padres de familia, vecinos y conddmi-
nos de las viviendas, a través de los programas de capacita-
cion desarrollados por Fundacion Bien-Estar.

Para alcanzar estos objetivos, la Institucion destinara, de

acuerdo al plan financiero anual, un monto distribuido en las
siguientes modalidades:

INVERSIONES E
IMPACTO SOCIAL*

15%

SE INVIRTIO EN
DESARROLLO SOCIAL

SE INVIRTIO EN DESARROLLO
CULTURAL

(46) Tomado NORMATIVO POLITICA SOCIAL, pégina 1
(47) La presentacion de resultados se lo ha hecho en base a la politica que rigi6 el 2013,
la aplicacion de la nueva politica se hara en el 2014.

* Donaciones en efectivo
¢ Donaciones en especies
e Donaciones hora/colaborador

Con motivo deldesarrollo de la politica, ratificamosy nos sen-
timos orgullosos de seguir apoyando con un grano de arena
a Fundacion el Triangulo, Fundacidon EINA, FUNAPACE, Fun-
dacién Atico y Hogar Corazén de Maria que con gran altruis-
mo, vocacion y profesionalismo contribuyen efectivamente a
mejorar la calidad de vida de 520 nifos, jovenes y ancianos;
quienes sin su apoyo tendrian muchas dificultades para vivir
dignamente y con perspectivas futuras.

T

SE INVIRTIO EN
VIVIENDA SOCIAL




El total de inversién en la comunidad, en valores absolu- Adicionalmente, mediante la coordinacion y asistencia
tos, supero la meta planteada, principalmente por el convenio  técnica de Fundacion Bien-Estar, entregamos a 21 organi-
de asistencia técnica firmado con Fundacién Bien-Estar. La zaciones sociales y educativas del pais: equipos de coémputo
utilidad del periodowtambién supero la meta, lo cual nos per-  completos, monitores, muebles de diversa indole y un lote de
miti6 incrementar los apoyos en la Comunidad. materiales de construccion; promoviendo asi la solidaridad y

la reutilizacion de bienes muebles.

SOCIEDAD

Con nuestros aportes hemos contribuido con el desarrollo
de 690 ninos, jdvenes y ancianos, a través de 6 instituciones.

2

J Aportes a la sociedad

%

Indicadores claves Resultados  Metas Resultados
2013 2013 2012 2011 2010 2009 2008
Aportes a la comunidad/total utilidad del periodo 5% 5% 21% 7% 7% 20% 10%
Aportes para el ambito cultural/aportes a la comunidad 7% 9% 3% 9% 25% 8% 17%
Aportes para el ambito social/aportes a la comunidad 15% 18% 60% 19% 23% 6% 11%
Aport L dmbit la vivi ial, t
portes pa.ra el ambito de la vivienda social/aportes 78% 73% 37% 69% 48% 86% 50%
a la comunidad
Otros aportes/ aportes a la comunidad 1% 0% 1% 3% 3% 0% 12%
Aportes a la comunidad en especies/total aportes
. 2% 0% 1% 6% 26% 1% nd
a la comunidad **
Aportes adicionales a Fundacién Bien Estar que se carga a los
proyectos de construccion ** 0 0 0 0 140.000 na na
NUmero de mts2 de construccién donados ++ 36 0 1.800 77 2.015 189 61

Numero de colaboradores en actividades
4,74% 3,98% 4,05% 4,83% 0% 0,61% 0%

voluntarias/total colaboradores

** En el 2010 la mayor parte de los aportes a Fundacion Bien Estar fueron cargados a los proyectos de construccién por la asesoria técnica y capacitacion que ésta brinda a
los conddminos, apoyando en una mejora en la convivencia. El resto de afios los aportes han sido cargados directamente a los resultados de Mutualista Pichincha.

++ En el 2012, corresponde a las 50 casas de 36 mts2 cada una que seran donadas a personas con discapacidad, en acuerdo con la Vicepresidencia de la Republica. La ultima
casa fue entregada en enero del 2013.

(48) Referirse al Capitulo 4: Socios para conocer en detalle los resultados financieros del afio.
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MUPI VOLUNTARIO: ampliando nuestro programa

Por tercer afio consecutivo, bajo la coordinacién y asisten-
cia técnica de Fundacion Bien-Estar, cumplimos nuestros ob-
jetivos en el programa de voluntariado corporativo. Realiza-
mos 24 talleres de sensibilizacion /capacitacién en “Valores

para la convivenciay cuidado del medio ambiente”y “Creacion
de microempresas caseras”, 15 en la ciudad de Quitoy 9 en la
ciudad de Guayaquil.

21

MUPI VOLUNTARIOS

EL 95%

CALIFICARON LOS TALLERES ENTRE
EXCELENTES Y MUY BUENOS

489

BENEFICIARIOS ENTRE ESTUDIANTES
Y PADRES DE FAMILIA

Buen dia Pablo, agradezco su mail y es una oportunidad expresarle que ha sido una grata experiencia desde nuestra
preparacion como facilitadores y el haber podido llegar a las personas con nuestra capacitacion y que los motive a ver un nuevo
horizonte en los negocios para que puedan lograr una mejor calidad de vida...Agradecemos igualmente a los miembros de la
Fundacién que nos ayudaron y a usted Pablo con su capacitacion. Para un futuro, cuente con nuestro apoyo.

