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Carta de Gerencia

Sefores accionistas:

Conforme alo anticipado en el informe ante-
rior, la economia ecuatoriana mostré un escena-
rio de mayores dificultades durante 2015 como
consecuencia de la caida del precio del petréleo,
la apreciacion del dolar y las altas devaluaciones
de los paises vecinos. Estos factores han gene-
rado un menor crecimiento, un mayor déficit del
sector fiscal, un deterioro del sector externo, una
menor competitividad del sector privado y una re-
duccion del empleo.

Como es sabido el sector publico decidio,
deliberadamente, convertirse desde hace sie-
te anos en el principal gestor de la economia
ecuatoriana, y hoy sus ingresos han disminuido
sensiblemente por las razones indicadas. Ocurre
entonces lo que era obvio: ante la falta de ingre-
sos, los depdsitos de la banca ecuatoriana se
redujeron durante 2015 en 11,50% frente al saldo
del afo anterior y, consecuentemente, el crédito
se contrajo para preservar la liquidez del siste-
ma financiero. En contrapartida la morosidad de
la cartera se incrementé de 2,87% al término de
2014 a 3,66% a diciembre de 2015.

Esta situacion de reduccion y ajuste del sis-
tema financiero no cambiaré en el corto plazo. En
este dificil perfiodo Ecuador y su economia tienen
el arduo desafio de adaptarse a un menor nivel
de ingresos y tanto el sector publico como el pri-
vado deberan ajustarse a esta nueva realidad.
Paralelamente, los esfuerzos deberan enfocarse
en optimizar el gasto publico, incentivar la entra-
da de capitales para reactivar la inversion priva-
da, flexibilizar el uso de mano de obra y mejorar
la eficiencia de cada sector.

A pesar de los dificiles retos econdémicos y
politicos, Banco Pichincha, comprometido con

el pais y con su gente, ha trabajado arduamen-
te para mantener el liderazgo que lo caracteriza,
salvaguardando los intereses de sus clientes a
quienes reiteramos nuestro compromiso de ser-
vicio en un ambiente de responsabilidad y ética
profesional.

Nuestra trayectoria de éxito organizacional
ha sido consecuencia de la capacidad y la flexibi-
lidad con la que nos hemos adaptado a los cam-
bios de manera sostenible y sustentable; por ello,
en busca de una mejora continua, el Banco ha
decidido evolucionar su estrategia organizacional
sobre un enfoque basado en el servicio al cliente.

Banco Pichincha enfoca su nueva estrate-
gia en cinco factores clave: 1. la sinergia organi-
zacional, que tiene como pilar fundamental el tra-
bajo en equipo para obtener mejores resultados;
2. el enfoque en el cliente, que es considerado
como el principal elemento de la organizacion; 3.
el crecimiento focalizado que es imprescindible,
sin dejar de atender a ningdn segmento del mer-
cado; 4. la sostenibilidad financiera, que permite
al Banco preservar los niveles de liquidez y sol-
vencia, y 5. la permanente mejora de la eficiencia
operativa a nivel estructural y de gestion.

Con esta nueva vision estratégica preten-
demos ser muy pronto el Banco mas reconocido
del Ecuador, por su capacidad de atender a los
clientes con justicia y cercania, gestionando con
excelencia su experiencia en el Banco.

Durante 2015 continuamos desarrollando
el nuevo Enterprise Resource Planning (ERP)
institucional, para una éptima gestion de todos
nuestros recursos empresariales. Estos recur-
sos constituyen una serie de sistemas auto-
maticos, modulares e integrados que buscan
la eficiencia de los procesos, una mayor auto-
matizacién y un mayor control de los mismos.



El programa aborda compras y contrataciones,
logistica, mantenimiento de bienes, gestion de
activos fijos, cuentas por cobrar y pagar, contabi-
lidad y tributos, servicios generales, indicadores
y tableros de control y cuadres y conciliaciones.

