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Mensaje del Presidente

Quienes hacemos Mutualista Pichincha venimos trabajando incansablemente con un norte debidamente 
establecido. Nuestro objetivo principal es saber a donde vamos y eso está definido. 

Los cuatro pilares de acción que sustentan nuestra estructura van cohesionándose cada vez más; el Negocio 
Financiero, el Negocio Inmobiliario, el Negocio Industrial y la Responsabilidad y el Acompañamiento Social nos 
permiten avanzar cada día con mayor entusiasmo y eficiencia, buscando la sostenibilidad en el tiempo de nuestra 
organización. 

Somos permanentes seguidores de la planificación estratégica 2018 - 2019 vigente y vamos logrando los objetivos 
plasmados en ella, considerando la importancia de la innovación y la tecnología y estableciendo una nueva cultura 
en nuestros colaboradores. El año 2018 nos ha permitido una mayor integración a la Economía Popular y Solidaria 
y reforzar los principios del mutualismo. 

Fieles a las necesidades del país hemos direccionado nuestros esfuerzos para promover y desarrollar proyectos 
inmobiliarios de vivienda social, especialmente aprovechando los incentivos gubernamentales para el otorgamiento  
de créditos VIS y VIP.

En cuanto al negocio financiero, Mutualista Pichincha obtuvo importantes resultados en la colocación de créditos 
hipotecarios, especialmente créditos VIP. Asimismo, se registró un crecimiento en las carteras de microcrédito, 
consumo, automotriz y comercial. En el 2018 se dio énfasis a la innovación en los productos financieros, con lo cual 
pudimos ofrecer a nuestros socios y clientes mayor libertad y seguridad en sus transacciones. 

Conscientes de la importancia de sumar esfuerzos y de crear espacios de fortalecimiento institucional, Mutualista 
Pichincha consolidó su relación con gremios y organizaciones asociativas nacionales relacionadas a los sectores 
inmobiliarios y de la economía popular y solidaria. De igual forma, se concretaron alianzas con socios estratégicos 
para incrementar los resultados y optimizar los recursos en el desarrollo de proyectos inmobiliarios. 

Los resultados de este periodo son alentadores y reflejan la determinación de la institución para superar los 
obstáculos que pueden presentarse en el camino.  En estos 57 años, hemos prevalecido en el mercado como una 

institución dedicada a la oferta de servicios financieros e inmobiliarios de calidad. Esta trayectoria es el fruto de 
la solidez institucional, afianzada por la confianza de nuestros socios y clientes que creen en la gestión y en 

las metas alcanzadas durante este tiempo.

Presentamos esta Memoria de Sostenibilidad 2018, como una evidencia de nuestro compromiso 
permanente y responsable para con todos los socios y clientes que confían en Mutualista Pichincha. 

Gracias a todos ellos y especialmente a nuestros ejecutivos, empleados y colaboradores.  



Mensaje del Gerente General

En el 2018 Mutualista Pichincha cumplió 57 años de existencia. En el transcurso de estos 12 
meses alcanzamos dos hitos trascendentales. 

Ante el sector de la economía popular y solidaria (EPS), Mutualista Pichincha consolidó sus 
estructuras de gobierno, y de los esquemas de gestión y cumplimiento normativo de la 
organización y de sus subsidiarias Uninova S.A. y Panecons S.A., quienes obtuvieron su respectiva 
calificación como compañías de servicios auxiliares en el sector. Todo esto preservando su 
propósito de aportar al país con vivienda y hábitat adecuados, y bienestar familiar para todos; 
propósito que estamos determinados a alcanzar. 

Ante la sociedad ecuatoriana, lideramos el Objetivo de Desarrollo Sostenible #11: Ciudades 
y Comunidades Sostenibles, cuya primera meta es asegurar el acceso a todas las personas a 
viviendas y servicios básicos adecuados, seguros y asequibles y mejorar los barrios marginales. 
Razón por la cual desde hace varios años hemos profundizado la atención a clientes que 
demandan viviendas a un costo inferior a USD 70 mil, ofertando una solución integral con 
financiamiento accesible; proyectos coherentes con el entorno y desarrollo urbanístico; 
sistemas constructivos sismorresistentes e industrializados; y, programas de acompañamiento 
social para una adecuada convivencia. Este objetivo afianza nuestro compromiso de trabajar 
con más fuerza en promover el acceso a vivienda digna. 

Con estos antecedentes, desde la administración desplegamos una gestión enmarcada en el 
Plan Estratégico 2018 – 2019, instrumento que define claramente la misión y el propósito de 
Mutualista Pichincha, haciendo especial énfasis a los valores organizacionales que caracterizan 
nuestra cultura. 

El Plan resalta nuestros cuatro pilares de acción, los cuales establecen directrices para la 
generación de sinergias e integración entre ellos. En este sentido, es destacado mencionar 
que, en términos globales, al cerrar el año 2018 los indicadores de gestión del Plan Estratégico 
registraron un cumplimiento del 86.6%, resultado altamente exitoso gracias al trabajo en equipo 
de quienes conformamos Mutualista Pichincha. 

Los invito a leer la presente memoria, la cual expone los resultados y actividades más relevantes 
desarrolladas en el 2018, destacando nuestro compromiso con los Objetivos de Desarrollo 

Sostenible y con los principios del Pacto Mundial de las Naciones Unidas, que forman parte 
de nuestra estrategia institucional. 

Ing. Juan Carlos Alarcón Chiriboga
Gerente General 

GRI 102-15
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El 23 de mayo de 1961, el presidente José 
María Velasco Ibarra expidió el decreto 
que creó el mutualismo en el Ecuador. Con 
este marco jurídico, el 1 de noviembre de 
1961 nació Mutualista Pichincha, la más 
importante institución financiera del sector. 
Por inspiración del señor Roque Bustamante 
y otros ilustres idealistas, Mutualista 
Pichincha inició su labor con la finalidad 
de promover el ahorro para vivienda.

El 30 de marzo de 2017, la Junta General 
de Representantes de Socios de Mutualista 
Pichincha aprobó reformar el estatuto de 
la institución a fin de adecuarlo al régimen 
de la economía popular y solidaria. 

En el 2018, Mutualista Pichincha cumplió 
57 años de existencia. Fue un año de 
consolidación de sus estructuras de 
gobierno, de los esquemas de gestión y 
cumplimiento normativo de la organización 
y sus subsidiarias, dentro del sector de 
la economía popular y solidaria.  Este 
afianzamiento se realizó preservando 
su propósito institucional de aportar al 
país con vivienda y hábitat adecuados, 
apalancado en su indiscutible liderazgo 
dentro del mutualismo en el Ecuador1.

Mutualista Pichincha es una asociación mutualista 
de ahorro y crédito para la vivienda regulada 
principalmente por las disposiciones del Código 
Orgánico Monetario Financiero, la Ley Orgánica 
de la Economía Popular y Solidaria, su Reglamento 
General y las disposiciones pertinentes de la Junta 
de Política y Regulación Monetaria y Financiera.

Mutualista Pichincha está constituida en su 
capital social con personas naturales y jurídicas 
que voluntariamente se unieron con el objeto 
de captar recursos del público para destinarlos 
al financiamiento de la vivienda, construcción 
y el bienestar familiar de sus socios y clientes.  

Como parte del proceso de consolidación de los 
órganos del gobierno corporativo, a inicios del 
2018 tuvo lugar la calificación por parte de la 
Superintendencia de Economía Popular y Solidaria 
y posterior posesión de los miembros de los 
Consejos de Administración y de Vigilancia, que 
fueron elegidos por la Junta de Representantes 

GOBIERNO CORPORATIVO
Y ESTRATEGIA INSTITUCIONAL 

PROPIEDAD Y FORMA JURÍDICA 

ESTRUCTURA DE GOBERNANZA

1Desde mayo de 2017, Mutualista Pichincha forma parte del sector financiero popular y solidario, por disposición transitoria vigésima novena del Código Orgánico Monetario y Financiero, la misma establece “las 
asociaciones mutualistas de ahorro y crédito para la vivienda que a la fecha de vigencia de este Código se encuentran operando, en el plazo de dieciocho meses resolverán su permanencia en el Sector Financiero 
Privado. En caso de pasar al control del Sector Financiero Popular y Solidario o su conversión a entidad financiera del Sector Financiero Popular y Solidario, la Superintendencia de Bancos y Seguros transferirá toda 
la documentación y archivos al organismo de control de las asociaciones mutualistas de ahorro y crédito para la vivienda. Este plazo podrá ser ampliado por la Junta de Política y Regulación Monetaria y Financiera, 
por una sola vez por dieciocho meses adicionales. El patrimonio histórico acumulado de las asociaciones mutualistas de ahorro y crédito para la vivienda registrado como reserva legal irrepartible, será registrado 
como patrimonio de la entidad…”

GRI 102-1, GRI 102-48, GRI 102-5, GRI 102-2

Según lo establece el Estatuto Social de Mutualista Pichincha, son 
socios las personas naturales y jurídicas que mantengan certificados 
de aportación y que cumplan con los demás requisitos específicos de 
idoneidad definidos en el Reglamento Interno. 

SOCIOS DE MUTUALISTA PICHINCHA 

DISTRIBUCIÓN DE SOCIOS POR GÉNERO Y POR REGIONES 

A Ñ O  2 0 1 7

S O C I O S
4218

S O C I O S
4221

A Ñ O  2 0 1 8

REGIÓN AUSTRAL 229  5,43%

102  44,54%FEMENINO
MASCULINO 127  55,46%

REGIÓN COSTA CENTRAL

326  49,77%FEMENINO
MASCULINO 328  50,08%

PERSONAS JURÍDICAS   1  0,15%

  5  0,21%

265  49,53%FEMENINO
MASCULINO 270  50,47%

226  49,13%FEMENINO
MASCULINO 234  50,87%

1273  54,42%FEMENINO
MASCULINO 1061  45,36%

655  15,53%

REGIÓN COSTA NORTE 535  12,68%

REGIÓN SIERRA CENTRO 460  10,91%

REGIÓN SIERRA NORTE 2339   55,45%
Personas naturales   4212
Personas jur ídicas             6

Total                       4218 

PERSONAS JURÍDICAS

de Socios de Mutualista Pichincha. Los vocales, una vez posesionados, conjuntamente con las áreas 
internas de la Institución, desarrollaron, socializaron y aprobaron el Reglamento Orgánico Funcional de 
Gobierno Corporativo, documento que permite una adecuada y formal operativización de la gestión 
de los cuerpos colegiados tales como los Consejos, sus comisiones, así como de la Gerencia General
con su equipo de trabajo. 

M2P1D1, M2P1D2; M2P1D3; 
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El gobierno, dirección, administración y control interno de Mutualista Pichincha se 
ejerce por medio de los siguientes organismos:

La Junta General de Representantes es el máximo órgano de gobierno de Mutualista Pichincha y sus 
decisiones obligan a todos los socios y demás órganos, siempre que no sean contrarias a las normas 
jurídicas que rigen su organización, funcionamiento y actividades. La Junta General de Representantes 
anualmente conoce y aprueba: el informe de labores de la administración de Mutualista Pichincha y su 
plan estratégico, conoce los estados financieros de Mutualista Pichincha y sus subsidiarias, aprueba el 
informe anual del Consejo de Vigilancia, el informe de auditoría interna y la contratación de auditores 
externos. 

Esta junta está conformada por 30 representantes de socios principales y dos suplentes por cada uno. 

Los Representantes de Socios durarán cuatro años en sus funciones, pudiendo ser reelegidos en forma 
inmediata, por una sola vez, y deberán cumplir con los requisitos establecidos en el reglamento interno y 
en el reglamento de elecciones de la institución. 

Junta General de Representantes de Socios

ÓRGANOS DE GOBIERNO, DIRECCIÓN Y ADMINISTRACIÓN

ÓRGANOS DE CONTROL

1

1. Junta de Representantes de Socios.

2. Consejo de Administración (CAD).

3. Representante Legal (Gerente General). 

1. Consejo de Vigilancia (COV).

2. Auditor Interno.

3. Auditor Externo. 

GRI 102-18, GRI 103-3

El Consejo de Administración es el órgano de dirección de Mutualista Pichincha responsable de definir la 
estrategia y de la emisión de políticas institucionales.

Está integrado por cinco vocales o miembros principales y sus respectivos suplentes, elegidos por la Junta 
General de Representantes de Socios, previo cumplimiento de los requisitos establecidos en el estatuto y 
reglamento de elecciones de Mutualista Pichincha y demás normas de la materia aplicables. 

 Número de sesiones ordinarias CAD      47 
Número de sesiones extraordinarias CAD        3

El Consejo de Administración (CAD)2

De izquierda a derecha primera fila:
Sra. Rosa Zambrano - Vocal suplente - Secretaria / Ing. Roberto Gabela - Vocal principal - Vicepresidente / Arq. Mónica Moreira - Vocal principal 
/ Ing. Marcelo López - Vocal principal - Presidente / Ing. Cristina Arteaga - Vocal principal / Ing. Juan Carlos Alarcón - Gerente General.

De izquierda a derecha segunda fila:
Sr. Pablo Peña - Vocal suplente / Arq. Roberto De la Torre - Vocal suplente / Sr. Marcelo Holguín - Vocal Suplente / Econ. Fernando Armendaris 
- Vocal principal / Abg. Carlos Soria - Asesor legal 

 Total integrantes:  7 hombres, 3 mujeres

GRI 405-1, M3P2D1
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El Consejo de Vigilancia (COV)3

El Consejo de Vigilancia es el órgano de control interno de las actividades económicas de Mutualista Pichincha 
que, sin injerencia e independiente de la administración, responde a la Junta General de Representantes de 
Socios. Está integrado por tres vocales o miembros y sus respectivos suplentes, elegidos por la Junta General de 
Representantes de Socios, por votación escrita y secreta, entre los socios que cumplan los requisitos previstos 
en el estatuto y reglamento de elecciones de Mutualista Pichincha, y demás normas de la materia aplicables.

De izquierda a derecha 
Sr. Diego Corral - Vocal principal
Lcdo. Patricio Boada - Vocal principal 
Dr. Hernán Cobo - Presidente 
Dr. César Enríquez - Vocal suplente y Secretario 

 Número de sesiones ordinarias COV      29
Número de sesiones extraordinarias COV        1

 Total integrantes: 4 hombres, 2 mujeres 

GRI 205-2, M3P2D1

Para un adecuado funcionamiento, el Consejo de Administración, el Consejo de Vigilancia, los comités y las 
comisiones se rigen de conformidad con el Reglamento Orgánico Funcional de Gobierno Corporativo de Mutualista 
Pichincha, dentro del cual se definen su conformación, frecuencia de sesiones, alcance de sus responsabilidades y 
operatividad. 

Ejecutiva

TOTAL INTEGRANTESCOMISIONES DEL CAD

Negocios y Productos

Económica Financiera

Comercial y de Mercadeo

Adquisiciones

Responsabilidad Social y Acompañamiento
Social

3 Hombres

5 Hombres 2 Mujeres

7 Hombres 1 Mujer

4 Hombres 3 Mujeres

5 Hombres 1 Mujer

3 Hombres 3 Mujeres

Comité de Administración Integral de Riesgos

TOTAL INTEGRANTESCOMITÉS

Comité de Cumplimiento 

4 Hombres

3 Hombres 4 Mujeres

3 Mujeres

GRI 405-1, M3P2D2
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GERENTE GENERAL

REPRESENTANTES EMPRESAS SUBSIDIARIAS

Equipo gerencial

El Gerente General es el representante legal, judicial y extrajudicial de Mutualista Pichincha, su mandatario 
y administrador general. Actualmente, el Gerente General de Mutualista Pichincha es el Ing. Juan Carlos 
Alarcón Chiriboga, quien fue nombrado por el Consejo de Administración en julio de 2016 y ratificado en 
enero de 2018.

De izquierda a derecha primera fila:
Jefferson Beltrán, Gerente de Tecnología y Sistemas de Información /  Dayana Hernández, Gerente del Negocio Inmobiliario / Lorena Pazmiño, 
Gerente de Talento Humano / Juan Carlos Alarcón, Gerente General / Ximena Aguirre, Gerente del Negocio Financiero / José Andrade, Auditor.

De izquierda a derecha segunda fila:
Xavier Larreátegui, Gerente Financiero / Carlos Soria, Gerente Legal / Nicolás Moya, Gerente de Riesgos / José Luis Vivero, Gerente de Negocios 
Comercial Canales / Diego Proaño, Gerente de Operaciones y Control Interno / Patricio Maldonado, Director de Estrategia y Desarrollo de Negocios.  

Diego Ramírez, Gerente General - PANECONS S.A.

Álvaro Darquea, Gerente General - UNINOVA S.A.  

Natalia Garzón, Directora Ejecutiva - Fundación Bien-Estar

ESTRATEGIA INSTITUCIONAL

MISIÓN

NUESTRA IDENTIDAD (COLABORADORES DE MUTUALISTA PICHINCHA)

PROPÓSITO

La administración de Mutualista Pichincha desplegó su gestión del año 2018 en el marco de la ejecución del 
Plan Estratégico 2018 – 2019, mismo que fue preparado por el CAD y aprobado por la Junta General de 
Representantes de Socios. 

El plan define la misión y el propósito de la institución y da especial énfasis a los valores organizacionales, 
los mismos que caracterizan a la cultura interna. El plan se desarrolla en torno a los cuatro pilares de acción 
de Mutualista Pichincha y, como parte esencial de la estrategia, establece directrices para la generación de 
sinergias e integración. Dicha integración está llamada a convertirse en el factor diferenciador de la institución 
frente a otros actores del sistema. Al cierre del 2018, los indicadores de gestión del Plan Estratégico registraron 
un cumplimiento global del 86,61%. 

Pertenecemos a una institución con 57 años de aporte al país. Somos un equipo constructor del presente 
y futuro, trabajamos con integridad, profesionalismo, innovación, calidez y pasión. Estamos comprometidos 
con el logro de resultados positivos bajo nuestros principios de responsabilidad social. Contribuimos 
protagónica y activamente en la consecución de los sueños y mejora de la calidad de vida de los ecuatorianos. 

Con excelencia, proveer  servicios financieros, inmobiliarios y soluciones 
habitacionales en un marco de responsabilidad social. 

Vivienda y hábitat adecuados, y bienestar familiar para todos. 