Piedad Alvarado, Jefe Operativo

Este testimonio refleja lo que buscamos a través de los
programas de MUPI VOLUNTARIO: la satisfaccién y mayor
compromiso con la institucion y con la comunidad. Gracias
Pamela, Anita, Daniela, Lorena, Maria Luisa, Mariela, Pa-
tricia, Stalin, Andrés, Verénica, Pablo, Paul, Carolina, Maria

(49) Correo electrénico enviado por Piedad, de la Regional Guayaquil, el 27 de noviembre 2013.

3 49

José y Johana de las agencias el Bosque, Condado y la Pren-
sa; y a Diana, Rosana, Gustavo, Karla, Jonathan y Piedad de
las regionales de Guayaquil por su exitosa participacién en el
programay por su compromiso permanente.




EL 97%

CALIFICARON LOS TALLERES ENTRE
EXCELENTES Y MUY BUENOS

S

BENEFICIARIOS MUPI VOLUNTARIOS

MUPI VOLUNTARIO:

Resultados acumulados

1.671

BENEFICIARIOS

TALLERES DE CULTURA
FINANCIERA®

La educacion financiera ensefa a las personas conceptos so-
bre el dinero y como administrarlo inteligentemente. Ofrece la
oportunidad de aprender habilidades basicas relacionadas con
ganar, gastar, presupuestar, ahorrary restar dinero.

Cuando las personas se vuelven tomadoras de decisiones fi-
nancieras, con mas informacion pueden planear y cumplir sus
metas.

Aln mas, una vez que las personas han adquirido habilidades
financieras basicas, éstas permanecen. Un curso de educacion
financiera puede tener recompensas para toda la vida.

Con este concepto, se dio inicio al Programa de Capacitacion
Financiera, a través del taller “Prepéarate para las fiestas (pre-
supuesto y control de gastos)”. La jornada fue desarrollada para
los habitantes de la Urbanizacién Ciudad Victoria, ubicada en los
reasentamientos poblacionales de Guayaquil. La capacitacion,
coordinada por el area de Servicio al Cliente, se realizo a finales
del mes de noviembre de 2013, y fue dictado por MUPIS VOLUN-
TARIOS, con la colaboracion administrativa y técnica de la Fun-
dacion Bien-Estar.

La experiencia fue excelente. Se logrd un aprendizaje de dos
vias caracterizado por la espontaneidad y sencillez de los parti-
cipantes y el gran deseo de aportar de los voluntarios y facilita-

74

MUPI
VOLUNTARIOS

96%

DE LOS BENEFICIARIOS CALIFICARON
LOS TALLERES ENTRE EXCELENTES Y
MUY BUENOS

(50) Estos talleres se insertan dentro del Programa de Capacitacion Financiera de Mutualista Pichincha, para conocer detalles del mismo referirse al Capitulo 5: Clientes.

SOCIEDAD
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FUNDACION BIEN-ESTAR:

sentado durante la vida de la Fundacién, porque se trabaja
con familias del sector informal, quienes fueron reasentados
involuntariamente en un proyecto de vivienda social, lo que
ha implicado desarrollar nuevas metodologias comunitarias,
nuevos esquemas de acercamiento, capacitaciéon y acompa-
namiento.

BUENA VECINDAD URBANA: atendimos al 100% de
conjuntos solicitados por Mutualista Pichincha (9 conjuntos
en total] y 1 macroproyecto de terceros (Ciudad Victoria). Vale
la pena indicar que el nimero de beneficiarios directos de la
Fundacion fue de 3.967 personas, siete veces mayor al obteni-
do en el ano anterior que fue de 560 beneficiarios directos, lo
cual nos dice que la asistencia técnica que pretende brindar
esta organizacion social llega cada vez a un mayor nimero de

personas.

En el 2013 se han cristalizado muchos anhelos que hemos
tenido a lo largo del tiempo y que gracias al constante y vi-
sionario accionar a favor de las buenas vecindades, tenemos
muchas razones para estar altamente orgullosos de nuestra
organizacion social. A continuacion los logros alcanzados:

ACOMPANAMIENTO SOCIAL: como consecuencia del
buen desempeno del programa piloto, en junio del 2013 fir-
mamos un Convenio de Cooperacién pUblico-privado con el
Ministerio de Desarrollo Urbano y Vivienda (MIDUVI) para
trabajar durante un ano y medio en el fortalecimiento de la
convivencia de hasta 1.500 familias reubicadas en Ciudad Vic-
toria -macro proyecto de vivienda de interés social- ubicado al
noroeste de la ciudad de Guayaquil.

Este programa es el mayor reto profesional que se ha pre-

| Aporte de la organizacion para las Buenas Practicas de buena vecindad

metas resultados metas resultados
2014 2013 2013 | 2012 (2011 | 2010 | 2009 | 2008

Ndmero total de personas capacitadas en programa Buena Vecindad/# total
de personas que viven en los conjuntos habitacionales en los cuales se 89% 86% 90% 89% | 91% | 65% | 34% | 52%
realizd la capacitacion

Numero de conjuntos habitacionales (MP) asistidos técnicamente en
¢ Programa de Buena Vecindad/NGmero Total de conjuntos habitacionales 100% 100% 100% |100% | 93% | 81% | 83% | 71%
. factibles de recibir Asistencia Técnica en Programa Buena Vecindad




REFERENTE EN VIVIENDA DE INTERES SOCIAL: 3 EVENTOS REALIZADOS:

-Un conversatorio gerencial con las maximas autoridades
de la Fundacion Responder - Colombia, quienes por mas de
diez anos han desarrollado un interesante expertise en temas
de acompanamiento social a favor de comunidades que han
adquirido su vivienda de interés social, bajo un esquema de
produccion inmobiliaria privada. Asistieron funcionarios del
Ministerio de Desarrollo Urbano y Vivienda, del Municipio de
Quito, Colegio de Arquitectos y de la Universidad de Delft-
Holanda (co-organizadores).

