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MENSAJE DEL PRESIDENTE

GRI 2-11/ GRI 2-22

Con entusiasmo, compartimos con ustedes la vision y el compromiso que guiaran a Mu-
tualista Pichincha hacia el futuro. Nuestro nuevo plan estratégico esta disenado para po-
sicionarnos a la vanguardia de la innovacion y la sostenibilidad, asegurando la continui-
dad de nuestra mision: construir suenos para las familias ecuatorianas.

El 2023 presentd numerosos desafios para la organizacion. El entorno econdmico del pais
nos exigid una mayor resilienciay determinacion. Gracias al esfuerzo y dedicacion de cola-
boradoresy lideres, logramos mantener la calidad en los productos y servicios que brinda-
mos, fortaleciendo nuestra posicion como una de las instituciones financieras mas soélidas
del mercado nacional.

Con 62 anos de historia, Mutualista Pichincha se ha distinguido por su compromiso con la
sostenibilidad. Las acciones realizadas se centran en satisfacer las necesidades de socios y
clientes, guiadas por principios de rendicién de cuentas, transparencia, control de riesgos
y alineacioén estratégica.

La campaha institucional Cuando es mutuo, es mejor lleva intrinseco en su concepto la
forma de servicio, que brindamos a la comunidad. Esta campana también ha sido funda-
mental en las acciones implementadas para comunicarnos de la manera mas adecuada
con todos los grupos de interés. Asi, a lo largo del ano, promovimos un variado portafolio
de productos y servicios financieros e inmobiliarios, reafirmando el compromiso que te-
nemos con cada uno de los ecuatorianos.

Agradecemos su confianza y lealtad, y reafirmmamos el empeno de seguir trabajando ar-
duamente para construir un futuro mejor, mas innovador y sostenible para todos: colabo-
radores, ejecutivos y especialmente socios y clientes.

Leer la presente Memoria de Sostenibilidad 2023 no solo permitira conocer los resultados
alcanzados este ano, sino también saber y ser parte del compromiso para contribuir al
cumplimiento de los Objetivos de Desarrollo Sostenible y a los principios de Pacto Global.
Por eso, mi invitacion para que al revisar las siguientes paginas sean parte de la familia
Mutualista Pichincha.
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MENSAJE DEL GERENTE GENERAL

GRI 2-22 / GRI 203-1

Durante 62 afos hemos recorrido juntos un camino lleno de aprendizajes significativos.

Cada ano marca un hito en nuestro viaje, pues el compromiso que mantenemos con la innovacion y
la renovacion continua se refleja en nuestras acciones diarias.

La Memoria de Sostenibilidad 2023 constituye un valioso documento institucional ya que presenta
las acciones que hemos realizado en este ano, en el que demostramos resiliencia al avanzar con de-
terminacién hacia metas caracterizadas por la innovacion.

Una muestra de esto fue el ser la institucidon pionera al implementar el servicio de suscripcion de
compra venta de bienes inmuebles a través de escrituras publicas con firma electrénica median-
te videoconferencia, una accién con grandes beneficios que aporta a la seguridad de los clientes,
guienes ya no tienen que trasladarse a una notaria de manera presencial, lo que también reduce los
tiempos de este tramite y las emisiones de CO2. Sin duda, es una opcién muy importante para los
ecuatorianos que viven en el exterior y que desean comprar una vivienda en nuestro pais, porque
participan del proceso de adquisicién de una manera mas directa.

Este documento también recoge otro hito relevante para nuestra vida corporativa, el inicio de la eje-
cucién del Plan Estratégico 2023-2027. Una propuesta ambiciosa, pero alcanzable, y con la que tra-
bajamos para ser una organizacion 100% centrada en el cliente, aprovechando la informacién como
una herramienta poderosa para lograr una gobernanza agil, sin descuidar la responsabilidad social y
siendo una entidad sostenible.

Asimismo, este ano iniciamos la construccion de nuestro modelo de sostenibilidad ASG, el mismo que lo
hemos empezado a trabajar y se refleja en iniciativas alineadas con los objetivos de desarrollo sostenible.

Suscribimos un Convenio de Cooperacion entre el Consejo Ecuatoriano de Edificacion Sustentable
(CEES) y el Ministerio de Desarrollo Urbano y Vivienda, con el objetivo de entregar el Sistema de
Evaluacion Ambiental (SEA), herramienta desarrollada hace algunos anos, la cual permite evaluar
parametros ambientales en las edificaciones, y que a través de estas organizaciones tenga un mayor
alcance.

Les invito a revisar este documento, en él hemos plasmado el trabajo de mas de 420 colaboradores

y autoridades, que cada dia buscamos generar un aporte real en la consecucién de los suenos y las
metas de miles de ecuatorianos.
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ING. JUAN CARLOS ALARCON CHIRIBOGA



ENTORNO DE NEGOCIOS DE LOS SECTORES
FINANCIERO E INMOBILIARIO




En 2023, la economia y la politica local, junto con las
tasas de interés internacionales en aumento, influ-
yeron en el desempefio del sector financiero ecua-
toriano, que experimentd un modesto crecimien-
to del 2,5% en su PIB sectorial. Las tasas pasivas en
Ecuador aumentaron constantemente, debido a la
escasez de liquidez y la falta de nuevos ddlares en
el pais. Por otro lado, las tasas activas estan limita-
das por regulaciones, lo que redujo los margenes de
intermediaciéon y llevé al cierre de algunas operacio-
nes de crédito.

En este contexto, los depdsitos a la vista aumenta-
ron ligeramente un 0,35% anualmente, mientras
gue los depdsitos a plazo crecieron un 11,3%, lo que
elevé significativamente el costo del fondeo. A pesar
del crecimiento del saldo de créditos en el sistema
financiero nacional (12,9%), las cooperativas supe-
raron el promedio de crecimiento de la banca. Los
segmentos de microcrédito y consumo experimen-
taron el mayor crecimiento debido a sus altas tasas
de interés, mientras que los destinados a vivienda y
produccidn crecieron modestamente.

El panorama crediticio se torna desfavorable para la
reactivacion econémica, con un aumento en el indi-
ce de morosidad del sistema financiero nacional del
2, 7% al 4,3%, siendo el microcrédito el mas afectado.
Ademas, la reduccién de los indicadores de liquidez
y la necesidad de consumir reservas de provisiones

Ne

. g

@

¥.N Mutualista Pichincha

;Tienes un suefio? Construyamoslo

afectaron la rentabilidad de las entidades financieras.

En cuanto al sector de la construccion, incluyendo
vivienda y obra publica, se proyectd un crecimiento
del 1,1% en 2023, considerablemente menor que el
PIB global. La actividad de construccidn de viviendas
se vio afectada por el entorno politico y econémico,
lo que llevd a una disminucién del mercado de com-
praventa de viviendas y del nimero de operaciones
crediticias de vivienda. Este contexto incremento la
incertidumbre y la falta de inversién.

A pesar de los desafios enfrentados por el sector finan-
cieroy de la construccién en Ecuador en 2023, existen
razones para mantener la esperanza en la recupera-
cidény el crecimiento sostenido. El pais ha demostrado
su capacidad de adaptacion y resiliencia frente a ad-
versidades econdmicas y politicas en el pasado.

Como Mutualista Pichincha mantenemos nuestro
compromiso con promover el bienestar y el acceso a
la vivienda de las familias ecuatorianas. Estamos se-
guros de que gracias al esfuerzo de nuestros socios,
colaboradores, clientes y proveedores podemos en-
frentar estos desafios. Desde la innovacion, la agilidad
y la cultura centrada en el cliente podemos revitalizar
los sectores financieros y de la construccion, abriendo
nuevas oportunidades y dinamizando la economia.
Con determinacién y colaboraciéon seguimos traba-
jando juntos, porque cuando es mutuo es mejor.




Mutualista
Pichincha
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Mutualista Pichincha es una institucion financie- @ Valores.
ra ecuatoriana de economia popular con 62 anos N ‘
de vida, cuyo objetivo principal es la captacion de
recursos del publico para destinarlos al financia-
miento de la adquisicion y construccién de vivien-
das para sus clientes y socios. GRI2-1/GRI 2-6

K

Integridad

X

Trabajo en equipo
Se rige por las disposiciones del Cédigo Organico
Monetario y Financiero; la Ley Organica de Eco-
nomia Popular y Solidaria, y su reglamento; las
resoluciones de la Junta de Politica y Regulacion
Monetaria y la Junta de Politica y Regulacion Fi-
nanciera; el Estatuto Social; por su Reglamento In-
terno, entre las principales.

Profesionalismo

Q&

Calidez y pasion

Innovacion

MARCO FILOSéFICO Responsabilidad social

X

,»&\ Mision:

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

@) Propésito:

Vivienda, habitat y bienestar familiar para todos.

y



PLAN ESTRATEGICO

La construccion del plan estratégico finalizd en fe-
brero de 2023, empleando una metodologia pros-
pectiva que evalud la posicidén actual, analizé ten-
dencias e identificd factores clave de éxito para
esbozar un escenario futuro. Este proceso culminé
con la definicién de prioridades y su operativizacion,
mediante un plan estratégico y operativo. GRI2-4

ESCENARIO FUTURO

El resultado de ese trabajo colaborativo con miem-
bros de los consejos y la administracion se traduce
en el escenario futuro de Mutualista Pichincha para
los préximos cinco anos, con una estrategia enfoca-
da en “Centrarse en el cliente, con un gobierno agil
y toma de decisiones sostenibles basadas en data”.
GRI2-4

“En Mutualista Pichincha, la vivienda y el bienestar
familiar son el paraguas de nuestra oferta de valor
integral. Conocemos al cliente a profundidad, sus
problemas, preocupaciones, necesidades y com-
portamientos para influir en su decision de compra.

Nuestro éxito estd basado en la capacidad de
conectar y atender las expectativas de socios y
clientes, y en el trabajo colaborativo dentro de un
ecosistema empresarial con distintas ofertas de
valor que comparten la filosofia mutual y alian-
zas con empresas tecnoldgicas, que reducen el
‘time to market' y la generacién de productos o
servicios para habilitar las diferentes estrategias
del negocio.

Nuestros canales funcionan transversalmente
creando una experiencia satisfactoria similar,
que permite iniciar y terminar la gestién en cual-
quiera de ellos. Hemos llegado a ser una orga-
nizaciéon referente en cuanto a la manera agil,
6ptima, segura y eficiente de gestar productos
y servicios acordes a la necesidad del cliente. To-
dos nuestros procesos son simples, efectivos, in-
tuitivos y de facil aplicaciéon, que permiten tomar
decisiones apropiadas de inicio a fin en cualquier
contacto con los clientes, incluso en momentos

\

de turbulencia o crisis, utilizando herramientas
de dltima generacion.

Utilizamos los datos, tanto internos como externos,
de manera permanentey los convertimos en infor-
macion, bajo estandares de seguridad mediante
herramientas de analisis, robotizacidn, inteligen-
cia artificial, big data y omnicanalidad. Con ello,
se facilita la toma de decisiones que impactan en
los suefos, el bienestar y las experiencias positivas
de los clientes, a través de una oferta de valor de
productos y servicios personalizados, amigables y
efectivos. Esto posibilita el cumplimiento de obje-
tivos enfocados en pilares de rentabilidad econé-
mica, social y ambiental.

El liderazgo de Mutualista Pichincha esta basa-
do en principios de economia colaborativa, por lo
cual el 50% de nuestros clientes son socios de la
institucion y se constituyen en la principal fuen-
te de fortalecimiento patrimonial. Nuestra cultura
organizacional es agil, empoderada y responsable
con personal altamente capacitado, actualizado,
motivado, con las destrezas digitales y conduc-
tuales necesarias, cuyo actuar es siempre asesorar
al cliente viviendo nuestros valores con agilidad,
empoderamiento y compromiso.”
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nun&w“ﬁ“"“"’"“"”“ Para materializar este escenario, se diseid
una hoja de ruta que resume el Plan Estra-
. tégico 2023-2027. Estd compuesto por cua-
‘—P tro prioridades estratégicas y ocho objetivos,
i cada uno con su respectivo lider responsable,

ESTR EGICO N . )
v 20 -027 radins _ indicadores de desempefio y acciones estra-

2 ’ l tégicas para alcanzar los resultados deseados
y posicionamiento en el nuevo escenario.

.3 1 Organizacién centrada en el cliente

Priorizamos al cliente exter- Objetivo estratégico Objetivo estratégico
no, entendemos sus necesi-
dades y las atendemos con

ofertas de valor conformadas 1.1. Evolucionar a una cultu- 1.2. Generar experiencias
por productos v servicios per- ra orgar)lzauonal centrada positivas memorables en
sonalizados, entregados con en e'I cliente (actual y po- la entrega de ofertas de
experiencias memorables. tencial). valor al cliente.

,’\g 2 Agilidad empresarial

Objetivo estratégico Objetivo estratégico
La institucion se desempena
hacia sus clientes con eficien- 2.1. Construir el modelo de 2.2. Ser referente en agili-
cia, facilidad, resultados dese- agilidad empresarial. dad en crédito de vivienda.

ados y agregacion de valor.



> PAGINA | 16

%@ 3 Data driven + tech

La informacion ocupa una re-
levancia preponderante en la
gestion de la organizacion.

Objetivo estratégico

3]1. Fortalecer la toma de
decisiones basados en un
modelo integral de gestion
de informacion.

Objetivo estratégico

3.2. Generar rentabilidad
y sostenibilidad apalanca-
dos en facilidades tecno-
|6gicas y explotacion de la

informacion.

t@ 4 Sostenibilidad econémica, social y ambiental

Somos reconocidos por nues-
tra vocacion de respeto al
entorno social y orientacion
hacia la conservacion del
medioambiente, como facto-
res transversales de nuestra
rentabilidad y sostenibilidad.

y social.

Al concluir el ejercicio 2023, se logré un avance
del 91,15%, calculado mediante la suma pondera-
da en cada prioridad estratégica. Dicho desarrollo
evalUa el progreso hacia los objetivos y metas es-
tratégicas, a través de las acciones definidas, con el
propdsito de apoyar la toma de decisiones de con-
tinuidad, ajuste y/o redireccionamiento de acciones
estratégicasy de area.

En el primer ano de ejecucién, se alcanzd una com-
prensién profunda de los ocho objetivos y se enten-

Objetivo estratégico

4]. Construir un modelo
institucional de sostenibili-
dad econdmica, ambiental

Objetivo estratégico

4.2. Disenar modelos al-
ternativos rentables de
productos inmobiliarios
y financieros sostenibles
econémica, social y am-
bientalmente.

dié las necesidades del cliente, sentando las bases
para continuar la transformacién organizacional. Los
préximos anos, se continuara fortaleciendo las bases
necesarias para lograr ese escenario futuro.

Las acciones estratégicas fueron el insumo para que
las areas definan su contribucién al plan. Se traza-
ron acciones e indicadores operativos que apoyen
a alcanzar esos ocho objetivos, convirtiéndose en el
plan operativo anual, objeto de seguimiento y medi-
ciones peridédicas.
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PRESENCIA INSTITUCIONAL

24

oficinas
a escala nacional

Regidn Sierra: 13 oficinas

1 Imbabura: 1 agencia (lbarra).

2 Pichincha: 9 agencias (Quito, valle de Los
Chillos y Tumbaco).

3 Cotopaxi: 1 agencia (Latacunga).

4 Tungurahua: 1agencia (Ambato).

5 Chimborazo: 1 agencia (Riobamba).
En este ano se cerré una agencia tran-

saccional en el centro comercial Malteria
Plaza - Latacunga.

Regién Costa/Austro: 10 oficinas

6 Manabi: 3 agencias (Manta y Portoviejo).

7 Santo Domingo: 1 agencia (Santo Domingo
de los Tsachilas).

8 Guayas: 2 agencias (Guayaquil).

9 Los Rios: 1agencia (Quevedo).

10 Canar: 1 agencia (Azogues).

11 Azuay: 1 agencia (Cuenca).

12 Loja: 1 agencia (Loja).

33

cajeros
automaticos

Equipo de
Inversiones

Equipo

Comercial
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A escala nacional, en los que se realizaron
897.452 transacciones de retiroy de consulta.

En Ambato, Latacunga, Quito y Cuenca.

Responsable de atender los tres segmentos
principales de la institucién: tradicional, em-
presasy migrante.




Segmento de empresas

Subsegmento constructor: cuenta con un especialista de crédito en Quito. Atiende a escala nacional.

Subsegmento pyme: cuenta con un oficial en Quito y otro en Guayaquil.

Se encarga de administrar el sesgmento del mismo nombre. Esto permite un mejor enfoque en el tipo de cliente.

CANALES VIRTUALES

MupiMovil

L

Banca en linea

MupiBot

Banca
Telefénica

Aplicacion movil
Transacciones desde el
teléfono celular.

Banca en linea
Transacciones via web.

Mupibot
Servicio de bot en
Facebook.

Banca telefénica
Servicio de Contact
Center.
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NUESTROS CLIENTES

SEGMENTO EMPRESAS

Pymes 2.522
Constructor 4]

SEGMENTO MIGRANTES

Generacion X 7.760
Millennials 2.215
Baby boomer 2.155
Centennials 335
Silents 87
Alfa 4

TOTAL: 12.556

SEGMENTO TRADICIONAL
Generacion X 127.056
Millennials 78.822
Baby boomer 53.332
Centennials 28.303
Silents 9.033
Alfa 2.326

TOTAL: 298.872

TOTAL CLIENTES: 313.991
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RECONOCIMIENTOS 2023

Equidad de Género,
Violeta Woman in
Business-EKOS,

Distintivo Empresa
Socialmente Responsable
CERES-CEMEFI.

Reconocimiento a las mejores
practicas del ODS 5 de Equidad
de Género. Diario Primicias.

Primer lugar categoria
Herramientas Digitales-Global
Money Week. Superintendencia
de Economia Popular y Solidaria.
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ALIANZAS

GRI 2-28

AMCHAM

ANME

SMMAPIVE

Unispravi

AMCHAM: Camara de Comercio Ecuatoriana Americana.

ANME: Asociacion Nacional de Mutualistas del Ecuador.

APIVE: Asociacion de Promotores Inmobiliarios de Vivienda del Ecuador.
CCQ: Cdmara de Comercio de Quito.