GRI 102-14, GRI 201 (GRI 103-2, GRI 103-3)
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VALORES INSTITUCIONALES

Responsabilidad
Social

Integridad

Trabajo
en equipo

Profesionalismo

Calidez y pasión 

Innovación 

PILARES DE ACCIÓN MAPA ESTRATÉGICO

Los cuatro pilares de acción de Mutualista 
Pichincha son la esencia del modelo de negocios y  
la fuente natural de los productos y servicios que la 
institución ofrece. 

El mapa estratégico se construye alrededor de los 
cuatro pilares.

1. Negocio financiero 

2. Negocio inmobiliario 

3. Producción industrial de vivienda 

4. Responsabilidad social y acompañamiento social  

GRI 102-16

ÉTICA Y TRANSPARENCIA 

El accionar y la gestión de Mutualista 
Pichincha se fundamenta en la integridad 
y transparencia. Para contribuir al 
cumplimiento de esta consigna, sus 
socios, autoridades (consejeros) y 
colaboradores se rigen al Código de Ética 
de la institución, a la vez que practican la 
vivencia de valores en el desempeño de 
sus funciones. 

Además, la organización observa, cumple,  
promueve y acata buenas prácticas de 
sana competencia. La interacción de 
Mutualista Pichincha con su competencia 
se desarrolla en un marco de respeto y 
rechaza cualquier acción y práctica de 
competencia desleal. 

AUDITORÍA INTERNA: 
Opinión de auditoría interna: "Los estados financieros presentan razonablemente, en todos sus 
aspectos importantes, la situación financiera de Mutualista Pichincha al 31 de diciembre de 2018, los 
resultados de sus operaciones, las variaciones de su patrimonio y sus flujos de efectivo por el año 
terminado en esa fecha, de conformidad con normas contables establecidas por la Superintendencia 
de Economía Popular y Solidaria".

AUDITORÍA EXTERNA: 
Opinión de auditoría externa: "Los estados financieros son consistentes, en todos los aspectos 
materiales, con los estados financieros auditados, preparados sobre la base de las normas y prácticas 
contables establecidas por la Superintendencia de Economía Popular y Solidaria".

CÓDIGO DE ÉTICA:
No se ha conocido ningún conflicto de intereses o temas que hayan merecido aplicar el código. 

GRI 102-16, GRI102-17, GRI 205 (GRI 103-1, GRI 103-2 GRI 103-3),  G4 DMA, GRI 205-1, GRI 205-2, GRI 205-3, GRI 206 (GRI 103-2 GR 103-3) GRI 206-1
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PREVENCIÓN DE LAVADO DE ACTIVOS Y FINANCIAMIENTO DE DELITOS INCLUIDO 
EL TERRORISMO

PRINCIPIOS DE ACTUACIÓN

CONFLICTO DE INTERESES2 

En estricto cumplimiento de la Ley y adicionalmente en apego a las buenas 
prácticas corporativas, Mutualista Pichincha y sus subsidiarias trabajan de manera 
estructurada y sistemática en prevenir, detectar, controlar y reportar operaciones 
y/o transacciones económicas inusuales e injustificadas en los productos y servicios 

que ofrecemos a nuestros clientes, que puedan estar relacionados con el lavado de 
activos y otros delitos. 

En esta línea, el sistema de prevención incluye capacitación permanente  al personal de Mutualista Pichincha, 
a través de talleres presenciales y vía e-learning, sobre la cultura y procedimientos de “Prevención de 
Lavado de activos y financiamiento de delitos”. 

Al respecto, en el 2018, no se han detectado hechos significativos, sin embargo, hemos reportado a la 
Unidad de Análisis Financiero y Económico (UAFE) casos puntuales de clientes que no han justificado 
razonablemente sus operaciones financieras; siendo competencia de este organismo el seguimiento de los 
casos reportados.

Para prevenir posibles conflictos de interés y prácticas inescrupulosas, Mutualista 
Pichincha cuenta con un Código de Ética, un Reglamento Administrativo Interno 
y Manuales de Control Interno. Estas políticas tienen como finalidad establecer 
mecanismos que permitan prevenir de forma efectiva los conflictos de interés que 
puedan surgir entre Mutualista Pichincha, los socios, los clientes, los colaboradores,  
los proveedores y cualquier otra persona externa a la entidad.

• Rendición de cuentas y transparencia.

• Respeto a los derechos humanos. 

• Respeto a las expectativas de nuestros grupos de interés.

• Principios de Pacto Global: derechos humanos, medioambiente, prácticas laborales y prácticas anticorrupción. 
 

2 Se consideran conflictos de intereses las circunstancias que, con ocasión de la prestación de servicios o productos, constituyan o puedan dar lugar a un posible perjuicio para un cliente, socio o una pluralidad de estos.

GRI 102-16, GRI 102-17

GESTIÓN INTEGRAL DE RIESGOS 

La gestión de riesgos garantiza una adecuada identificación, valoración y tratamiento de las amenazas internas y externas 
a las que está expuesta la institución. De esta manera podemos garantizar que los productos y servicios que ofrecemos 
a nuestros clientes se encuentren adecuadamente valorados y evaluados dentro de estándares y normativas vigentes. 

GESTIÓN
DE RIESGO
DE LIQUIDEZ

GESTIÓN
DE RIESGO
DE MERCADO

CUMPLIMIENTORIESGO DESCRIPCIÓN 

Escasez de fondos para cumplir las obligaciones de 
la entidad financiera, que le obligue a conseguir 
recursos alternativos o a la venta de activos a pérdida 
(respecto de la valoración).

Mutualista Pichincha cumplió permanentemente con los 
requerimientos mínimos de liquidez establecidos por el Banco Central 
del Ecuador. La reserva mínima de liquidez alcanzó los $72,5 millones, 
siendo el requerimiento mínimo $52,0 millones. Es decir, se ha 
realizado una adecuada gestión para mitigar este riesgo. 

Los indicadores representativos para medir este 
riesgo son los sensibles del margen financiero, la 
sensibilidad del valor patrimonial y la sensibilidad por 
brechas.

En el negocio inmobiliario se realizó una evaluación de los 
emprendimientos inmobiliarios, definiendo el perfil del riesgo de los 
proyectos asociados a los informes de viabilidad. Se desarrolló el 
modelo de evaluación, control y desempeño de proyectos 
inmobiliarios.  

GESTIÓN
DE RIESGO
OPERATIVO 

Fallas en los sistemas y procesos debido a agentes 
externos e internos (fraudes, fallos humanos y/o 
tecnológicos, etc.).

Se realizó la revisión y alineación de las metodologías, políticas y 
procedimientos del Sistema de Gestión de la Continuidad del 
Negocio, con sujeción a lo dispuesto por los organismos de 
control, a la vez que se adoptó como buena práctica lo definido en 
la  ISO 22301 – 2012.  

Se capacitó a escala nacional sobre políticas de seguridad de la 
información: campaña de políticas de seguridad; campaña de 
amenazas externas como virus y correos maliciosos; campaña sobre 
robo de información; y, campaña malware - guía de supervivencia.   

GESTIÓN
DE RIESGO
LEGAL 

GESTIÓN DE
SEGURIDAD DE
LA INFORMACIÓN 

Posibilidad de que se incurra en pérdidas debido a la 
inobservancia e incorrecta aplicación de disposiciones 
legales e instrucciones emanadas por organismos de 
control; aplicación de sentencias o resoluciones 
judiciales o administrativas adversas; deficientes 
redacciones de textos; formalización o ejecución de 
actos; contratos o transacciones o porque los derechos 
de las partes contratantes no han sido debidamente 
estipulados.

Implementa sistemas de gestión para mantener la 
confidencialidad, integridad y disponibilidad de la 
información.

Se actualizaron las políticas y metodologías del riesgo legal.  

GRI 102-1, MUPI1
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INNOVACIÓN

Desde el año 2018 el equipo gerencial trabaja 
en temas que abordan la transformación 
digital, la innovación y la agilidad, ejecutando 
proyectos cuya finalidad es crear una cultura y 
modelo de gestión de innovación y agilidad 
dentro de una estrategia digital. Durante 
el 2019 estas acciones se desarrollarán con 
mayor fuerza.

Por otro lado, con el objetivo de facilitar a 
nuestros socios mejores herramientas que les 
permitan realizar con más agilidad y facilidad 
sus trámites financieros, se desarrollaron 
proyectos con filosofía ágil bajo la metodología 
SCRUM, dando como resultado herramientas 
tecnológicas como la aplicación MUPIMOVIL, 
que fue implementada en tan solo tres meses, 
tiempo récord frente a implementaciones 
similares en el sector financiero.

Esta moderna aplicación móvil es un nuevo 
canal transaccional que permite acceder a los 
servicios y productos financieros de Mutualista 
Pichincha para realizar transacciones de 
manera fácil y desde cualquier lugar. Esta 
aplicación, junto a la nueva plataforma 
web denominada Mupinet, dio inicio a la 
omnicanalidad en Mutualista Pichincha.

G4-EC8

CIFRAS RELEVANTES3

 3Las cifras presentadas corresponden a los estados financieros al 31 de diciembre de 2018, los mismos que han sido verificados por la firma BDO, auditores externos. 

254.774
Clientes

Calificación 
de Riesgos
AA

Número de socios  4.218
Hombres: 2.020
Mujeres: 2.192
Personas Jurídicas: 6 

Capital social
$7.288.200

Activo
$714.859.681,94

Pasivo
$659.136.451,96

Patrimonio 
$ 55.723.229,98

Ingresos
$81.638.860,52

Utilidad Neta 
$2.151.112,92

Cartera bruta 
$396.584.614,58

Cartera 
administrada
$161.577.654,25

Depósitos de ahorro 
196.478.292,06

Número de
operaciones de
crédito activas
37.188

Número de libretas de ahorros y certificados
a plazo 274.422

Morosidad 
de cartera
5,46%

Certificados de 
aportación
72.882

Reservas 
$49.803.134,14

Inversiones
$102.445.237,58

Índice de 
patrimonio 
técnico 11.03%

Total de depósitos
$601.360.703,00

INFORMACIÓN ECONÓMICA AL 31 DE DICIEMBRE DE 2018

GRI 102-6, GRI 102-7, GRI 102-56, GRI 201-1, M2P1D1, M3P4D1, M4P3D1, MUPI2
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CIUDAD         SALDO                       PORCENTAJE CIUDAD         SALDO                       PORCENTAJE

Ambato            $7.148.951,47              1,8%

Azogues            $6.510.379,07              1,6%

Cuenca            $10.782.016,08              2,7%

Guayaquil            $27.023.922,43                                                   6,8%

Ibarra            $6.600.406,08              1,7%

Latacunga            $16.181.182,98              4,1%

Loja            $11.323.346,95                                                    2,9%

Manta            $11.420.212,91              2,9%

Portoviejo            $7.929.345,53              2,0%

Quevedo            $8.716.293,53                  2,2%

Quito DM            $257.526.581,53             64,9%

Riobamba            $7.358.893,03              1,9%

San Rafael            $8.199.638,39              2,1%

Santo Domingo            $9.863.444,60              2,5%

TOTAL GENERAL               396.584.614,58              100%

TIPO DE CRÉDITO          SALDO                           PORCENTAJE

Comercial            68.060.438,98            17,2%

Consumo            95.815.822,76            24,2%

Microempresa            42.953.390,05            10,8%

Tarjeta de crédito            17.519.030,77              4,4%

VIS/VIP            10.369.803,38              2,6%

Vivienda            161.866.128,64            40,8%

TOTAL GENERAL                          396.584.614,58            100%

CARTERA PROPIA POR CIUDAD 

CARTERA PROPIA POR TIPO DE CRÉDITO

TALENTO HUMANO 

42 eventos de formación       5.905 horas de capacitación

100% de empleados se encuentran
afiliados a la Asociación de Empleados4     Índice de compromiso 81% 

    

TIPO DE CONTRATO      # EMPLEADOS

Indefinido                   434
Eventual                     6
TOTAL                    440

  4Mutualista Pichincha no cuenta con la figura de contratación colectiva

GRI 102-3, GRI 102-8, GRI 102-41, G4FSSD, G4-FS6, G4-FS7, M3P3D2

SERVICIOS

DESEMPEÑO FINANCIERO 

25 oficinas a nivel nacional
Oficina matriz – Quito 

Regional Sierra: 15 oficinas

Regional Costa – Austro: 10 oficinas
  

    

34 cajeros automáticos propios
a nivel nacional.

Puntos de atención
en Nueva York y Madrid. 

    
Servicio en telefonía celular
MUPICEL 

Servicio de call center 
MUPITEL

Servicio APP Móvil 
MUPIMÓVIL

Cajeros automáticos 
MUPIMÁTICO

Servicio en la web 
MUPINET 

GRI 102-3; GRI 102-4; GRI 101-6; GRI 201-1; G4-EC1; M3P3D3, M6P6D1
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OBJETIVOS DE DESARROLLO SOSTENIBLE 

Contribuimos directamente al cumplimiento de los siguientes objetivos: 

Las empresas, organizaciones e instituciones son indispensables para el logro de los Objetivos de Desarrollo 
Sostenible (ODS). Las acciones que se tomen hoy serán claves para el éxito de los objetivos, mediante 
operaciones comerciales responsables, implementación de nuevos modelos de negocios, inversión, innovación, 
tecnología y alianzas estratégicas. 

Por tal razón, Mutualista Pichincha ha emprendido acciones para fortalecer su labor respecto a la vivienda, 
identificándola junto con los productos financieros que ofrece, como componentes clave para el desarrollo de 
comunidades y ciudades sostenibles.

En octubre de 2018,  Mutualista Pichincha se sumó a la iniciativa de los ODS, lanzada por Pacto Global - 
Sede Ecuador, y aceptó el reto de liderar el Objetivo 11: Ciudades y Comunidades Sostenibles, durante 
un año.

Para la consecución de este objetivo, se suscribió un convenio con la Cooperación Técnica Alemana 
(GIZ), como contraparte técnica en la implementación de mesas temáticas para la construcción de una 
propuesta con los representantes de las empresas de Pacto Global y otras organizaciones aliadas que 
decidieron ser parte de este objetivo.

El propósito de este liderazgo es incidir desde el sector privado en políticas que permitan contribuir a la 
construcción de la Agenda Urbana Nacional, en la que el componente de vivienda es fundamental para 
la consecución de comunidades sostenibles. Como producto de estos acuerdos, se trabajará en mesas 
en pro de la vivienda adecuada, el cuidado ambiental y la movilidad sostenible. 

LÍDERES POR EL ODS 11: Ciudades y Comunidades Sostenibles  

GRI 102-12

LOS CUATRO PILARES DE ACCIÓN

Es nuestra responsabilidad analizar la problemática de la vivienda e identificar de qué manera podemos 
contribuir y promover soluciones habitacionales integrales que generen una ciudad más inclusiva y 
sostenible. 

A partir de nuestra experiencia como una institución generadora de vivienda, se evidenció la necesidad 
de ir más allá de ofrecer casas (edificación per se), para promover - en torno a estas - las condiciones 
que permitan la construcción de un hábitat de calidad, a través de una concepción integral al momento 
de desarrollar nuestros proyectos inmobiliarios, esto es, incluyendo en ellos criterios de urbanización 
inclusiva, sostenible y segura.

Para ello, la institución asume como compromiso ofrecer vivienda adecuada, la misma que recoge 
las siguientes características: seguridad de la tenencia, disponibilidad de servicios, construcción 
sismorresistente, asequibilidad, habitabilidad, accesibilidad y ubicación adecuada. Además de estas 
características, Mutualista Pichincha pone a disposición de sus clientes una solución integral de vivienda, 
la misma que contempla cuatro ejes de acción: 

NEGOCIO FINANCIERO: ofrece al público productos financieros que 
les permita adquirir una vivienda: ahorro, crédito al constructor, crédito al 
beneficiario final (hipotecario/ VIP/ VIS).

PRODUCCIÓN INDUSTRIAL DE VIVIENDA: ofrece soluciones 
habitacionales con tecnología constructiva sismorresistente e industrializada 
a través de Hormi2 y Casa Lista.

NEGOCIO INMOBILIARIO: promueve la construcción de comunidades 
sostenibles mediante la oferta de soluciones habitacionales de calidad, 
coherentes con el entorno y el desarrollo urbanístico y que integran en su 
ejecución buenas prácticas ambientales.

ACOMPAÑAMIENTO SOCIAL: ejecuta programas de acompañamiento 
social con el fin de generar buenas relaciones entre los vecinos que 
adquieren su vivienda: asesoría condominal, resolución de conflictos.

GRI102-2, GRI 201 (GRI103-1, 103-2)
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La Organización de Entidades Mutuales 
de las Américas (ODEMA) organiza 
cada dos años su premio “Buenas 
Prácticas”, con el fin de reconocer las 
experiencias realizadas por instituciones 
de la economía social, emprendidas 
con miras a promover la mejora de 
sus capacidades administrativas y 
operativas, así como la presentación 
efectiva y eficiente de programas que 
contribuyan al cumplimiento de los 
Objetivos de Desarrollo Sostenible. 
En el 2018, con ocasión del Foro 
Internacional de Mutualismo, y con 
la votación favorable de un jurado 
internacional independiente, Mutualista 
Pichincha obtuvo el primer lugar de 
este certamen gracias a su propuesta 
de “Vivienda adecuada, más allá de 
la simple edificación”.  El premio fue 
entregado en la ciudad de Buenos
Aires – Argentina.

En la IX Edición del Premio “Corresponsables”, que recoge las mejores iniciativas de empresas públicas, 
privadas y organizaciones de la sociedad civil de América Latina y España, Mutualista Pichincha recibió 
una mención honorífica por ser finalista en la categoría de mediana empresa en buenas prácticas de 
responsabilidad social empresarial. 

RECONOCIMIENTOS
PRIMER LUGAR

“PREMIO BUENAS PRÁCTICAS”
 ODEMA

MENCIÓN DE HONOR A FINALISTAS
Premios Corresponsables 

GRI 102-12

PRIMER PILAR: EL NEGOCIO FINANCIERO

En el área de Negocio Financiero contribuimos con el propósito de Mutualista Pichincha a través de la 
generación de soluciones financieras como: ahorro a la vista, programado y a plazo; crédito de vivienda, 
consumo, comercial y construcción, tarjeta de crédito. Todo esto, con el fin de satisfacer las necesidades 
financieras de nuestros clientes y complementar la oferta inmobiliaria que nos hace únicos en el mercado. 