- Un ciclo de reflexiones titulado “Vivienda Social de Al-
quiler, de Problema a Solucion?”, al cual fueron invitados des-
tacados panelistas internacionales, de Venezuela y Espana,
quienes dieron a conocer las experiencias de vivienda de al-
quiler tanto en Latinoamérica como en Europa. A este evento
asistieron cerca de 50 representantes de los sectores publico,
privado y ONGs dedicados al tema de la vivienda de interés
social. Este evento fue el predmbulo del evento internacional

INVERSIONES PARA BENEFICIO PUBLICO:

en base al convenio publico-privado firmado con el Municipio
de Quito, invertimos USD 52.595 para mantener los parterres,

“Vivienda Social en Arrendamiento” que se llevd a cabo en
marzo 2014, organizado por UNIAPRAVI, MIDUVI y MUTUA-
LISTA PICHINCHA.

- Un tercer evento de reflexion, en el que participamos
como expositores, fue el Foro Urbano Nacional, realizado
por Naciones Unidas y el MIDUVI en el mes de octubre. Este
evento pretendié analizar el tema de “ciudades sostenibles,
ciudades para la vida”, en el cual Fundacion Bien-Estar pre-
sentd una ponencia titulada “Reasentamiento Involuntario en
Ciudad Victoria-Guayaquil: Un modelo innovador con exitoso
acompanamiento social”.

Esta participacion motivd para que Fundacion Bien-Estar
haya sido seleccionada por Naciones Unidas como “entidad
expositora” del Foro Urbano Mundial 7 (WUF7), a llevarse a
cabo en Medellin 2014.

plazas y parques de la ciudad; asi como, para fortalecer la
participacion ciudadana en el cuidado y conservacion de los
mismos.

METAS Y COMPROMISOS 2014

PRESUPUESTO
* Donaciones en efectivo: alrededor de USD 50.000
¢ Donaciones en especies: 3 CASAS LISTA

 Donaciones hora/colaborador: 600 horas en promedio

e Aplicacion plena de la nueva politica social, incluyendo
nuevos aportes.

e Realizacion de 27 talleres a través de 40 MUPI VOLUNTA-
RIOS para beneficiar a 675 personas.

* Uniendo esfuerzos con “Alianza Suiza por la educacién en
Ecuador”, ejecutaremos talleres de “Valores para la convi-
vencia y cuidado del medio ambiente” con MUPI VOLUNTA-
RIOS, en las escuelas que ellos apoyan.

EL 2013 FUE UN’AI:IO DE SATISFACCIONES PARA MUTUALISTA PICHINCHA Y
PARA FUNDACION BIEN-ESTAR, DEMOSTRANDO QUE HACIENDO SINERGIAS
SE INCREMENTAN LOS RESULTADOS E IMPACTOS

SOCIEDAD




MEDIO
AMBIENTE



Apostamos por la
construccidon sustentable



MEDIO AMBIENTE

A

oy las ciudades contribuyen con cerca del 70% de emisiones de gases de efecto invernadero,

consumen 75% de los recursos y 2/3 partes de la energia utilizada.”! Esta acelerada urbanizacion

podria causar un desastre ambiental si no es gestionada de forma adecuada. Ante este escenario,
Mutualista Pichincha defini6 hace mas de 4 afos, la Construccion Sustentable como una de sus priori-

dades estratégicas.

A lo largo de estos anos ha ido avanzando en esta linea:
definié una politica ambiental, realizé auditorias ambientales
en los proyectos de construccion, introdujo practicas ambien-
tales en los proyectos, y el corolario de este proceso llegd en

Sea

el ano 2013 cuando concluimos el desarrollo de un sistema en
linea, abierto y de libre acceso que premia las mejores prac-
ticas ambientales en los proyectos de construcciéon de vivien-
das.

Sistema de
Evaluacion Ambiental

Buenas practicas de construccion v disefio sustentable para la vivienda

En un acto simbdlico, entregamos a la sociedad, representada
por el Senor Alcalde de Quito, un representante del MIDUVI,
el Presidente del Colegio de Arquitectos, y el Presidente de la

Cémara de la Construccién, el SEA, primero de su tipo en el
Ecuador. Les invitamos a revisar en nuestro canal de Youtube
un video didactico de Como funciona el SEA.

SEA: UN APORTE ECUATORIANO PARA
COMBATIR EL CAMBIO CLIMATICO

Concluimos exitosamente el Convenio de Cooperacién en-
tre la Camara de Industrias y Comercio Ecuatoriana-Alemana
(AHK] y Mutualista Pichincha con la culminacion del SEA, sis-
tema que se lo puede acceder en www.sea.com.ec

Organizamos 15 jornadas de capacitacion, 14 en Quito y 1
en Guayaquil, ésta Ultima con apoyo del Consejo Ecuatoriano
de Edificacion Sustentable (CEES). En total capacitamos a 83
personas, entre colaboradores, estudiantes, constructores,
arquitectos, decanos y profesores, quienes catalogaron al
sistema de mucha utilidad para la industria.

Convencidos que estas practicas deben ser premiadas, el
Directorio de Mutualista Pichincha aprobd la Politica de In-

centivos Ambientales, a través de la cual los clientes cons-
tructores y/o usuarios de viviendas construidas bajo los pa-
rametros del SEA, recibirdn beneficios monetarios cuando
soliciten un crédito en Mutualista Pichincha.