CEES: Consejo Ecuatoriano de Edificacion Sustentable.

CERES: Corporacion Ecuatoriana para la Responsabilidad Social & Sostenibilidad.

FINANCOOP: Caja Central FINANCOOP.
Pacto Global Red Ecuador.
ODEMA: Organizacion de Entidades Mutuales de las Américas.

UNIAPRAVI: Unién Interamericana para la Vivienda.

<




3 BUEN GOBIERNO



> PAGINA | 23

La transparencia, integridad, responsabilidad y ape-
go a las mejores practicas de gobierno corporativo
y a la norma conforman el sistema de gobernanza
de Mutualista Pichincha. Esto, sumado a la vivencia
de los valores éticos y a una gestion eficiente de sus
negocios, da cabida a garantizar la sostenibilidad
institucional.

El buen gobierno tiene como objetivo proteger los
intereses de la institucidn, socios, clientesy colabora-
dores. Permite monitorear la creacién de valor, el uso
eficiente de los recursos y garantiza el cumplimiento
de los objetivos estratégicos institucionales. Se rige
bajo las siguientes normas: Reglamento de Buen
Gobierno, Estatuto Social, Reglamento Interno y
Codigo de Etica. GRI2-12/ GRI 2-23

La instancia de mayor autoridad de Mutualista Pi-
chincha es la Junta de Representantes de Socios,
seguida por los consejos de Administracion y Vigi-
lancia. Para la eleccion de las autoridades se reali-
za un proceso democratico en el cual intervienen
los socios de la institucion. Es importante mencio-
nar que la participacion de un socio equivale a un

voto, independientemente de los aportes de capital.
GRI2-9/GRI 2-10

<&
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A A
REGLAMENTO ESTATUTO
DE BUEN SOCIAL
GOBIERNO
A A
REGLAMENTO CcODIGO DE
INTERNO ETICA

El proceso de elecciones se encuentra norma-
do por el Reglamento de Elecciones dentro de
un marco de democracia, legalidad, equidad y
transparencia. Las autoridades electas tienen
una duracion de cuatro anos. GRI 2-10
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LISTADO DE REPRESENTANTES DE SOCIOS PRINCIPALES

REGION SIERRA NORTE

NOMBRE GENERO

Alarcon Alban Patricia Eulalia F
Allauca Mancero Edwin Ramiro
Armendariz Navarro Nelson Gerardo
Bueno Martinez Patricio Alfredo
Castillo Cubillos Antonio
Duran Yanez Judith Arsenia
Espinosa lturralde Carlos Patricio
Figueroa Fernandez Graciela

Gonzales Sampedro Fatima Belén

5‘@m\1mm4\wwaa

Gonzales Tamayo Pablo Fernando

N Herrera Flores Boris Enrique
12 Jerez Romero Christian Alexis
13 Kruger Teran Ernesto Ivan

14 Machado Andrade Maria del Pilar
15 Montafio Aroca Ivan Rodrigo
16 Mosquera Palacio Juan Diego
17 MurgUeytio Gallardo Angel Dario
18 Ruales Palacios Fausto Eduardo
18 Sanchez Mena Hugo Ernesto
20 Sarzosa Larrea Marcelo Alejandro
21 Sotomayor Martinez Bertha Isabel
22 Velasco Pérez Diego José

M EZI M ZEIZFIZFEIZFIZEIZ|IWIZIXIZXZIZE| M| WIElIWIX|IEZIEXE|XE

23 Yépez Davila Maria Dolores
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REGION SIERRA CENTRO

mm

Enriquez Garcia Lorenzo Alfredo

25 Noriega Duran Gladys Irene F

REGION AUSTRAL
l!l NOMBRE m

Lopez Rodriguez Heriberto Estanislao

27 Silva Segundo Hermes M

REGION COSTA NORTE
m NOMBRE GENERO

Carrillo Muniz Victor Oswaldo

REGION AUSTRAL
III NOMBRE m

Cuenca Alegria Mariela Verénica

30 Medrano Cardenas Silvio Samuel M

< ’;
<4
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CONSEJO DE ADMINISTRACION

El Consejo de Administracién (CAD) es el 6rgano superior de direccidon de Mutualista Pichincha, responsable
de definir la estrategia y fijar politicas institucionales. Se compone de cinco vocales principalesy cinco suplen-
tes, elegidos por cuatro afos (2022-2026). En 2023, el CAD mantuvo 36 sesiones ordinarias y 22 extraordinarias,

en las que se tomaron 129 resoluciones. GRI 2-9/ GRI 2-10 / GRI 2-12

Ing. Marcelo Lépez Arjona
PRESIDENTE

Lcdo. Roberto Gabela Arias
VICEPRESIDENTE

Arqg. Ménica Moreira Ortega
VOCAL PRINCIPAL
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Arq. Roberto de la Torre Neira
VOCAL PRINCIPAL

Sr. Pablo Penna Romero
VOCAL PRINCIPAL

Srta. Rosa Zambrano
SECRETARIAY VOCAL SUPLENTE
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MIEMBROS SUPLENTES DEL CONSEJO DE
ADMINISTRACION:

Ing. Diego Puente Moncayo
VOCAL SUPLENTE

Ing. Darwin Ramirez Cardenas
VOCAL SUPLENTE

Dr. Virgilio Vinan Quishpi
VOCAL SUPLENTE

Dr. David Cobo Barcia
VOCAL SUPLENTE
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CONSEJO DE VIGILANCIA

El Consejo de Vigilancia (COV) es el 6rgano de control interno de las actividades econdmicas. Estd compuesto

por tres vocales principales y tres suplentes. Durante 2023, el COV mantuvo 43 sesiones ordinarias y una ex-
traordinaria. GRI2-9/GRI 2-12

Dr. Hernan Cobo Salinas
PRESIDENTE

Sr. Diego Corral Guevara
VOCAL PRINCIPAL

Lcdo. Patricio Boada Montalvo
VOCAL PRINCIPAL
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Dr. César Enriquez Duque
SECRETARIO Y VOCAL SUPLENTE

MIEMBROS SUPLENTES DEL CONSEJO DE VIGILANCIA:

Ing. Jhimy Armijos Tinoco
VOCAL SUPLENTE

Dr. Carlos Heredia Fiallos
VOCAL SUPLENTE

Ambos consejos, junto con las comisiones conformadas por integrantes del CAD, se rigen por el Reglamento
Organico Funcional (ROF) y por el Reglamento de Buen Gobierno. Gri 2-15
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COMITES Y COMISIONES

La gobernanza de nuestra institucién estd apoyada por la gestién de comités y comisiones que contribuyen a
la toma de decisiones y cumplimiento de objetivos. GRI2-9/CRI 2-12

" Nro. de
Comite o Nro. de - .
"y . Cargo de integrantes sesiones
comision integrantes
anuales
2 Vocal o miembro del Consejo de Administracion F-F
1 Gerente General M
Comité de 1 Gerente de Riesgos M
Administracion 1 Gerente de Negocios Financieros 23 E
Integral de
Riesgos 1 Gerente de Negocio Inmobiliario M
1 Gerente Financiero M
1 Auditor Interno M
Total 8 23
3 Vocal o miembro del Consejo de Administracion F-M-M
1 Gerente General M
1 Gerente de Negocios Financieros F
Comité de 1 Gerente de Negocio Inmobiliario 5 M
Cumplimiento 1 Auditor Interno M
1 Oficial de Cumplimiento F
1 Asesor Juridico M
1 Gerente de Riesgos M

Total 10 12



Nro. de

Comité o Nro. de . .
s . Cargo de integrantes sesiones
comision integrantes
anuales
2 Vocal o miembro del Consejo de Administracion F-M
S a Gerente General M
Tecnologia de la Gerente de Riesgos M
Informacion
Gerente de Tecnologia y Sistemas de la M
Informacion
Total
Representante de Socios principal F-F
Vocal o miembro principal o suplente del M
Comité de Consejo de Administracion
Gobierno Vocal o miembro principal o suplente del M
Consejo de Vigilancia
Gerente General M
Total
Presidente del Comité de Administracion F
Integral de Riesgos
Gerente General M
Comité de
Seguridad de la Oficial de Seguridad de la Informacioén M
Informacion . .
Gerente de Tecnologia de la Informaciéon y M
Sistemas
Delegado de Auditoria Interna M

Total
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g Nro. de
Comité o Nro. de . .
Ny q Cargo de integrantes sesiones
comision integrantes
anuales
5 Vocal o miembro principal del Consejo de M-M
Administracion
5 Vocal o miembro suplente del Consejo de M-M
L Administracion
Comité de - .
Gestion de 1 Responsable Gestion de Balance Social 1 M
Balance Social 1 Delegado de Gerencia General F
1 Secretario F
1 Director Ejecutivo de Fundacion Bien-Estar F
Total 8 1
1 Presidente del Consejo de Administracion M
Cf)mls[on 1 Vicepresidente del Consejo de Administracion 1
Ejecutiva
1 Gerente General M
Total 3 1
1 Presidente del Consejo de Administracion M
3 Vocal o miembro del Consejo de Administracion F-M-M
ComISIO.n de 1 Gerente General M
Negocios, 8
Productos y 1 Director de Estrategia y Desarrollo de Negocios M
Proyectos
1 Gerente de Negocios Financieros F
1 Gerente de Negocio Inmobiliario M

Total 8 8



Nro. de
sesiones | Género
anuales

Comité o Nro. de Cargo de integrantes

comision integrantes

Comisién
Econémica
Financieray
Adquisiciones

Total

Comision
Comercial y de
Mercadeo

Total

Comision de
Habitat y
Ambiente

Total

Presidente del Consejo de Administracion

Vocal o miembro del Consejo de Administracion
Gerente General

Director de Estrategia y Desarrollo de Negocios
Gerente Financiero

Gerente de Riesgos

Presidente del Consejo de Administracion
Vocal o miembro del Consejo de Administracion
Gerente General

Gerente de Negocios Financieros

Presidente del Consejo de Administracion

Vocal o miembro del Consejo de Administracion
Gerente General

Gerente de Negocios Financieros

Gerente de Negocio Inmobiliario

Director Ejecutivo de Fundacion Bien-Estar
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COMISIONES DONDE SE REPORTA LA GESTION
DE RESPONSABILIDAD SOCIAL

» Conocer y recomendar temas relacionados con la
estrategia institucional.

» Conocery recomendar acciones para el desarrollo e
implementacion de responsabilidad social, incluyen-
do acompanamiento social en la institucion.

» A la par, impulsar y coordinar las estrategias nece-
sarias para fortalecer la cultura de responsabilidad
social en la entidad. Estas estrategias incluyen la
revision y aprobacién de los temas materiales de la
organizacién. GRI 2-13/ GRI 2-14

» Conocer y recomendar temas relaciona- . .
dos con la gestidn de habitat y ambiente Comision de
para desarrollar, implementar y evaluar . : Ziag
modelos sostenibles (sostenibilidad eco- Habltat y
ndmica, ambiental y social-SEAS orienta- . ‘ Ambiente

da a los negocios).

» Promover una cultura organizacional con principios

‘ . de responsabilidad econémica, social y ambiental.
Comité de . P Recomendar la aprobacién de procesos, procedi-
Balance : mientos y politicas en materia de balance social.
Social . :
» Elaborar, monitorear y dar seguimiento al balance
. ’ social en funcién de los principios de la economia

popular y solidaria a la normativa aplicable.
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EQUIPO GERENCIAL

Ing. Juan Carlos Alarcén Chiriboga
GERENTE GENERAL

El Gerente General es responsable de la administraciéon de la institucidon y es nombrado por el Consejo
de Administracion. Junto con él, forman el equipo gerencial los siguientes funcionarios:

Ximena Aguirre José Andrade Jefferson Beltran

GERENTE DE NEGOCIOS AUDITOR INTERNO GERENTE DE TECNOLOGIA
FINANCIEROS Y SISTEMAS DE

INFORMACION
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Patricio Maldonado Esteban Meneses
DIRECTOR DE ESTRATEGIA GERENTE DE
Y DESARROLLO DE NEGOCIOS NEGOCIO INMOBILIARIO

Nicolas Moya Xavier Larreategui Lorena Pazmino
GERENTE DE RIESGOS GERENTE FINANCIERO GERENTE DE TALENTO HUMANO

Carlos Soria José Luis Vivero
GERENTE LEGAL GERENTE DE NEGOCIOS

COMERCIAL CANALES
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REPRESENTANTES DE SUBSIDIARIAS Y
FUNDACION BIEN-ESTAR

Carolina Balmaseda Alvaro Darquea Natalia Garzén
GERENTE GENERAL GERENTE GENERAL DIRECTORA EJECUTIVA
PANECONS UNINOVA FUNDACION BIEN-ESTAR

a &
© ©



https://www.mutualistapichincha.com/documents/10184/1287171/codigodeetica.pdf/33abda77-6960-d853-c086-51501b03b501

COMPROMISO ETICO

El accionar de Mutualista Pichincha esta cimentado
en los valores de integridad y transparencia. Por ello,
fomenta el cumplimiento del Cédigo de Etica insti-
tucional por parte de sus socios, consejeros, colabo-
radores, contratistas, proveedores y cualquier parte
relacionada con la institucion.

Este accionar mitiga que la entidad sea utilizada
para transformar, ocultar, invertir, administrar o in-
termediar, de manera voluntaria o involuntaria, re-
cursos que puedan provenir de actividades ilicitas
0 que se utilicen para el financiamiento de delitos,
incluido el terrorismo. GRrI2-23

La institucidn cuenta con mecanismos y procesos
gue permiten, a la comisién encargada, detectar y
resolver problemas relacionados o cualquier conflic-
to de interés de manera oportuna durante el desa-
rrollo de las actividades organizacionales. GRI 2-15

Durante 2023 no se presentaron conflictos relaciona-
dos con temas éticos. GRI 2-16 / GRI 205-3 / GRI 206-1
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Conozca nuestro Cadigo de
Etica y Comportamiento en
www.mutualistapichincha.com
seccion Informacion Publica.

>

cODIGO
DE
ETICA
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PREVENCION DEL LAVADO DE ACTIVOS Y FINANCIAMIENTO
DE DELITOS COMO EL TERRORISMO

Mutualista Pichincha y sus subsidiarias respetan y
precautelan los intereses y patrimonio de sus clien-
tes, contrapartes y grupos de interés y, siendo res-
ponsable con los mismos, la instituciéon mantiene
una estricta cultura de cumplimiento. GRI2-24

La Unidad de Cumplimientoy el Comité de Cumpli-
miento desempefan una funcién importante en la
prevencion del lavado de activos y el financiamien-
to de delitos, como el terrorismo, que pudieran al-
terar el normal funcionamiento de la organizacion.

La funciéon principal del drea y del cuerpo colegiado
es la de velar por el cumplimiento de las disposicio-
nes legalesy normativas, tanto internas como exter-
nas, aplicablesy atinentes a la materia. Para ello, de-
sarrolla actividades y programas que cuentan con el
apoyo del Consejo de Administracion, Consejo de Vi- varias gestiones y actividades que son expuestas, se-

gilanciay demas estamentos institucionales. cri2-15/  9un su avance, de manera mensual ante el Comité de
GRI 2-16 / GRI 2-23 / GRI 2-27 Cumplimiento de Mutualista Pichincha y presentado

al organismo de control: la Superintendencia de Eco-
Durante 2023, a fin de cumplir con el plan de traba-  nomia Popular y Solidaria. Gri223/GRi 224
jo correspondiente, encaminado ademas a un ade-
cuado conocimiento de cada contraparte (clientes = Como resultado, al cierre del afio, esta unidad ha ejecu-
/ socios, empleados, proveedores, etc.), se realizaron  tado las siguientes actividades macro:

Capacitacion

La ejecucion del programa estuvo dirigida a:

Personal nuevo que se incorpora a la organizacion. Los .Ob.Jet'VOS prmmpales fueron im-
partir instrucciones y actualizar co-
nocimientos relacionados a la pre-

@ Personal de agencias a escala nacional y focalizadas. vencion del lavado de activos, para la
concienciacién y sensibilizacién so-
@ Oficiales de cumplimiento, titular y suplente. bre e.I cumplimiento de IO.S procesos
relacionados con la materia. GRI2-24
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103 empleados nuevos capacitados sobre @
prevencién de lavado de activos a través de

e-learning, con un porcentaje de conoci- o ‘ ®
miento del 94%. GRI 205-2 .‘T¢‘

La Unidad de Cumplimiento, en coordinacién con el drea de Talento

°® ’\ °® Humano, realizé la actualizacién de la capacitaciéon e-learning (ins-
p/ '™ truccion interactiva y evaluada con un porcentaje de aprobacion
® de minimo el 80%) dirigido a todo el personal de la instituciéon. Se

a - llevo a cabo entre octubre y diciembre de 2023. El nUmero de em-
pleados que accedid a la formaciéon fue de 418, con un porcentaje
de conocimiento alcanzado del 99% de total de empleados. GRI 205-2

Realizacion de capacitaciones focalizadas S ®
y continuas en funcién de las necesidades nl]l]l] T
identificadas por las diferentes areas/agen- ° °

cias. GRI 205-2 F Vv V¥

Porcentaje de

Numero de

Agencia / Area Tema conocimiento
empleados e
adquirido

Mayo Contact Center 6 98%

Mayo Negocio Inmobiliario Deb"?'? diligenciay 35 98%
gestion de alertas

Septiembre Negocios Latacunga 5 100%

Procedimiento para
Noviembre Agenma; a gestionar formulamos o1 Continua

escala nacional de declaracion de

licitud de fondos

- formacién por 62 horas durante 2023. GR| 205-2

Gg Los oficiales de cumplimiento han recibido




Participacion destacada

La responsabilidad en la prevencién de lavado de activos se encuentra internalizada en la insti-
tucidn, por lo que, nuestro Gerente General fue invitado a participar como panelista de la Mesa
V sobre Compliance Financiero-Bancario, durante la V edicién del ‘Summit de Transparencia
Importancia del Compliance y Lucha contra la Corrupcion’, organizado por World Compliance
Association, en noviembre. En este evento se abordd el combate al lavado de activos y al cri-
men organizado desde los sistemas de cumplimiento del sector financiero-bancario. cri2-24

Actualizaciéon del Manual PLAFDT y del documento
metodoldgico

Se realizd la actualizacion del Manual de Prevencion de Lavado de Activos y Financiamiento de
Delitos, como el Terrorismo (PLAFDT), el mismo cuenta con un documento metodoldégico de-
nominado ‘Metodologia para el desarrollo de la matriz de riesgo para la prevencion de lavado
de activos y financiamiento de delitos incluido el terrorismo y el perfilamiento de la contrapar-
te'. Estos escritos tienen la aprobacion del Consejo de Administracion de Mutualista Pichincha
y fueron registrados ante la Superintendencia de Economia Popular y Solidaria.
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Controles internos automaticos y operativos

Se ejecutaron controles a través de las herramientas tecnoldgicas que
dispone la institucion para tal efecto, respecto a: politicas y procedi-
mientos, conozca a su socio/cliente, capacitaciones, controles internos
automaticos y controles internos operativos.