En esta línea, impulsamos el sector inmobiliario ofreciendo crédito a promotores y constructores de 
vivienda, a la vez que facilitamos el financiamiento a usuarios finales para la compra de soluciones 
habitacionales con tasas de interés preferenciales para Viviendas de Interés Público (VIP) y Viviendas de 
Interés Social (VIS).

Las captaciones de depósitos y generación de la cartera se efectúan de manera directa a través de 
nuestros canales:

a) 25 oficinas a nivel nacional administradas de acuerdo con su ubicación geográfica:
 
• Regional Sierra:

• 10 oficinas distribuidas en el Distrito Metropolitano de Quito, incluidos Tumbaco y San Rafael.
• 1 oficina en Ibarra. 
• 2 oficinas en Latacunga.
• 1 oficina en Ambato. 
• 1 oficina en Riobamba.

• Regional Costa Austro:

• 2 oficinas en Guayaquil.
• 2 oficinas en Manta.
• 1 oficina en Portoviejo.
• 1 oficina en Quevedo. 
• 1 oficina en Santo Domingo de los Tsáchilas. 
• 1 oficina en Cuenca. 
• 1 oficina en Azogues. 
• 1 oficina en Loja.

b) Centro de Negocios de Inversiones: equipos conformados por profesionales expertos en captaciones
    en Quito, Ambato, Cuenca y Latacunga.

GRI 102-2, GRI 102-4, GRI 102-6, G4 DMA, G4 FS6, G4 FS7, GRI 201 (GRI 103-2, GRI 103-3)
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c) Canal Empresas con sus dos segmentos:

• Constructor, en Quito y Guayaquil 
• Pyme, en Quito

d) Centro de negocios del exterior: encargado de administrar las ofertas de valor dirigidas a los ecuatorianos 
que residen en el exterior. Este canal tiene más de 22 años atendiendo ininterrumpidamente a este 
importante segmento, cuyo interés principal es la adquisición de viviendas en Ecuador. 

e) Canales virtuales: contamos con un completo portafolio de canales virtuales que buscan la comodidad de 
nuestros clientes a través del acceso 24/7 a los servicios transaccionales de Mutualista Pichincha.  Durante 
el 2018, se realizaron pagos de servicios a través de 224.407 transacciones, 66% más que en el 2017.

f) La red de cajeros automáticos continúa siendo un medio fundamental para la transaccionalidad de clientes 
y no clientes de Mutualista Pichincha. Durante el 2018, se realizaron 1.028.695 transacciones en 34 cajeros 
automáticos propios a escala nacional.

Para conseguir este resultado, en el 2018 se implementó una 
nueva página web, más amigable y con mejores prestaciones. 
En este canal no solo se ofrece información de productos 
y servicios de los negocios financiero e inmobiliario, sino 
que se ha convertido en un importante medio para realizar 
transacciones de nuestros clientes. Contamos hasta diciembre 
2018 con 23.510 usuarios habilitados en este canal desde su 
relanzamiento en agosto del mismo año.

También se entregó al mercado la aplicación móvil (app) de 
Mutualista Pichincha, hito importante para la institución ya que 
es un nuevo canal que beneficia a los clientes por la versatilidad 
que brinda esta herramienta netamente transaccional y de 
información. El año cerró con 9.795 usuarios. 

g) Como servicio complementario a la cuenta de ahorros, contamos con la tarjeta de débito Mastercard con 
tecnología EMV, la misma que permite realizar consumos directos en cualquier establecimiento sin ningún 
costo adicional, además de la utilización en cajeros automáticos de la red Banred. Esta tecnología tiene 
prestaciones de seguridad y eficiencia en las transacciones. 

h) Mupitel, servicio de call center, contribuyó notablemente en campañas de telemercadeo y de servicio al 
cliente. 

i) Servipagos se mantiene como una alianza importante para descentralizar la atención transaccional y proveer 
a nuestros clientes de alternativas con horarios extendidos y diferidos. Durante el 2018, se realizaron 139.217 
transacciones a través de este canal. 

Para complementar la oferta de atención de las necesidades financieras de los clientes, adquirimos cartera de 
productos especializados a originadores con experiencia probada.  La mayor parte de las compras corresponde 
a nuestra subsidiaria UNINOVA, empresa de servicios auxiliares calificada por la Superintendencia de Economía 
Popular y Solidaria y por la Superintendencia de Bancos. UNINOVA se especializa en la generación de microcrédito, 
crédito de consumo, automotriz y crédito comercial para pequeñas y medianas empresas. 

Las ofertas de valor se estructuran con base en segmentos de clientes y se distribuyen a través de nuestros 
canales, se trata de un ciclo de mejora y desarrollo permanente que constituye la siguiente estrategia:

Conocimiento
del mercado y cliente:
SEGMENTACIÓN

Distribución de ofertas
de valor a través de
nuestros CANALES,
apoyados en la gestión
de MERCADEO

Desarrollo de productos
y servicios para
conformar las
OFERTAS DE VALOR
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La siguiente matriz resume los distintos productos diseñados en función de las necesidades de 
nuestros clientes: 

Durante el 2018 se afianzó la vocación viviendista de la institución con la colocación de crédito  hipotecario, a 
través de la fuerza de ventas de Mutualista Pichincha y la construcción de una oferta integral para que el cliente 
encuentre tanto su casa como su financiamiento en un solo lugar.  Se registró un crecimiento destacado en la 
cartera de microcrédito, consumo (especialmente automotriz) y comercial originada por la subsidiaria UNINOVA.

PERSONAS
NATURALES

PERSONAS
JURÍDICAS
Y CONSTRUCTORES

PRODUCTOCLIENTE NECESIDAD 

Adquisición, construcción, mejora, terminación de vivienda

Autos, viajes, educación, compras, imprevistos

Capital de trabajo y adquisición de activos 

Ahorro: transacciones diarias, ahorro planificado
y ahorro programado 

Inversiones

Financiamiento para la construcción del proyecto

Capital de trabajo y adquisición de activos fijos

Inversión de excedentes

Transaccionalidad

Soluciones para el personal

Crédito Comercial al Constructor

Crédito Comercial, Garantías Bancarias, Línea de Crédito

Certificados de depósito a plazo, Mi renta Express

Multiempresas Management para manejo de recaudaciones,
rol de pagos, pago a proveedores

Caja de ahorros: sistema de ahorro personal y empresarial 
relacionado con autoservicio para la concesión de créditos
a los colaboradores. 

Crédito Hipotecario, Crédito VIS y VIP

Crédito Oportuno, Crédito Flexible,  Crédito Sobre Ruedas, Quski
 
Microcrédito UNINOVA

Cuenta de Ahorros Constructiva

Certificados de depósito a plazo

GRI 202-2, GRI 202-6, GRI 102-44

Un hito importante del año fue la continuación del crédito VIP, el cual consiste en un producto de financiamiento 
en condiciones preferenciales para la compra de vivienda única y de primer uso, con precio de hasta $70.000 
($890/m2), a una tasa de interés nominal del 4,88%, por hasta el 95% del valor de la garantía, a un plazo de 20 
años.  Este producto dinamizó la industria inmobiliaria, pues las condiciones de pago hicieron que se amplíe el 
segmento de clientes que pueden acceder a comprar su vivienda.  

Dentro de los nuevos negocios destacaron:

• La implementación del “Crédito VIP para la construcción sobre terreno propio con el sistema 
constructivo de Panecons”.

• Nuevas líneas de fondeo otorgadas por la Corporación de Finanzas Populares y Solidarias (CONAFIPS) 
para colocación de crédito de vivienda en zonas afectadas por el terremoto, con condiciones 
preferenciales para nuestros clientes. 

• El crédito “Casas Comerciales” que empaqueta en el punto de venta la oferta de un producto 
relacionado con la vivienda o la construcción y su financiamiento, buscando satisfacer de una manera 
diferente y eficiente las necesidades de las personas cada vez más ocupadas en sus propias actividades. 

• El crédito automotriz “Crédito sobre Ruedas”, originado por Mutualista Pichincha directamente en 
concesionarios de vehículos.

Respecto del pasivo, la institución concentró sus esfuerzos en apoyar el ahorro programado, repotenciando a la 
Cuenta de Ahorros Constructiva con el concepto de ahorro en bolsillos para cumplir los sueños del cliente.  Se 
trata de una atractiva oferta de ahorro, crédito y seguro en el mismo producto. Una solución integral y flexible 
en la que el propio cliente, con base en su necesidad, sus ingresos y capacidad de ahorro, arma su propio plan 
de ahorro a la medida, seleccionando el valor de aporte y el plazo al que quiere ahorrar. Este producto ofrece 
también la alternativa de acceder a un crédito precalificado para completar el valor de la meta planificada. Una 
vez cumplido el 100% correspondiente a su compromiso de ahorro, el cliente podrá acceder al crédito que se 
precalificó cuando contrató su plan de ahorro “Mis Metas”. 

Consolidamos el proceso de colocación de tarjetas de crédito mediante nuevos modelos de calificación crediticia 
que permiten asegurar una mejor calidad de cartera. 

GRI 201-1
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POSICIÓN DE MUTUALISTA PICHINCHA RESPECTO A INSTITUCIONES DE LA ECONOMÍA
POPULAR Y SOLIDARIA 

Por el tamaño de activos, nuestra posición en la economía popular y solidaria ocupa el cuarto lugar:

Dentro del segmento mutualistas, nuestra institución representa el 72,78% del activo total del grupo:

65%
Otras

14%
C. JEP

6%
C. Jardín azuayo

6%
C. Policía Nacional

5%
M. Pichincha

4%
C. Cooprogreso

ACTIVOS

72,78%
M. Pichincha

18,95%
M. Azuay

5,44%
M. Imbabura

2,82%
M. Ambato

GRI 102-7, GRI 202 (GRI 103-3)

Por depósitos del público, ocupamos el 14o lugar entre 169 instituciones conformadas por bancos, cooperativas 
y mutualistas. Dentro de la economía popular y solidaria representamos el 5,77%:

Dentro del segmento mutualistas, nuestra institución representa el 72,41% de los depósitos del público:

63%
Otras

AHORROS

16%
C. JEP

6%
C. Jardín azuayo

6%
C. Policía Nacional

6%
M. Pichincha

4%
C. 29 de Octubre

72,41%
M. Pichincha

19,27%
M. Azuay

5,45%
M. Imbabura

2,87%
M. Ambato
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PRODUCTOS CREDITICIOS

CAPTACIONES

CARTERA VENCIDA Y RECUPERACIÓN

El saldo de los activos crediticios de Mutualista Pichincha al cierre del ejercicio del año 2018 se incrementó en 
10,81%, alcanzando los $ 396,6 millones de cartera en 37.166 operaciones activas, frente a $357,9 millones que 
se registraron al cierre del 2017. Se originó cartera inmobiliaria por $ 48,78 millones y en cartera de vivienda 
VIP $21,77 millones.   

El crecimiento de la cartera de vivienda de Mutualista Pichincha fue del 14,42%.

En cartera de consumo, la institución originó y adquirió cartera por $ 116 millones, mientras que el monto de créditos 
comerciales originados llegó a $143,84 millones. En microfinanzas se adquirieron portafolios por $29,86 millones.

Los depósitos totales en el año 2018 de Mutualista Pichincha crecieron el 4,23%.

Los depósitos de ahorro a la vista registraron un decremento de 1,32% respecto al año anterior, al pasar de $197.884 
millones a $195.282 millones, lo que representó una reducción de $ 2,60 millones. Los depósitos a plazo, por el 
contrario, registraron un incremento de 7,16% en el 2018, al pasar de $377,94 millones a $404,99 millones, lo que 
representó $27,04 millones adicionales; así se logró tener una captación total adicional en depósitos de ahorros más 
depósitos a plazo de $24,44 millones. 

Mutualista Pichincha experimentó un decremento en el índice de mora de las operaciones de crédito. El índice global de 
morosidad cerró el año 2018 en el 5,46%, porcentaje menor al 6,84% de diciembre del 2017. Este índice es el resultado 
del trabajo coordinado entre las agencias y gestores externos, sumado a la aplicación de estrategias de recuperación de 
carteras compradas a originadores que presentaron problemas en su gestión desde el año 2016.  

En cuanto a productos del pasivo, se sigue potencializando al público nuestra oferta de valor de la cuenta de ahorros 
“Constructiva” y los Planes de Ahorro “Mis Metas”, como una solución integral que considera tasas preferenciales y 
bonos que premian la constancia y cumplimiento de objetivos de los clientes. Este producto significa una alternativa 
de captación de fondos más estable. 

Por otro lado, nuestro producto y servicio de Cash Multiempresa Management, es una herramienta tecnológica 
versátil para la administración del flujo de dinero de nuestros clientes empresariales. Esta herramienta brinda los 
servicios de una agencia virtual, en la cual los clientes pueden hacer aperturas de cuentas para sus colaboradores, 
otorgamiento de crédito, pago de nómina, órdenes de pago, emisión de cheques, órdenes de cobro, pago a 
proveedores, transferencias entre cuentas de Mutualista Pichincha, transferencias SPI vía Banco Central, consultas de 
transacciones y movimientos, con una reportería completa.  
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En Mutualista Pichincha hemos entendido la importancia de desarrollar estrategias enfocadas a incrementar la 
satisfacción de nuestros clientes, por eso en el año 2018 empezamos a trabajar en Customer Experience, para 
identificar momentos críticos de la relación y diseñar momentos memorables. Con esto lograremos una mejor 
experiencia para nuestros clientes internos y externos, garantizando su recomendación positiva a familiares y amigos.

A partir de entender cuál es la experiencia actual, se espera que en el año 2019 se logren transformaciones en 
momentos relevantes para el cliente, impactando así en los indicadores económicos de la organización, con mejores 
prácticas, índices de satisfacción, lealtad, vinculación y recomendación.

GESTIÓN DE SERVICIO AL CLIENTE

GRI 102-44 

Número de reclamos presentados durante el 2018 por tipo de incidente

57%

38%

5%

0%

0%

0%

100%

2.469

1.658

214

15

4

1

4.361

Productos

Cajero automático

Servicio

Problemas con transacciones

Buró de crédito

Publicidad

Total general

TIPO DE INCIDENTES PORCENTAJETOTAL

75%

16%

6%

3%

0%

0%

100%

1.852

410

154

66

2

1

2485

Seguros

Tarjeta de crédito

Ahorros

Crédito

Certificados de depósito a plazo

Institucional

Total general

TIPO DE PRODUCTO PORCENTAJETOTAL

Seguros

1852

410

154
66

2 1

Tarjeta de
Crédito

Ahorros Crédito InstitucionalCertificado
de depósito

a plazo

0

500

1000

1500

2000

INCIDENTES
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88%
Solucionados

12%
Pendientes

90%
1 - 14

10%
Mayor a 15

ESTADO DE RECLAMOS INGRESADOS EN EL 2018

RECLAMOS FUNDAMENTADOS RELATIVOS A VIOLACIONES DE LA PRIVACIDAD
Y PÉRDIDA DE DATOS DEL CLIENTE

TIEMPO DE RESOLUCIÓN DE INCIDENTES

En el año 2018 se solucionó el 87,79% de los reclamos presentados, quedando solamente un 12,21% de 
reclamos pendientes por cerrar.

En Mutualista Pichincha conocemos las diversas necesidades e intereses de nuestros socios y clientes, de tal 
manera que los productos y servicios de la organización son creados y adaptados a estas. Cada producto es 
debidamente evaluado por los distintos segmentos a fin de mejorarlos permanentemente y brindar un adecuado 
servicio y seguridad de la información.  

NO HEMOS RECIBIDO RECLAMOS POR ESTAS CAUSAS

De los reclamos solucionados en el año 2018, el 90,29% se solucionaron dentro del tiempo regulado de 15 días. 
Solo el 9,71% de los reclamos se solucionaron después del tiempo permitido.

SOLUCIONADOS

PENDIENTES

TOTAL GENERAL

PORCENTAJEESTADO TOTAL

2.740

381

3.121

87,79%

12,21%

100,00%

1 A 14

MAYOR A 15

TOTAL GENERAL

PORCENTAJEDÍAS TOTAL

2.818

303

3.121

90,29%

9,71%

100.00%

Cantidad de reclamos
presentados

Tiempo de resolución
de incidentes

GRI 416 (GRI 103-2, GRI 103-3), G4-DMA, GRI 416-1, GRI 416-2

SEGUNDO PILAR: EL NEGOCIO INMOBILIARIO 

El sector de la construcción es la columna vertebral de la economía de un país. Actúa como un termómetro de 
este. Cuando el sector crece, el país crece, pero de la misma manera es el primero en sentir cualquier problema y/o 
debilidad del sistema.

En Ecuador el sector adquirió un mayor protagonismo en los años 2007-2015, debido a la tendencia de los gobiernos de 
turno de aumentar el gasto público con un enfoque en la construcción de obras públicas y de proyectos habitacionales. 
Asimismo, dentro de sus objetivos sociales incluía, aliviar el déficit habitacional del país.

Según datos la Corporación de 
Estudios para el Desarrollo (CORDES), 
cuando el contexto externo fue 
favorable para el país (precio de 
petróleo y dólar barato), la economía 
ecuatoriana se expandió al 4% anual.

En los tres últimos años, cuando las 
condiciones externas cambiaron, el 
PIB solo creció a tasas del 0,6% anual. 
El impacto negativo para el sector de 
la construcción fue mayor, al pasar de 
un crecimiento del 8% anual a una 
contracción del -5% (2015-2017).

A pesar de que el dinamismo de la 
construcción no fue el más halagador 
en el 2018, como negocio inmobiliario 
nos enfocamos en desarrollar una 
administración organizada, sostenida y 
rentable de los proyectos, en los cuales 
participamos a través de distintos roles: 
promoción, financiamiento, gerencia 
de proyectos y comercialización. 

GRI 102-2, GRI 102-6
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A continuación, se detallan las principales gestiones realizadas durante el 2018:

• Continuamos atendiendo a uno de los sectores con mayor demanda de vivienda, a través del desarrollo 

de proyectos VIS ($40 mil) y VIP ($70 mil).

• Se concluyó la construcción de la primera etapa del proyecto Santiago City (Guayaquil - 124 unidades).

• El proyecto Manta Azul obtuvo un avance de obra del 70%, de un total de 28 unidades.