Por otro lado, Banco Pichincha continta
realizando proyectos que permiten mejorar su
capacidad tecnoldgica y operativa, con el fin de
optimizar los recursos disponibles, fortalecer la
seguridad y brindar un 6ptimo servicio a clientes
internos y externos. Uno de los proyectos desa-
rrollado durante 2015 fue el Sistema Integrado
de Informacion (Sll), que esta compuesto por el
Portal de Indicadores Gerenciales, Presupuesto,
Rentabilidady Costos, el cual brindara un modelo
de gestidn de informacion autosostenible en las
&reas de negocio y minimizaré la carga operativa,
permitiendo a los colaboradores enfocar sus es-
fuerzos en analizar a profundidad la informacién
disponible en las diversas herramientas. También
se inicié el proyecto de Disefio, Administracién e
Implementacion de Gestion por Procesos, para
lo cual contratamos los servicios de una impor-
tante y reconocida consultora internacional.

A diciembre de 2015 los pasivos de Banco
Pichincha fueron de $ 8.045 millones, lo que re-
presenta una participacion de 29,17% en el mer-
cado; en cuanto a la cartera de créditos, cerra-
mos el afo con $ 5.650 millones, lo que significa
una participacion de 30,08%; la cartera vencida
fue de 4,05%, con una provision constituida de
$ 650 millones para protegerla; las utilidades su-
maron $ 58,5 millones y el patrimonio técnico al-
canzé 13,08%. Estos importantes volumenes que
maneja la institucion estan ligados a practicas
conservadoras sobre el riesgo asumido.

Fidel Esteban Egas Sosa
Presidente Adjunto

Los indicadores del Banco reflejan su soli-
da posicion y evidencian que es una institucion
financieramente fuerte y su trayectoria de exce-
lencia se ve reflejada en la reputacion dentro
y fuera del pais. Aun en medio de la compleja
situacion actual, Banco Pichincha ha sabido mi-
tigar sus amenazas con las grandes fortalezas
que lo caracterizan; por eso, Bank Watch Ra-
tings y Pacific Credit Ratings le han reiterado la
calificacion de AAA-.

Al terminar 2015 agradecemos a todos 10s
colaboradores de Banco Pichincha, quienes
cada dia, con esfuerzo y esmero, trabajan com-
prometidos con la vision institucional y el cumpli-
miento de objetivos, asumiendo retos y actuando
de manera propositiva. Y agradecemos, sobre
todo, a nuestros clientes, quienes han deposita-
do su confianza en esta organizacion y para quie-
nes, una vez mas, reiteramos nuestro compromi-
S0 etico, profesional, financiero y social.

2015 fue un ano dificil y las previsiones
para el siguiente ano son retadoras. Estamos
comprometidos a enfrentar los obstéaculos que
se avizoren como oportunidades de cambio,
generando procesos de aprendizaje e inicia-
tivas de mejora continua. Con valentia y opti-
mismo debemos enfrentar el proceso de ajuste
que las actuales circunstancias demandan para
garantizar el futuro institucional. Las acertadas
decisiones, las buenas practicas y polfticas
conservadoras de Banco Pichincha, emanadas
desde su Directorio, permitiran que la organiza-
cién cuente con los recursos necesarios para
satisfacer las demandas de nuestros clientes,
manteniendo la solidez y la estabilidad que ca-
racterizan a esta entidad.

Fernando Pozo Crespo
Gerente General
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Mision

Somos un equipo lider

que contribuye

al desarrollo del Fcuador

atendiendo las necesidades financieras

de las personas, de sus instituciones
y de sus empresas.

Vision

El Banco Pichincha

es el lider de su mercado en imagen,
participacion, productos

y calidad de servicios, enfocando

su esfuerzo hacia el cliente,
anticipandose a sus necesidades,
desarrollando a su personal

y otorgando rentabilidad sostenible
a SUS acclonistas.
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Principios Banco Pichincha C. A.