Invitamos a todas las instituciones financieras a seguir
este modelo.

Esta iniciativa fue presentada en el evento Protocolo Ver-
de en Colombia, teniendo una muy buena acogida, por lo que
surgio la oportunidad de que éste sea utilizado, en todos sus
modulos, a nivel internacional, para lo cual estamos adaptan-
do el médulo de verificacion.

(51) Tecnologias, politicas, y medidas para mitigar el cambio climéatico. Grupo intergubernamental de expertos sobre el cambio climatico. OMM y PNUMA. Nombre de 1996. https://www.ipcc.ch/pdf/tech-

nical-papers/paper-I-sp.pdf

(52) Para ver el video SEA (Sistema de Evaluacion Ambiental) visita la pagina http://www.youtube.com/watch?v=7hT58vgNRoU




Una vez que el mddulo de verificacion externa esté ade-
cuado, la herramienta podrd ser utilizada al maximo por
todos los paises. La organizacion y/o profesional interesa-
do en ofrecer el servicio de verificacion, deberd contactarse
con Mutualista Pichincha a través de la seccion Contacto en
www.sea.com.ec. Debido a la complejidad de la verificacidn,
este servicio tendra un costo para el proyecto de construccion
evaluado.

RECONOCIMIENTO INTERNACIONAL: el SEA fue se-
leccionado como finalista, en la categoria “planetBanking”,
por el Comité de Expertos del Banco Interamericano de De-
sarrollo (BID) en el concurso internacional “beyondBanking”,
convocado entre todos los paises de la region y cuyo objetivo
es premiar iniciativas y proyectos de sostenibilidad medioam-
biental, social y de gobierno corporativo llevadas a cabo por
Intermediarios Financieros (IFs) en Latinoaméricay el Caribe.

DESTACADOS DEL SEA:

El SEA es uno de los pocos software de este tipo en el
mundo que se especializa en evaluar las mejores practicas
ambientales en proyectos de vivienda. Su acceso es gratui-
to, en linea y amigable, cuenta con ayudas, lo que permite un
auto aprendizaje. Estd basado en una metodologia utilizada
a nivel internacional, pero con mejoras en su aplicacion: los
calculos estan automatizados y se ejecutan en tiempo real,

todos los respaldos son cargados en linea, a través de Drop-
box, al igual que el proceso de verificacion.

Al ser un sistema de acceso libre, permitira que todos los
actores del sector de la construccién puedan utilizarlo de
diferente manera: las Municipalidades para dar beneficios o
controlar mejor los permisos de construccion que otorgan;
las instituciones financieras para premiar o exigir practicas
ambientales a sus clientes de proyectos de construccidn; los
constructores para incorporar mejores practicas de protec-
cidon ambiental que daran valor agregado a sus clientes, y re-
cibir beneficios en el financiamiento de sus proyectos (como
los que otorga actualmente Mutualista Pichinchal; las univer-
sidades para capacitar en estas practicas a sus estudiantes
de arquitectura o ingenieria, etc.

En definitiva, es un sistema de evaluacion ambiental de
proyectos de construccién de viviendas que ha recogido lo
mejor que existe en el mercado y ha anadido caracteristicas
de accesibilidad, facilidad y eficiencia.

Estamos convencidos que si todos los actores del sector
de la construccidon tenemos unos parametros estandarizados
de medicion, que ademas su acceso no tiene costo, podremos
cambiar métodos constructivos y definitivamente, reducir de
forma significativa el impacto ambiental de los proyectos de
construccion de vivienda.

OTROS APORTES EN EL AMBITO
DE LA CONSTRUCCION SUSTENTABLE

CONSEJO ECUATORIANO DE EDIFICACION SUSTEN-
TABLE (CEES) : en nuestra calidad de miembros del Direc-
torio del CEES, hemos acompanado, participado y liderado
las actividades de este gremio.53 Entre las actividades impor-
tantes a destacar esta la participacion en la Cumbre Interna-
cional del Medio Ambiente CIMA 2013, donde realizamos una
primera presentacion del SEA.

BUENAS PRACTICAS AMBIENTALES Y

SOCIALES EN LOS PROYECTOS DE CONSTRUCCION:

El 46% de nuestros proyectos en proceso de construccion
contaron con guias de practicas ambientales, mostrando un
incremento de 3 puntos porcentuales con relacion al 2012.

EL 88% de los proyectos propios son realizados con el sis-
tema constructivo HORMI2 y equivalen al 92% de lo metros
cuadrados ofertados.

En Casa Lista el proceso de medicion de escombros esta
institucionalizado. Todos los proyectos de construccion pro-
pios envian sus escombros a botaderos autorizados por las
respectivas Municipalidades y en este ano mejoramos la re-
copilacidon de informacion, reportando el total de escombros
generados en el 42% de los proyectos de Mutualista Pichin-
cha, 45% mas que el 2012.