• En el proyecto Altos del Pacífico (Manta) se realizó el mejoramiento de suelo, la conformación de plataformas 

y otras obras de urbanización, las mismas que alcanzaron un avance del 90%. Finalmente, se aprobó el 

anteproyecto de la urbanización para el desarrollo de 311 unidades (156 casas, 155 lotes).

• Trabajamos en el rediseño y planificación del proyecto Bosques de Amaru - II Etapa (Quito - 201 

departamentos y 24 locales). Esperamos arrancar la ejecución de esta etapa a finales del 2019. Respecto 

a la primera etapa, se concluyeron las obras al 100%.

• Se construyeron cuatro unidades de vivienda en el proyecto El Belén (Mejía), reestructurando el producto 

para las siguientes 13 unidades, las cuales se desarrollarán a través de un sistema de construcción 

tradicional. Se estima empezar la construcción en el mes de marzo de 2019.

• Trabajamos en la planificación del proyecto Balcones de Santa Ana (Mejía - 540 unidades). Esperamos 

arrancar la ejecución en el segundo semestre del 2019.

• En septiembre de 2018 se concluyó la tercera torre de Amazonas Parc (Quito), esta estuvo conformada por 

48 departamentos y un local comercial. El proyecto se encuentra concluido en su totalidad.

• Se planificó, aprobó y reestructuró financieramente el proyecto Bienes Loja II Etapa (Loja - 44 casas y un 

local comercial). Se estima empezar la construcción en el mes de marzo de 2019.

• Se concluyó la construcción de casas en el proyecto Mi Lote.

• Se liquidaron varios fideicomisos de años pasados, se estima liquidar en el 2019 los restantes.

GRI 415(GRI 103-2, GRI 103-3), G4 DMA, G4-FS7, G4-FS8

Una de las metas que el negocio inmobiliario consiguió durante el 2018, fue la actualización y establecimiento de 
planes de acción para un gran número de inmuebles que conforman el portafolio de bienes a ser rentabilizados. 
Entre los más importantes, se suscribieron convenios de asociación con empresas reconocidas a nivel nacional, 
como PRABYC y RIPCONCIV, a través de los cuales se desarrollarán proyectos: EÓN (832 departamentos) y E2 
(136 departamentos y 4 locales comerciales), respectivamente.

A fin de lograr un seguimiento adecuado a los proyectos, se asignó un portafolio específico de estos a los 
coordinadores del equipo de trabajo del negocio inmobiliario. Asimismo, continuamos ofertando y gestionando 
otros servicios que ofrece el negocio, tales como: gerencia de proyectos, fiscalización, comercialización, mandato 
y otros afines, con el objeto de generar mayores ingresos. 

A fin de lograr una mayor relación de venta cruzada de servicios de la institución, se trabajó coordinadamente 
durante todo el año con otras áreas, en especial con el negocio financiero y con nuestra filial PANECONS, para 
poder llegar al cliente final con una oferta integral.
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En línea con el plan estratégico de Mutualista 
Pichincha, tendiente a generar mayores ingresos 
a través de ventas inmobiliarias, se lograron 
ventas (reservas inmobiliarias) por $30 millones, 
correspondiente a 554 unidades, cifras similares a 
las alcanzadas en el 2017. Los ingresos generados 
ascendieron a $4,31 millones, incurriendo en 
costos por $2,85 millones, dando como resultado 
una contribución de $1,46 millones, ligeramente 
inferior a la alcanzada en el 2017.

Nuestra institución continúa siendo un referente 
en el mercado inmobiliario, como la única que 
ofrece una propuesta integral de valor (vivienda 
y financiamiento).  Nuestra oferta inmobiliaria 
se basa en sistemas constructivos modulares 
cuya característica principal es la innovación 
tecnológica, rapidez de ejecución, atributos de 
sismorresistencia y seguridad.

VIVIENDAS DE CALIDAD

G4-FS7, G4-FS8
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DETALLE DE PROYECTOS INMOBILIARIOS 

Proyectos propios

Proyectos en asociación

PLANIFICACIÓN

EJECUCIÓN

CIERRE

Bosques de Amaru (II etapa)

Ramblas (Bienes Loja II Etapa)

Ciudad Santiago

El Belén

Manta Azul

Altos del Pacífico

San Antonio (III Etapa)

Los Olivos (Azogues)

Bosques de Amaru (I Etapa)

Ramblas (Bienes Loja I Etapa)

Departamentos 

Casas

Casas

Casas

Casas

Casas y lotes

Casas y lotes

Lotes 

Departamentos y locales

Casas

$11.712.858,95

$2.398.543,56

$20.793.490,33

$1.001.744,83

$1.766.638,l66

$14.926.543,02

$7.711.882,86

$1.263.767,38

$7.949.321,84

$2.994.785,63

TOTAL                      

$72.519.577,07

INICIO

PLANIFICACIÓN

EJECUCIÓN

CIERRE

E2

EON

Balcones de Santa Ana

Urbanización El Belén

Amazonas Parc

Departamentos

Departamentos

Departamentos

Lotes

Departamentos y locales

$14.868.167,87

$46.138.902,89

$41.041.196,62

$17.341.558,94

$27.209.000,00

TOTAL                      

$146.598.826,32

G4-EC7, G4- FS7, G4-FS8 

SATISFACCIÓN DEL CLIENTE INMOBILIARIO 

Encuesta sobre la solución dada al incidente inmobiliario
SEGUNDO SEMESTRE 2018

Durante el 2018 continuamos atendiendo al cliente a través de nuestro servicio de post venta. A la 
par, realizamos visitas periódicas a proyectos que se encuentran concluidos y en etapa de entrega. 
Para el 2019 se seguirán realizando encuestas de satisfacción a los clientes que reciben su vivienda y 
se implementarán pequeños pero emotivos actos de entrega de las casas, a fin de lograr, entre otros 
objetivos, lealtad en nuestros clientes.

¿CÓMO EVALÚA USTED EL TIEMPO
QUE TOMÓ LA RESOLUCIÓN
DE SU INCIDENTE?

¿CÓMO EVALUARÍA LA ACTITUD
Y EL SERVICIO BRINDADO POR
NUESTROS FUNCIONARIOS EN ESTE PROCESO?

¿CUÁN SATISFECHO ESTÁ CON
LA SOLUCIÓN DADA A SU INCIDENTE?

¿CUÁN SATISFECHO SE ENCUENTRA CON EL
PROCESO QUE USÓ MUTUALISTA PICHINCHA
PARA RESOLVER EL INCIDENTE REPORTADO POR USTED?

44

42

44

49

28

35

28

26

6

2

7

4

4

2

3

3

5

6

5

5

87

87

87

87

Total 179 117 19 12 21 348

PREGUNTA EXCELENTE BUENO REGULAR MALO PÉSIMO TOTAL

GRI 102-44, G4-DMA, GRI 406-2, G4-PR5



M
U

TU
A

LI
ST

A
 P

IC
H

IN
CH

A

M
EM

O
RI

A
 D

E 
SO

ST
EN

IB
IL

ID
A

D

52 53

TERCER PILAR: PRODUCCIÓN INDUSTRIAL DE VIVIENDA

La oferta de vivienda de Mutualista Pichincha se desarrolla siguiendo las políticas institucionales de brindar soluciones 
integrales de vivienda, enmarcadas dentro de su responsabilidad social. La producción industrial de vivienda debe 
conceptualizarse como un nuevo modelo de gestión integral, sustentable y orientado a las necesidades y expectativas 
del usuario final.

Se estima que la población mundial sobrepasará los 10.000 millones antes del año 2050 y que habitará principalmente 
en las ciudades, con la consiguiente presión sobre los recursos disponibles, principalmente: suelo, agua, energía 
y materiales. Es por esto que es necesaria una solución integral de vivienda con responsabilidad social que 
considere:

URBANIZACIÓN
DE TERRENOS

CONSTRUCCIÓN
DE HÁBITAT Y 

VIVIENDA PARA 
LA FAMILIA 

FINANCIAMIENTO
AL PRODUCTOR 

FINANCIAMIENTO
AL COMPRADOR

SERVICIO
POST VENTA

PERMANENTE 

UBICACIÓN Y
ADQUISICIÓN
DE TERRENOS

BIEN LOCALIZADOS 

ACOMPAÑAMIENTO
SOCIAL 

SISTEMAS
CONSTRUCTIVOS

SISMORRESISTENTES
Y DE RÁPIDA
EJECUCIÓN 

SERVICIOS
FINANCIEROS

• Identificación y adquisición de terrenos bien 

localizados y con acceso a servicos básicos.

• Urbanización de terrenos.

• Construcción de hábitat y vivienda para la 

familia.

• Sistemas constructivos industrializados, 

innovadores, sismorresistentes y de rápida 

ejecución.

• Financiamiento al promotor.

• Financiamiento al comprador final en las 

mejores condiciones.

• Acompañamiento social

• Servicios financieros durante toda la vida.

• Servicio post venta permanente y mejora 

continua.

G4-DMA, GRI 203 (GRI 103-3), GRI 203-1

Como parte de esta propuesta, la integración de las operaciones industriales de Casa Lista y 
Hormi2 en una sola organización denominada PANECONS. S.A., ha permitido desarrollar productos 
inmobiliarios seguros, de alta calidad, mejorando la productividad mediante economías de escala, 
generando así un negocio más eficiente, rentable y sustentable y ofreciendo a sus clientes:

• Sistemas constructivos livianos, de rápida ejecución, sismorresistentes probados y 

homologados nacional e internacionalmente con certificaciones sobre su idoneidad.

• Sistema certificado de gestión de calidad en los procesos de la producción industrial Casa 

Lista (norma ISO 9001 2015).

• Sistemas y procesos constructivos industrializados, parametrizables y escalables. 

• Dos plantas de fabricación para satisfacer los requerimientos a nivel nacional. 

• Personal altamente calificado y especializado. 

• Compromiso e innovación permanente.  

• Alianzas estratégicas con constructores y proveedores a escala nacional.  

• Servicio personalizado para constructores y clientes en general.

La tecnología de los sistemas constructivos 
los ha convertido en las mejores soluciones 
usadas en la construcción de diferentes tipos 
de edificaciones. Las pruebas realizadas en 
instituciones especializadas, tanto nacional 
como internacionalmente, garantizan que 
se superan los requerimientos de resistencia  
frente a sobrecargas y fuerzas sísmicas. Se 
busca, asimismo, alcanzar el mayor nivel de 
confort de los usuarios de las edificaciones, 
mediante un adecuado aislamiento térmico 
y acústico, disminuyendo el consumo de aire 
acondicionado y calefacción, ahorrando por 
este concepto hasta un 80% de energía a lo 
largo de la vida útil del edificio, esto permite 
reducir las emisiones de CO2. Además, 
se ahorra en la construcción: el tiempo de 
ejecución, la mano de obra, el transporte y 
los desperdicios, asegurando así un menor 
impacto ambiental. 

GRI 102-48, GRI 301-1, GRI 301-2, GRI 301-3
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CARACTERÍSTICAS SISTEMA HORMI2

CARACTERÍSTICAS SISTEMA CASA LISTA

• Sistema constructivo sismorresistente, aislante, termo acústico y seguro. 

• Está conformado por paneles modulares producidos industrialmente. 

• Su estructura se basa en una placa aislante de poliestireno expandido, recubierta de dos mallas de 

acero galvanizado electrosoldadas de alta resistencia sobre las que se incorporan dos capas de mortero, 

constituyéndose una estructura sismorresistente de hormigón armado. 

• Su resistencia es muy superior a la construcción tradicional.

• Su construcción se realiza en una fracción del tiempo en relación a una obra tradicional. 

• Es ideal tanto en zonas urbanas como rurales.

• Desempeño totalmente sismorresistente, probado como tal en el terremoto del 16 de abril de 2016, 

ocurrido en las provincias de Manabí y Esmeraldas.

• Es liviano, aislante, ignífugo y tiene un bajo impacto ambiental.

• La planta industrial de Hormi2 está ubicada en la ciudad de Latacunga, provincia de Cotopaxi.

• Sistema sismorresistente basado en placas modulares de hormigón y perfiles de acero liviano galvanizado.

• La tipología y el sistema constructivo han sido aprobados por el Ministerio de Desarrollo Urbano y Vivienda.

• A lo largo de los años, se han construido más de 8.000 viviendas a escala nacional.

• Sistema constructivo muy seguro y de rápida instalación. 

• Desempeño totalmente sismorresistente, cuya eficacia se comprobó luego del terremoto del 16 de abril 

del 2016, ocurrido en las provincias de Manabí y Esmeraldas.

• La planta industrial de Casa Lista está ubicada en la población de San Antonio de Pichincha.

GRI 102-2, GRI 301(GRI 103-1, 103-2, 103-3), G4-EC8

CUARTO PILAR: RESPONSABILIDAD SOCIAL Y ACOMPAÑAMIENTO SOCIAL

En el desarrollo de su actividad financiera e inmobiliaria por más de 57 años, Mutualista Pichincha se 
ha caracterizado por tener una visión integral y multidimensional al momento de cumplir sus objetivos. 
Además de satisfacer indicadores de rentabilidad, ha mantenido vigente su compromiso y vocación por la 
atención a sus empleados, clientes, socios y comunidad en general. 

Para ello, la institución ha implementado una gestión basada en principios de Responsabilidad Social 
Empresarial (RSE), lo cual se evidencia en la generación de negocios sostenibles y sustentables y en la 
venta de bienes y servicios de calidad.

Mutualista Pichincha busca trascender de los resultados convencionales y generar un impacto positivo en 
sus grupos de interés. En este sentido, y con el fin de fortalecer el compromiso institucional con los principios 
de RSE, en el 2018 organizó desayunos de trabajo con los mandos medios de la institución, destinados 
a dialogar sobre estos temas. En estas jornadas participaron 62 funcionarios y complementariamente se 
capacitó al 95% de trabajadores en temas de acompañamiento social, por medio de un micro learning.

GRI 413 (GRI 103-3), G4 -DMA



M
U

TU
A

LI
ST

A
 P

IC
H

IN
CH

A

M
EM

O
RI

A
 D

E 
SO

ST
EN

IB
IL

ID
A

D

56 57

ACOMPAÑAMIENTO SOCIAL

La experiencia de Mutualista Pichincha en el desarrollo y comercialización de proyectos inmobiliarios le ha 
brindado una visión integral del sector y le ha permitido comprender las demandas sociales que surgen como 
consecuencia de esta actividad. 

Si bien el déficit cuantitativo de vivienda ha sido gestionado por iniciativas públicas y privadas, la dimensión 
social de esta aún no ha sido reconocida y/o atendida con la diligencia y prioridad necesarias. Ante este 
escenario, agudizado por la inexistente oferta de servicios de gestión comunitaria especializada en condominios, 
Mutualista Pichincha decidió hacer la diferencia y emprender esta labor socialmente responsable, creando 
para el efecto a la Fundación Bien-Estar. 

De esta forma, a través de su fundación, 
Mutualista Pichincha asumió la 
responsabilidad de implementar programas 
de acompañamiento social en sus proyectos 
de vivienda, los cuales consisten en el 
desarrollo y puesta en marcha de procesos 
formativos, participativos y organizativos 
en una comunidad, que permiten contribuir 
al fortalecimiento social y mejoramiento de 
la convivencia, alrededor de la vivienda.

En resumen, el acompañamiento social 
busca crear mejores vecinos que: (i) 
conozcan sus derechos y obligaciones 
dentro del condominio; (ii) resuelvan sus 
problemas de forma legal, eficiente y 
pacífica; (iii) cuiden y den mantenimiento a 
los bienes comunes; y, (iv) se empoderen 
de su vivienda a la vez que construyen una 
comunidad socialmente sostenible.

La clave para una comunidad organizada

GRI 203 (GRI 103-2, GRI 103-3), G4-DMA, GRI 413 (GRI 103-1, GRI 103-2, GRI 103-3), GRI 413-1, MUPI 3

En el 2018, dentro de la gestión de asesoría y consultorio legal, la Fundación Bien-Estar atendió a 13 condominios 
externos: Conjunto “El Belén”, Condominio “Pérez Guarderas”, Conjunto “Astoria”, Conjunto “Port Bou” etapas 
V y VI, Edificio “Vía Láctea”, Edificio “Firenza”, Conjunto “El Olivar 1”, Edificio “Doral”, Edificio “Isabel”, Edificio 
“Tapia”, Edificio “Panorama” y Departamentos “Inglaterra”. 

En lo referente a servicios de capacitación, Fundación Bien-Estar, impartió el “Curso de Administración de 
Condominios”, el cual fue ejecutado en dos promociones durante el 2018. La primera se realizó a favor de los 
socios de la Asociación de Jubilados de Mutualista Pichincha. La segunda estuvo enfocada al régimen legal 
de la propiedad horizontal y atendió exitosamente a administradores experimentados y a emprendedores que 
deseaban incursionar en la administración condominal.

En el marco de la gestión ambientalmente responsable de 
Mutualista Pichincha, y como parte del convenio suscrito 
con la Secretaría de Ambiente del Municipio de Quito, se 
capacitó a 25 voluntarios ambientales de la institución en 
temas de cambio climático, gestión de residuos y huella 
de carbono.

De igual forma, en coordinación con el Área de 
Administración y Compras, se organizaron diversas 
actividades con el fin de motivar el ahorro de papel y de 
impresiones. Como resultado se redujo el consumo de 
papel en un 6% aproximadamente, las impresiones blanco 
y negro en un 9,9% y las impresiones a color en un 34%. 
Este año se continuó con la campaña “Ser Responsable 
de Reducir, Reusar y Reciclar” cuyo objetivo es la 
concientización de la importancia del cuidado ambiental. 

BUENAS PRÁCTICAS AMBIENTALES QUE PERSISTEN 

GRI 302 (GRI 103-2, GRI 103-3), GRI 305 ( GRI 103-1 GRI 103-2 GRI 103-3), GRI 305-2, GRI 306 ( GRI 103-2, GRI 103-3)GRI 306-2,
GRI 307-1, G4-FS2, G4-FS3, G4FS4
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También generamos materiales de difusión para el ahorro de agua  y energía eléctrica5, que consistieron en boletines 
informativos y material visual en baños, pisos y ascensores. Los resultados de esta campaña permitieron reducir en el 
edificio matriz de Mutualista Pichincha un 17% en el consumo de agua potable. Con respecto al consumo de energía 
eléctrica, se redujo un 0.15%.