Se cumplié con las revisiones anuales sobre la correcta aplicacion de
politicas: conozca su cliente, empleado, proveedor y mercado, ejecuta-
das por las diferentes areas de la organizacion, que tienen a cargo esta
responsabilidad.

Todos los requerimientos de los organismos de control han sido cumpli-
dos dentro del tiempo y forma solicitadas.

Respecto a los casos de operaciones sospechosas, Mutualista Pichincha
efectud la identificaciéon y reporte de este tipo de transacciones, en el
plazoy requisitos establecidos por el ente de control: la Unidad de Ana-
lisis Financiero y Econémico. FN-CB-510a.2 / GRI 205-1




>

GESTION DE LA SEGURIDAD
DE LA INFORMACION
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La seguridad de la informacion y ciberseguridad
evolucionan continuamente por los avances tecno-
l6gicos, amenazas emergentes, asi como los cam-
bios regulatorios y normativos. Por esta razdn, las
instituciones financieras deben prepararse y enfo-
car sus esfuerzos para enfrentar los riesgos y desa-
fios que esto conlleva.

A escala mundial, las amenazas persistentes avanza-
das (APT), los atagues ransomware y las técnicas de
phishing se volvieron mas sofisticadasy diversas con el
uso de la inteligencia artificial (Al) y otras tecnologias.

En el ambito institucional, se han cumplido plazos
para implementar controles en el tratamiento de
datos personales, respecto al cumplimiento de la
Ley Organica de Proteccion de Datos Personales
vigente. FN-CF-220a.]

<P
‘<
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Por lo indicado, en la entidad se ejecutaron dife-
rentes proyectos, actividades y mejora de servicios
de seguridad, como parte de la estrategia para an-
ticipar, controlar y defender las amenazas y ries-
gos de seguridad de la informacidn y ciberseguri-
dad, que se puedan presentar.

En la gestion de seguridad de la informacién se
encuentran politicas, procesos y controles para
gestionar los riesgos asociados con la informa-
ciéon; mientras que en la ciberseguridad se reali-
za el control y proteccién contra amenazas ciber-
néticas, como ataques de malware, intrusiones,
suplantacién de identidad, etc. Todo esto con el
objetivo principal de salvaguardar la integridad,
confidencialidad, disponibilidad y privacidad de la

informaciéon. FN-CB-230a.1/ FN-CB-230a.2 / FN-CF-220a.2
/ GRI 418-1




> PAGINA | 46

R QR R R ®

X

Proyectos y actividades ejecutadas en el 2023

Identificacion y parchado de vulnerabilidades: mediante herramien-
tas automatizadas para detectar vulnerabilidades criticas y generando
una priorizacion de parchado en colaboracién interna con especialistas
y soporte técnico.

Seguridad de equipos finales: mediante la solucién de EDR (Endpoint
Detection and Response) en todos los dispositivos para monitoreo en
tiempo real y ofrecer respuestas automaticas a posibles amenazas
como phishing, malware, etc.

Correo seguro (antiphishing y antispam): con la ayuda de filtros avan-
zados para bloquear phishing y spam, actualizando continuamente las
reglas de filtrado con inteligencia de amenazas y en colaboracién con el
Centro de Operaciones de Seguridad (SOC).

Monitoreo y bloqueo de amenazas perimetrales: mediante herra-
mientas especializadas para monitorear, bloquear y controlar trafico
malicioso y con un SOC operativo 24/7 para respuesta rapida a inciden-
tes.

Gestion de incidentes de seguridad: coordinacion con el SOC Yy el area
de Seguridad de la Informacidn para gestionary responder eficazmente
a los incidentes de seguridad que se puedan presentar.

Monitoreo de phishing y reputacién de marca: mediante herramien-
tas para monitorear informacion de la institucidén en Internet y redes
sociales, para detectar y eliminar sitios fraudulentos o amenazas que
pudieran presentarse.

se efectud el proceso de seleccién de proveedor para
realizar el ejercicio de ethical hacking y test de vulnerabilidades, a eje-
cutarse en 2024.

Actualizacion de documentacion de los procesos de seguridad de la
informacion: se realizo la revisién y actualizacion de todos los documen-
tos pertenecientes a politicas, procesos, procedimientos y metodologias
para la gestion de seguridad de la informacidn, con el objetivo de alinear-
los a las disposiciones emanadas por el ente de control.
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CAMPANAS DE CAPACITACION Y CONCIENCIACION

En el plano interno y externo, Mutualista Pichincha realiza campafas de concienciacion de seguridad para

entender los riesgos actuales y generar una cultura, tanto en clientes como en empleados, respecto a la
importancia de la seguridad de la informacion.

Durante 2023, se llevaron adelante campafas de capacitaciéon y concientizaciéon, donde se logrd capacitar
y concienciar al total de colaboradores de la organizacién en temas relacionados con seguridad de la infor-
maciéon y cémo pueden contribuir a la ejecucion de las politicas en esta materia. Algunas de estas fueron:
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Capacitaciones seguridad de la informacion 2023

Politicas y Procedimientos de Seguridad de la Informacién: Capaci-
taciéon a todo el personal de Mutualista Pichincha.

Buen uso de activos tecnolégicos: Cuando se utilizan fuera de la ins-
titucion a todo el personal.

Politicas y Procedimientos de Seguridad de la Informacién: Capaci-
tacion al personal especifico relacionado con la funcién de Seguridad
de la Informacion.

Ataque de Phishing: Concientizacion al personal interno a través de
una simulacién.

Ataque de Smishing: Concientizacion al personal interno a través de
una simulacion.
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En conclusién, la gestion de la seguridad de la informacion y la ciberseguridad son fundamentales en el en-
torno actual. Las instituciones financieras, como Mutualista Pichincha, deben prepararse para enfrentar los
riesgos y desafios que surgen debido a avances tecnoldgicos, amenazas emergentes y cambios normativos.

Se han realizado esfuerzos para la identificacion y parchado de vulnerabilidades, seguridad de equipos finales,
correo seguro, monitoreo de amenazas perimetrales, gestion de incidentes y campafas de concienciacion.
Ademas, se actualizd la documentacion de procesos de seguridad de la informacion para cumplir con las nor-
mativas. La seguridad de la informacién es crucial para proteger los activos de la institucion y la informacion
de los clientes generando una confianza digital de ciberseguridad.




DESEMPENO ECONOMICO:
CIFRAS RELEVANTES Y CAPITAL SOCIAL
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Capital social 2022 | 2023

NuUmero de certificados de aportacion 7'913.700 8'185.200

Reservas USD 46'369.501 USD 48'591.838

NuUmero de clientes 305.511 314131

NuUmero de libretas de ahorros y certificados a plazo 328.925 338.359
CIFRAS

FN-CB-550a.1

Ingresos 96'611.866  97'805.827

Egresos 93'907.164  97'702.523

PACIFIC
PCR e
RATING

CERTIFICA

Activos 880'287.492 841'229.653
Pasivos 819'5239.771 784'745.617
Patrimonio 60'747.721  56'484.036
Utilidad neta 2'704.703 103.304

R i

&
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GRI 2011
Valor econémico generado (ingresos) mmmm
Intereses de créditos 56'658.899 57'815.983
Intereses de inversiones 19'337.295  17'378.512
Intereses de ahorros en bancos 716.180 1309.064
Servicios cooperativos 10'767.780  10'526.347
Ingresos no operacionales 9131712 10'775.922
GRI 201-1
Valor econémico distribuido (gastos) mm
Pago a inversionistas y ahorristas 37'992.875 40'587.192
Pago a acreedores 1'355.328 1'714.566
Pago a proveedores 4'839.832  4'759.609
Administracion publica (pago de impuestos) 8'811.795 6'951.469
Colaboradores 12'399.634 11'516.853
Operacion del negocio 28'507.700 32'172.834
Valor econémico retenido (utilidades) 2'704.703 103.304

| Rentabilidad | 2022 | 2023 |

ROE 4,66% 0,18%
ROA 0,31% 0,01%
Morosidad de cartera 4,19% 8,34%

Indice de patrimonio técnico 10,14% 10,37%
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CUMPLIMIENTO
PRESUPUESTARIO

GRI 201-1/ GRI 207-2

En respuesta al entorno econémico nacional e inter-
nacional, se efectud un ajuste al presupuesto 2023,
priorizando la sostenibilidad sobre el crecimiento.

La ejecucion financiera mostré un cumplimiento
superior al 97% en los activos mientras que la utili-
dad neta se vio afectada de manera negativa prin-
cipalmente debido a altos costos de fondeo por el
incremento general de las tasas pasivas y mayores
provisiones por el deterioro de la cartera de crédito.

Ademas, se registraron provisiones voluntarias para
fortalecer a la institucion.
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NEGOCIOS SOSTENIBLES
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EL NEGOCIO FINANCIERO

La gestiéon del Negocio Financiero en 2023 tuvo como marco estratégico la administracion centrada en el
cliente, con una gobernanza agil, mediante la toma de decisiones basadas en un modelo integral de gestion
de informacioén ‘data driven+tech’, asi como la sostenibilidad econdmica, social y ambiental.

La ejecucion de un plan de trabajo acorde al marco estratégico permitié conocer mejor las necesidades de
los distintos segmentos de clientes y asi ofrecerles superiores y mas ajustadas ofertas de valor:

Comodidad y seguridad al vendedor y

Fuimos pioneros al implementar la comprador.
= e] flrmg electronlca., por medios tele- Firma de escrituras ante un notario sin
ROn maticos, de escrituras de compra- desplazarse de su hogar o trabajo.

venta e hipoteca de inmuebles en

los créditos. GRrI203-1

Este servicio proporciona: » Reduce la contaminacién al aminorar
los traslados.

» Genera ahorro en el uso de papel.




Emision de tarjetas de crédito bio-

e degradables, acciéon alineada con la
0= prioridad estratégica de sostenibili-
—

dad econdmica, social y ambiental.

Planes de ahorro para nifos y ado-
lescentes que crecen mediante dé-
bitos automaticos autorizados des-
de la cuenta de ahorro de los padres.

Se consolidé el proceso del Voice of Client, encues-
tando mensualmente a 2.000 usuarios de los distin-
tos canales y productos de la mutualista.

Este programa constituye una fuente de escucha
activa y directa de las necesidades de los clientes,
permite priorizar las acciones y nuevos desarrollos
hacia lo que realmente desean.

También se implementé un nuevo canal de venta
—via WhatsApp- de seguro de desgravamen para los
clientes de tarjeta de crédito y se mejoré la cober-
tura de los seguros de tratamiento contra el cancer
para los clientes de crédito.

En lo referente a productos crediticios, en 2023 se
ofrecieron soluciones integrales a los clientes, aten-
diendo sus necesidades financieras a lo largo del ci-
clo de vida de las familias y sus negocios.

Continud la colocacion de créditos hipotecarios
a través del programa emblematico de vivienda
de interés social (VIS) y vivienda de interés publico
(VIP), denominado Crédito Hipotecario 5-25-5. Este
producto de financiamiento es entregado en con-

Cuenta rentable, hoy denomina-

i. da FlexiCuenta, es un producto de
®e ahorro que entrega alta rentabili-
\\ ot dad al cliente, con total flexibilidad

para el manejo de sus recursos.

Levantamiento de Customer Journey
Maps para crédito inmobiliario e inver-
siones, que identifican aspectos positi-
vos y momentos de dolor de los clien-
tes para tomar acciones de mejora.

diciones preferenciales para la compra de la prime-
ra vivienda, con precios de hasta USD 79.947 y USD
102.789, respectivamente. Es aplicado con una entra-
da del 5%, plazo de hasta 25 afos y una tasa de inte-
rés nominal de 4,88%.

Se ha trabajado intensamente en la definicidn, ac-
tualizacidon permanente y aplicacion de modelos de
calificacion de crédito, para asi procurar una mejor,
aunque menor colocaciéon de créditos.
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Condiciones preferenciales del Crédito Hipotecario 5-25-5

5% de
entrada
v

Vivienda hasta
VIS USD 79.947*

VIP USD 102.789*

*Precios 2023

Se siguid ofertando el producto ‘En mi terreno, mi
casa’, el cual financia, en condiciones de plazoy tasa
preferentes y con 0% de entrada, la construccién de
vivienda VIS sobre el terreno propio del cliente con
los sistemas constructivos Casa Lista y Hormi2, ad-
ministrados por Panecons.

En crédito de consumo, el portafolio de productos
incluye la originacién directa de créditos y tarjetas
de crédito Mastercard con herramientas virtuales
de calificacién crediticia. Por otra parte, se consolidé
la relacién con empresas de servicios auxiliares del
sistema financiero popular y solidario, con las cuales
se mantienen acuerdos para la originacién y admi-
nistracion de crédito en destinos y segmentos espe-
cializados, como microcrédito, cartera automotriz y
consumo con garantia de oro.

La originacién total de la cartera de crédito, mas el
producto de factoring, pasé de USD 397,59 millones

Tasa de interés
nominal
4,88%

en 2022 a USD 283,14 millones en 2023, lo que repre-
sentd una reduccién del 28,79%. Esta disminucion
obedecié a la estrategia financiera de priorizar la
rentabilidad y liquidez de la institucidn, que venian
afectadas por la morosidad de |la carteray el alto cos-
to de las captaciones.

Originacion total de cartera de crédito

UsD 397,59
millones
USD 283,14
millones




El mercado financiero presiond al alza las tasas de
interés de los depdsitos, observando un cambio de
posicién en el sector financiero privado, cuya tasa de
interés superd en, varios rangos de plazo, a la tasa del
sector cooperativo, que normalmente era la mas alta.

Es importante destacar que la originacidon de cartera
de vivienda VIP y VIS alcanzd un monto de USD 43,6
millones. Este volumen de cartera permitié que se
llevara a cabo el sexto proceso de titularizacién de
cartera VIS y VIP, por un valor de USD 58,9 millones,
en diciembre de 2023.

El saldo de cartera bruta de Mutualista Pichincha, al
cierre del ejercicio 2023, decrecié en 12,12%, con re-
lacidn a 2022, debido principalmente a la segunda
titularizacién automotriz por USD 41,9 millones, que
implica que los activos de cartera se aporten al fidei-
comiso de titularizacién.

El15% del saldo de la cartera comercial corresponde
a créditos al constructor.

En los fideicomisos constituidos para la atencién del

BV/() B0LSA DE VALORES QUITO

Programa de Vivienda de Interés Social y Publico, se
registré un saldo de cartera titularizada y en etapa de
acumulacidén, al cierre de diciembre de 2023, de USD
209,8 millones, valor que por su naturaleza contable
no se ve reflejado en la cuenta de cartera. Con estas
consideraciones, el saldo de los productos crediticios
asociados a la vivienda alcanza mas del 56% del por-
tafolio de productos del financiamiento consolidado,
el cual asciende a USD 747 millones, lo que ratifica la
atencidén al propésito viviendista de la institucion.

Participacion cartera bruta total

Productiva

-
Consumo

® Microcrédito
Inmobiliario

VIS /VIP



El indice de mora de la cartera aumentd del 4,19%,
registrado en 2022, al 8,34% en 2023. Ademas de las
dificultades presentadas por los clientes para cum-
plir con sus obligaciones, el monto vencido se incre-
mentd por el cambio de normativa para la califica-
cién de cartera, establecido por las autoridades, que
comenzd a regir en enero de 2023.

Durante el ano se aprecid un importante deterioro
de la capacidad de pago de los clientes, explicado
por los efectos de la inseguridad y ‘vacunas’ que
afectaron en especial a los pequefos negocios, asi
como pérdidas de empleo y menor disponibilidad
de recursos por atrasos en los pagos a proveedores
por parte del Gobierno.

En el 2023, los productos del pasivo decrecieron
en 3,54%. Los depdsitos de ahorro a la vista registra-
ron un decrecimiento del 5,91% respecto al ano ante-
rior, al pasar de USD 242,84 millones a USD 228,493
millones.
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Participacion de depésitos

510'561.300,89
Plazo

228'492.826,19
Ahorros a la vista

Total 739'054.127,08

Los depdsitos a plazo registraron un decremento del
2,43% en 2023, al pasar de USD 523,30 millonesa USD
510,56 millones, debido a los criterios de prudencia
gue marcaron la estrategia de tasas de interés, al no
incrementarla frente a la agresividad observada en
el resto del mercado.

A Vgtualista Plerline e
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GESTION DE RIESGOS

[Riesgo de crédito:

El activo de mayor importancia de Mutualista Pichincha corresponde a la cartera de crédito. Por lo cual, la
Unidad de Riesgos, dentro de sus objetivos, se ha enfocado en regular y controlar la originacién, administra-
cion y recuperacion de los diferentes segmentos, a través de la elaboracion de politicas, procesos, procedi-
mientos y metodologias dando cabal cumplimiento a la normativa vigente para este efecto. Nuestro com-
kpromiso con la adopcién de una adecuada gestiéon de riesgo de crédito se mantiene.

J

-

Riesgo operativo:

Mutualista Pichincha mantiene una administra-
ciéon de riesgo operativo basado en modelos de
gestidn activos que permite de manera efectiva
identificar, medir, priorizar, controlar/mitigar, mo-
nitorear y comunicar los riesgos operativos. Los
principales indicadores de riesgo operacional son:

Riesgos mitigados
Riesgos activos
Riesgos aceptados

Riesgos controlados

N

Riesgo legal:

Los perfiles de riesgo legal de la institucién se en-
cuentran dentro de los limites de alerta estable-
cidos. De acuerdo con la priorizacién establecida
todos los riesgos identificados cuentan con un
plan de accién, un responsable de su ejecucién y
su implementacién es monitoreada permanente-
mente por la Unidad de Riesgos.