(53) Visitar la pagina web del CEES para conocer mas detalles sobre los fundadores, objetivos, etc.: http://cees-ecuador.org/

(54) Ver los beneficios ambientales del sistema en el capitulo 8: Panecons.
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| Manejo de escombros fabrica casa lista y proyectos de construccion

meta 2014 2013

Total metros cibicos de escombros gestionados en
fabrica Casa Lista/total mts2 de construccion (1)

Total metros cibicos de escombros en obras de construccidn/total
mts2 de construccidn (corresponde al 50% de proyectos en el
2008, al 30% en el 2009, al 21% en el 2010, al 14% en el 2011,

al 29% en el 2012,y al 42% en el 2013)

(1) En el 2008 el célculo de los escombros corresponde a 10 meses

metas 2013 2012 2011 2010 2009 2008

0,01 0,01 0,01 0,01 | 0,01 0,01 |001 [0,02

0,20 0,30 0,30 0,14 | 0,03 | 0,53 | 0,52 |0,32

ECO EFICIENCIA:

IMPULSANDO LA REUTILIZACION Y OPTIMIZACION
DE RECURSOS: por 2do ano consecutivo lanzamos el con-
curso denominado “Navidad Verde” para que las agencias y
areas decoren un espacio navidefio con materiales reciclados
y amigables con el medio ambiente. 132 colaboradores distri-
buidos en 11 equipos (8 agencias, 2 en matriz, y Casa Lista) se
inscribieron en el concurso.

Todos demostraron creatividad, habilidad y destrezas para
recrear los diferentes ambientes navidefnos, a tal punto que
el jurado decidié premiar a todos los concursantes por algo
caracteristico en lo que se destacaron. Esta acogida nos de-
mostré como poco a poco estamos introduciendo cambios en
la cultura organizacional, y eso nos motiva a seguir adelante.




RECICLAJE TECNOLOGICO: en Noviembre incentivamos
a los colaboradores a traer de sus casas todo aparato tecnold-
gico que ya no usen o no funcione, se reuni6 40kg, los mismos
que fueron entregados a un gestor ambiental autorizado.

CAMPANA DE SENSIBILIZACION: lanzamos la campana
“Ahorra Papel”, en la que se promovié su uso correcto, reuti-
lizacidny reciclaje adecuado, a través de stickers informativos
en los equipos electrdnicos, bafos y dreas comunales de las
agencias y edificio Matriz. Para el 2014, nos comprometemos
a reforzar otras campafas pues nuestro principal interés es
concienciar en todos los colaboradores la necesidad de redu-
cir el consumo de recursos naturales.

RECICLAJE: se ha mantenido la practica de reciclaje y

chatarra ferrosa en la Matriz. Sin embargo, no pudimos coor-
dinar con las agencias locales y el gestor ambiental, la imple-
mentacion del reciclaje fuera de la matriz; este afo haremos
un mayor esfuerzo. En total reciclamos mas de 2,97 toneladas
durante el 2013.

ANALISIS DE RESULTADOS: después de realizar cam-
panas de concientizacion y plantear metas mas realistas, po-
demos decir que los esfuerzos dieron fruto. En relacion a los
indicadores de consumo de papel y suministros, experimenta-
mos una disminucidn en todos los indicadores, a excepcion de
uno. En cuanto a la energia y agua, el aumento fue solamente
del 6,6%y 2,6%, respectivamente; mucho mas bajo de lo expe-
rimentado en el 2012. Continuaremos haciendo esfuerzos para
disminuir paulatinamente estos valores.

e MEDIO AMBIENTE
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INDICADORES META 2014 2013 META 2013 2012 p0)[0] 2009 2008 2007
SUMINISTROS

Total consumo de suministros por colaborador (en USD) (1) $332,25 | $343,06 | $298,37 |$317,89 | $340,32| $360,45| $262,66 | $14569| ND

8 PAPEL

Total hojas de papel para consumo interno por colahorador 3.691 3.834 3.866 3.943 3.418 3.252 2.299 3.935 4.032

Total hojas de papel consumidas por operaciones con clientes 22 23 23 24 22 25 23 32 ND

Total hojas de papel consumidas por transaccion 1,34 1,33 1,35 1,37 1,26 1,30 1,15 1,66 1,33

Total hojas de papel consumidas por colaborador, en el afio 10.540 10.887 11.080 11.284 10.600 11.196 9.487 13.301 10.807
ENERGIA

Total consumo en Kw de energia/total colaboradores 2.901,42 | 2.996,72 | 2.759,46 |2.810,27 | 2.465,13 | 2.457,98| 2.761,36 | 2.981,82 ND

Total consumo en GJ de energfa/total colaboradores (2) 10,45 10,79 9,93 10,12 8,87 8,85 9,94 10,73 ND
AGUA

Total consumo de agua en m3 por colaborador 20,00 21,29 19,00 19,90 21,20 18,62 24,21 38,81 ND
RECICALJE

Nimero de toners entregados a reciclaje/total de toners consumidos 75,00% 73,19% 84% 83,83% 61,54% 100% 100% 77,52% A

Total de toneladas métricas de materiales enviados a reciclar (papel,

carton, periodico, plastico y chatarra ferrosa)/total colaboradores (3) 0,01 0,01 0,01 0,01 0,01 0,00 0,00 0,01 A

(1) Los suministros incluyen todos aquellos materiales de oficina que adquiere la organizacion para el desempefio de sus labores, y para su calculo se ha utilizado el valor de compras
incluido el IVA (impuesto al valor agregado). Por su lado el consumo de papel se ha dividido en aquellos que se utilizan para clientes (papeletas de depésito, contratos, libretas de ahorro,
etc.) y aquellos que utilizan los colaboradores para consumo interno (informes, reportes, etc.).

(2) La transformacién de Kwh a GJ se ha realizado en base a tabla de conversiones GRI, G3IndicatorProtocolEnvironmentalFSSSFinal, pagina 8

(3) Desde el 2012 estamos reciclando chatarra ferrosa, es decir equipos de cémputo, teléfono y mobiliario que no esta en condiciones para ser donado e incorporando las toneladas
recicladas en este indicador.