A partir del cálculo de la huella de carbono del edificio matriz de Mutualista Pichincha, se determinó que la institución 
emitió 122,1 toneladas de CO2 en el 2018. El cálculo se lo realizó utilizando la herramienta digital de la Secretaría 
de Ambiente del Municipio de Quito, para lo cual se recolectó información mensual de consumo de agua, energía 
eléctrica y papel. Para compensar esta huella de carbono, se organizó una jornada de reforestación en el Parque 
Arqueológico Rumipamba de la ciudad de Quito, en la que 60 voluntarios sembraron 174 árboles nativos.  

El programa de educación financiera 
de Mutualista Pichincha, ejecutado por 
Fundación Bien-Estar, busca motivar a 
sus beneficiarios (de distintas ciudades, 
edades y ocupaciones) a manejar su 
dinero de forma responsable y eficiente. 
A través de talleres desarrollados para 
cada segmento de la población, se 
comparten conocimientos, experiencias 
y herramientas que ayudan a sus 
participantes a tomar mejores decisiones 
al momento de gastar, invertir y ahorrar. 

Si bien la meta establecida para el 2018 fue 
de 1230 beneficiarios, esta fue superada 
en un 29%, atendiendo a un total de 1582 
personas de Quito, Guayaquil, Ambato e 
Ibarra, pertenecientes a distintos grupos 
etarios.

INCENTIVANDO EL AHORRO FAMILIAR Y MANEJO RESPONSABLE DEL DINERO 

5Mutualista Pichincha hace uso de suministros municipales de agua GRI 303-1

GRI 303-1, GRI 302 (GRI 103-1, GRI 103-2, GRI 103-3), GRI 302-1, GRI 302-3, GRI 302-4, GRI 303 (103-1), GRI 304-4, GRI 305-4,
GRI 413-1, G4-DMA, G4-FS14, G4-FS16, G4FSSD-EN23

Niños y adolescentes
de 5 a 17 años

729

Jóvenes 
de 18 a 24 años

223

Personas
de 25 a 64 años

Adultos mayores
(de 65 años
en adelante)

Nuevos
colaboradores
de Mutualista

Pichincha

587 14 29

TOTAL                      

1582

En total, en el año se dictaron 52 talleres de educación financiera, entre los cuales resalta el 
desarrollado para los hijos de los trabajadores de Mutualista Pichincha, denominado “Empezando a 
construir sueños”. 

Adicionalmente, se complementó este programa con la publicación de 30 boletines de educación 
financiera en prensa y radio a escala nacional. Es importante destacar que, gracias a la objetividad 
y metodología de los talleres para niños, la sección “Mi alcancía” de la Revista Panas (Diario El 
Telégrafo), publica el contenido de educación financiera desarrollado por Fundación Bien-Estar 
de Mutualista Pichincha.

En cada una de las charlas y talleres realizados con la comunidad, la intervención 
es evaluada  por medio de una encuesta. En el 2018, el 93% de las calificaciones 
fueron excelentes y muy buenas. Además, el 94% de encuestados afirmaron 
estar comprometidos con aplicar las herramientas y modificar sus hábitos 
financieros.

GRI 413-1, G4-FS8, GRI 413 (GRI 103-3)
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DONACIONES

Además de la ejecución de acciones social y 
ambientalmente responsables, el compromiso de 
Mutualista Pichincha también se materializa en 
intervenciones solidarias relevantes que generen 
consciencia y un impacto positivo en la sociedad. 

Continuando con esta iniciativa emprendida 
en el 2012, y como parte de la campaña “Una 
Navidad diferente”, en el 2018 Mutualista 
Pichincha donó una casa con adaptaciones 
especiales a favor del niño Javier Quinto.  La 
vivienda entregada fue construida con el sistema 
industrializado Casa Lista, lo que garantiza 
una edificación sismorresistente y de primera 
calidad, que ayude a mejorar las condiciones de 
vida del beneficiario y su familia. Javier padece 
distrofia muscular y reside en la provincia de 
Santo Domingo de los Tsáchilas.

GRI 413-1, G4-FS8

En lo referente a las donaciones de 
muebles y equipos de cómputo dados 
de baja, en el 2018 Mutualista Pichincha 
benefició a siete instituciones educativas 
y sociales de escasos recursos, ubicadas 
en las provincias de Pichincha y 
Chimborazo. En total, se entregaron 19 
equipos de cómputo e impresoras, 211 
muebles y 19 enseres.
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CONSTRUIMOS EL DIÁLOGO

CON NUESTROS GRUPOS
DE INTERÉS 
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CONSTRUIMOS EL DIÁLOGO CON NUESTROS GRUPOS DE INTERÉS

La comunicación es una herramienta de vital importancia para Mutualista Pichincha, pues la entendemos como 
la mejor vía para poner al alcance de nuestros grupos de interés las herramientas que nos permiten gestionar 
nuestra operación y actividades de responsabilidad social.

Junto con los mecanismos de diálogo que forman parte de la gestión diaria de las operaciones, los grupos 
de interés han sido consultados en el marco de los procesos de la actualización del estudio de materialidad 
(aspectos relevantes) para la presente memoria. Los grupos de interés de la institución son todos los agentes 
que inciden y que son afectados por la actividad de la organización. 

Para una adecuada relación, Mutualista Pichincha cuenta con diferentes canales con sus grupos de interés 
(stakeholders), que permiten un estrecho vínculo y fortalecen la confianza.

Para determinar los grupos de interés se realizó una actualización de la matriz de relacionamiento, a fin de 
determinar aquellos que son más relevantes para nuestra operación. 

Socios Clientes Empleados

Comunidad Entidades
de control

Medios de
comunicación

Proveedores Empresas
subsidiarias 

GRI 102-40, GRI 102-42, GRI 102-43, GRI 102-44 M5P5D2

SOCIOS
Eventos

Relacionamiento directo

Comunicación directa

Por tercer año consecutivo el programa de beneficios Black Premier 
reconoce la confianza y lealtad de los socios de Mutualista Pichincha.

Junta Ordinaria de Representantes de Socios en marzo 2018

CLIENTES

Plataformas digitales

Redes sociales 

Ferias 
inmobiliarias

Correos electrónicos

Call center

Vía pública 

Prensa

TV 

Comunicación audiovisual
e impresa en agencias

Tres campañas estacionales durante el año: regreso a clases, día de 
la madre y padre, y vacaciones. Estas campañas promueven el uso 
de nuestros productos como: “Crédito oportuno” sin garante de 
hasta $10.000; incremento del ahorro con nuestras cuentas; el 
consumo con nuestra tarjeta de crédito; la compra de viviendas en 
proyectos inmobiliarios y Casa Lista. Nuestros clientes participaron 
por premios y beneficios adicionales en cada producto. 

Se hizo el lanzamiento de la nueva aplicación móvil para que los 
clientes consulten sus  movimientos, transferencias, pago de 
servicios y bloqueos. MUPIMÓVIL se puede descargar en las tiendas 
AppStore y PlayStore; este es el quinto canal transaccional que 
ofrecemos a nuestros clientes. 

Participación en varias ferias inmobiliarias durante el año. En Quito 
estuvimos en Expo Casa, Feria DirecTV, Mi Casa Clave, 
Inmoinversión y Expo Sur. En Guayaquil estuvimos presentes en 
Feria Hábitat y en la Feria Biess con nuestra subsidiaria PANECONS. 

Lanzamiento del concepto “Mi crédito en Ecuador” para atender a 
nuestros clientes del segmento migrante, promocionando todo el 
portafolio de productos.

Actualización de nuestro canal de transacción “Banca en línea”. 
Ahora es más fácil de usar e incluye nuevos pagos de servicios y un 
modelo especial para tarjeta de crédito. 

Campañas de proyectos inmobiliarios propios: Bosques de Amaru, 
Amazonas Parc y EON en Quito; Santiago City en Guayaquil; Las 
Ramblas en Loja; Manta Azul en Manta y Surcos de Tanicuchí en 
Latacunga. 

Fiestas Inmobiliarias en Quito y Guayaquil, promocionando nuestros 
proyectos con beneficios exclusivos para ese día. 

GRUPO DE INTERÉS CANALES DE INVOLUCRAMIENTO
O COMUNICACIÓN

ACTIVIDADES REALIZADAS
DURANTE EL 2018
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CLIENTES

Radios

Eventos

Activación en agencias

Activaciones BTL

Eventos 

Eventos y participación 

Espacios físicos de calidad 

Correos electrónicos 

Pantallas informativas digitales

Grupo cerrado de Facebook 
"Constructores del Futuro"

EMPLEADOS

Campaña por el Mes del Hábitat enfocada a promover los 
beneficios de la Fundación Bien-Estar y el sistema constructivo 
Casa Lista.
 
Campaña para incentivar el ahorro en nuestras cuentas por medio 
del sorteo de tres premios mensuales. 

Los ganadores de nuestras campañas fueron publicados a través 
de nuestras redes sociales y agencias.

Campaña Black House Weekend para promocionar nuestra oferta 
inmobiliaria en nueve oficinas de centros comerciales a escala  
nacional durante el black friday.  

Participación de Mutualista Pichincha en el concierto "The Beatles 
Sinfónico", organizado por la Fundación Orquesta Sinfónica 
Juvenil Del Ecuador (FOSJE), institución a la que apoyamos desde 
hace más de 21 años. Nuestros clientes recibieron beneficios 
exclusivos en la compra de entradas. 

Campaña “Utilidades” a través de la que  incentivamos a los 
clientes a ahorrar por un año y participar en el sorteo del doble de 
sus ahorros. 

Organización carrera "5k Mutualista Pichincha" y de un curso 
vacacional en alianza con el Club Deportivo Macará, con 
beneficios exclusivos para clientes.

Campaña “Una Navidad diferente” en la que se entregó una 
vivienda a un niño con discapacidad en Santo Domingo, además 
del apoyo a la Fundación El Triángulo.

Por tercer año consecutivo fortalecemos la imagen de Mutualista 
Pichincha a través del auspicio otorgado al Club Deportivo 
Macará y a Ángela Tenorio. 

Generamos eventos semestrales de reconocimiento por años de 
servicio a nuestro personal (49 trabajadores) con un formato más 
emotivo y de acercamiento con la alta dirección de la institución, 
buscando generar momentos especiales internos que renueven 
el compromiso.

Impulso al Coro Institucional gracias al aporte social que 
Mutualista Pichincha hace a la FOSJE. Hicimos audiciones 
involucrando a personal de Mutualista Pichincha, PANECONS, 
jubilados y familiares de la organización, llegamos a tener 15 
miembros generando su participación en varias actividades 
importantes, como el concierto “The Beatles sinfónico” en la Casa 
de la Cultura, y varias presentaciones en centros comerciales de la 
ciudad de Quito. 

Almuerzos y catering para el personal: se mejoró el sistema 
biométrico de registro de almuerzos; se cambió el catering en el 
edificio matriz a través de un proceso participativo, exigente y 
transparente, cerrando el año con la transformación del espacio 
físico del comedor con la finalidad de brindar un nuevo ambiente 
para nuestros colaboradores. 

GRUPO DE INTERÉS CANALES DE INVOLUCRAMIENTO
O COMUNICACIÓN

ACTIVIDADES REALIZADAS
DURANTE EL 2018

M5P5D2

EMPRESAS
SUBSIDIARIAS

MEDIOS DE
COMUNICACIÓN

GOBIERNO
NACIONAL

COMUNIDAD

Feria inmobiliaria 

Medios digitales

Gestión de publicación de 
notas de prensa, entrevistas y 

eventos con cobertura 
mediática

Eventos y comunicación
directa 

Eventos 

Participación en la Feria BIESS en Guayaquil, con nuestra subsidiaria 
PANECONS. 

Gestión de campañas de comunicación de Fundación Bien-Estar. 

Gestión de relaciones informativas: 302 notas de prensa positivas 
que contribuyen al fortalecimiento de la imagen institucional y que 
generaron un valor publicitario equivalente a $1.336.654,14

Notas de prensa: 30 en televisión, 101 en prensa, 44 en radio, 10 en 
revistas y 126 en portales digitales.

Firma de convenio con la Corporación Nacional de Finanzas 
Populares y Solidarias (CONAFIPS), para otorgar créditos con 
condiciones preferenciales en zonas afectadas por el terremoto.

Firma de convenio con la Red Nacional de Finanzas Populares
y Solidarias del Ecuador (RENAFIPSE), para ofertar soluciones 
financieras y tecnológicas a las cooperativas de los segmentos
3, 4 y 5. 

Auspicio a la “Bienal de Arquitectura” apoyando al desarrollo 
urbanístico local y nacional. 

Donación de una vivienda para el niño Javier Quinto, quien tiene 
una discapacidad severa y vivía en condiciones precarias en la 
ciudad de Santo Domingo. 

Donación de muebles de oficina y equipos de cómputo dados
de baja a organizaciones educativas y sociales de escasos recursos 
económicos. 

GRUPO DE INTERÉS CANALES DE INVOLUCRAMIENTO
O COMUNICACIÓN

ACTIVIDADES REALIZADAS
DURANTE EL 2018

CADENA DE SUMINISTROS

PROVEEDORES

La cadena de suministro eficiente constituye un eje importante para nuestra organización, con el fin 
de garantizar un servicio de calidad.

En este contexto, Mutualista Pichincha, a través del Área de Compras, con el servicio de una 
calificadora externa valora cinco parámetros de los proveedores como:

1 ACTIVIDAD  2 EVALUACIÓN FINANCIERA           3 CAPACIDAD OPERATIVA

4 GESTIÓN COMERCIAL CALIDAD          5 RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL

GRI 102-9, GRI 102-10, GRI 308 (GRI 103-2, GRI 103-3) GRI 414 (GRI 103-2 GRI 103-3), GRI 414-1, G4-DMA, G4-HR1, M5P5D2 
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A partir de lo expuesto, Mutualista Pichincha fortalece la relación 
con sus proveedores basada en la confianza, transparencia, 
integridad, conocimientos y experiencia para alcanzar nuestros 
objetivos estratégicos en un fin común, considerando a nuestros 
proveedores como aliados estratégicos para una relación efectiva 
y eficiente en el largo plazo, enmarcados igualmente en el Manual 
de Procedimientos para evaluación de proveedores.

Al cierre del año 2018, Mutualista Pichincha contó con un total 
de 54 nuevos proveedores calificados, de los cuales 25  fueron 
evaluados exitosamente en prácticas de RSE, lo que representa 
el 46% de proveedores evaluados6. De estos, 21 proveedores se 
encuentran en la ciudad de Quito, es decir, el 84%; el restante 16% 
se encuentra ubicado en la ciudad de Guayaquil.

Del total de nuevos proveedores evaluados, 43 trabajan con 
Mutualista Pichincha, de los cuales 17 registran la calificación 
exitosa en RSE y se encuentran ubicados en su mayoría en la ciudad 
de Quito.

Mutualista Pichincha, efectúa el proceso de compras de bienes 
y servicios con base en el manual de procesos “Gestión de 
Adquisiciones y Proveedores Institucionales”, así como la política 
de adquisiciones.

Mutualista Pichincha busca constantemente la sana competencia, 
la diversificación y la inclusión de nuevos proveedores que deseen 
trabajar con la institución, siempre y cuando cumplan con el proceso 
de calificación vigente.

6La evaluación en RSE de proveedores contiene capítulo de derechos humanos y aspectos laborales 

GRI 308-1
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AFILIACIONES 

• Asociación Nacional de Mutualistas del Ecuador (ANME), la cual pertenece 

a la Asociación de Organismos de Integración del Sector Financiero Popular                           

y Solidario (ASOFIPSE). 

• Asociación de Promotores Inmobiliarios de Vivienda del Ecuador (APIVE).

• Organización de Entidades Mutuales de las Américas (ODEMA).

• Global Reporting Initiative, Organizational Stakeholder (GRI).

• Consorcio Ecuatoriano para la Responsabilidad Social (CERES).

• Consejo Ecuatoriano de Edificación Sustentable (CEES).

• Red internacional y local de Pacto Global.

• Cámara de Comercio de Quito (CCQ).

• Colegio de Arquitectos del Ecuador.

• Red Nacional de Finanzas Populares y Solidarias (RENAFIPSE), para promover la 

adquisición, construcción y mejoramiento de vivienda.  

• Secretaría de Ambiente del Municipio de Quito, para implementar buenas 

prácticas ambientales. 

• Cooperación Técnica Alemana (GIZ), contraparte técnica para coadyuvar al ODS 11. 

• Pacto Global, Red Ecuador, iniciativa líderes del ODS 11. 

CONVENIOS DE COOPERACIÓN

GRI 102-12, GRI 102-13 
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NUESTRO TALENTO HUMANO 

Al transcurrir el primer año desde que se adaptara una nueva cultura organizacional, Mutualista Pichincha 
mantiene su reto de trabajar con los colaboradores en cambios de pensamiento, acción y visión para impactar 
en nuestro entorno más cercano y luego en el macro de manera más activa y optimista.

Es así como la definición de Misión, Propósito y Valores, que se discutieron profundamente durante el 2017, 
dio paso en el 2018 a las acciones que preparen a la organización para solventar los cambios del entorno con 
mayor agilidad. 

En el 2018 seguiremos siendo activos en temas de cultura y obteniendo mayor conocimiento de la operatividad 
de las áreas, para dar paso a la innovación. 

• Liderazgo integrador e inspirador (fase 1 concluida con equipo gerencial).
• “Cascadeo” del plan estratégico y refuerzo del marco filosófico de Mutualista Pichincha. 
• Eventos de generación de cultura a través de experiencias cruzadas (tour inmobiliario).
• Grupos focales con diferentes niveles de la organización para entender cómo visualizan la cultura 

organizacional y sus valores.
• Escuela de liderazgo para mandos medios 2018 – 2019.
• Escuela de productos para todo el personal 2018 – 2019.
• Escuela de crédito para negocios financieros, inmobiliarios, riesgos y fiduciarias.
• Especialización en gestión inmobiliaria para negocios inmobiliarios.
• Cursos de formación definidos por normativa.
• Eventos de formación para actualizaciones y especializaciones según las necesidades.
• Eventos para sensibilización, refuerzo y alineación a cultura.