~

Riesgo de mercado:

En lo referente a la gestion del riesgo de merca-
do, hemos monitoreado y evaluado continua-
mente los factores de mercado que podrian
afectar nuestra cartera de inversiones. Como
resultado del monitoreo y control se puede
informar que, no hemos registrado incumpli-
mientos a los limites normativos ni a los um-
brales internos. Esto refleja nuestro compromi-
so con la estabilidad y la prudencia financiera
garantizando que nuestras estrategias de in-
version se mantengan robustasy alineadas con

\Ias mejores practicas del sector financiero.

J
N

-
Riesgo de liquidez:

Lo que respecta a la gestion de riesgo de liqui-
dez hemos implementado controles y andlisis
para asegurarnos de que nuestra capacidad
para cumplir con las obligaciones financieras
se mantenga sdlida. A través de herramientas
de monitoreo y prevencion hemos gestionado
eficazmente cualquier posible tensién en nues-
tras posiciones de liquidez, alineado a lo descri-
to anteriormente damos a conocer que no se
han producido incumplimientos de los limites
normativos ni de los pardmetros internos en

L este dambito.




CANALES DE ATENCION

Para los clientes que prefieren una atencién presen-
cial, se mantiene el servicio a través de 24 agencias
a escala nacional con depdsitos y retiros de cuentas
de ahorros, asi como recepcién de pagos de tarjeta
de crédito a través de mas de 5.000 puntos de aten-
cion disponibles en la Red Activa de Western Union
y Servipagos-Pago Agil.

El modelo de negocio estd enfocado en el cliente
para entregar productos y servicios de los negocios
financieros e inmobiliarios, asi como la promocién
de las prestaciones de Fundacion Bien-Estar y los
productos que ofrece el negocio de construccién in-
dustrial de vivienda.

En 2023, continUa la operacidon a través de multiples
canales para los clientes. Se avanza con la oferta om-
nicanal con el propdsito de conseguir experiencias
satisfactorias de atencién y servicio. En este mismo

©
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afo, prosigue el proyecto de implementacién del
nuevo CRM, que es uno de los proyectos mas im-
portantes de la instituciéon. Se espera contar con los
modulos de ventas, marketing y servicios, al finalizar
el ano 2024.

A través de la difusion de la filosofia de CRM se bus-
ca atraer y retener los clientes para Mutualista Pi-
chincha, quienes permiten generar un crecimiento
rentable y sostenible.

Se continda impulsando el empleo de canales de
autoservicio con campafas publicitarias, incenti-
vando en los clientes el beneficio de su uso en cuan-
to a ahorro de tiempo, agilidad y seguridad.
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GESTION COMERCIAL

4 ) 4

solicitudes (79,62%) de créditos fueron apro-
badas y se desembolsaron 6.230 por USD 143

solicitudes de créditos de consumo, comercial, '
millones.

inmobiliario y vivienda de interés social y publico,
\_S€ procesaron.41% mas que en 2022. ) 1,7%

578 créditos vivienda de in-
terés prioritario (VIP), por un
valor de USD 40,1 millones.

4 )

239 créditos de vivienda tradi-
cional, por USD 13,4 millones.

5.309 créditos de consumo,
por USD 44,2 millones.

de certificados de inversién a plazo se renovaron.

Se redujo el saldo en 2,49% con relacién a 2022. 104 creditos comerciales, por

USD 46 millones.

\ 4 J
e N
[l
millones
cuentas de ahorros se abrieron en el transcur- fue el saldo de inversiones a 2023.
so de 2023, a través de los siguientes canales: ~ ~
4 )\
1132 en web se continué promocionando el pago de servi-
cios en los diferentes canales. Al momento, los
2.634 en otros canales. canales virtuales se han constituido como los
de mayor transaccionalidad.
\ J g
~N

Se atiende a través de Servipagos, con 50 puntos, y Pago Agil, con 2.400. La transaccionalidad esta po-
tenciada con Transferunion de Wester Union, con 277 puntos adicionales. De esta forma, se incremento
el nUmero de atencidén en cajas a los clientes.

50 e 2.400 We 277
puntos puntos Urion " puntos

& -
ServiPagos =
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La transaccionalidad que asumen nuestros puntos de atencidn es la siguiente:

4 N
ATMIE @ Al cierre de 2023, se conté con 33 cajeros auto-
'F maticos, en |los cuales se han realizado un total
o] X de 897.452 transacciones, tanto de retiro como
33 897.452 de consulta. Este dato demuestra que se efec-
. . tud 6% menos de transacciones que en 2022,
cajeros transacciones potencializando el uso de la tarjeta de débito
automaticos para consumos directos. )
' )
El canal MUPITEL, que realiza todo el servicio de atencién telefénica, sigue contribuyendo notablemente
en las campanas de telemercadeo y de servicio al cliente.

- _J

EXPERIENCIA DEL CLIENTE

La estrategia de experiencia al cliente forma parte de un plan integral disefado por Mutualista Pichincha para
gestionar y mejorar las interacciones que tienen los clientes a lo largo de todo su ciclo de vida. Esta estrategia
se enfoca en crear experiencias positivas y memorables que satisfagan las necesidades y expectativas, con el
objetivo final de fomentar la lealtad, retencién y recomendacion.

Se definid y estd en ejecucidon el plan de accién en cuanto al servicio y experiencia del cliente, apalancados en:

Cultura: Herramientas: Procesos:
fuerte cultura atencion eficiente mejoramiento conti-
organizacional cen- con apoyo nuo y adecuacion de
trada en el cliente. tecnoldgico. procesos a las necesi-

dades actuales.

Estructura: Medlc@n:
colaboradores aseguramiento
apasionados por de la calidad en el

el servicio. servicio.



Durante el periodo comprendido entre 2022 y el cie-
rre de 2023, Mutualista Pichincha llevd a cabo la im-
plementaciéon de su plan de Protocolos de Atencion.
Esta iniciativa se centrd en fortalecer aspectos claves
para la atencidn a los clientes, a través de la realiza-
cion de talleres presenciales y participativos a escala
nacional. Asimismo, durante 2023, se cumplieron me-
diciones utilizando la metodologia del Cliente Fan-
tasma, arrojando resultados que han contribuido sig-
nificativamente a mejorar los modelos de atencion.

Se continua midiendo el NPS (Net Promoter Score)
indice de recomendacion, el CSAT (Customer Satis-
faction Score) indice de satisfaccion, el CES (Custo-
mer Effort Score) indice de esfuerzo y el FCR (First
Contact Resolution) resolucién en el primer contac-
to utilizando la herramienta VOC (Voice of Customer)
Voz del Cliente. Este recurso proporciona informes
en linea sobre la gestiéon de clientes detractores, so-

bre los cuales se realizan diversas acciones para me-
jorar la experiencia.

Indice de Recomendacién, NPS (Net Pro-
moter Score) cri 417-Fs7

EI NPS muestra una tendencia generalmente positi-
va a lo largo del afio, con variaciones menores.

Picos y valles: octubre, noviembre y diciembre
muestran los valores mas altos de NPS, con un 83%
en cada mes, mientras que enero, febrero y junio tie-
nen los valores mas bajos de NPS, con 73%, 78% y
76% respectivamente.

Estabilidad y consistencia: aungue hay fluctuacio-
nes mensuales, el NPS generalmente se mantiene
en el rango alto, mostrando una consistencia en la
satisfaccion del cliente a lo largo del afio.

Indice de Recomendacion (NPS)

86%

84%

82%

80%

78%

76%

74%

72%

83% 83%

Grafico N1 performance CX Mutualista Pichincha, 2023.



¥.N Mutualista Pichincha

;Tienes un suefio? Construyamoslo

Indice de Satisfaccién al Cliente, CSAT
(Customer Satisfaction) cri417-rs7

Muestra una tendencia generalmente positiva a lo
largo del afo.

Picos y valles: julio, octubre, noviembre y diciembre
destacan como los periodos con los valores mas al-
tos de CSAT. Estos picos podrian indicar periodos de
excepcional satisfaccion del cliente, donde los servi-
cios ofrecidos por Mutualista Pichincha superaron
las expectativas.

Estabilidad y consistencia: a pesar de algunas fluc-
tuaciones mensuales, el CSAT tiende a mantenerse
dentro de un rango relativamente consistente, lo
gue sugiere una estabilidad en la percepcién de los
clientes sobre la calidad de los servicios y productos
de Mutualista Pichincha.

Indice de Satisfaccién al Cliente (CSAT)

86% 85% 85%
84%
82%

80%

78%
76%

76%

76%

74%

72%

GCréafico N.2 performmance CX Mutualista Pichincha, 2023.
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Resolucioén al Primer Contacto, FCR (First
Contact Resolution) cri417-Fs7

El FCR muestra una tendencia generalmente esta-
ble a lo largo del 2023, en la mayoria de los meses
manteniéndose en el rango del 96% al 98%.

Consistencia en los niveles de FCR: indica que Mu-
tualista Pichincha ha logrado mantener altos estan-
dares en la resolucién de consultas o problemas de
los clientes desde el primer contacto.

Areas de oportunidad: aunque el FCR se mantiene
generalmente alto, febrero, junio, octubre, noviem-
bre y diciembre muestran ligeras caidas en compa-
racion con los otros meses.

Resolucion al Primer Contacto (FCR)

99%

98%

98%

98%

97% 97%  97%

97%

97%
97%

O—O0—-0
96% 96% 96% 96% 96%

96%

96%

95%

Crafico N.3 performance CX Mutualista Pichincha, 2023.
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Indice de Esfuerzo del Cliente, CES (Cus-
tomer Effort Score) cri417-rs7

El CES muestra una tendencia generalmente esta-
ble durante el 2023, con variaciones menores en los
puntajes.

Nivel de Esfuerzo del Cliente: Los puntajes de CES
indican el nivel percibido de esfuerzo por parte de los
clientes al interactuar con Mutualista Pichincha para
resolver un problema o completar una transaccion.

Los puntajes mas bajos indican un menor esfuerzo
percibido por parte de los clientes, lo que se consi-
dera positivo en términos de experiencia del cliente.

indice de Esfuerzo del Cliente (CES)

8%
7%
6%
5%
4%
3%
2%

1%

Agosto Octubre Noviembre

Grafico N.4 performance CX Mutualista Pichincha, 2023.
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GESTION DE RECLAMOS

Gestion de reclamos Distribucion de reclamos
o 4,39%
6.4% 0,89% 6,28%

Resueltos a tiempo

por ANS Tarjeta de débito.

Finalizados fuera 13,06%

de tiempo Tarjeta de crédito.

Anulados
Canales virtuales.

Resueltos
Disperso en varios
productos y
servicios.

Se registraron 3.262 reclamos, de los cuales se resol-
vieron el 92% en el tiempo determinado por el ANS
(acuerdo de nivel de servicio); el 6,4% estan finalizados,
pero estuvieron fuera de tiempo; el 0,83% se anularon
por diferentes causas; y, el 0,89% estdn resueltos al
margen del ANS.

El Contact Center es el canal por el cual se ingresa el
mayor ndmero de reclamos con el 53,68%, los restantes
los realizan los clientes directamente en las agencias.

La tarjeta de débito ha sido el producto con mas
reclamos, con el 76,24%, seguido de la tarjeta de
crédito, con el 13,06%, y los canales virtuales, con el
6,28%. El restante 4,39% esta disperso en varios pro-
ductos y servicios. FN-CF-230 a.2

Durante 2024, se fortaleceran los monitoreos y se
implementaran mejores controles de seguridad.
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EL NEGOCIO INMOBILIARIO

Mutualista Pichincha continda con el desarrollo de proyectos inmobiliarios, especialmente enfocados en
los segmentos de vivienda de interés social (VIS) y vivienda de interés publico (VIP). Para diversificar, incur-
siond en la vivienda del segmento medio alto, donde participa bajo distintos roles: promotor, gerente de
proyecto y comercializador.

El proyecto Livana, ubicado al norte de Quito, en
el sector de Monteserrin, es un edificio de 18 unida-
des habitacionales, que contara con la certificacion
de construccidon sostenible EDGE e incluird ameni-
ties de primer nivel. El lanzamiento de ventas de este
proyecto, que cuenta con registro de planos arqui-
tectdnicos en la entidad colaboradora, se realizé en
mayo de 2023, habiendo obtenido el punto de equi-
librio comercial en diciembre del mismo afio, con 10
unidades prometidas en venta.

Altos del Pacifico, ubicado en Manta continua su
desarrollo. Se termind la edificacion de 48 vivien-
das, correspondientes a la tercera fase del proyec-
to, de las cuales se ha prometido en venta un 96%.
Adicionalmente, se inicid la comercializacién de la
cuarta fase del proyecto, a la que corresponden
42 unidades (28 casas y 14 lotes de terreno), de
ellas se encuentran reservadas el 52%.

Santiago City, ubicado en Guayaquil, en el km 19,5
via a Daule, ha logrado avances significativos en los
ultimos anos. En 2023 se concluyd con la ejecucion de
128 viviendas, gue conforman la cuarta fase, con lo cual
se cumplié el 100% del proyecto (509 unidades). Du-
rante 2023, se transfirieron y entregaron 40 viviendas y
se generaron USD 4 millones en nuevas reservas.
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Bosques de Amaru, ubicado en el sur de Quito,
sector de Quitumbe, es un proyecto cuya segun-
da fase (68 unidades) se ha venido comerciali-
zando de la mano con la gestidon del proceso de
aprobacion de los planos modificatorios del pro-
yecto, en el Municipio de Quito. De igual forma, se
contindan comercializando las ultimas unidades
de la primera fase con estrategias comerciales
enfocadas al producto y sus condiciones.

Se han implementado estrategias comerciales y de gestién para lograr liquidar el inventario disponible
de los proyectos en etapa de cierre, logrando en 2023, liquidar el fideicomiso Ciudad Valencia y mejorar
la rotacidn del inventario de los proyectos El Belén (primera etapa), Mi Lote, Amazonas Parc y Bienes Loja

(Las Ramblas).

En 2023, se continud con el proceso de andlisis de nuevos proyectos con enfoque en la estrategia de desarro-
llos pequefios de rapida rotacidon. A la par, se ha gestionado el estudio de anteproyectos en predios de propie-

dad de Mutualista Pichincha.

GESTION COMERCIAL DE VIVIENDA

De acuerdo con la encuesta mensual del sector in-
mobiliario elaborada por la Asociacion de Promoto-
res Inmobiliarios de Vivienda del Ecuador (APIVE),
con corte a agosto de 2023, pese a la tendencia re-
gistrada en 2022, que fue el primer aflo de recupe-
racion real pospandemia, los factores politicos y eco-
ndmicos parecen haber desmotivado la decision de
acceder a una vivienda. Las cifras de reservas netas
en los ocho meses de 2023 evidencian resultados de
-31,9%, si se compara con el mismo periodo de 2022.

La desaceleracion del mercado se va dando paula-
tinamente, desde finales de 2012. Esta se acentUa a
partir de marzo de 2015, donde se inicia un largo pe-
riodo de bajas cifras de reservas por mes.

El 2019 mostré una inesperada desmejora de re-
servas, pues los anuncios gubernamentales de in-

centivos para vivienda no lograron su cometido de
dinamizar el sector. Dicha tendencia se mantuvo
a inicios de 2020 y empeord con la paralizaciéon de
actividades por la pandemia ocasionada por el virus
covid-19. Pese a lo anterior, la tendencia de reservas
se recuperd en 2021y dicho comportamiento positi-
VO se mantuvo de manera moderada en 2022.

Mutualista Pichincha, en 2023, gestiond reservas in-
mobiliarias por USD 27,06 millones en 370 unidades,
mostrando un decremento del 19% de reservas in-
mobiliarias con respecto a las de 2022. Esta cifra tes-
timonia que en Mutualista Pichincha existe un mejor
resultado que en la generalidad del mercado inmo-
biliario (-31,9%, segun cifras de APIVE en su informe
a agosto de 2023). Para obtener este rendimiento, se
trabajd en estrategias de comercializacion y marke-
ting enfocadas a la situaciéon actual.
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También se implementaron estrategias comercia-
les orientadas al canal del mercado migrante, como
fue la participacion en la Feria de la Vivienda para
ecuatorianos en Madrid-Espafa, habiendo logrado
un incremento en las reservas del 11%, con respecto
a 2022. A continuacién, se muestra la gestion co-
mercial por ciudad, montos y unidades, realizada
en 2023:

Gestion comercial

icedes | U0
Quito 155 12'987.961,93
Guayaquil 82 4'313.240,20
Manta 62 4"139.934,89
Cuenca 24 2'422.500,00
Jaramijo 16 1'379.750,00
Playas 4 536.400,00
Portoviejo 5 455.500,00
Mejia 15 351.668,00
Daule 1 139.000,00
Montecristi 2 133.300,00
Riobamba 1 75.000,00
Latacunga 2 73.200,00
Milagro 1 57.799,00
Total 370 27'065.254,02
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Respecto a precios, el rango de viviendas que tuvo
mayor crecimiento en reservas fue el de USD 100.000
en adelante, con un incremento del 8%, respecto a las
reservas de 2022. Para los rangos de precios de USD
70.000 a USD 100.000, se tuvo un decremento del
25,4%. Finalmente, para el rango de precios de USD
40.000 a USD 70.000, las reservas decrecieron en un
27% frente a cifras de reservas de 2022.

En 2023 se observé un incremento de 3% en desisti-
mientos de reservas previas, frente a los desistimientos
de 2022, presumiblemente debido a la situacidn eco-
némica, inestabilidad politica y problemas de insegu-
ridad del pais. El mayor niumero de desistimientos se
produjeron en Quito.

El origen de las unidades de vivienda reservadas en
2023 se descompone segun el siguiente cuadro: GRI 2-6

Origen de unidades de vivienda en 2023

) Nro. de

Fideicomisos propios y 194 12'748.183,26
en asociacion

Proyectos de terceros e 9'143.250,76
Corretajes individuales 34 3'318.220,00
Proyectos propios 26 1'855.600,00
Total 370 27'065.254,02

res practicas ambientales en el pais. GRI 2031

A su vez, durante 2023, la institucion entregd al Consejo Ecuatoriano de Edificacidon Sustentable (CEES),
el Sistema de Evaluacion Ambiental (SEA). Una herramienta desarrollada por Mutualista Pichincha con el
apoyo del Studio de Diseno Sostenible, la Cdmara de Industrias y Comercio Ecuatoriana-Alemana y la CAF.