ND: no disponible para ese ano

A: en anélisis para ese ano

] Consumo indirecto de energia

Total consumo en GJ de energia renovable 3.576,13 3.323,03

Total consumo en GJ de energia no renovable 2.335,81 2.170,49

Se trata de energia proveniente de fuentes hidroeléctricas (57,72%), y de fuentes termoeléctricas
y otras (42,28%). Informacién tomada del CENACE péagina web http://www.cenace.org.ec/index.php?option=com_
content&view=article&id=68&Itemid=59. EL CENACE no posee informacion de afos anteriores.




HUELLA DE CARBONO:

Los resultados globales muestran un incremento del 10%
en la huella global, y 9% en la huella por colaborador, ocasio-
nados principalmente por los traslados en el servicio de taxis
y los vuelos nacionales. Al respecto, después de realizar un
analisis interno, la nueva ubicacion del aeropuerto de Quito
tiene una incidencia directa en el incremento de kilometrajes
recorridos en taxis. En relacion a los vuelos nacionales, desde
este ano hemos incluido los viajes aéreos que realizan los co-

|Hue11a de carbono

laboradores de las agencias a las diversas ciudades del pais,
con el fin de mostrar el impacto real de Mutualista Pichincha.

Nos complace conocer que el consumo de energia no ha
resultado un factor determinante para el aumento de la hue-
lla de carbono, lo cual nos indica que nuestros esfuerzos de
disminuir el consumo, estan dando frutos.

Huella de Carbono 2013 Huella de Carbono 2012

Emisiones de toneladas de CO2 equivalente

Emisiones de toneladas de CO2 equivalente

. Scope 3 . Scope 3
Actividad IScope 1 | Scope 2 Directa | Indirecta Actividad Scope 1 |Scope 2 Directa | Indirecta
Viajes Nacionales (1) 104,68 | 19,27 [Viajes Nacionales (1) 66,69 12,28
Viajes Internacionales 7,00 1,29 Viajes Internacionales 12,08 2,22
Traslados en Servicio de Taxi 15,83 3,02 Traslados en Servicio de Taxi 14,04 2,67
Movilizaciones en motos de propiedad Movilizaciones en motos de propiedad
de la organizacion prop 1,35 0,23 de la organizacion prop 0,28 0,05

Movilizaciones en camiones y

camionetas para mantenimiento (a
diesel) de propiedad de la 7,77 1,48
organizacion

Movilizaciones en camiones y

camionetas para mantenimiento
(a diesel) de propiedad de la 10,76 2,05
organizacion

Movilizaciones en camioneta de
seguridad de propiedad de la 336 0.60
organizacion ' '

Movilizaciones en camioneta de
seguridad de propiedad de la 4.20 0.75
organizacién ' '

Reembolso colaboradores por

Reembolso colaboradores por

consumo de gasolina en traslados 79.41 14,93 |consumo de gasolina en traslados 75,34 14,16
laborales ' ' laborales ! !
Consumo de Energia 930,80 Consumo de Energia 864,93

Total Consumo 91,89 | 930,80 | 127,51 | 40,81 |[Total Consumo 90,57 | 864,93 | 92,80 34,18
Huella de Carbono MUPI 1191,02 |Huella de Carbono MUPI 1082,48
Huella de Carbono por colaborador 2,17 [Huella de Carbono por colaborador 1,99

Observaciones:

(1) incluye 34 viajes a Bogota-Colombia que por la distancia corresponde a esta categoria de acuerdo a la metodologia utilizada

Resultados expresados en toneladas métricas de CO2 equivalente

Factor de conversion en CO2e para energia tomado de Factor de emision de CO2 del Sistema Nacional Interconectado del Ecuador al afio 2011, realizado por el CTFE.
Los calculos de CO2e, a excepcién de energia, fueron obtenidos del documento 2011 Guidelines to DEFRA/ DECC s GHG Conversion Factors for Company Reporting.
Definiciones de Huella de Carbono, emisiones directas e indirectas, y scopes pueden ser encontradas en el Glosario

La generacion de CO2 ocasionada por el servicio de “courier”, esta siendo reportado por la empresa DHL que es la empresa que nos presta este servicio.

COMPROMISOS EN EL 2014

- SISTEMA DE EVALUACION AMBIENTAL: concluir el
desarrollo del mddulo de verificacidn e iniciar este tan espe-
rado proceso.

« ECO EFICIENCIA: continuar con la ejecucion de campa-
nas de sensibilizacion en diferentes medios de comunicacion
interna y coordinar el reciclaje con las agencias locales, asi

(55) Ver Capitulo 9: Sociedad para conocer mas detalles sobre el programa MUPI VOLUNTARIO.

como convocar al 3er Concurso Navidad Verde.

SENSIBILIZACION A ESTUDIANTES DE COLEGIOS:
continuar con los programas de capacitacién en “Valores para
la convivencia y cuidado del medio ambiente” para estudian-

tes de colegios y sus Eadres de familia, a través del programa
MUPI VOLUNTARIO.®
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Reporting
Initiative

Declaracion de Control del
Nivel de Aplicacion de GRI

Por la presente GRI declara que MUTUALISTA PICHINCHA ha presentade su memoria "MUTUALISTA
PICHINCHA EVOLUCION ¥ FORTALECIMIE NTO, CRECEMOS CON TRANSPAREMCIA” [2014) a los Servicios
de GRI quienes han concluido que la memoria cumple con los requisitos del Nivel de Aplicacion A+,

Los Niveles de Aplicacién de GRI expresan la medida en que se ha empleado el contenido de la Guia
G3 enla elaboracidn de la memoria de sostenibilidad presentada. El Control confirma que la memaoria
ha presentado el conjunto y el nimero de contenidos que se exigen para dicho Nivel de Aplicacidn y
gue en el Indice de Contenidos de GRI figura una representacion valida de los contenidos exigidos, de
conformidad con lo que describe la Guia G3 de GRI. Para conocer mas sobre la metodologia: www.
globalreporting.org/SiteCollectionDocuments/ALC-Methodology. pdf

Les Niveles de Aplicacién no manifiestan opinidn alguna sobre el desempefio de sostenibilidad de la
organizacion gue ha realizado la memoria ni sobre la calidad de su informacidn.