• Fortalecer el compromiso interno.
• Intervenir y acompañar a los líderes organizacionales.
• Gestionar equipos críticos.
• Estandarizar bases del modelo de Gestión del Talento Humano.
• Iniciar con el rediseño de estructuras eficientes frente a la estrategia.
• Trabajar en las líneas de supervisión fortaleciendo sus destrezas.

• Resolver temas relevantes de normativa. 

PRINCIPALES ESFUERZOS

FORMACIÓN Y CULTURA 

GRI 102-8, GRI 401 (GRI 103-2, GRI 103-3), GRI 404 (GRI 103-3), GRI 404-2
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INVERSIÓN Y RESULTADOS DE FORMACIÓN 

Durante el 2018 innovamos en metodología con el fin de llegar a todos 
nuestros colaboradores sin excepción, usando la tecnología disponible
de forma complementaria a los métodos tradicionales.

Partiendo de la estrategia, definimos cuatro grandes pilares para gestionar la inversión eficientemente:

669 PARTICIPACIONES  EN LOS EVENTOS,
DE TODOS LOS NIVELES DE LA ORGANIZACIÓN,
INCLUIDO SUBSIDIARIAS

Inversión
$14.836

Inversión
$41.368

Inversión
$68.330

Inversión
$28.477 

Total presupuesto de capacitación: $150.996,00
Total inversión: $136.411,69
 

Planificación estratégica  Productos Mandos medios  Normativa y actualizaciones

GRI 404 (GRI 103-2, GRI 103-3), GRI 404-1, GRI 404-2, G4-DMA,  M5P5D2

PROGRAMAS DE FORMACIÓN EJECUTADOS

• 42 eventos de formación en este año (100% más que en el 2017).
• 5.905 horas de capacitación distribuidas entre todo el personal (tres veces más que el 2017).
• 669 participaciones de los colaboradores (el doble de lo ejecutado en el 2017). Es decir, los 

programas de formación se han dirigido más de una vez a los colaboradores.
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LIDERAZGO INTEGRADOR E INSPIRADOR

FORTALECIENDO EL COMPROMISO INTERNO

MEDICIÓN DE COMPROMISO INTERNO

El equipo gerencial requiere de fortalecimiento continuo ya que con su ejemplo 
genera cambios culturales y la organización aprende del comportamiento de sus 
principales líderes. Por ello, durante el 2018 trabajamos con más profundidad en 
generar espacios de reflexión individual y como equipo, para mantener a este 
grupo alineado y así fortalecer la forma de relacionarnos internamente y facilitar 
la gestión del trabajo del resto de la organización. 

Acompañamos de forma cercana a las áreas con problemas de equipo, compromiso y ambiente 
laboral para generar cambios internos que redunden en servicio y satisfacción.

Adicionalmente, se realizó un evento masivo que contó con la presencia de todo el personal de 
Quito y representantes del resto de ciudades del país, en el cual se explicó, refrescó y profundizó 
sobre:  plan estratégico, marco filosófico y cultura. De forma lúdica, se presentó a nuestros 
colaboradores la importancia de la vivencia de valores, desde los actos más simples hasta los 
negocios integrales. Este evento, liderado y expuesto personalmente por la Gerencia General, 
apoya sin duda en la construcción del cambio necesario. 

En noviembre de 2018, se realizó la encuesta de compromiso a todo nuestro personal. Los resultados positivos 
que se obtuvieron de este proceso demuestran que estas actividades, más todas las que el resto de la 
organización ejecuta -con el fin de buscar mejoras y eficiencias- empieza a dar frutos. 

Con relación a 2017, la participación del personal en esta encuesta tuvo incrementos importantes, pasando del 
87% al 93%. Esto demuestra la confianza de nuestros trabajadores en el manejo de sus opiniones y en la forma 
en que la administración da respuesta y gestiona el cambio. 

En cuanto al índice de compromiso de nuestros 
colaboradores con la organización, para el año 2018, 
alcanzamos el 81%, un incremento positivo del 7% 
versus el año 2017. 

Este índice refleja que nuestro personal participa, 
contribuye y desea permanecer en Mutualista 
Pichincha de manera activa, dando un voto de apoyo y 
confianza en las decisiones organizacionales tomadas.

En procesos de cambio, todo debe repensarse y cuestionarse. Así, durante el 2018 estandarizamos una serie de 
beneficios organizacionales para dar claridad sobre su funcionamiento y aplicación.

• Definición y claridad de trabajo en equipo con la Asociación de Empleados.
• Visitas domiciliarias: esto no sólo es normativo bajo la gestión de “Conozca a su empleado”, sino 

que permite acompañar a nuestro personal más allá de lo laboral y entender su contexto para 
orientarle en la medida de nuestro rol y posibilidades.

93%
Invitados

a participar

4202018

Estudio realizado del 28 de noviembre al 20 de diciembre de 2018

390
Participantes

BENEFICIOS

GESTIONES COMPLEMENTARIAS

• Parqueaderos.
• Pólizas médicas de seguros.  

• Alimentación. 
• Uniformes.

2017

2018

6

38

GESTIÓN SOCIAL – VISITAS DOMICILIARIAS

78% de cobertura de visitas al personal
con discapacidad durante el año 2018. 
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GESTIÓN DEL DESEMPEÑO

• Se mantuvo el modelo de remuneración variable diseñado y aprobado para el 2017, 
generando como diferencia cultural la vivencia de valores organizacionales.

• Se generó seguimiento a indicadores en todas las posiciones y áreas, alcanzando una 
mayor alineación del personal al plan y a los objetivos estratégicos.

• Se ejecutó de manera trimestral la evaluación de desempeño para todo el personal. 
• Se implementó la evaluación 360 a nivel de equipo gerencial y mandos medios, a fin de 

generar conciencia de la situación real del trabajo en equipo interno que redunda hacia 
el cliente final. El resultado de esta evaluación se traduce en planes de acción que serán 
concluidos a finales del 2019.

CONSULTORÍA Y SELECCIÓN

El proceso de incorporación incluye una ardua gestión de reclutamiento en la que se consideran tanto 
filtros legales y normativos como de perfil y competencias. En el proceso de toma de decisiones de los 
mejores candidatos se involucra a los jefes de las posiciones a buscar. En cada proceso de selección 
aprovechamos para revisar los perfiles en fondo y forma, buscando siempre debatir qué personal 
necesitamos según el momento de la organización.  

En el año 2018 hicimos 107 procesos de selección a escala nacional, entre fijos, eventuales, pasantías 
y encargos internos. En este último punto, tuvimos ocho movimientos de promoción interna que 
permiten formar un refuerzo de puestos de alta rotación, medir el potencial de colaboradores para 
futuros movimientos o ascensos y generar cultura de aprendizaje y profesionalización internos. Sin 
embargo, para un solo movimiento interno se generan internamente 3 o 4 procesos de selección en 
cadena.

GRI 401 (GRI 103-3), GRI 404-3 

EL PROMEDIO DE ROTACIÓN EN EL AÑO 2018 FUE DEL 1,80%

Tuvimos 82 salidas de personal durante el año 2018.  Las principales causas se detallan a continuación:

El head count; es decir, el número neto de colaboradores, con los que cerramos las nóminas mensuales 
de enero a diciembre de 2018 pasó de 414 en enero 2018 a 440 en diciembre 2018.  Esto evidencia 
22 personas en crecimiento; de ellas, 15 corresponden a un contrato fijo, mientras que el resto son 
eventualidades por proyectos, maternidad y vacaciones acumuladas.

ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO SEP OCT NOV DIC

2 3 3 3 3 5 6 7 5 4 7 6

412 414 417 414 418 424 428 429 429 432 431 434

414 417 420 417 421 429 434 436 434 436 438 440

HEAD COUNT MENSUAL (colaboradores con contrato fijo y eventual)

440

435

430

425

420

415

410

405

400

395

EVENTUALES

FIJOS

INCUMPLIMIENTO, RESULTADOS, NORMAS  29%

MOTIVOS PERSONALES     26%

MEJOR OFERTA LABORAL     24%

TERMINACIÓN DEL TIEMPO DE CONTRATO  14%

ESTUDIOS      7% 

MOTIVOS DE SALIDA     %

GRI 401-1
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COMPENSACIONES 

Considerando que nuestro principal activo es nuestra gente, desde el área de Compensaciones y 
Beneficios se ha consolidado la información de la organización y se han creado tableros de control 
interno. Esta iniciativa ha constituido el inicio de la data gerencial de Talento Humano que permite 
tomar mejores decisiones con respecto a nuestros colaboradores. 

Los siguientes gráficos explican la distribución actual del personal de Mutualista Pichincha7:

PERSONAL DE MUTUALISTA PICHINCHA POR GÉNERO

ANTIGÜEDAD COLABORADORES - AÑO 2018

GÉNERO    # COLABORADORES
FEMENINO     253

MASCULINO     187

TOTAL COLABORADORES    440

EDAD     # COLABORADORES
BABY BOOMBERS (NACIDOS ENTRE 1946 Y 1964)  34

GENERACIÓN X (NACIDOS ENTRE 1965 Y 1979)  159

GENERACIÓN Y (NACIDOS ENTRE 1980 Y 1999)  247

GENERACIÓN Z (NACIDOS A PARTIR DEL AÑO 2000  0

TOTAL COLABORADORES    440

TIPO DE DISCAPACIDAD                    NÚMERO
AUDITIVA      4

FÍSICA      8

INTELECTUAL     3

PSICOSOCIAL     1

VISUAL      2

TOTAL GENERAL     18

PORCENTAJE DE DISCAPACIDAD                  NÚMERO
30% A 49%      12

50% A 74%      5

75% A 84%      1

TOTAL GENERAL     18

 

57% 43%

8%

25%

27%

40%

MUJERES

MÁS 30 AÑOS

ENTRE 25 Y 30 AÑOS

ENTRE 20 Y 25 AÑOS

ENTRE 15 Y 20 AÑOS

ENTRE 10 Y 15 AÑOS

ENTRE 5 Y 10 AÑOS

ENTRE 1 Y 5 AÑOS

MENOS DE 1 AÑO

8

4

6

23

32

51

40

23

1

5

10

28

30

67

61

51

9

9

16

51

62

118

101

74

HOMBRES

7GRI 405-2, se dispone de la información general, más no en la clasificación en función al requerimiento del GRI. Esta será incorporada en la siguiente edición. 

GRI 401-2, GRI 403-3, GRI 405 (GRI 103-1, GRI 103-2, GRI 103-3), GRI 405-2

DISTRIBUCIÓN DE TRABAJADORES POR AGENCIA Y POR GÉNERO8  

8Los funcionarios y gerentes de las agencias ubicadas en las diferentes ciudades donde tiene presencia Mutualista Pichincha pertenecen a su localidad territorial.  

AGENCIA
AGENCIA CENTRO   3 4

AGENCIA AMBATO   15 1

AGENCIA AZOGUEZ   1 4

AGENCIA CCA   3 3

AGENCIA CUENCA   4 4

AGENCIA EL BOSQUE  5 1

AGENCIA EL CONDADO  6 3

AGENCIA EL RECREO   5 1

AGENCIA GUAYAQUIL  14 10

AGENCIA GUAYAQUIL-CITY MALL 2 1

AGENCIA IBARRA   3 3

AGENCIA IÑAQUITO   6 2

AGENCIA LA MALTERÍA  3 0

AGENCIA LATACUNGA  6 2

AGENCIA LOJA   5 3

AGENCIA MANTA   5 3

AGENCIA MATRIZ   11 1

AGENCIA PORTOVIEJO  6 0

AGENCIA QUEVEDO   7 0

AGENCIA QUICENTRO SUR  2 5

AGENCIA RIOBAMBA   6 1

AGENCIA SAN LUIS   2 4

AGENCIA SANTO DOMINGO  7 2

AGENCIA TARQUI   3 1

AGENCIA TUMBACO   2 4

TOTAL                  132             63

AGENCIA  BABY BOOMBERS     GENERACIÓN X GENERACIÓN Y

AGENCIA CENTRO

AGENCIA AMBATO

AGENCIA AZOGUEZ

AGENCIA CCA

AGENCIA CUENCA

AGENCIA EL BOSQUE

AGENCIA EL CONDADO

AGENCIA EL RECREO

AGENCIA GUAYAQUIL

AGENCIA GUAYAQUIL-CITY MALL

AGENCIA IBARRA

AGENCIA IÑAQUITO

AGENCIA LA MALTERÍA

AGENCIA LATACUNGA

AGENCIA LOJA

AGENCIA MANTA

AGENCIA MATRIZ

AGENCIA PORTOVIEJO

AGENCIA QUEVEDO

AGENCIA QUICENTRO SUR

AGENCIA RIOBAMBA

AGENCIA SAN LUIS

AGENCIA SANTO DOMINGO

AGENCIA TARQUI

AGENCIA TUMBACO

2

4

2

1

2

2

10

2

2

3

5

2

3

2

3

1

2

4

1

3

1

3

5

11

3

5

6

6

6

5

13

 

4

5

3

3

6

5

10

3

6

5

3

5

6

3

3

1

1

1

1

1

CLASIFICACIÓN POR EDAD

TOTAL                  5                           60                            130

GRI 102-7, GRI 202 (GRI 102-2), GRI 202-2, G4-DMA, G4FSSD-EC6, P1D3-2
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SEGURIDAD Y SALUD OCUPACIONAL

Durante el 2018, esta unidad tuvo como objetivo garantizar el cumplimiento de la 
normativa vigente en su gestión, la cual se resumen en:

• Ejecución normal de exámenes pre y post ocupacionales.
• Revisión de historias clínicas de ingreso y de egreso.
• Acompañamiento a las personas que han sufrido accidentes y 

enfermedades laborales.
• Gestión con el Comité Paritario y Subcomités de SSO a escala nacional 

para solventar varios hallazgos encontrados en las inspecciones, así como 
parte de acciones para tener los permisos de funcionamiento que son 
gestión de seguridad física y administración.

• Ingreso de indicadores e informes al Sistema Único de Trabajo (SUT) como 
la normativa vigente exige (sin ninguna observación).

• Medición de riesgos físicos a escala nacional, ejecutándose como acción 
consecuente la entrega de soporte y teclado adicional a quienes usan 
laptop.

GRI 403 (GRI 103-1, 103-2, 103-3), G4-DMA 



5
METODOLOGÍA DE

LA MEMORIA DE SOSTENIBILIDAD
Y BALANCE SOCIAL 
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METODOLOGÍA DE LA MEMORIA DE SOSTENIBILIDAD

Para quienes conformamos la Asociación Mutualista de Ahorro y Crédito para la Vivienda “Pichincha” 
(en adelante Mutualista Pichincha), es un compromiso y responsabilidad comunicar, a través del 
reporte de sostenibilidad, los avances, retos y desafíos que año a año atraviesa nuestra organización.

La Memoria de Sostenibilidad 20179, publicada en el mes de agosto de 2018, fue elaborada bajo 
los lineamientos del Pacto Global de las Naciones Unidas, mecanismo al que estamos adheridos 
desde hace varios años. Asimismo, a partir de esta edición, se han incorporado indicadores del 
balance social establecidos por la Superintendencia de Economía Popular y Solidaria (SEPS). En 
cuanto a su metodología, este documento ha sido elaborado de conformidad con la opción esencial de 
los Estándares del Global Reporting Initiative (GRI), junto con los indicadores del suplemento sectorial del 
sector financiero del mismo GRI10. 

9La Memoria de Sostenibilidad 2017, fue publicada en el mes de agosto de 2018. GRI 102-51
10Punto de contacto: Soc. Natalia Garzón, Directora Ejecutiva de Fundación Bien-Estar, responsable de la gestión de Responsabilidad Social de Mutualista Pichincha. Correo electrónico: natalia.garzon@mutualistapichincha.com GRI 102 – 53

“Somos miembros de la Comunidad Gold y 
apoyamos la misión del GRI para empoderar a los 
tomadores de decisiones de todo el mundo, a través 
de la aplicación de los estándares de reportes de 
sostenibilidad GRI y su red de partes interesadas, 
con el fin de tomar medidas hacia una economía y 
un mundo más sostenible”. 

GRI 102-1, GRI 102-45, GRI 102-46, GRI 102-48, GRI 102-49, GRI 102-50, GRI 102-51,GRI 102-52, GRI 102-53, GRI 102-54

La información presentada en estas páginas corresponde de manera integral a las operaciones realizadas por 
Mutualista Pichincha. No se ha incluido el reporte de sus empresas subsidiarias, PANECONS S.A. y UNINOVA S.A.
 
En este informe se presentan los resultados del Estudio de Materialidad actualizado a la fecha. Este fue 
realizado con el apoyo de la firma consultora Proterra, especializada en este tipo de investigaciones. Para ello, 
se procedió a complementar y a actualizar los temas relevantes mediante la interlocución con actores clave 
relacionados al negocio de la Mutualista Pichincha. Este conjunto de temas refleja los aspectos económicos, 
ambientales y sociales más significativos de su actividad. Para determinar estos asuntos, se combinaron factores 
internos -como el enfoque general y la estrategia de sustentabilidad de la organización- y externos -como las 
expectativas expresadas directamente por los grupos de interés-. 

ASPECTOS MATERIALES, DE COBERTURA Y DEFINICIÓN DE CONTENIDOS  

Con una cobertura temporal del 1 de enero al 31 de diciembre de 2018, este informe se ha 
elaborado de conformidad con la opción Esencial de los Estándares GRI. Asimismo, sigue 
las directrices sectoriales de las versiones G4 del Financial Services Sector Disclosures y del 
Construction and Real Estate Sector Disclosures del mismo GRI11.

Los datos económicos presentados provienen de los estados financieros de la organización 
auditados por una firma externa independiente. En cuanto a la información no financiera expuesta, 
esta sigue las orientaciones del Institute for Social and Ethical AccountAbility de la última versión 
de la norma AA1000, por tanto, incluye los principios de inclusividad, materialidad y capacidad 
de respuesta de la AA1000 2008 APS.

Alcance y límites

GRI 102- 47; GRI 102-49; GRI 102 (102-46); GRI 201 (103-1); GRI 202 (103-1); GRI 203 (103-2); GRI 205 (103-1); GRI 206 (103-1); GRI 301 (103-1); GRI 302 
(103-2); GRI 303 (103-2); GRI 205 (103-1); GRI 306 (103-1); GRI 308 (103-1); GRI 401 (103-1); GRI 403 (103-1); GRI 404 (103-1); GRI 405 (103-1); GRI 413 

(103-1); GRI 414 (103-1); GRI 415 (103-1); GRI 416 (103-1); 

11GRI: Global Reporting Initiative
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Para determinar el contenido de esta memoria, se han aplicado los cuatro principios establecidos por el GRI 
para definir la sustancia de un informe de sostenibilidad: inclusión de los grupos de interés, contexto de 
sostenibilidad, materialidad y exhaustividad, así como las correspondientes recomendaciones sobre los pasos 
a seguir en la definición de los temas materiales. Más adelante se expone debida y detalladamente el proceso 
desarrollado, así como los estándares GRI reportados.