El SEA recoge las mejores practicas de construccidon sustentable, otorgando una puntuacién al cumpli-
miento de parametros establecidos en el proceso de edificacidon, lo cual favorece la aplicacién de las mejo-

J
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PANECONS, SISTEMAS CONSTRUCTIVOS
RESPONSABLES

En un pais de alta incidencia sismica, los suefios se

construyen con paneles de alta resistencia. Pane-

cons cuenta con sistemas constructivos industria-

lizados y sismorresistentes, que mejoran la calidad

de vida de las personas. >> >>

Tiene un equipo de trabajo altamente competente HORMI2 CASA LISTA
y calificado, lo que permite crear soluciones, pro-

ductos y servicios de calidad, seguros, de rapida

ejecucién y amigables con el medioambiente para

satisfacer las necesidades de los clientes.

.

>N
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HORMI2

Sistema constructivo industriali-
zado que incluye un panel de EPS
(poliestireno expandido) ondulado,
con mallas de acero galvanizado
de alta resistencia electrosoldadas,
vinculadas entre si, que recubierto
con microhormigdén forma un con-
junto de paredes portantes.

a"‘!
)
/\\
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T
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Hormi2 estd incluido en la Norma
Ecuatoriana de la Construccion
(NEC), capitulo Viviendas de hasta 2
pisos con luces de hasta 5 metros.

Ventajas:
Sismorresistente. Caracteristicas térmicas Versatilidad arquitecto- Menor peso, que equi-
que implican un ahorro nica sin limitaciones de vale a menor costo de
energético. diseno. cimentacion.
[ ]

\

O

Caracteristicas acusticas Seguridad y resistencia  Rapidez en la construccion

para lograr un ambiente  aimpactos de alta mag- y ahorro de tiempo que se
confortable entre nitud, como golpes de refleja en los costos indi-
espacios. objetos, balas, etc. rectos del presupuesto.
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CASA LISTA

Sistema constructivo industrializa-
do que consiste en un kit de pare-
des portantes de hormigoén y per-
files de acero liviano galvanizado
que lo hace sismorresistente. Esta
caracteristica estd comprobada por
la Escuela Politécnica Nacional, la
Universidad de Ingenierias de Lima
y el Instituto Peruano-Japonés, que
funciona en Lima-Peru.

Ademas, estd aprobado y homolo-
gado nacional e internacionalmente
con certificaciones sobre la idonei-
dad estructural del mismo.

Ventajas:

Industrializado. Parametrizable. Escalable.
Desmontabley Aplicable en todo tipo de cons- Certificado CIV-2023-01

reutilizable. truccion: casas, departamen- Panecons
tos, colegios, hoteles, clinicas, Universidad Politécnica

hospitales, albergues, etc. Nacional
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GESTION 2023

En este afo, Panecons participd en ferias, dictd charlas en varias provincias del Ecuador y desarrollé

proyectos:
Charlas Ferias
E/) Capacitaciones técnicas a gremios. @ Ekos Guayaquil y Quito.
(V) Charlas Universidad San Gregorio, en (V) Feria Cuenca.

Portoviejo, y Universidad del Azuay.
(V) Feria Clave Vivienda, Disefio y
C/J Charlas técnicas en obra. Decoracidn 2023.

(V) Encuentro Nacional de Jévenes Cons- () Lanzamiento marca Cotopaxi.
tructores, Universidad de Cuenca.

() Visita de medios de comunicacién a
la planta de produccién.

i Fy

) i




PROYECTOS

Manabi

Residencias.
Manahospital.
Altos del Pacifico.
Casas del Bosque.
Punta Blanca.

Unidad Residencial
Valdivia

RRAR Q@R EX®

Oliva Bay
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Quito

E/) Mac Donald’s, La Prensa.

@ Jardin Botanico.

E/J Casa de donacioén,
Cotopaxi.

@ Vivienda campestre,
Arasha.

E/) Piscina Ilalo.

Guayaquil

Residencias.

Ciudad Santiago.

Mc Donald's Orellana.
Mc Donald's Duran.

Harbor, Plaza Lagos.

RRRRRREX

Torres Ay B. Torres & Torres.

Concesionario Automotores y
Anexos, El Dorado Shopping.

>

Nuestros proyectos estan construidos en Manta,
Jama, Santa Marianita, Montecristi, Portoviejo,
Ayangue, Olén, Bahia de Cardquez y Esmeraldas.

Panecons estd comprometido con brindar un
servicio integral para las construcciones, porque
va mas alla de la entrega de productos de alta
calidad. Proporciona asesoria y acompafnamien-
to a los clientes de principio a fin en todos sus
proyectos, garantizando obras perfectamente
terminadas, que seran disfrutadas por el usuario
final con total seguridad.




IMPACTO AMBIENTAL

El impacto ambiental de la planta de produccién en
la zona de influencia es controlado por el GAD Pro-
vincial de Cotopaxi. Panecons dispone de licencia-
miento ambiental, cuya gestidn se verifica con una
auditoria ambiental (AA) cada tres afos. La Ultima se
realizd en 2023.

(V) No genera efluentes industriales.

@ Las emisiones son bastante controladas al dis-
poner de un caldero con quemador de gas
para evitar contaminacion en la zona y es mo-
nitoreado cada seis meses.

@ No produce desechos sdlidos de EPS debido a
gue internamente los recicla.

(V) Hay una pequefia cantidad de chatarra, la
cual es gestionada adecuadamente para su
reutilizacion.

Hormi2 permite ahorros energéticos muy importan-
tes en la fase de construccién y durante la vida 4til
de la vivienda, debido a que dispone de aislamien-
to térmico, lo cual disminuye notablemente la utili-
zacion de energia por parte de los sistemas de aire
acondicionado o calefacciones, segun sea el caso.

Panecons estad comprometido con brindar un servi-
cio integral para las construcciones, porque va mas
alla de la entrega de productos de alta calidad. Pro-
porciona asesoria y acompanamiento a los clientes
de principio a fin en todos sus proyectos, garanti-
zando obras perfectamente terminadas, que seran
disfrutadas por el usuario final con total seguridad.

Materiales no renovables
utilizados en 2023 *

Alambre de acero galvanizado
169.506,70 kg

& &
e N
o e il

g

Poliestireho
56.421,90 kg

Gas licuado de petréleo (GLP)
10.996 kg

Energia eléctrica
80.748 kWh
*No se utilizaron embalajes.
Entre los insumos reciclados utilizados por Pane-

cons para fabricar sus principales productos estd el
poliestireno de reproceso con 6.770 kg. GRI 301-2
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POLITICAS Y PRACTICAS PARA MITIGAR DIRECTAMENTE O A TRAVES DE
CONTRATISTAS LOS IMPACTOS SOBRE LA SEGURIDAD Y SALUD DE LOS
USUARIOS FINALES Y DE SALUD OCUPACIONAL EN FABRICA

Panecons cumple con las disposiciones legales sobre la vigilancia de la seguridad y salud de sus empleados
directos e indirectos, para lo cual dispone del Reglamento Interno de Higiene y Seguridad 2022-2024. Cuya

politica reza:

e ™
Panecons, empresa legalmente constituida en
el Ecuador, tiene como actividad econémica la
@ fabricacion y comercializacion de paneles en
base a malla galvanizada y poliestireno para la
construccion.

Reconoce que el capital humano es lo mas im-
portante en su actividad, por lo que se compro-
mete a brindar condiciones laborales seguras,
@ minimizandq I.a magnitud de los riesggs exis‘gen—

tes en su actividad. Para ello, la gerencia destina-
ra los recursos humanos, econdmicos y tecnolé-
gicos necesarios para implementar una cultura
de seguridad y salud; asi como cumplir con la
\Iegislacién técnica legal vigente en nuestro pais. )

Ve

.

La gerencia de Panecons se compromete a li-
derar la gestion de seguridad y salud en el tra-
bajo, asi como a supervisar y evaluar las medi-
das implementadas, estableciendo politicas de
mejora continua.

~N

J

Vs

.

En todos los casos se exige y se controla a los
proveedores y contratistas a acatar las dispo-
siciones del Reglamento Interno de Higiene y
Seguridad.

~N




8 ESTRATEGIA DE SOSTENIBILIDAD
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Mutualista Pichincha enfoca su accionar en el forta-
lecimiento de los Objetivos de Desarrollo Sostenible
(ODS) y la difusion de los 10 principios del Pacto Glo-
bal para las empresas, contribuyendo de manera
positiva a estrategias mundiales y al cumplimiento
de retos a futuro. GrI2-22

Durante 2023, la institucidon orientd su trabajo ha-
cia tres Objetivos de Desarrollo Sostenible: ODS 5:
Equidad de género; ODS 8: Trabajo decente y cre-
cimiento econédmico; y, ODS 11: Ciudades y comuni-
dades sostenibles. Asi como también encauzd esta
labor hacia la estrategia institucional, actualizando
su modelo de sostenibilidad ASG.

Por tercer afno consecutivo, Mutualista Pichincha
fue reconocida con el distintivo de Empresa Social-
mente Responsable, otorgado por la Corporacion
Ecuatoriana para la Responsabilidad Social y Soste-
nibilidad (CERES), y el Centro Mexicano para la Fi-
lantropia (CEMEFI), el cual promueve la incorpora-
cion de un modelo de gestidn ético y responsable.

<

¥.N Mutualista Pichincha

;Tienes un suefio? Construyamoslo

Ademas, debido al impacto de |la estrategia de gé-
nero, fue reconocida por Ekos como ‘Pioneros por
la Equidad de Género' y se encuentra en el top 10
de las mejores practicas a escala nacional del ODS
5, distincidn entregada por la empresa consultora
YPSILOM y diario digital Primicias.

IGUALDAD TRABAIO DECENTE
DE GENERD ¥ CRECIMIENTD
ECONDMICD

11 CIUDADES Y
CGOMUNIDADES
SOSTENIBLES

Ale
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Modelo de Sostenibilidad ASG

1 ;IENI.& POBREZA O DS 1 6

Ml‘\lﬁl Gobierno ético
I L
y transparente

ODS 4,5, 8 ODS 8,16

il Diversidad Solvenciay
e inclusion resultados

|!!|l financieros

oDS1, 4,5, 8 .
IGUALDAD . N . ODS 81 111 12

0E GERERD Educaciéon

financiera e .
. Modelo de Clneinzes
g Impacto con sostenibles

la comunidad . Sostenibilidad

TRABAID DECENTE
¥ CRECIMIENTO
ECOROMICO

Ai OoDS 9

ali Ciberseguridad y

uso responsable
de los datos

ODS 11,12, 13

Eficiencia del uso y
manejo de
g housrma, los recursos
INFRAESTRUETURA naturales

B AMBIENTAL

B sociaL
B coseErnANZA

1 CIUDADES Y y 13 RECION
COMUNIDADES POR EL CLIMA
SOSTENIBLES
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Durante 2023 se realizd el primer ejercicio de doble
materialidad. El objetivo de esta actividad es medir el
impacto de las actividades de la institucién en el en-
torno social y ambiental, y de qué manera estos facto-
res externos afectan su rendimiento financiero.

La doble materialidad fomenta una comprensién
mas profunda de cémo las operaciones de la organi-
zacién y las cuestiones ambientales y sociales estan
interconectadas. El entendimiento de esta realidad
permite anticipar cambios en el mercado y adaptar-
se de manera proactiva a las expectativas de los con-
sumidores y reguladores.

El modelo ASG permitira durante 2024 contar con ini-
ciativas relacionadas a los riesgos del impacto corpora-
tivo, asi como también a fortalecer la gestidén de sosteni-
bilidad. En esta linea, se actualizd el analisis de impacto
ambiental y social, mediante la herramienta Bien Co-
mun, en la cual se obtuvo el siguiente resultado: Em-
presa de nivel ejemplar con 689,2 puntos. FN-CB-410a.2
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IMPACTO EN LA COMUNIDAD



https://www.youtube.com/@fbienestarec
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EQUIDAD DE GENERO

Alineados al ODS 5, se implementd la estrategia
institucional de equidad de género, por tercer afio
consecutivo. En 2023 la estrategia estuvo centrada
en la capacitacion y sensibilizacion en perspectiva
de género a los colaboradores, lo cual se logré por
medio de la elaboracién y difusién de siete capsulas
informativas, que resumen lo aprendido sobre diver-
sidad, equidad e inclusion.

Mira nuestras capsulas de »
Equidad de Género en
el canal de Youtube de

Fundacion Bien-Estar Ec.

Capsulas de
equidad de
género

A su vez, como parte del programa de Educacion Fi-
nanciera, se realizd la segunda edicién del programa
de empoderamiento financiero orientado a mujeres
en situacion de vulnerabilidad social y econémica.

<&
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Adicionalmente, durante tres afos se ha medido
el avance de la gestiéon a través de la herramienta
WEPS (Woman Empowerment Principles). En 2023,
el resultado de Mutualista Pichincha fue de 62%, lo
cual le da a la institucién la categoria de empresa
avanzada, en términos de equidad de género.

WOME'S
PRINCIPLES

Categoria
empresa
avanzada
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PROGRAMA DE EDUCACION FINANCIERA

A través de Fundacién Bien-Estar, entidad ejecutora
de la politica social, el programa de Educacién Fi-
nanciera atendid a 3.987 beneficiarios directos, que
recibieron talleres y charlas sobre el manejo de las
finanzas personales. Los principales favorecidos fue-
ron ninas, ninos y jévenes de unidades educativas
en distintas provincias del pais, donde se abordaron
temas como: la importancia del ahorro, el endeuda-
miento responsable, las consecuencias del mal ma-
nejo de la tarjeta de crédito y las inversiones inteli-
gentes. GRI 417-1

Porcentaje de personas capacitadas en educacioéon
financiera por grupo etario:

Porcentaje de personas capacitadas

Mayor a 65 anos

f 0.03%

Entre 50 a 65 anos I 1,21%

Entre 30 a 39 anos - 3,20%

Entre 18 a 29 anos - 5,08%
Entre 12 a 17 anos _ 36,54%

Entre 7 a 11 anos

I 0%

Encuentra herramientas para
tu salud financiera en
www.bienestarfinanciero.ec.

»

Bienestar
Financiero Ec



https://www.bienestarfinanciero.ec/

Se dictaron charlas de educacidon financiera a ninas,
ninos y adolescentes de comunidades indigenas,
donde se habld sobre el uso correcto del dinero y la
importancia del sistema financiero. Estas iniciativas
ayudan a que mas personas tomen decisiones infor-
madas y acertadas con respecto a sus finanzas.

Mutualista Pichincha fue parte de la Semana Mun-
dial del Dinero 2023 (Global Money Week), organiza-
da por la Superintendencia de Economia Popular y
Solidaria (SEPS), iniciativa que se desarrolla de forma
simultanea una vez por afno en Mas de 150 paises. En
este evento, se capacité a 3.339 menores, a quienes se
concienzoé sobre la importancia del dineroy el ahorro
a temprana edad. Para llegar a mas beneficiarios, se
realizé una campana en redes sociales con conteni-
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do educativo relacionado con el valor del dinero, por
la que la SEPS entregd un premio al primer lugar en
la categoria de Recursos Digitales.

Se cumplié la segunda edicién del concurso ‘Me-
jora tu emprendimiento’, un programa destinado a
seleccionar y capacitar mujeres emprendedoras de
©SCasos recursos para que concursen por un capital
semilla que les permita mejorar su negocio. Duran-
te su ejecucion, las participantes construyen una
propuesta de plan de negocios, se empoderan en
el manejo de sus finanzas y adquieren conocimien-
to que les posibilita innovar. En esta ediciéon inter-
vinieron 32 mujeres de diferentes lugares de Quito.
Al finalizar, se premid a los cinco mejores planes de
negocio con la entrega del capital semilla.

EVALUACION DEL PROGRAMA DE EDUCACION

FINANCIERA

El programa de Educacién Financiera tiene un im-
pacto positivo en los beneficiarios, el nivel de sa-
tisfaccion sobre la calidad de los talleres es de mas
del 95%. Apenas el 3% de los capacitados califica al
programa como bueno.

Nivel de satisfaccion sobre calidad
de talleres de capacitacion

excelente | 77+
Bueno I3%
Regular I 0,0%

Malo | 0.00%



https://www.bienestarfinanciero.ec/

PROGRAMA MEJORES VECINOS

Fundacion Bien-Estar, por medio de su programa Me-
jores Vecinos, brinda a la comunidad herramientas y
capacitaciones presenciales y virtuales para el fortale-
cimiento de habilidades que generan una adecuada
convivencia entre vecinos.

Su principal objetivo es desarrollar |la calidad de las re-
laciones vecinales de las comunidades mediante el co-
nocimiento de sus derechos y obligaciones, aplicacion
adecuada de la Ley de Propiedad Horizontal y ejecu-
cidén de modelos organizativos, que facultan la partici-
pacién de todos los integrantes condominales.

En 2023 se estrecharon los vinculos con la comunidad.
El programa permitié que 51 condominios cuenten con
asesoria legal para resolver problemas condominales.
También se capacitaron a 32 nuevos administradores
de condominios. Tanto los servicios de asesoria, como
de capacitacion, mantienen una evaluacion excelente
por parte de los beneficiarios. Estas cifras contribuyen

2° EDICION

Conjumta HabiRadonl L1 s

al fortalecimiento de los conocimientos y eficiencia
en la gestion administrativa.

El reconocimiento a las Buenas Practicas de Convi-
vencia, en su segunda edicion, premid y difundid las
acciones positivas ejecutadas por condominios, con-
juntos habitacionales y urbanizaciones. Los proyec-
tos ganadores evidenciaron y lograron gestiones or-
ganizativas adecuadas, tanto en las areas financiera
y administrativa, como ambiental. Con ello, se incen-
tivd a que otros condominios conozcan y repliquen
actividades afirmativas para construir comunidades
y ciudades sostenibles.