Amsterdam, 06 de mayo 2014

Pl Y s GRI REPORT
et R CHECKED

Asthildur Hjaltadattir
Director de Servicios
Global Reporting Initiative
Se ha afiadido el signo "+" al Nivel de Aplicacidn porque MUTUALISTA PICHINCHA ha solicitado la
verificacién externa de (parte de) su memoria. GRI acepta el buen juicio de la organizacidn que ha
elaborado la memoria en la eleccidn de | entidad verificadora y en la decisidn acerca del alcance de la
verificacion.

Global Reporting Inialtive [5R) 63 una organzacitn gue raboja en ned, i gue ha promovido el desarrello del moreo pare ko eleboracian
de memoanias de sestendbilidod mds utilizodo en of mundo y sigue mejordadols iy promoviendo su aplicockin o estale mundial, Lo Guio de

TG,
Descargo de responsobilidod: En los cosos en los que lo memonia de sostenibificod en cuestidn contenga enloces externos, ncduides los
que remifen o matenial oudiovisnal, of presente certificodo sdio es apliomble of matenal presentodo a GAT en ef momento del Control, en
fecha 30 de obel 2014, GRI excluye explicitomente ko oplicocion de este cevlificode o cuslquier combio introducido posteriormente en
dicha materiol,

el CERTIFICADO DEL GRI
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Servicios de Asetoria ¢ Impuestos Cia. Lida. Telephon: (593-2) 2444225
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h‘h"mi (563-2) 2450056

Informe de Revision Independiente para la Administracion de la Asociaciién Muotualista de
Ahorro y Crédito para la Vivienda Pichincha

Hemos realizado una revision de la informacion no financiera contenida en la Memoria de
Sostenibilidad de la Asociacion Mutvalista de Ahorro v Crédite para la Vivienda Pichincha (en
wdelante la Mutwalista) del ejercicio corado a 31 de diciembre de 2013 (en adelante, “la Memaoria ™).
La informacidn revisada se circunseribe al contenido referenciado en las seeciones denominadas
Dimensidn Econdmica, Dimension Ambienial y Dimensién Social del Anexo 1 - Indice GRI que
incluye el Suplemento Sector Servicios Financieros,

La Administracidn s responsable de la preparacion v presentacién de la Memoria de acucerdo con la
Ciula para la claboracidn de Memorias de Sostenibilidad de Global Reponing Initiative version 3.0
{G3), y Suplemento Sectorial para Servicios Financicros versidn 3.0 (FFS5S Versidn Final) segin lo
detallado en ¢l del Anexo 1 - Indice GRI gue incluye ¢l Suplemento Sector Servicios Financieros de la
Memoria.  En dicho Anexo se detalla el nivel de aplicacion auiodeclarade, o cual ha recibido la
confimmacidn de Global Reporting Initiative. La Administracion también ¢ responsable de la
informacidn y las afirmaciones contenidas en o mismo: de la determinacion de kos objetivos de la
Mutualista en lo referente a la seleccidn v presentacidn de informacion sobre ¢l desempenio en materia
de desarrollo sostenible; ¥ del establecimiento v mantenimiento de los sistemas de controd v gestion
del desempeno de los que se obtiene b informaciin.

Muestra responsabilidad es llevar a cabo una revision limitada y. basado en ¢l irabajo realizado emitic
un informe. Nucstro iabajo ha sido realicado de acserdo con ln Norma ISAE 3000, Assoramce
Emgagenrenss ouber than Avdis er Reviews of Hisoriced Finorelad Inforueaion, emitida por el
Intemational Auditing and Assurance Standard Board (IAASB) de la Intemational Federation of
Accountants ([FAC). Estas normas exigen que planifiquemos v realicemos nuestro trabajo de forma
que obtengamos una seguridad limitada sobre si la Memoria es1d exonta de errores materiales y que
cumplamos las exigencias éicas. incluyendo las de independencia incluidas en el Cadigo Etico de la
Trervianional Ethics Simiclarcs Boceel off Acconmsonss que establece requerimienios detallados en tomeo
a la integridad, objetividad, confidencialidad v conducias v calificaciones profesionales.

El alcance de los procedimicmos de recopilacion de evidencias realizados en un trabajo de revision
limitada es inferior al de un irabajo de seguridad mzonable ¥ por ello ambién el nivel de seguridad
que se proporciona. El presente informe en ningiin caso pucde entenderse como un informe de
mditoria,

MNuestro trabajo de revision limitada ha consistido en la formulacion de preguntas a la Administraciin,
principalmente a las personas encargadas de la preparacion de la mformacion incluida en la Memaoria,
v en aplicar los siguientes procedimicntos analificos v olros dirigidos a recopilar evidencias:

*  Entrevistas con la Administracion para entender los procesos de los que dispone la Mutualista para
determinar cudles son bos asuntos imponantes de sus principales grupos de interds,

* Enirevistas con el personal pertinente de la Mutualista, sobre la aplicacion de las politicas v la
estrategia en materia de sostenibilidad.