Esta memoria es fruto de la colaboración de todos los encargados de las principales áreas de gestión de Mutualista 
Pichincha, responsables por parte de la organización de la preparación e integridad de la información expuesta. La 
labor de coordinación ha recaído en la Dirección Ejecutiva de la Fundación Bien-Estar, encargada de la gestión de 
responsabilidad social de Mutualista Pichincha. Los contenidos y parámetros de desempeño reportados han sido 
establecidos mediante un riguroso proceso de gestión interna de la información, permitiendo asegurar la correcta 
aplicación de los seis principios establecidos por el GRI para definir la calidad de un informe de sostenibilidad: 
precisión, equilibrio, claridad, comparabilidad, fiabilidad y puntualidad.

Contenido

DEFINICION DE CONTENIDOS CALIDAD DEL INFORME

Inclusión de los
grupos de interés

Contexto de 
sostenibilidad

Materialidad

Exhaustividad

Precisión

Equilibrio

Fiabilidad

Claridad

Comparabilidad

Puntualidad

Este documento no ha sido objeto de un proceso específico de verificación externa por un tercero independiente 
en relación a la aplicación de los estándares GRI. Sin embargo, un elevado número de contenidos económicos, 
ambientales y/o sociales reportados han sido contrastados externamente y de forma independiente en el marco 
de determinados procesos de aseguramiento a los que se somete la organización. 

Verificación y trazabilidad de la información

Para elaborar esta publicación, Mutualista Pichincha ha realizado, a través de una firma consultora 
especializada, un ejercicio de revisión y actualización a profundidad de los temas materiales sobre los que 
reporta en materia de sostenibilidad. Con el propósito de actualizar la evaluación de los impactos de sus 
actividades y verificar su capacidad de respuesta frente a las expectativas de sus grupos de interés, la 
organización ha seguido el siguiente esquema de trabajo:

TEMAS MATERIALES 2018

REVISIÓN DE DIVERSOS 

ANÁLISIS DE MATERIALIDAD 

SECTORIALES DESARROLLADOS 

POR EXPERTOS. 

ANÁLISIS DE LOS OBJETIVOS 

ESTRATÉGICOS DE LA 

ORGANIZACIÓN EN MATERIA 

DE DESARROLLO SOSTENIBLE. 

MAPEO DE LOS PRINCIPALES 

IMPACTOS SOBRE EL 

DESARROLLO SOSTENIBLE. 

1 MESA DE DIÁLOGO CON 

COLABORADORES. 

7 ENCUESTAS A ACTORES 

CLAVE.

14 ENCUESTAS A 

PROVEEDORES.

8 ENCUESTAS A CLIENTES. 

DOS SESIONES DE TRABAJO:

1.  DIRECCIÓN DE LA 

ORGANIZACIÓN, CON LA 

PARTICIPACIÓN DE 10 

GERENCIAS. 

2. COMISIÓN DE 

RESPONSABILIDAD SOCIAL DE 

MUTUALISTA PICHINCHA, CON 

LA PARTICIPACIÓN DE 4 

MIEMBROS DEL DIRECTORIO.

PROCESAMIENTO DEL 

CONJUNTO DE INFORMACIÓN 

RECABADA.

SISTEMATIZACIÓN DE TEMAS 

MATERIALES.

DEFINICIÓN DE CONTENIDOS 

DE LA MEMORIA. 

1 2 3 4

ANÁLISIS Y EVALUACIÓN
DE IMPACTOS

VALIDACIÓN Y
PRIORIZACIÓN INTERNA

IDENTIFICACIÓN DE
EXPECTATIVAS

DE GRUPOS DE INTERÉS
SISTEMATIZACIÓN DE 
TEMAS MATERIALES

GRI 102-48, GRI 102-49 
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Este proceso de revisión de temas materiales ha implicado un cierto nivel de modificación de la estructura 
y contenidos reportados en la presente memoria de sostenibilidad en relación a los informes anteriormente 
publicados por la organización. Sin embargo, estos cambios se han podido acometer sin tener que alterar 
de manera sistémica y profunda el ejercicio de reporte como tal, ni reexpresar la información a ser reportada.

Los temas identificados como 
resultado de este proceso 
se indican a continuación. 
Para cada uno de los 
cuales se ha establecido su 
correspondiente cobertura y 
el nivel de prioridad otorgado 
de acuerdo con una escala 
ascendente del 0 al 3, siendo 
0 un nivel nulo de importancia 
y 3 un nivel alto:

GESTIÓN INTEGRAL DE RIESGOS.      3,00 2,83 INTERNA

RENTABILIDAD FINANCIERA.        2,88 2,81 INTERNA

RIESGOS ASOCIADOS A LA CORRUPCIÓN.     2,49 2,91 INTERNA

PROTECCIÓN AL VALOR Y LA SEGURIDAD DE LAS INVERSIONES DE SOCIOS.   2,63 2,86 INTERNA

CORRECTO DISEÑO Y OFERTA RESPONSABLE DE SERVICIOS Y PRODUCTOS FINANCIEROS. 2,53 2,90 INTERNA

1. GESTIÓN DE RIESGOS Y DESEMPEÑO
    FINANCIERO RESPONSABLE

SUBTEMAS MATERIALES IDENTIFICADOS

    2,70 2,86 INTERNA

Importancia
      para GDL 

Importancia
del impacto Cobertura

DESARROLLO E IMPACTO DE LAS INVERSIONES EN INFRAESTRUCTURA Y SERVICIOS. 3,00 2,69 INTERNA

ACOMPAÑAMIENTO SOCIAL.       2,95 2,56 INTERNA

2. OFERTA DE VIVIENDA SOCIAL Y SISMORRESISTENTE CON ACOMPAÑAMIENTO

SUBTEMAS MATERIALES IDENTIFICADOS

    2,98 2,63 INTERNA

Importancia
      para GDL 

Importancia
del impacto Cobertura

GENERACIÓN LOCAL DE EMPLEO DIRECTO E INDIRECTO.    2,14 2,72 INTERNA

GESTIÓN LABORAL PARA APOYAR A LOS EMPLEADOS RESPECTO A AMENAZAS
      

CAPACITACIÓN Y ENTRENAMIENTO LABORAL.      2,42 2,83 INTERNA

COMPOSICIÓN DE LOS ÓRGANOS DE GOBIERNO Y DE LA PLANTILLA POR CATEGORÍA
DE EMPLEADOS SEGÚN GÉNERO, GRUPO DE EDAD Y MINORÍA.   1,97 2,13 INTERNA

BRECHAS SALARIALES POR GÉNERO, POR CATEGORÍA DE EMPLEADOS
Y POR UBICACIONES SIGNIFICATIVAS DE OPERACIÓN.    2,21 2,21 INTERNA

3. PRÁCTICAS LABORALES RESPONSABLES

SUBTEMAS MATERIALES IDENTIFICADOS

    2,19 2,48 INTERNA

Importancia
      para GDL 

Importancia
del impacto Cobertura

2,20 2,52 INTERNA
Y VIOLENCIA EN EL LUGAR DE TRABAJO.

GRI 102-44, GRI 102-46, GRI 102-47 GRI 103-1 de todos los temas materiales identificados y reportados.

ESTRATEGIA Y CUANTIFICACIÓN DE LA INVERSIÓN EN LA COMUNIDAD
O ACCIÓN SOCIAL.        2,31 2,57 INTERNA

INICIATIVAS PARA MEJORAR EL ACCESO A LOS SERVICIOS FINANCIEROS
A PERSONAS DESFAVORECIDAS.      2,23 2,50 INTERNA

INICIATIVAS PARA MEJORAR LA ALFABETIZACIÓN Y EDUCACIÓN FINANCIERA
SEGÚN EL TIPO DE BENEFICIARIO.      2,20 2,52 INTERNA

CARTERA PARA LAS LÍNEAS DE NEGOCIO SEGÚN DIMENSIÓN Y SECTOR DE ACTIVIDAD. 1,99 2,62 INTERNA

4. ESTRATEGIA SOCIAL INCLUSIVA

SUBTEMAS MATERIALES IDENTIFICADOS

    2,18 2,55 INTERNA

Importancia
      para GDL 

Importancia
del impacto Cobertura

SALUD Y SEGURIDAD DE LOS USUARIOS FINALES DE LOS INMUEBLES DESARROLLADOS. 2,15 2,45 INTERNA

SATISFACCIÓN DE LOS USUARIOS FINALES DE LOS BIENES INMUEBLES DESARROLLADOS. 2,36 2,71 INTERNA

5. SEGURIDAD Y SATISFACCIÓN DE CLIENTES

SUBTEMAS MATERIALES IDENTIFICADOS

    2,26 2,58 INTERNA

Importancia
      para GDL 

Importancia
del impacto Cobertura

IMPACTOS ECONÓMICOS INDIRECTOS SIGNIFICATIVOS - PROMOCIÓN
DE LA INNOVACIÓN Y AUMENTO DE LA PRODUCTIVIDAD EN EL LARGO
PLAZO, A TRAVÉS DE LA INVESTIGACIÓN Y DESARROLLO. 

6. INNOVACIÓN

SUBTEMAS MATERIALES IDENTIFICADOS

    2,04 2,67 INTERNA

    2,04 2,67 INTERNA

Importancia
      para GDL 

Importancia
del impacto Cobertura

7. GESTIÓN SOCIOAMBIENTAL SOSTENIBLE

SUBTEMAS MATERIALES IDENTIFICADOS

    1,83 2,53 INTERNA

Importancia
      para GDL 

Importancia
del impacto Cobertura

MATERIALES USADOS / CONSUMIDOS / RECICLADOS / REUTILIZADOS
DE MANERA ESPECÍFICA PAPEL Y PRODUCTOS INFORMÁTICOS.

CONSUMO ENERGÉTICO DE LA ORGANIZACIÓN E INICIATIVAS DE REDUCCIÓN.

CONSUMO DE AGUA DE LA ORGANIZACIÓN E INICIATIVAS DE REDUCCIÓN.

EMISIONES DIRECTAS E INDIRECTAS DE GASES DE EFECTO INVERNADERO (GEI).

GENERACIÓN DE DESECHOS.
 
OPERACIONES CON IMPACTOS ACTUALES Y POTENCIALES SIGNIFICATIVOS
EN LAS COMUNIDADES LOCALES.

CERTIFICACIÓN, CALIFICACIÓN Y ETIQUETADO DE SOSTENIBILIDAD PARA
PROYECTOS INMOBILIARIOS.

POLÍTICAS, PROCEDIMIENTOS Y PROCESOS CON ASPECTOS MEDIOAMBIENTALES
Y SOCIALES ESPECÍFICOS APLICADAS A LAS LÍNEAS DE NEGOCIOS.

COMPETENCIA DE LOS EMPLEADOS PARA IMPLEMENTAR LAS POLÍTICAS
Y PROCEDIMIENTOS MEDIOAMBIENTALES Y SOCIALES APLICADOS
A LAS LÍNEAS DE NEGOCIO.
 

    1,72 2,52 INTERNA

    1,96 2,57 INTERNA

    1,83 2,51 INTERNA

    1,83 2,45 INTERNA

    2,01 2,55 INTERNA

    1,83 2,63 INTERNA

    1,61 2,59 INTERNA

    1,90 2,49 INTERNA

    1,75 2,49 INTERNA

GRI 102-44, GRI 102-46, GRI 102-47, GRI 103-1 de todos los temas materiales identificados y reportados. 
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EVALUACIÓN AMBIENTAL DE PROVEEDORES:
REQUERIMIENTOS O SENSIBILIZACIÓN U OTROS EN RELACIÓN A:
USO DE MATERIALES, CONSUMO ENERGÉTICO, CONSUMO DE AGUA, 
VERTIDOS AL MEDIO, GENERACIÓN DE DESECHOS, ETC.   

EVALUACIÓN LABORAL DE PROVEEDORES:
REQUERIMIENTOS O SENSIBILIZACIÓN U OTROS EN RELACIÓN A PRÁCTICAS
LABORALES DIGNAS: CALIDAD DEL EMPLEO, CONDICIONES LABORALES MÍNIMAS,
PRÁCTICAS EN MATERIA DE SEGURIDAD Y SALUD OCUPACIONAL, ETC.  

DISCRIMINACIÓN / TRABAJO INFANTIL / PRÁCTICAS DE SEGURIDAD
REQUERIMIENTOS O SENSIBILIZACIÓN U OTROS EN RELACIÓN AL RESPETO
A LA DIGNIDAD Y LOS DERECHOS HUMANOS.   

 

8. EVALUACIÓN SOCIOAMBIENTAL DE PROVEEDORES Y CONTRATISTAS 

SUBTEMAS MATERIALES IDENTIFICADOS

    2,01 2,63 INTERNA

    2,44 2,55 INTERNA

    1,72 2,62 INTERNA

    1,87 2,70 INTERNA

Importancia
      para GDL 

Importancia
del impacto Cobertura

CONFLICTO DE INTERÉS EN TÉRMINOS DE RELACIONAMIENTO CON
ORGANIZACIONES DEL SECTOR PÚBLICO.    

COMPETENCIA DESLEAL EN PROCESOS DE LICITACIÓN, MEDIANTE COLUSIÓN
EN LA FIJACIÓN PRECIOS, OFERTAS FICTICIAS (COVER PRICING) Y FIJACIÓN
DE PRECIOS TIPO CARTEL.     
   

 

9. INTEGRIDAD ORGANIZACIONAL     1,60 2,60 INTERNA

Importancia
      para GDL 

Importancia
del impacto Cobertura

1,57 2,57 INTERNA

1,63 2,64 INTERNA

GRI 102-44, GRI 102-46, GRI 102-47, GRI 103-1 de todos los temas materiales identificados y reportados. 

De acuerdo con los estándares GRI, se presenta a continuación una matriz de prioridad de los temas
materiales identificados:

Importancia para Gdl

Im
po

rta
nc

ia
 d

el
 im

pa
ct

o

2,40
1,50

1,70

1,90

2,10

2,30

2,50

2,70

2,90

3,10

2,40 2,40 2,40 2,40 2,40 2,40

GESTIÓN DE RIESGOS Y DESEMPEÑO
FINANCIERO RESPONSABLE

OFERTA DE VIVIENDA SOCIAL Y
SISMORRESISTENTE CON ACOMPAÑAMIENTO

SEGURIDAD Y SATISFACCIÓN
DE CLIENTES

PRÁCTICAS LABORALES
RESPONSABLES

EVALUACIÓN SOCIOAMBIENTAL
DE PROVEEDORES Y CONTRATISTAS 

ESTRATEGIA SOCIAL INCLUSIVA

INTEGRIDAD ORGANIZACIONAL

GESTIÓN SOCIOAMBIENTAL SOSTENIBLE

INNOVACIÓN

TEMAS MATERIALES 2018 - MUTUALISTA PICHINCHA
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Memoria de Sostenibilidad 2018 - Mutualista Pichincha
Índice de contenidos GRI

Estándar GRI

GRI 101: Fundamentos 

Contenidos Generales

Contenido Número de
página

Motivo para
la omisión

Explicación para
la omisión Pacto Global

GRI 102:
Contenidos
generales

102-1 Nombre de la 
organización

102-2 Actividades, marcas, 
productos y servicios

102-3 Ubicación de la sede
 
102-4 Ubicación de las 
operaciones 

102-5 Propiedad y forma 
jurídica 

102-6 Mercados servidos 

102-7 Tamaño de la 
organización 

102-8 Información sobre 
empleados y otros 
trabajadores 

G4-10 Información sobre 
empleados y otros 
trabajadores

102-9 Cadena de suministro
 
102-10 Cambios 
significativos en la 
organización y su cadena 
de suministro

102-11 Principio o enfoque 
de precaución 

Información 
no disponible.

Información no disponible.

Principio 6

A partir del año 2019,
una vez que se ha levantado
la materialidad, se comenzará 
a obtener información de 
este indicador.

Se empezará a levantar 
información desde este año.

12

31

27

27,33

12

25,27

25,74

67

23

25

GRI 102-55

GRI 102:
Contenidos
generales

102-12 Iniciativas externas
 
102-13 Afiliación a 
asociaciones

2. Estrategia

102-14 Declaración de altos 
ejecutivos responsables de 
la toma de decisiones

102-15 Principales 
impactos, riesgos y 
oportunidades

MUPI 1 Gestión de riesgos

3. Ética e integridad

102-16 Valores, principios, 
estándares y normas de 
conducta

102-17 Mecanismos de 
asesoramiento y 
preocupaciones éticas

4. Gobernanza

102-18 Estructura de 
gobernanza
 
5. Participación de los 
grupos de interés 

102-40 Lista de grupo
 de interés 

102-41 Acuerdos
de negociación
colectiva
 
102-42 Identificación y 
selección de grupos de 
interés 

102-43 Enfoque para la 
participación de los grupos 
de interés

102-44 Temas y 
preocupaciones clave 
mencionados 

Principio 10

Principio 10

Principio 3
Mutualista Pichincha no 
cuenta con sindicatos, tiene 
una asociación de 
empleados.

No procede.

Estándar GRI Contenido Número de
página

Motivo para
la omisión

Explicación para
la omisión Pacto Global

30, 70

70

7

9

23

19

21, 22

14

64

64

36, 42, 51, 64,
92, 94

GRI 102-55
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GRI 102:
Contenidos
generales

6. Prácticas para la 
elaboración de informes

102-45 Entidades incluidas 
en los estados financieros 
consolidados      
 
102-46 Definición de los 
contenidos del informe y 
cobertura del tema   
   
102-47 Lista de temas 
materiales      
 
102-48 Re expresión de la 
información      
 
102-49 Cambios en la 
elaboración de informes  
     
102-50 Periodo objeto del 
informe      
 
102-51 Fecha del último 
informe      
 
102-52 Ciclo de elaboración 
de informes     
 
102-53 Punto de contacto 
para preguntas sobre el 
informe      
 
102-54 Declaración de 
elaboración del informe de 
conformidad con los 
Estándares GRI   
   
102-55 Índice de 
contenidos GRI 

      
102-56 Verificación externa 
No procede.