Como parte de las herramientas y recursos educa-
tivos para la comunidad, en 2023 se publicd la Guia
practica para administrar condominios en Ecua-
dor. El documento actualizado cuenta con consejos
practicos que ayudan a la resolucion de problemas
vecinales facilitando la vida en condominio.
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DONACIONES

El trabajo cercano con la comunidad abre la oportuni- PIESS Mutualista Pichincha
dad de llegar a las personas que mas lo necesitan. Una : '
de las campafas mas representativas de la institucion
es ‘Una Navidad diferente’, donde se entrega anual- - o
Mmente una casa nueva a un niNo o niNa de escasos re- d e 1. N s PROPIOS
cursos con discapacidad. i i A SUENOS

La beneficiaria nUmero 62 de esta iniciativa fue Aman-
da Coronado de la comunidad de Cusubamba, en el
cantén Salcedo de la provincia de Cotopaxi, quien reci-
bid la vivienda junto con su madre.

Otra forma de favorecer a la comunidad es con la do-
nacién de equipos tecnoldgicos, muebles y enseres. En
este 2023, se reforzd este apoyo a través de la entrega de
implementos escolares en la campafa ‘Bonita la gente'.

La colaboracién del personal de Mutualista Pichin-
cha llegd a cinco escuelas unidocentes en la parro-
guia de Perucho, donde 174 nifas y nifos obtuvieron
sus listas de Utiles nuevas para este afo lectivo.

A su vez, se equipd un area de lectura y de compu-
tacién en la Escuela Hernando de Magallanes, en la
misma parroquia.

También, durante 2023, se beneficid a tres institu-
ciones educativas en las provincias de Pichincha y
Santo Domingo. En total, se proporcionaron 442 ar-
ticulos entre equipos de cOmputo, muebles, enseres,
uniformesy listas de Utiles. De esta manera, se sumo
esfuerzos al ODS 4: Educacion de calidad.

— Garantizar una educacion
it inclusiva, equitativa y de
calidad y promover

|!!| ' oportunidades de
aprendizaje durante
toda la vida para todos




MEDIOAMBIENTE

La responsabilidad con el cuidado del ambiente im-
pulsa a una actualizacidén constante. Por ello, en 2023
se incorpord una nueva metodologia para el calculo de
la huella de carbono institucional. La misma, cumple
con toda la normativa y estandares internacionales. El
resultado de este calculo evidencia que es necesario
potenciar el trabajo en la reduccidon del consumo de
electricidad, lo que representa el 93% de la huella de
carbono corporativa. Con ello, se ratifica las campanas
internas realizadas en anos anteriores y se refuerza el
compromiso para este 2024. GRI 2-25

Ademas, en este 2023 se cumplié la campana de re-
ciclaje electrénico E-waste. Donde, gracias al apor-
te de los colaboradores de Mutualista Pichincha, se
logré que 197,30 kilos de componentes electrénicos
sean gestionados de manera adecuada, recuperan-
do elementos para ser reutilizados y evitando la con-

taminacién del ambiente.
GRI 306-1

Desde el Departamento de Marketing, se estimula a
reusar los ‘displays’ empleados en las campanas pro-
mocionales e informativas que se generan en el afno.
También se trata de aminorar el uso de materiales
no reciclables o contaminantes. GRrI 301-2

Se prioriza la participacion de contenidos digitales en
un 60%, Mminimizando consumo de sustratos fisicos
como papel, lo que permitié generar un alcance de
aproximadamente 11 millones de personas. s\V-AD-220a.2

Durante 2023 se dio preferencia a los negocios ges-
tionados por mujeres, artesanos, emprendedores y
pymes, para la organizacion de eventos y adquisicion
de elementos promocionales biodegradables y eco-
l6gicos. El objetivo es promover la equidad de género
y apoyar a los emprendimientos e iniciativas de mu-
jeres jefas de hogar de sectores vulnerables del pais

y que laboren bajo un sistema de produccion social.
GRI308-1
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CONSUMO

Luz: 589.817,70 kWh / menos del

1% de incremento vs. 2022.
GRI 302-1

Agua: 5.045 MLt. GRI303-5

Diésel: 178.658 gal GRri 3021

GLP: 804,70 kg GRI 3021




1 O RELACIONAMIENTO CON LOS GRUPOS DE INTERES
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CADENA DE SUMINISTRO

La eficiencia en la cadena de suministro es un pi-
lar fundamental para la organizacién, asegurando la
entrega de un servicio de calidad a los clientes.

Distribucién de proveedores calificados

En ese sentido, el area de Administracion establece di- Quito.

rectrices para la seleccion de proveedores, en linea con
los requisitos exigidos por los organismos reguladores
y las politicas internas, evaluando cuidadosamente la
relacion costo-beneficio de las ofertas presentadas.

Otras ciudades
del pais.

Domiciliados en
el extranjero.

Adicionalmente, se cuenta con el apoyo de una em-
presa externa para calificar alos proveedores. A través
de este proceso, se colabora con ellos para identificar
oportunidades de mejora, garantizando transparen-
cia y fortaleciendo relaciones a largo plazo.

Al cierre de 2023, se registraron 82 proveedores califi-
cados, distribuidos geograficamente de la siguiente
manera: 85% en Quito, 11% en otras ciudades del pais
y 4% domiciliados en el extranjero.

<&



Existe un total de 88 trabajadores proveedores cuya
labor es controlada por la institucién. La mayoria de
ellos se encuentra en el edificio Matriz en Quito y
sus empresas contratantes cumplen con lo estipu-
lado en el protocolo de responsabilidad social cor-
porativa. GRI 2-8 / GRI 308-1/ GRI 308-2 / GRI 408-1 /GRI 409-1

Estos acatan la normativa legal vigente, comporta-
miento ético y politicas de control interno. Ademas,
se incorpora una clausula que estipula el respeto a
los derechos humanos, la eliminacién del trabajo
forzoso e infantil, el combate a la corrupciény la pro-
teccion al ambiente. GRI2-23 / GRI 204-1

NUESTROS GRUPOS DE INTERES

iCuando es mutuo, es mejor!

El compromiso de la institucién con sus grupos
de interés generd que las acciones, dirigidas a
mantenerlos informados adecuada y permanen-

GRUPO DE
INTERES

SOCIOS

CANALES DE COMUNICACION

@® Eventos.

@® Mailing.

@® Cenas. ® WhatsApp.

@ Relacionamiento
directo.

temente, sean uno de los principales enfoques de
Mutualista Pichincha, que durante 2023 imple-
mentod las siguientes iniciativas: GRI 2-29

ACTIVIDADES

® El programa Black Premier, que lleva ade-
lante esta entidad, tiene el objetivo de reco-
nocer la confianza y fidelidad de los socios.
Se ejecutd por octavo afio consecutivo.

® Eldesarrolloy publicacién del Boletin de So-
cios Mutualista Pichincha, con una periodi-
cidad bimensual, tiene el objetivo de entre-
gar informacién relevante de la institucion.

® LaJunta Ordinaria de Representantes 2023
es la primera que se realizé de manera pre-
sencial, luego de las restricciones que se
generaron tras la pandemia de covid-19.
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GRUPO DE

INTERES
CLIENTES

CANALES DE COMUNICACION

® Plataformas digitales.

@ Participacién en ferias inmobiliarias.
@® Promocidny activacioén.

® pPuntos de atencion.

@® Medios de comunicaciéon
tradicionales y digitales.

@ Participacion en eventos
culturales y deportivos.

¥.N Mutualista Pichincha
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ACTIVIDADES

Durante este aflo se mantuvieron campanas esta-
cionales con tematicas coyunturales: San Valentin,
Dia de la Mujer, Dia de la Madre, Dia del Padre, Dia
del Nifo, regreso a clases en Costa y Sierra, vaca-
ciones en Costa y Sierra, y campana institucional.

Visita del presidente de la Republica, Guillermo
Lasso, a Santiago City, proyecto inmobiliario de
Mutualista Pichincha, para realizar el lanzamien-
to del Crédito Hipotecario 5-25-5, como parte del
programa de vivienda de interés social (VIS) y de
interés publico (VIP) del Gobierno.

Mutualista Pichincha participd en la feria ‘Mi
Casa en mi Pais’, realizada en Espafia. Esta ini-
ciativa tuvo como objetivo promover y publici-
tar los proyectos inmobiliarios propios y de ter-
ceros, que oferta la entidad. Durante el evento
se presentaron también las opciones de finan-
ciamiento para la adquisiciéon de una primera
casa, a través del Crédito Hipotecario 5-25-5 (5%
de entrada, hasta 25 afos plazo y 4,88% de in-
terés), que permite el financiamiento de vivien-
das de interés social e interés publico. Asi como
los servicios de mandato, financiamientos para
constructores y la innovadora asistencia de sus-
cripcion de escrituras de bienes inmuebles con
firma electrdnica, a través de videoconferencia.
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ACTIVIDADES

G RU po DE @® Se generaron activaciones a través de:

Feria ‘Mi Casa en mi Pais’.

INTERES - Recinto Ferial Casa de Campo-Madrid.

- Clientes atendidos: 300.

CLIENTES - Negocios realizados: 12.

XXI Feria de la Construccién, Vivienda y Deco-
racion.

- Mall del Rio, Cuenca.

- Clientes atendidos: 173.

- Negocios realizados: 4.

CANALES DE COMUNICACION

Activaciones en Santiago City.
® Vvia pL:Ib'ICG . GuayaquiL
- Clientes atendidos: 23.

@® Eventos. - Negocios realizados: 4.

@ Activacion de agencias.
Open House.

@® Campanfas de experiencia. - Altos del Pacifico, Manta.
- Clientes atendidos: 60.
- Negocios realizados: 5.

® Se ejecutaron campafias que incentivaron el
ahorroy la inversion de las utilidades, a través de
la apertura de certificados de depdsito a plazo
fijo (CDP) y mediante la adquisicién de certifica-
dos de aportacion (CDA).

® Enfocadosen laimportancia de generar una cul-
tura de ahorro, se implementé la campana ‘Lo
divertido de ahorrar’, dirigida a niflos y adoles-
centes, con el objetivo de estimular este habito
a través de la cuenta Yunik y planes de ahorro
programado. GRI 417-1 -> FS15

® También se premid a los clientes que realizaron
de manera puntual sus pagos de créditos, a tra-
vés de la campafa ‘Buenos Pagadores'.
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ACTIVIDADES
GRUPO DE INTERES @® Taller desarrollado con periodistas de distintos me-
M EDIOS DE dios de comunicaciéon y estudiantes de comunica-
cién sobre el manejo de contenidos referente a la

COM UN ICACION inclusion financiera de las mujeres.

® Mediante la gestiéon realizada, de publicaciones
en medios de comunicacién, el posicionamiento
de la marca y la reputacion empresarial se han
fortalecido, alcanzando una audiencia aproxima-
da de 8,5 millones de personas y generando un
free press equivalente a un valor publicitario su-
® Talleres. perior a USD 1,7 millones.

CANALES DE COMUNICACION

@® Eventos.

@ Viajes de prensa que posibilitaron llevar a perio-

Reuniones de acercamiento con periodistas. . . . ) .
® P distas de distintos medios de comunicacién a co-

® Gestion de publicaciones de contenidos. berturas relacionadas a Paneles y Construcciones
Panecons S.A,, subsidiaria de esta institucion, y a la
® Mailing. entrega de lavivienda, realizada en la campana ‘Una

Navidad diferente’. Este tipo de actividades faculta a
los medios de comunicacion que vivan las experien-
cias y conozcan —de primera mano- los procesos y
testimonios de quienes estan involucrados o se be-
nefician del trabajo de esta entidad.

@® WhatsApp.

167 notas de prensa
Tier 1

Tier 2

50%
45%

1%

e eo0000c0000000000000000000000 00

B Positivas B Neutras
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GRUPO DE
INTERES

COMUNIDAD

CANALES DE COMUNICACION

® Eventos.

@® Redes sociales propias.

@® Medios tradicionales y digitales.
® Talleres.

® Reuniones.

@® Mailing.

@® WhatsApp.

ACTIVIDADES

La campana ‘Una Navidad diferente’, implementa-
da por 12 afos consecutivos, entregd una vivien-
da adaptada a las necesidades de una menor de
edad en estado de vulnerabilidad y discapacidad.
En esta ocasidn, la beneficiaria fue Amanda Lucia,
una nifa de 15 anos, con paralisis cerebral y una
discapacidad del 99%, de la parroquia Cusubamba
en Salcedo, provincia de Cotopaxi.

Difusidn, tanto de la convocatoria y la premiacién,
como del catdlogo elaborado por mujeres em-
prendedoras que participaron en el concurso ‘Me-
jora tu emprendimiento’.

Gestion de contenidos en medios de comunicacion
enfocados al programa de Educacién Financiera,
convivencia pacifica y adquisicion de la primera vi-
vienda (viviendas de interés social y publico).

Gestion de contenidos del premio Buenos Vecinos,
con el objetivo de incentivar a los conjuntos habi-
tacionales a generar propuestas (en las categorias:
financiera y administrativa, organizacién y cuidado
ambiental) y postular para participar por este reco-
nocimiento. Asimismo, se difundieron las iniciativas
ganadoras a través de la gestion realizada en medios
de comunicacioén, que visibilizaron a los vecinos.

Obtencion del distintivo Empresa Socialmente
Responsable.
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ACTIVIDADES

GRU Po DE ® Con el objetivo de mantener informados de las ac-

-~ ciones, hitos y actividades desarrolladas por la insti-
I NTERES tucion a los colaboradores, se rediseé la revista digi-

tal interna Mutualizate, creando un producto de facil
COLABORADORES lectura y con una linea gréafica dindmica. Se realiza-
ron 11 publicaciones con una periodicidad mensual y
un alcance superior al 70% del publico objetivo.

® Campafa ‘Mutualizate te premia’, que busca incenti-
var la lectura y comprension de las noticias publica-
das en cada edicién, a través de trivias presenciales
en las que participan los colaboradores.

CANALES DE COMUNICACION

® Viva Engage.

® Mailing. ® Evento ‘Trivia Mutualizate virtual', que estimula la
® WhatsApp. participacion de los colaboradores por equipos. El

) objetivo es responder, mediante plataformas virtua-
® Afiches. les, preguntas sobre los contenidos publicados en
® Mini afiches. varias de las revistas que han circulado, estimulando

el trabajo colaborativo y la aprehensién de informa-
cion importante de la institucion.

CANALES DE ATENCION

GRI 417-1

Durante 2023, el programa de escucha activa Voz
del Cliente (VOC) permitié contactar a 2.300 clien-
tes, cada mes. Con este sistema, se obtiene infor-
macion de gran valor para identificar necesidades
y expectativas con el fin de priorizar acciones y ge-
nerar planes especificos encaminados a mejorar su
experiencia de servicio con la instituciéon. cri2-26

En Latacunga, con el objetivo de generar una asisten-
cia integral, la instituciéon centralizé sus servicios en la
agencia ubicada en el centro de la urbe. La Mutualista
ha mantenido durante el 2023, 24 agencias a escala
nacional, a las que acuden los clientes que buscan o
prefieren una atencién presencial.




1 1 TALENTO HUMANO
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Mutualista Pichincha, a través del trabajo conjunto
del Consejo de Administraciéon, Consejo de Vigilan-
cia, equipo gerencial y personal clave, definié y cons-
truyé el Plan Estratégico 2023-2027. Frente a las nue-
vas prioridades estratégicas la Gestion de Talento
Humano se convierte en el motor central del cambio
cultural esperado para cumplir todos los objetivos.

El contexto politico y econédmico nacional genera-
ron, entre otros impactos, que el riesgo pais se in-
cremente. Esto motiva que las organizaciones limi-
ten sus asignaciones presupuestarias y se evidencia
una desaceleracidén en su gestiéon. A pesar de todo,
durante 2023, Mutualista Pichincha fortalecié el cui-
dado de sus colaboradores, gestionando diversas ac-
ciones para involucrarlos directa y activamente en la
consecucién de nuevos objetivos estratégicos, cuida-
do del cliente y logro de resultados, que fortalecieron
a la organizacién con clientes, socios y comunidad.
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COMPOSICION DEL TALENTO HUMANO Y
CIFRAS RELEVANTES

Entre las prioridades de la institucion esta cultivar el acceso al trabajo decente y el crecimiento econé-

mico. En 2023 se evidencid un incremento del 3% en el nimero de colaboradores, en contraste con 2022.
GRI 2-7 / SV-AD-330a.l

Composicion del Talento Humano 2022
reeconogerEnes I g T v [ F [ M [ F [ M | °F
12

Auditoria 9 3

Consejos 1 1 2

Estrategia y Desarrollo de Negocios 12 20 1 33
Finanzas 8 8 16
Gerencia General 1 1 2

Legal 8 3 N

Negocio Financiero 156 55 3 214
Negocio Inmobiliario 18 6 24
Operaciones y Control Interno 25 13 38
Riesgos S 1 20
Talento Humano 8 3 1 12

Tecnologia y Sistemas de Informacion 6 22 2 30

A diciembre de 2022 260 145 5 2 2 (1) 414
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Composicién del Talento Humano 2023

sl - N VI N VNN - VI e

Auditoria 10 4 14
Consejos 1 1
Estrategia y Desarrollo de Negocios 13 20 33
Finanzas 9 7 16
Gerencia General 1 1 2
Legal 9 3 12
Negocio Financiero 158 64 222
Negocio Inmobiliario 17 5 22
Operaciones y Control Interno 25 12 37
Riesgos il 10 21
Talento Humano 8 4 12
Tecnologia y Sistemas de Informacion 6 25 3]

A diciembre de 2023 267 154 (1) (4] 2 (1) 423

Debido a que el negocio se concentra
mayoritariamente en Quito, Mutualis-
ta Pichincha cuenta con el 72% de sus
colaboradores en esta ciudad. Por esta
razén, los altos ejecutivos se encuen-
tran en la oficina matriz, en Quito. Los
profesionales que se contratan tienen
una preferencia de origen del 100% de
la misma localidad. GrI202-2
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DISTRIBUCION DE COLABORADORES POR GENERO

Direccion o gerencia

F

Auditoria 9 3 12

Consejos 1 1 2 1 0 1
Estrategia y Desarrollo de Negocios 13 20 33 13 20 33
Finanzas 8 8 16 9 7 16
Gerencia General 2 0 2 2 0 2
Legal 8 3 il 9 3 12
Negocio Financiero 159 55 214 158 64 222
Negocio Inmobiliario 18 6 24 17 5 22
Operaciones y Control Interno 25 13 38 25 12 37
Riesgos 9 1 20 N 10 21
Talento Humano ) 3 12 8 4 12
Tecnologia y Sistemas de Informacién 6 24 30 6 25 31

267 147 414 269 154 423
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DISTRIBUCION DE COLABORADORES POR EDAD

. | 202 W @ 203
K Nanes oncm

Baby Boomers (1946-1964) 3 6 9 1 4 5
Generacion X (1965-1979) 73 58 131 68 54 122
Millenials (1980-2000) 189 83 272 194 94 288
Generacion Z (2001) 2 0 2 6 2 8

267 147 414 269 154 423
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INDICE DE ROTACION

[ndice de rotacion 162% 1,88% 1,50%

2023 fue el de menor indice de rotacién de los ul-
timos tres anos. Esta reduccion permite capitalizar
ciertos procesos de gestion del conocimiento con
mayor eficiencia, como induccién y escuelas de for-
macion internas. El indicador de rotaciéon presenta-
do sigue siendo competitivo y apropiado frente al
giro de negocio, considerando la realidad organiza-
cional y el entorno existente.