15 ek PP Bt 0 ARONd  TRORANER Lo (B, w03 DTS MRLRE RO T e
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e Entrevistas con ¢l personal pertinente de la Mutualista responsables de proporcionar la
informacion contenida en la Memoria.

* Anilisis de los procesos de recopilacion y de control interno de los datos cuantitativos reflejados
en la Memoria, en cuanto a la fiabilidad de la informacién, utilizando procedimientos analiticos y
pruebas de revision en base a muestreos.

® Lectura de la informacion incluida en la Memoria para determinar si esta en linea con nuestro
conocimiento general y experiencia, en relacion con el desempeiio en sostenibilidad de la
Mutualista.

e Verificacion de que la informacion financiera reflejada en la Memoria ha sido extraida de los
estados financieros anuales de la Mutualista, auditados por terceros independientes.

Nuestro equipo multidisciplinar ha incluido especialistas en ¢l desempeiio social, ambiental y
econdmico de la empresa.

En base a los procedimientos realizados, descritos anteriormente, no se ha puesto de manifiesto ningin
aspecto que nos haga creer que los datos recogidos en la Memoria de Sostenibilidad de la Asociacion
Mutualista de Ahorro y Crédito para la Vivienda Pichincha del ejercicio cerrado a 31 de diciembre de
2013 no hayan sido obtenidos de manera fiable, que la informacién no esté presentada de manera
adecuada, ni que existan desviaciones ni omisiones significativas, ni que la Memoria no haya sido
preparado, en todos los aspectos significativos, de acuerdo con la Guia para la elaboracion de
Memorias de Sostenibilidad del Global Reporting Initiative version 3.0 y Suplemento Sectorial para
Servicios Financieros version 3.0 (FFSSS Version Final) segiin lo detallado en el del Anexo 1 - Indice
GRI que incluye el Suplemento Sector Servicios Financieros de la Memoria.

En otro documento, proporcionaremos a la Administracion de la Mutualista un informe interno que
contiene todos nuestros hallazgos y areas de mejora.

Servicios de Asesoria ¢ Impuestos Cia. Lida,

b

Socio

16 de mayo de 2014
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ANEX0S

A

ANEXO 1:INDICE GRI:
http://www.mutualistapichincha.com/mupi/memoria2013/GRI.pdf

PACTO GLOBAL:

http://www.mutualistapichincha.com/mupi/memoria2013/PactoGlobal.pdf

ISO 26000:
http://www.mutualistapichincha.com/mupi/memoria2013/1S026000.pdf

ANEXO 2: GLOSARIO:

http://www.mutualistapichincha.com/mupi/memoria2013/Glosario.pdf

ANEXO 3:ESTADOS FINANCIEROS CONSOLIDADOS:

http://www.mutualistapichincha.com/mupi/memoria2013/balances_financieros_consoli-

dados_mupi.pdf

INFORME DE AUDITOR EXTERNO Y COMISARIO:
http://www.mutualistapichincha.com/mupi/memoria2013/informes.pdf

ANEXO 4: INFORME DE RIESGOS:

http://www.mutualistapichincha.com/mupi/memoria2013/informe_de_ries-
gos.pdf




ENCUESTA DE RETROALIMENTACION

e PERFIL INSTITUCIONAL

Con el fin de mejorar continuamente quisiéramos conocer Soledad Burbano, Coordinador de Responsabilidad Social 6
su opinidn sobre este esfuerzo de rendicion de cuentas y de via correo electrdnico a sburbano@mail.mpichincha.com, ¢
comunicacién de MUTUALISTA PICHINCHA. ingresando a nuestra pagina web: www.mutualistapichincha.

com, Memoria de Sostenibilidad 2013, en ella encontrara la
El formulario lleno por favor enviarlo a nuestras oficinas (18 encuesta para ser llenada en linea.

de septiembre E4-161y Juan Ledn Mera) en sobre dirigido a

IDENTIFIQUESE CON ALGUNO DE ESTOS GRUPOS »
Asociados/clientes

Empleados/Colaboradores
Proveedores

Organismos de Control
Competidores

Publico en general

VALORE LOS SIGUIENTES ASPECTOS DE ESTA MEMORIA BAJO MEDIO ALTO
Claridad en la estructura y presentacion
Importancia de la informacion
Legibilidad y facilidad de entender
Explicacion de la informacion técnica
Credibilidad de la informacioén

DESPUES DE LEER LA MEMORIA, CUAL ES SU OPINION
RESPECTO A LA INFORMACION PRESENTADA MALO REGULAR BUENO
La presentacion sobre STAKEHOLDERS es

La presentacion sobre SOCIOS es

La presentacion sobre CLIENTES es

La presentacion sobre TALENTO HUMANO es
La presentacion sobre PROVEEDORES es

La presentacion sobre PANECONS es

La presentacion sobre SOCIEDAD es

La presentacion sobre MEDIO AMBIENTE es

¢CREE QUE EXISTEN ASPECTOS RELEVANTES QUE NO .
SE ENCUENTRAN REFLEJADOS EN ESTA MEMORIA? Sl NO
Si la respuesta es afirmativa, describalos:

¢CREE QUE EXISTEN ASPECTOS NO RELEVANTES i
QUE DEBEN ELIMINARSE DE ESTA MEMORIA? Si NO
Si la respuesta es afirmativa, describalos:

Si desea recibir las proximas ediciones de nuestra Memoria de Sostenibilidad, rogamos nos facilite sus datos
Nombre:

Direccién:

Organizacion:

E-mail:

Teléfono:
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