No procede.

Estándar GRI Contenido Número de
página

Motivo para
la omisión

Explicación para
la omisión Pacto Global

88

88

88

88

88

88

88

89, 92, 94

53, 91

89, 91

96, 97, 98, 99, 100,
101, 102, 103, 104, 105,
106, 107, 108, 109, 110

GRI 102-55

Estándar GRI Contenido Número de
página

Motivo para
la omisión

Explicación para
la omisión Pacto Global

GRI 103:
Contenidos
generales

GRI 103:
Contenidos
generales

GRI 201: 
Desempeño
económico

GRI 202: 
Desempeño
económico

103-1 Explicación del tema 
material y sus coberturas.

103-2 El enfoque de 
gestión y sus componentes.

G4FSSD-DMA Desempeño 
económico. Como 
complemento al GRI 201 
(103-2).

103-3 Evaluación del 
enfoque de gestión.

201-1 Valor económico 
directo generado y 
distribuido.

G4FSSD-EC1 Valor 
económico directo 
generado y distribuido.
Como complemento al GRI 
201-1

MUPI 2 Rentabilidad 
financiera.

Presencia en el mercado

103-1 Explicación del tema 
material y sus coberturas.

103-2 El enfoque de 
gestión y sus componentes.

103-3 Evaluación del 
enfoque de gestión.

202-2 Proporción de altos 
ejecutivos contratados de 
la comunidad local. 

G4FSSD-EC6 Proporción de 
la plantilla contratada de la 
comunidad local. 
Como complemento al GRI 
202-2.

Temas Materiales

GRI 200: Estándares temáticos económicos

31, 89

19

19

26

27

27

25

89

83

83

83

38

GRI 102-55
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GRI 103:
Enfoque
de gestión

GRI 103:
Enfoque
de gestión

GRI 203:
Impactos
económicos
indirectos

Impactos económicos 
indirectos

103-1 Explicación del tema 
material y sus coberturas.

103-2 El enfoque de 
gestión y sus componentes.

G4-DMA Impactos 
económicos indirectos. 
Como complemento al 
enfoque de gestión del GRI 
203.

103-3 Evaluación del 
enfoque de gestión.

203-1 Inversiones en 
infraestructuras y servicios 
apoyados.

G4FSSD-EC7 Inversiones 
en infraestructuras y 
servicios apoyados. Como 
complemento al GRI 203-1.

203-2 Impactos económicos 
indirectos significativos.

G4FSSD-EC8 Impactos 
económicos indirectos 
significativos. 
Como complemento al GRI 
203-2.

Anticorrupción

103-1 Explicación del tema 
material y sus coberturas.

103-2 El enfoque de 
gestión y sus componentes.

G4-DMA Anticorrupción.
Como complemento al 
enfoque de gestión del
GRI 205.

103-3 Evaluación del 
enfoque de gestión.
 

Estándar GRI Contenido Número de
página

Motivo para
la omisión

Explicación para
la omisión Pacto Global

No se cuenta con la 
información.No procede.

89

56, 89

58

52

52

50

24, 54

21, 22

21

21

89

GRI 102-55

GRI 205: 
Anticorrupción

GRI 103:
Enfoque
de gestión

GRI 103:
Enfoque
de gestión

GRI 206:
Competencia
desleal 

205-1 Operaciones 
evaluadas para riesgos 
relacionados con la 
corrupción.

205-2 Comunicación y 
formación sobre políticas y 
procedimientos 
anticorrupción.

205-3 Casos de corrupción 
confirmados y medidas 
tomadas.

Competencia desleal

103-1 Explicación del tema 
material y sus coberturas.

103-2 El enfoque de 
gestión y sus componentes.

G4-DMA Competencia 
desleal. Como 
complemento al enfoque 
de gestión del GRI 206.

103-3 Evaluación del 
enfoque de gestión.

206-1 Acciones jurídicas 
relacionadas con la 
competencia desleal y las 
prácticas monopólicas y 
contra la libre competencia.

Materiales

103-1 Explicación del tema 
material y sus coberturas.

103-2 El enfoque de 
gestión y sus componentes.

103-3 Evaluación del 
enfoque de gestión.

GRI 300: Estándares temáticos ambientales

No se han presentado 
casos.No procede.

Estándar GRI Contenido Número de
página

Motivo para
la omisión

Explicación para
la omisión Pacto Global

Principio 10

Principio 10

Principio 10

21

21

21

21

21

21

89

54

54

21

89

GRI 102-55
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GRI 301: 
Materiales

GRI 103:
Enfoque
de gestión

GRI 302: 
Energía

GRI 206:
Competencia
desleal 

301-1 Materiales utilizados 
por peso o volumen.

301-2 Insumos reciclados.

301-3 Productos 
reutilizados y materiales de 
envasado.

Energía

103-1 Explicación del tema 
material y sus coberturas.

103-2 El enfoque de 
gestión y sus componentes.

103-3 Evaluación del 
enfoque de gestión.

302-1 Consumo energético 
dentro de la organización.

302-2 Consumo energético 
fuera de la organización.

302-3 Intensidad 
energética.
 
302-4 Reducción del 
consumo energético.

302-5 Reducción de los 
requerimientos energéticos 
de productos y servicios.

Agua

103-1 Explicación del tema 
material y sus coberturas.

103-2 El enfoque de 
gestión y sus componentes.

103-3 Evaluación del 
enfoque de gestión.

303-1 Extracción de agua 
por fuente.

Mutualista Pichincha no 
genera GEI de alcance 3.

No se cuenta con esta 
información

Información no
disponible

Mutualista Pichincha no 
extrae agua para sus 
actividades.

No procede.

Estándar GRI Contenido Número de
página

Motivo para
la omisión

Explicación para
la omisión Pacto Global

53

53

53

58

58, 89

58

58

58

58

89

59

GRI 102-55

Principio 7
Principio 8

GRI 103:
Enfoque
de gestión

GRI 305: 
Emisiones

GRI 103:
Enfoque
de gestión

GRI 306: 
Efluentes
y Residuos

Emisiones

103-1 Explicación del tema 
material y sus coberturas.

103-2 El enfoque de 
gestión y sus componentes.

103-3 Evaluación del 
enfoque de gestión.

305-1 Emisiones directas de 
GEI (alcance 1).

305-2 Emisiones indirectas 
de GEI al generar energía 
(alcance 2).

G4-EN15 Emisiones
Complemento al GRI 305-2.

305-3 Otras emisiones 
indirectas de GEI
(alcance 3).

G4-EN16 Emisiones
Complemento al GRI 305-3.

305-4 Intensidad de las 
emisiones de GEI.

305-5 Reducción de las 
emisiones de GEI.

Efluentes y residuos

103-1 Explicación del tema 
material y sus coberturas.

103-2 El enfoque de 
gestión y sus componentes.

103-3 Evaluación del 
enfoque de gestión.

306-2 Residuos por tipo y 
método de eliminación.

G4FSSD-EN23 Materiales.
Complemento al GRI 306-2.

Mutualista Pichincha no 
genera GEI de Alcance 3

Mutualista Pichincha no 
genera GEI de Alcance 1

No se cuenta con información 
de años anteriores.

Durante el 2018 no se 
realizó la recolección de 
este tipo de información.

No procede.

Información 
no disponible.

Información 
no disponible.

Información 
no disponible.

Información 
no disponible.

Estándar GRI Contenido Número de
página

Motivo para
la omisión

Explicación para
la omisión Pacto Global

57

57

57

57

58

57

57

57

57

89

GRI 102-55
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GRI 103:
Enfoque
de gestión

GRI 103:
Enfoque

GRI 308:
Evaluación
ambiental de
proveedores

G4FSSD
Cartera
de productos

Evaluación ambiental de 
proveedores

103-1 Explicación del tema 
material y sus coberturas.

103-2 El enfoque de 
gestión y sus componentes.

G4-DMA Evaluación 
ambiental de proveedores.
Como complemento al 
enfoque de gestión del GRI 
308.

103-3 Evaluación del 
enfoque de gestión.

308-1 Nuevos proveedores 
que han pasado filtros de 
selección de acuerdo con 
los criterios ambientales.

308-2 Impactos ambientales 
negativos en la cadena de 
suministro y medidas 
tomadas.

G4-DMA Interacciones con 
socios empresariales, 
incluidos proveedores y 
contratistas, en relación a 
riesgos y oportunidades 
medioambientales.

G4-DMA Implementación 
de requisitos ambientales 
en contratos con 
proveedores y contratistas.

Empleo

103-1 Explicación del tema 
material y sus coberturas.

103-2 El enfoque de gestión 
y sus componentes.

G4-DMA Empleo.Como 
complemento al enfoque de 
gestión del GRI 401.

103-3 Evaluación del enfoque 
de gestión.

Estándar GRI Contenido Número de
página

Motivo para
la omisión

Explicación para
la omisión Pacto Global

El negocio inmobiliario de 
Mutualista Pichincha no 
realiza subcontrataciones.

Se recolectará esta 
información para el 
siguiente informe.

No procede.

Información 
no disponible.

GRI 300: Estándares temáticos ambientales

89

67

67

68

67

67

89

74

74

57

GRI 102-55

GRI 401:
Empleo 

GRI G4CRESD
Empleo

 401-1 Nuevas contrataciones 
de empleados y rotación de 
personal.

 401-2 Beneficios para los 
empleados a tiempo 
completo que no se dan a los 
empleados a tiempo parcial o 
temporales.

G4-LA2 Beneficios para los 
empleados a tiempo 
completo que no se dan a los 
empleados a tiempo parcial o 
temporales.

Salud y seguridad en el trabajo

103-1 Explicación del tema 
material y sus coberturas.

103-2 El enfoque de gestión y 
sus componentes.

G4FSSD-DMA Salud y 
seguridad en el trabajo.
Como complemento al GRI 
403 (103-2).

103-3 Evaluación del enfoque 
de gestión.

403-3 Trabajadores con alta 
incidencia o alto riesgo de 
enfermedades relacionadas 
con su actividad.

Formación y enseñanza

103-1 Explicación del tema 
material y sus coberturas.

103-2 El enfoque de gestión y 
sus componentes.

G4-DMA Proceso(s) para 
mejorar la competencia de los 
empleados para implementar 
las políticas y
procedimientos 
medioambientales y sociales 
aplicados a las líneas de 
negocio.

103-3 Evaluación del enfoque 
de gestión.

Estándar GRI Contenido Número de
página

Motivo para
la omisión

Explicación para
la omisión Pacto Global

Principio 6

Mutualista Pichincha realiza 
comisión por ventas.

No procede.

GRI 103:
Enfoque
de gestión

GRI 103:
Enfoque
de gestión

GRI 403: Salud
y seguridad
en el trabajo

81

82

84

84

84

82

89, 55

76

76

76

84, 69

GRI 102-55
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GRI 404: 
Formación
y Enseñanza

404-1 Media de horas de 
formación al año por 
empleado.

404-2 Programas para mejorar 
las aptitudes de los 
empleados y programas de 
ayuda a la transición.

404-3 Porcentaje de 
empleados que reciben 
evaluaciones periódicas.

Diversidad e igualdad de 
oportunidades

103-1 Explicación del tema 
material y sus coberturas.

103-2 El enfoque de gestión y 
sus componentes.

103-3 Evaluación del enfoque 
de gestión.

405-1 Diversidad en órganos 
de gobierno y empleados.

405-2 Ratio del salario base y 
de la remuneración de 
mujeres frente a hombres.

Comunidades locales

103-1 Explicación del tema 
material y sus coberturas.

103-2 El enfoque de gestión
y sus componentes.

G4-DMA Comunidades 
locales. Como complemento 
al enfoque de gestión del
GRI 413.

103-3 Evaluación del enfoque 
de gestión.

Estándar GRI Contenido Número de
página

Motivo para
la omisión

Explicación para
la omisión Pacto Global

A la fecha de la elaboración de 
la memoria de sostenibilidad 
no se dispone de información 
general en la clasificación en 
función al requerimiento del 
GRI. Está será incorporada en 
la siguiente edición.

No procede.

GRI 103:
Enfoque
de gestión

GRI 103:
Enfoque
de gestión

GRI 405:
Diversidad
e igualdad de
oportunidades

Principio 6

76

74

80

82

82

83

15, 17

56, 89

56, 89

55, 56, 59, 89

82, 89

GRI 102-55

GRI 413:
Comunidades
locales 

413-1 Operaciones con 
participación de la comunidad 
local, evaluaciones del 
impacto y programas de 
desarrollo. 

413-2 Operaciones con 
impactos negativos 
significativos –reales y 
potenciales– en las 
comunidades locales.

G4-FS13 Puntos de acceso a 
servicios financieros por tipo en 
áreas de escasa densidad de 
población o desfavorecidas 
económicamente.

G4-FS14 Iniciativas para 
mejorar el acceso a los 
servicios financieros a 
personas desfavorecidas.

MUPI 3 Acompañamiento 
social.

Evaluación social de 
proveedores

103-1 Explicación del tema 
material y sus coberturas.

103-2 El enfoque de gestión y 
sus componentes.

G4-DMA Evaluación laboral 
de proveedores. Como 
complemento al enfoque de 
gestión del
GRI 414.

G4-DMA Evaluación derechos 
humanos de proveedores.
Como complemento al 
enfoque de gestión del
GRI 414.

103-3 Evaluación del enfoque 
de gestión.

Estándar GRI Contenido Número de
página

Motivo para
la omisión

Explicación para
la omisión Pacto Global

GRI 103:
Enfoque
de gestión

No se han presentado 
impactos negativos 
significativos.No procede.

No procede.

56, 58, 59

58

89

67

67

67

67

56

GRI 102-55
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414-1 Nuevos proveedores que 
han pasado filtros de selección, 
de acuerdo con los criterios 
sociales. 

414-2 Impactos sociales 
negativos en la cadena de 
suministro y medidas tomadas 
GRI.

G4-DMA Cartera de productos 
5). Implementación de 
requisitos sobre derechos 
humanos en contratos con 
proveedores y contratistas.

G4-HR1 Porcentaje y número 
total de acuerdos de 
abastecimiento significativos 
que incluyan cláusulas de 
derechos humanos o que hayan 
sido objeto de análisis en 
materia de derechos humanos.

Política pública

103-1 Explicación del tema 
material y sus coberturas.

103-2 El enfoque de gestión y 
sus componentes.

G4-DMA Política pública.
Como complemento al 
enfoque de gestión del
GRI 415.

103-3 Evaluación del enfoque 
de gestión.

415-1 Contribución a partidos 
y/o representantes políticos.

Salud y seguridad
de los clientes

103-1 Explicación del tema 
material y sus coberturas.

103-2 El enfoque de gestión y 
sus componentes.

G4-DMA Salud y seguridad de 
los clientes. Como 
complemento al enfoque de 
gestión del GRI 416.

103-3 Evaluación del enfoque 
de gestión.

Estándar GRI Contenido Número de
página

Motivo para
la omisión

Explicación para
la omisión Pacto Global

GRI 103:
Enfoque
de gestión

GRI 103:
Enfoque
de gestión

GRI 414:
Evaluación
social de los
proveedores

GRI 415:
Política pública

Mutualista Pichincha realiza la 
evaluación de proveedores 
con una empresa externa.

Mutualista Pichincha no 
realiza aportes a partidos 
políticos.

Mutualista Pichincha no 
realiza aportes a partidos 
políticos.

Información 
no disponible.

No procede.

No procede.

Principio 1
Principio 2

Principio 10

67

67

67

89

46

46

89

44

44

44

GRI 102-55

 416-1 Evaluación de los 
impactos en la salud y 
seguridad de las categorías de 
productos o servicios.

 416-2 Casos de 
incumplimiento relativos a los 
impactos en la salud y 
seguridad de las categorías de 
productos y servicios.

MUPI 4 Seguridad de las 
inversiones de los socios.

G4-DMA Marketing y 
etiquetado. Iniciativas para 
mejorar la alfabetización y 
educación financiera según el 
tipo de beneficiario.

G4-DMA Marketing y 
etiquetado. Descripción de 
políticas para el correcto 
diseño y oferta de servicios y 
productos financieros

G4-DMA Certificaciones en 
Sostenibilidad.

G4-PR5 Resultados de las 
encuestas de satisfacción a 
clientes del negocio 
inmobiliario.

G4-DMA Políticas con aspectos 
medioambientales y sociales 
específicos, aplicadas a las 
líneas de negocios

G4-DMA Procedimientos para 
la evaluación y el control de 
riesgos sociales y 
medioambientales en las líneas 
de negocio.

G4-DMA Procesos para 
monitorear la implementación 
por parte de los clientes de los 
requisitos ambientales 
incluidos en contratos / 
productos / transacciones 
(activo)

Estándar GRI Contenido Número de
página

Motivo para
la omisión

Explicación para
la omisión Pacto Global

GRI 416: Salud
y seguridad
de los clientes

Mutualista Pichincha no 
cuenta con certificaciones
en sostenibilidad

No se cuenta con esta 
información al momento
de realizar el informe

No procede.

Información 
no disponible.

44

44

58

67

51

56

51, 52

GRI 102-55
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G4-FS6 Porcentaje de la cartera 
para las líneas de negocio 
según la región, la dimensión 
(ej.: microempresas / PYMEs / 
grandes) y el sector de 
actividad

G4-FS7 Valor monetario de los 
productos y servicios diseñados 
para proporcionar un beneficio 
social específico para cada 
línea de negocio desglosado 
según su propósito.

G4-FS8 Valor monetario de los 
productos y servicios diseñados 
para proporcionar un beneficio 
medioambiental específico 
para cada línea de negocio 
desglosado según su 
propósito.

G4-DMA Auditoría Cobertura y 
frecuencia de auditorías para 
evaluar la implementación de 
las políticas ambientales y 
sociales y los procedimientos 
de evaluación de riesgos en 
estos ámbitos. 

Estándar GRI Contenido Número de
página

Motivo para
la omisión

Explicación para
la omisión Pacto Global

GRI 416: Salud
y seguridad
de los clientes

Mutualista Pichincha
no cuenta con auditorías 
ambientales y sociales.

No procede.

26, 33

26, 33, 46, 48, 50

46, 48, 50

GRI 102-55
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