SELECCION

Durante 2023 se generaron 150 procesos de selec-
cion en la institucién, de los cuales el 73% fue cubier- Proceso de seleccion por género
to por mujeresy el 27% por hombres. Es importante

recalcar que, de manera coherente con el desarro-

llo del personal, el 35% de los procesos de seleccidon . Femenino
fue solventado con colaboradores internos, versus el
65% gue se hizo con nuevas incorporaciones, gene-
ralmente en posiciones base en el canal fisico, como 41 (27%)
recibidores pagadores y asistentes. Este indicador
aumento en 3% frente al aflo anterior, logrando que 109 (73%)
este apartado de reclutamientos sea el mas alto.
GRI401-]

B Masculino
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Debido al giro de negocio, es relevante la reposicién de personas con agilidad y eficiencia, para lo cual
existen tres fuentes de reclutamiento adicionales a las tradicionales:

Escuela de Cajas con formadores internos: su disefio arrancé en 2022 y fue
en 2023 donde se evidenciaron los frutos de esta implementacidon, que tiene
como objetivo brindar oportunidades para la contratacion juvenil.

Este afno se ejecutaron dos escuelas, graduando a 19 de 20 participantes y con-
tratando de manera definitiva a 17. Este programa tiene una efectividad del
85%, a lo cual se anade el elevado nivel de compromiso organizacional, dado
gue para la mayoria es su primer trabajo formal.

Por otro lado, estos jovenes se convierten en el semillero organizacional, don-
de, dependiendo de su perfil, pueden crecer tanto en las agencias, como en
otras posiciones internas.

Assessment Center de negocios y operaciones: este programa consiste en
una evaluacién integral para identificar potenciales colaboradores que puedan
crecer en las areas comerciales y operativas de Mutualista Pichincha.

De los 53 procesos internos, el 15% de los participantes tuvieron una oportunidad
de desarrollo, como producto de este sistema.

Pull de asistentes de negocios volantes: con el objetivo de que las agencias
brinden su servicio de manera agil se desarrollé esta iniciativa, que consiste en
formar a colaboradores de menor nivel con potencial en nuevos cargos.

Los participantes adquieren experiencia de manera practica como volantes, ge-
nerando formacidén cruzada. Lo cual les permite asumir rapidamente la nueva
posicion laboral, en caso de existir vacantes o reemplazos temporales, sin que
este cambio afecte el servicio a los clientes, socios y accionistas.
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El objetivo es generar empleo sano y digno para quie- cional para atraery retener al mejor talento humano,
nes buscan ser parte de la institucion. Por ello, se cuen- proporcionando una remuneracidon equitativa, de
ta con transparencia en los procesos de seleccidon, que acuerdo con las funciones y responsabilidades en-
son libres de sesgos por género, etniay edad. Ademas, cargadas. En este sentido, dentro de la organizacién
Mutualista Pichincha estd comprometida con el cum- no existe diferenciacién de salarios segun el género
plimiento del ODS 5: Equidad de género. Por ello,man- de los colaboradores. Ademas, rechaza todo tipo de

tiene una politica salarial basada en el interés institu- discriminacidn, acoso o violencia laboral.
GRI 2-23 / GRI 405-2

FORMACION A COLABORADORES

La capacitacion y formacion de habilidades laborales en los colaboradores es parte del espiritu de Mutualista
Pichincha. Por ello, para 2023 se plantearon los siguientes objetivos:

+ Pfogramasde -
.Formacion continua +
[ )

Programa de
Entrenamiento

220 . ° ——

® Liderazgo. Normativa. ® E-learning.

® Cestion comercial.

De actualizacion. ® Evaluacion de
® Programas del Institu- desempeno.
to de Practicas Finan-
cieras para las areas de De desarrollo.
apoyo. ® Entrenamiento

de agencias.
® Autoliderazgo.

@ Servicio al cliente.
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Los ejes formativos abordaron ademads temas como comunicacién relacional, potenciacién de resultados e
inteligencia emocional. En esta fase, todos los colaboradores se instruyeron en mutualismo y prevencion de
lavado de activos. El 81% de las personas capacitadas evaluaron su satisfaccion con lo aprendido con la maxi-
ma calificacién e indicaron que la informacién proporcionada superd sus expectativas.

CIFRAS DE FORMACION Y EVALUACION

Colaboradores que recibieron capacitacion

lEl pl?n e.Strfte%'.?o institucional, su Categorias de personal Total
evantamiento, ITUsion y ejecucion, CapaCItadO
13 14

fue un esfuerzo adicional por parte de
todas las areas de la instituciéon. Por  Auxiliares 1
ello, se priorizé la capacitacion en esta

temadtica. Sin embargo, la gestion de SELSIRITIES 122 42 164

2023 tuvo los siguientes logros: Oficiales y analistas 137 67 204
® La totalidad de colaboradores se en- Especialistas 34 13 47

cuentra capacitada. EI ndmero de

eventos de capacitacion en 2023 fue Coordinadores y supervisores 14 11 25

de 36, con un total de 8.299 horas de

instruccion. Crl 4041 Jefes 25 23 48

. . . Gerentes 9 9 18

@ Incorporacion de calibracion y mapas

de talento en la gestion del desempe-  Directores y gerentes nacionales - . 5 ”

no del colaborador. Comité Ejecutivo

® Programas de formacion continua a los Total general 347 187 534
lideres nuevosy a la fuerza comercial.

® |Implementacion de la Escuela Basica en la nueva herramienta E-learning.

® Acompafamientoy seguimiento continuo desde el area de Talento Humano para llevar adelante la Escuela
Bésica de 13 cursos. Se obtuvo el 50% de cumplimiento, al 31 de diciembre de 2023. Es decir, 210 empleados
obtuvieron su certificado de aprobacion del Plan de Carrera Basico. GRI 404-2

® Endiciembre de 2023, se trabajé en Gestidon del Cambio Modelo ADKAR, con el aprendizaje experiencial de
herramientas de inteligencia artificial. crI 4042




Colaboradores que fueron evaluados

Categorias de personal
12 13

Auxiliares

Asistentes

Oficiales y analistas
Especialistas

Coordinadores y supervisores
Jefes

Gerentes

Directores y gerentes nacionales -

Comité Ejecutivo

]
107 48 155
97 48 145

29 10 55
N 6 17
17 16 33
5 6 Il
2 8 10

Total general 269 154 423

® [£n este periodo se realizaron cuatro capacitacio-
nes a lideres evaluadores y tres capacitaciones a
todo el personal, con el objetivo de lograr la ha-
bilidad en el ingreso de objetivos, calificacion de
resultados, calibracién de resultados, y analisis de
mapas de talento por los lideres.

® En 2023, Mutualista Pichincha adquiridé una nue-
va herramienta de gestion del desempefio, que
ofrece una serie de beneficios tangibles, que van
desde la mejora del rendimiento individual hasta
el impulso del éxito organizacional. Entre sus for-
talezas y nuevas funcionalidades estan:

ajustar previo a su cierre y publicacién final.

Calibraciéon de evaluaciones: permite identificar y corregir posibles deficiencias en el proceso y

N\

J

decisiones de manera mas informada y justa.

Mapas de talento, gestion de desarrollo y toma de decisiones adecuadas: faculta a los lideres a
identificar no solo el desempeno actual de sus colaboradores, sino también su potencial de creci-
miento futuro. Esta informacion es fundamental para disefar planes de sucesidn, asignar respon-
sabilidades y promover el desarrollo del talento interno de manera estratégica. Ademas, al contar
con datos objetivos sobre el desempeno y potencial de cada colaborador, los lideres pueden tomar

N\
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CULTURA INSTITUCIONAL

La cultura organizacional de Mutualista Pichincha no Fases de diagnostico trabajadas
solo define la identidad y los valores de la empresa, . o . o B
sino que también influye de manera significativa en ~ ® Diagnéstico: por medio de la participacion

el desempefio y la satisfaccién de sus trabajadores. de colaboradores en focus groups, se identi-

Al fomentar la transparencia, colaboracién, desarro- ficaron objetivos de mejora, como el conoci-

llo profesional e innovacién, la institucion fortalece miento de procesos y la adaptacion y perso-

su posicidon competitiva en el mercado y promue- nalizacion de canales.

ve un ambiente laboral enriquecedor y gratificante

para sus empleados. ® Definiciéon: los resultados levantados por los
colaboradores dieron paso a la definicion de los

Para 2023, el plan estratégico institucional trajo nue- comportamientos observables de cada valor,

vos retos. Entre ellos, una cultura centrada en el clien- en funcién a una cultura centrada en el cliente.

te. Con este objetivo se ha trabajado en las dos prime- Esta fase fue trabajada por el equipo gerencial.

ras fases de diagndstico y definicion.




MEDICION CLIMA LABORAL Y COMPROMISO

Ig@\

@® Clima laboral: nivel de satisfaccién de los colabora-
dores con distintas dimensiones de la organizacion.

@ Compromiso: nivel de compromiso y entusiasmo
de los colaboradores en la organizacion.

La medicién del clima laboral de manera anual es el
compromiso con la satisfaccién de los colaboradores
de la institucion. En 2023, el resultado del clima laboral
fue de 83%, cifra que se incrementé en 2%, en compa-
racion a la medicién anterior. De igual manera, el nivel
de compromiso de los colaboradores con la institucion
se elevd en un 4%, a diferencia de 2022.

Una de las acciones de mayor realce fue la visita del
equipo de Talento Humano al 100% de las agencias de
la institucidn, generando cercania con el personal a es-
cala nacional. Estos encuentros permitieron divulgary
definir las acciones de mejora de los resultados, tanto
de clima laboral como del compromiso.

Para 2024 el Departamento de Talento Humano refor-
zara las acciones relacionadas al balance vida-trabajo
de los colaboradores.
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COMPENSACIONES Y BENEFICIOS

El cuidado y bienestar de los colaboradores es una
parte importante de la gestion. Por ello, se otorgan
compensaciones y beneficios que promueven un am-
biente positivo para el desarrollo eficiente de las acti-
vidades laborales. Mutualista Pichincha, a través de su
Departamento de Talento Humano, gestiond:

Beneficios mas valorados por
los colaboradores *

® Renovacion de pdliza de seguros de medicina
y vida, sin incremento en el costo para el cola-
borador y su familia.

® Tasa preferencial en créditos.

@® Servicio de alimentaciéon a colaboradores a es-
cala nacional.

@® Subsidio de parqueadero.

® Dotacion de uniformes a todo el personal.
® Acceso a villas vacacionales.

@® Pago anticipado de quincena.

® Celebracion de fechas especiales como Dia de
los Difuntos, Navidad, Fin de Afo, entre otras,
en todas las agencias de Mutualista Pichincha.
GRI 401-2

En cuanto a los beneficios sociales, Mutualista Pi-
chincha no maneja diferenciacidn alguna entre co-
laboradores de jornada completa o medio tiempo.
Se respetan todas las disposiciones emanadas por el
Cddigo de Trabajo, leyes y normativas vigentes.

*Beneficios en el top of mind de los colaboradores de acuerdo al barémetro del balance vida - trabajo del 2023.



GESTION DE SEGURIDAD Y SALUD OCUPACIONAL

La gestidon de la Unidad de Seguridad y Salud Ocupa-
cional (USSO) se basa en dos factores fundamentales:
la bdsqueda de mejores condiciones laborales en el
trabajo y el cumplimiento normativo en esa materia.
Estos elementos han sido la guia para la misidon reali-
zada en 2023. GRI 4031

En los dos anos anteriores, las medidas preventivas
para evitar el contagio de covid-19 se focalizaron, en
respuesta a la pérdida de potencia de la enfermedad.
Un reflejo de esta situacidn es que en 2023 se registra-
ron 19 casos positivos a escala nacional, mientras que
en 2022 fueron 417. Esta situacion dio la oportunidad
de implementar otras actividades.

El técnico de Seguridad y Salud Ocupacional visitd el
100% de las agencias del pais para actualizar los planes
de emergencia, capacitar al personal, realizar simula-
cros y preparar a los brigadistas de cada plaza. En el
edificio Matriz se selecciond y capacité a 56 brigadis-
tas, de los cuales el 59% son hombres y el 41% mujeres.

2

La formacién gird en torno a la resolucién de casos,
para estar preparados ante cualquier eventualidad.
Otro aspecto importante fue la creacién del per-
fil de los miembros para los organismos paritarios
y su conformacioén, desarrollada en marzo de 2023.
En este proceso intervino: la Asociacién de Emplea-
dos de Mutualista Pichincha, Talento Humano y la
Unidad de Seguridad y Salud Ocupacional, realizan-
do votaciones para su eleccidn y representacion. La
proporcidon del Comité Central en el edificio Matriz
es de siete mujeres y cinco hombres. Este organis-
mo es un aliado importante en la ejecucién de acti-
vidades, y en la coordinacién y seguimiento para la
mejora del centro de trabajo. GRrI 403-5

Adicionalmente, existen dos subcomités, uno en
Ambato y otro en Guayaquil. Su gestién fue funda-
mental para lograr mejores condiciones laborales en
esas plazas. En los puntos donde no existen comités,
se designd a un delegado de Seguridad y Salud Ocu-
pacional para esta tarea.

ol

Iy

-



> PAGINA | 115

El equipo de la USSO realiza intervenciones técnicas
en los lugares de trabajo, derivados y reportados por
el médico ocupacional. El total de puestos atendidos
fue de 33, el 55% ocupado por hombres y el 45% por
mujeres. Esto permitié mejorar el estado en el que se
desenvuelven los colaboradores y prevenir riesgos la-
borales. De alli, la necesidad de mantener actualiza-
da —de forma periddica- la matriz de riesgos. GRI 4032

Se ejecutaron mantenimientos a las sillas de 51 de-
pendientes, de las cuales el 57% corresponde a mu-
jeresy el 43% a hombres.
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Intervenciones en lugares de trabajo

55% 45% TOTAL
Hombres Mujeres 33
Mantenimientos de sillas
43% 57% TOTAL
Hombres Mujeres 57

OTRA INFORMACION RELEVANTE

Se presentaron cuatro accidentes de trabajo, los
cuales se dividen de la siguiente manera: uno en el
edificio Matriz, dos in-itinere* del personal del edifi-
cio Matriz y uno in-itinere* en la Agencia Santo Do-
mingo. Durante el periodo no se reporta ningun co-
laborador fallecido por lesidén o accidente laboral.
GRI 403-9 / GRI 403-10

Las atenciones médicas (morbilidad) por género
corresponden:

Atenciones médicas por género

Il Hombres

41 (23%)

138 (77%)
B Mujeres

Nota: el mayor porcentaje de atenciones médicas
derivan de lesiones dsteo-musculares y enferme-
dades respiratorias comunes.

Se impartieron los Programas de Prevencidén de
VIH-sida, Prevencién de Salud Sexual y Reproducti-
va, Prevencién Integral del Uso y Consumo de Dro-
gas en los Espacios Laborales y Prevencion de Ries-
go Psicosocial. De tal manera, que se ha cumplido al
100% con la creacién y socializacién de estos temas
gue contribuyen a crear entornos saludables.

Como institucidn, corresponde destacar la tarea eje-
cutada por los proveedores externos que prestan
Sus servicios de manera permanente, garantizando
el cumplimiento de la normativa legal vigente.

GRI 403-3/ GRI 403-6

*In-itinere: accidente que sufre un colaborador duran-
te el desplazamiento hacia o desde su lugar de trabajo.




PERFIL METODOLOGICO DE LA MEMORIA DE
SOSTENIBILIDAD
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La elaboraciéon de la memoria de sostenibilidad re-
presenta, para Mutualista Pichincha, un ejercicio de
rendicion de cuentas para con sus grupos de interés,
relacionados con su gestion en temas econémicos,
ambientales y sociales.

La Memoria de Sostenibilidad 2023 es el reporte
anual numero XVII, publicado en el mes de junio de
2024. Se encuentra elaborada conforme a los estan-
dares del Global Reporting Initiative (GRI) 2021, para
el periodo comprendido entre el O1 de enero al 31 de
diciembre de 2023. Los datos econémicos presenta-
dos provienen de los estados financieros de la orga-
nizacion auditados por una firma externa indepen-
diente.GRI2-2/GRI 23

En cuanto a la informacién no financiera expuesta,
esta sigue las orientaciones del Institute for Social
and Ethical Accountability de la ultima versiéon de la
norma AAIO00O. Por tanto, contiene los principios de
inclusividad, materialidad y capacidad de respuesta
de la AAT000 2008 APS.

‘<




Para determinar el contenido de esta memoria, se
han aplicado los cuatro principios establecidos por
el GRI: inclusidon de los grupos de interés, contexto
de sostenibilidad, materialidad y exhaustividad. Este
informe incorpora la Ultima actualizacién de los es-
tandares GRI mediante los cuales se compilan temas
basicos, generales y especificos, asi como elementos
del suplemento sectorial para servicios financieros e
indicadores de balance social.

Los contenidos y pardmetros de desempeno reporta-
dos han sido establecidos mediante un riguroso pro-
ceso de gestidon interna de la informacidén, que permi-
te asegurar la correcta aplicaciéon de los seis principios
establecidos por el GRI para definir la calidad de un
informe de sostenibilidad: precisiéon, equilibrio, clari-
dad, comparabilidad, fiabilidad y puntualidad.

©000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000

SASB
STANDARDS

Now part of IFRS Foundation

JOBJETIV::

DE DESARROLLO
SOSTENIBLE

La informacién expuesta en este documento no ha
sido verificada en relacién con la aplicacién de los
estandares del GRI. La misma es contrastada ex-
ternamente y de forma independiente en el marco
de determinados procesos de aseguramiento a los
gue se somete Mutualista Pichincha.

La labor de coordinaciéon para la elaboraciéon de la
memoria de sostenibilidad 2023 ha recaido en la
*Direccidon Ejecutiva de Fundacién Bien-Estar, en-
cargada de la gestion de responsabilidad social de
Mutualista Pichincha y ha sido desarrollada con la
colaboracién de todas las areas de la institucion, res-
ponsables de la preparaciéon e integridad de la infor-
macioén presentada. GRI2-3

Los temas materiales han sido actualizados por me-
dio de un estudio que utiliza herramientas metodo-
I6gicas del GRI, asi como también se han recogido
insumos del dialogo con las partes interesadas. Esta
investigacion estableciod los asuntos mas relevantes,
tanto por la importancia que tienen para los grupos
de interés, como por el impacto en la gestion institu-
cional. La materialidad se ha clasificado en diferentes
ambitos de gestidén, que se enumeran a continua-
cién en orden de importancia. GRI 2-4/ GRI 207-3/ GRI 3-1

*Punto de contacto: Natalia Garzén, directora ejecutiva de Fundacion Bien-Estar, natalia.garzon@mutualistapichincha.com
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Ambito de gestion

Gobernanza Corporativa,
practicas éticas y de
transparencia

Desempeno Econdmico,
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Ejes materiales

Fortalecimiento de buenas practicas de Gobierno Corporativo

Fortalecimiento de practicas éticas, de transparencia y
anticorrupcion

Desempefio econdmico y rentabilidad financiera

Maximizacion de la eficiencia econdmica mediante un

2 rentabilidad, estabilidad del .
) . . riguroso control del gasto
Sistema Financiero
Gestion prudente de riesgos
Productos y servicios innovadores con responsabilidad social
(oferta de vivienda social)
3 Innovacion y oferta de valor Informacion transparente y asesoramiento justo al cliente
sostenible . - . . . . .
Confidencialidad y seguridad de la informacién de clientes y socios
Competencia desleal
Educacion financiera y generaciéon de capacidades
Estrategia Social Inclusiva Financiamiento responsable y prevencién del sobre
4 (educacion financieray apoyoa endeudamiento
la comunidad ., . .
) Inclusiéon de comunidades desfavorecidas / Programas de
participacion de la comunidad
Desarrollo profesional, personal y evaluacion de colaboradores
5 Practicas laborales ) ) ) )
Diversidad e igualdad de oportunidades
Consumo energético y de agua y buenas practicas de reduccién
Generacion de desechos
6 Gestion Ambiental » o )
Seleccion de proveedores que cumplan con criterios ambientales
Impactos ambientales negativos en la cadena de suministro
Con la actualizacion del analisis de materialidad y la cionadas con los temas materiales, que pueden ser
alineacién con la vision de doble materialidad, se rea- causados por Mutualista Pichincha a través de su ca-
lizé un ejercicio para identificar y ponderar los riesgos dena de valory que, a su vez, pueden generar impac-

reales o potenciales, asi como las oportunidades rela- tos financieros, reputacionales u operativos. GRI 2-4




Como resultado de este analisis preliminar, se identifi-
caron riesgos ASG asociados con los seis temas mate-
riales. Mediante un ejercicio de evaluacién cualitativa
de alto nivel se ponderaron los asuntos que, conforme
a su experiencia y conocimiento de las operaciones,
pudieran significar un riesgo para la organizacién en
funcién de su probabilidad e impacto.

La Memoria de Sostenibilidad 2023 muestra los pri-
meros avances en el reporte de doble materialidad
que arrojan los principales riesgos asociados a los te-
mas materiales, por su posible frecuencia. Ellos son: el
cambio climatico, la inclusidén y educacion financiera,
la ética y la ciberseguridad. Ademas, se presentan los

ejes de doble materialidad empatados con los ODS.
GRI2-4

Materialidad

Seguridad de la informacion

Privacidad y manejo de datos personales

Educacion y capacidades financieras

Doble materialidad Compromiso ético de la gobernanza para las buenas
practicas empresariales

Desempeno econémico y rentabilidad financiera

Desempefo econémico y rentabilidad financiera,
estabilidad del sistema financiero

Accesibilidad, inclusion financiera, educacion financiera
e impacto en la comunidad

Diversidad e inclusion de la fuerza laboral

Materialidad financiera (SASB)

Gestion responsable de los recursos naturales

Compromiso ético y de anticorrupcion

Evaluacion ASG de productos crediticios

Incentivos para la comercializacion de productos y
servicios financieros

Materialidad de impacto

Informacion transparente y comunicacion asertiva con
nuestros clientes

Efectos de construccion
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INDICE DE CONTENIDO GRI SASB

Ambito de Tema material

gestion

Informacion a
reportar

GRI 2-1

GRI2-2

GRI2-3

Contenido general Informacion

organlzaC|onaI GRI 2-4

GRI 2-6
GRI 2-7

GRI 2-8

GRI2-9

GRI 2-10

GRI 2-11

GRI 2-12

Fortalecimiento de
buenas practicas de
gobierno corporativo GRI 2-13

Gobernanza
corporativa

GRI 2-14

GRI 2-15

GRI 2-16

Detalles organizacionales

Entidades incluidas en la
presentacion de informes de
sostenibilidad

Periodo objeto del informe,
frecuencia y punto de
contacto

Actualizacion de la
informacion

Actividades, cadena de valor y
otras relaciones comerciales

Empleados

Trabajadores que no son
empleados

Estructura de gobernanzay
composicion

Designacion y seleccion del
maximo érgano de gobierno

Presidente del maximo
o6rgano de gobierno

Funcién del maximo érgano
de gobierno en la supervision
de la gestién de los impactos

Delegacion de la resposa-
bilidad de gestion de los
impactos

Funcién del maximo érgano
de gobierno en la presenta-
cion de informes de
sostenibilidad

Conflictos de interés

Comunicacién de
inquietudes criticas

13-17

n7

n7-18

18-119-120

13-69-71-72-93

102 - 104 - 105

94

23 =28 =29 = JI

23-26

2% = 246 = 7229) = F|

5

5

30 -39 -40

39 - 40
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Ambito de

gestion

Tema material

Informacion a
reportar

Gobernanza
corporativa

Fortalecimiento de
buenas practicas de
gobierno corporativo

GRI 2-17

GRI 2-18

GRI2-19

GRI 2-20

GRI 2-21

GRI 2-22

GRI 2-23

GRI 2-24

GRI 2-25

GRI 2-26

GRI 2-27

GRI2-28

GRI 2-29

Conocimientos colectivos del

s P - 109
maximo érgano de gobierno

Evaluacion del desempefio
del maximo érgano de
gobierno

Politicas de remuneracion

Proceso para determinar la
remuneracion

Ratio de compensacion total
anual

Declaracion sobre la estrate-

gia de desarrollo sostenible Bl

. o 23-39-40-94
Compromisos y politicas

-108
In;orporacpn de los compro- 40 - 42
misos y politicas
Procesos para remediar los 90
impactos negativos
Mecanismos para solicitar
asesoramiento y plantear 64 - 99
inquietudes
Cumplimiento de la legisla- 40
ciony las normativas
Afiliacion a asociaciones 21
Enfoque para la participacion 94

de los grupos de interés

No contamos con procesos de
evaluacion de desempeno del
maximo érgano de gobierno
relacionados especificamente con
la supervision de la gestion de
impactos de la organizacion sobre
la economia, el medio ambiente y
las personas.

La remuneracion de los miembros
del maximo érgano de gobierno

y de los altos ejecutivos no esta
vinculada con sus objetivos y
desempenfo en la gestion de los
impactos sobre el medio ambiente
y las personas.

Esta informacion tiene tratamien-
to confidencial dentro de nuestra
organizacion por tratarse de infor-
macion sensible.

Esta informacién tiene tratamien-
to confidencial dentro de nuestra
organizacion por tratarse de infor-
macion sensible.
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Ambito de Tema material odi Informacion a
gestion reportar

GRI 3] Proceso de determinacion de 18

Contenido sobre los los temas materiales

Temas Materiales .
temas materiales

GRI 3-2 Lista de temas materiales 119 - 120
Desempeiio Eco-

némico, Rentabili-
dad, Crecimiento, Desempefio econémicoy

Valor econémico directo
generado y distribuido,
GRI 201-1 maximizacién de la eficiencia 52 -53 -60

Riesgos y Estabi- rentabilidad financiera P P
5 - econdmica, gestion prudente
lidad del Sistema ;
. 5 de riesgos
Financiero

. Proporcién de altos ejecutivos
Presencia en el

Presencia en el mercado GRI 202-2 contratados en la comunidad 103
mercado
local
Inversiones en infraestructura
GRI 203-1 - 8 - 55-71
L Impactos econémicos y servicios apoyados
econémicos .
indirectos lElisices | - ingl
GRI 203-2 mpactqs econdmicos indi- 10
rectos significativos
Practicas de Practicas de Proporcién de gasto en pro-
o e GRI 204-1 94
abastecimiento abastecimiento veedores

Operaciones evaluadas en
GRI 205-1 funcion de los riesgos relacio- 43

o nados con la corrupcion
Fortalecimiento de

Anticorrupcién practicas éticas, de Comunicacion y formacion
P transparencia y GRI 205-2 sobre politicas y procedimien- 41
anticorrupcion tos anticorrupcion
GRI 205-3 Incidentes de corrupcién con- 29

firmados y medidas tomadas

Acciones juridicas relacio-

nadas con la competen-
Competencia desleal GRI 206-1 cia desleal y las practicas 39

monopdlicas y contra la libre

competencia

Competencia
desleal

GRI 207-1 Enfoque fiscal 60

Gobernanza fiscal, control y

) . 53-60
gestion de riesgos

Enfoque fiscal, control y ol

Fiscalidad o .
gestion de riesgos

Participacion de los grupos
GRI 207-3 de interés y gestion de sus n8
inquietudes en materia fiscal

Gestion Ambiental Insumos reciclados y

Sostenible Utilizados GRI 301-2 Insumos reciclados utilizados 78 - 90
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Ambito de Tema material

gestion

Energia

Agua y efluentes

Gestion Ambiental

Sostenible
Generacion de desechos
Desarrollo profesional,
personal y evaluacion de
colaboradores
Practicas
Laborales

Salud y seguridad en el
trabajo

Formacion y educacion

Codigo

GRI 302-1

GRI 303-5

GRI 306-1

GRI 308-1

GRI 308-2

GRI 401-1

GRI 401-2

GRI 403-1

GRI 403-2

GRI 403-3

GRI 403-5

GRI 403-6

GRI 403-9

GRI 403-10

GRI 404-1

Informacion a
reportar

Consumo de energia dentro
de la organizacion

Consumo de agua

Generacion de residuos e im-
pactos significativos relacio-
nados con los residuos

Nuevos proveedores que han
pasado filtros de seleccion de
acuerdo con criterios
ambientales

Impactos ambientales nega-
tivos en la cadena de suminis-
tro y medidas tomadas

Contrataciones de nuevos
empleados y rotacion de
personal

Prestaciones para los emplea-
dos a tiempo completo que
no se dan a los empleados a
tiempo parcial o temporales

Sistema de gestion de la
salud y la seguridad en el
trabajo

Identificacion de peligros,
evaluacion de riesgos e
investigacion de incidentes

Servicios de salud en el
trabajo

Formacion de trabajadores
sobre salud y seguridad en el
trabajo

Promocién de la salud de los
trabajadores

Lesiones por accidente
laboral

Las dolencias y enfermedades
laborales

Promedio de horas de forma-
cion al ano por empleado

90

90 - 94

94

106

13

14

ns

15

N4

15

15

ns

109
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Ambito de
gestion

Tema material

Codigo

Informacion a
reportar
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Practicas
Laborales

Estrategia Social
Inclusiva

Innovacién e
Integridad Organi-
zacional

Derechos Huma-
nos

Formacion y educacion

Comunidades locales

Requerimientos para la
informacion y el etique-
tado de productos y
servicios

Inclusion/ accesibilidad
financiera de comuni-
dades desfavorecidas /
operaciones con progra-
mas de participacion de
la comunidad

Productos y servicios
innovadores con respon-
sabilidad social

Educacion financieray
generacion de capaci-
dades

Confidencialidad y segu-
ridad de la informacion
de clientes y socios

Diversidad e igualdad de
oportunidades

Trabajo infantil

GRI 404-2

GRI 404-3

GRI 413-1

GRI 417-1

GRI 413
Comunidades
locales -> FS13

GRI 417
Marketing y
etiquetado ->
FS16

GRI 417 -> FS7

GRI 417-1 ->
FS15

GRI 418-1

GRI 405-1

GRI 405-2

GRI 408-1

Programas para desarrollar
las competencias de los
empleados y programas de
ayuda a la transicion

Porcentaje de empleados que
reciben evaluaciones perio-
dicas de su desempeno y del
desarrollo de su carrera

Operaciones con programas
de participacion de la comu-
nidad local, evaluaciones del
impacto y desarrollo

Requerimientos para la in-
formacion y el etiquetado de
productos y servicios

Operaciones con programas
de participacion de la comu-
nidad local, evaluaciones del
impacto y desarrollo

Requerimientos para la in-
formacion y el etiguetado de
productos y servicios

Requerimientos para la in-
formacion y el etiquetado de
productos y servicios

Requerimientos para la in-
formacion y el etiquetado de
productos y servicios

Reclamaciones fundamen-

tadas relativas a violaciones
de la privacidad del cliente y
pérdida de datos del cliente

Diversidad de 6rganos de
gobiernoy empleados

Ratio entre el salario basico y
la remuneracion de mujeres y
de hombres

Operaciones y proveedores
con riesgo significativo de
casos de trabajo infantil

109

1o

84 - 92

86-92-99

84

86

64 -65-66-67 -
84 - 96

86 -87-96

45 - 68

24 - 3]

106 - 108
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Ambito de
gestion

Derechos
Humanos

Seguridad de los
datos

Privacidad de los
datos

Generacion de in-
clusién y capacida-
des financieras

Tema material Codigo

Trabajo forzoso u obliga-

; GRI 409-1
torio

FN-CB-230a.l

Bancos comerciales EN-CB-230a.2

FN-CF-230a.2

FN-CF-220a.1

FN-CF-220a.2

Financiacién al consumo

SV-AD-220a.l

Publicidad y marketing SV-AD-220a.2

Informacion a
reportar

Operaciones y proveedores
con riesgo significativo de
casos de trabajo forzoso u
obligatorio

Numero de filtraciones de

datos, porcentaje que implica
informacion de identificacion 45
personal, nUmero de titulares

de cuentas afectados.

Descripcion del enfoque
para identificar las vulnera-
bilidades de sus sistemas de

. = 45
informacion que planteen un
riesgo para la seguridad de

los datos

Importe de las pérdidas por
fraudes relacionados con 68

tarjetas durante el periodo
del informe

Nudmero de titulares de cuen-
tas cuya informacion se utiliza 45
con propositos secundarios

Importe total de las pérdidas
monetarias como resulta-

do de los procedimientos 45
judiciales relacionados con la
privacidad del cliente

La entidad describira la
naturaleza, el alcancey la
aplicacion de sus politicas y
practicas relacionadas con la
privacidad de la informacion
de los consumidores cen-
trandose especificamente
en la forma en que la enti- 47
dad aborda la recopilacion,
el usoy la conservaciéon de

la informaciéon de identifi-
cacion personal (I1P) de los
consumidores y su enfoque
de la publicidad basada en el
comportamiento

La entidad divulgara el
porcentaje de sus impresio-
nes publicitarias dirigidas a
audiencias personalizadas.
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Ambito de Tema material Codigo Informacioén a
gestion reportar

NUmero de participantes

Generacion de L iy
en iniciativas de educacion

c:‘c::llc‘:is::g;:s FN-CB-240a.4 financiera para clientes no 86
f.p . bancarizados, infrabancariza-
inancieras

dos o desatendidos

Publicidad y marketing La entidad declarara la repre-
sentacion de los géneros de

el todos los empleadosy la re-

inclusion de la SV-AD-330a.l. - A 102 - 104
fuerza laboral pre;entaaon de grupo racial/
étnico de sus empleados por
categoria de empleado.
Incorporacion de FN-CB-410a1 E.xpos.icién ctediticia comer- 55
factores cial e industrial por sector
ambientales,
sociales y de Bancos comerciales :Z)e_scripcién del ednﬂ]zque para
estién en el a incorporaciéon de factores
J analisis FN-CB-410a.2 »oG en el analisis crediticio- &>
crediticio inversiones
Importe total de las pérdidas
monetarias como resultado
de los procedimientos judicia-
les relacionados con el fraude,
uso de informacioén privilegia-
FN-CB-510a.1 da, antimonopolio, compe- 60
tencia desleal, manipulacion
B del mercado, mala praxis u
Etica empresarial Bancos comerciales otras leyes o reglamentos
relacionados de la industria
financiera

Descripcion de las politicas
y los procedimientos de
FN-CB-510a.2 denuncia de irregularidades+ 40 -43-68
programas internos de cum-
plimiento

Puntuacion en la evaluacion
de banco de importancia sis-
Gest|9n 'de! riesgo Bancos comerciales FN-CB-550a.1 tem|c~a mun_d_lal por Gl
sistémico tamano, actividad, intercone-
Xxion, sustituibilidad, compleji-
dad, puntuacion general

51

Calidad de e
servicios Cermerelzecien ¢l Solvencia y resultados

y productos y servicios FN-CF-270a1 .. clay 64 - 65 - 66 -67
productos financieros

5 financieros (incentivos)
vendidos
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D
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':{ll Concepto, disefio y
=== diagramacion:
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N . .. e .
/ Coordinacion editorial:
]
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lO-l Fotografia:
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