SOLIDARIDAD

Creemos que somos parte de una sociedad en de-
sarrollo con grandes niveles de injusticia, por lo cual
debemos encaminar nuestras acciones, tomando
en cuenta las necesidades de los mas pobres.

LABORIOSIDAD

Todo resultado deseable debe ser producto de
un esfuerzo consciente en beneficio del progre-
so individual, institucional y colectivo. Creemos
primero en la justicia y después en la caridad.

COMPETITIVIDAD

Buscamos hacer nuestro trabajo lo mejor posi-
ble, reduciendo costos, aumentando la produc-
tividad, obteniendo el méximo rendimiento de
los recursos con que contamos, atendiendo los
detalles y buscando siempre la excelencia.

HONESTIDAD

Nos autoanalizamos permanentemente y sa-
bemos que cada dia encontraremos la oportu-
nidad para ser mejores. Respetamos la ley, la
moral y nuestros compromisos individuales y
como institucion.

AUSTERIDAD

Aspiramos mas a ser que a tener. Trabajamos
para vivir y no vivimos para producir. Rechaza-
mos lo superfluo o innecesario.

ORDEN

Respetamos la organizacién y buscamos el
CONsenso en las decisiones que tomamos. Re-
conocemos el mérito de las especializaciones.

VOLUNTAD DE SERVICIO

La satisfaccién de nuestros clientes mas que
una aspiracion es una necesidad. En el servicio
a los demas encontramos la razén de nuestro
desarrollo.

OPTIMISMO

Promovemos el progreso y rechazamos el
conformismo. Los cambios significan oportu-
nidades que permiten nuestro liderazgo. Cree-
mos que el futuro sera mejor que el pasado y
que podemos ser los mejores en lo que nos
proponemos.

PERMANENCIA

Buscamos relacionarmnos entre nosotros y con
nuestros clientes por mucho tiempo. Analizamos
nuestras metas en el largo plazo.

CAPACITACION

Creemos que todo integrante de la organizacion
podra superarse en la medida en que actue, se
capacite y se esfuerce.

COMPROMISO

Aceptamos que podemos equivocarnos y que
debemos rectificar permanentemente. En los
casos de fracaso, comprometemos el apoyo
del equipo.

AUTENTICIDAD

Aspiramos a que los demés nos conozcan y
juzguen como lo que somos. Rechazamos la
banalidad y la falta de modestia.



Enunciado estratégico

CONDUCTORES ESTRATEGICOS

MANTENER SOSTENIBILIDAD FINANCIERA

EN LA PRESERVACION DE LOS NIVELES DE LIQUIDEZ
Y SOLVENCIA

Diversificar las fuentes de ingresos apro-
vechando las oportunidades identificadas en el
entorno, implementando programas de calidad,
optimizacién y/o reduccion y manteniendo pla-
nes permanentes de gestion financiera y de ries-
go en las operaciones de gasto, blsqueda de
resultados incrementales y flujos de liquidez en-
focados en el nivel de negocio, preparando a la
organizacion ante posibles actividades atipicas
de los mercados.

CRECER DE MANERA SELECTIVA SIN DEJAR
DE ATENDER A NADIE

Enfocar nuestros esfuerzos en la retencion
de clientes y en su permanencia, rentabilizando-
los dentro de su ciclo de vida, brindando el pro-
ducto adecuado al segmento adecuado y por
los canales adecuados con la rentabilidad que
busca la organizacion.

HACER DEL CLIENTE EL PRINCIPAL FOCO

DE LA ORGANIZACION

El mercado exige nuevos estandares de
servicio aplicados a nuestros canales. Desde la
atencién por teléfono hasta el tiempo que nos

toma entregar la informacién, nuestros produc-
tos y servicios deben tener un enfoque central en
el cliente interno o externo. Los indicadores de
la relacion y de los niveles de satisfaccion de los
clientes son cruciales, estos benefician la inte-
raccion interna y son base prioritaria de nuestros
esfuerzos.

ESTABLECER UN BANCO DE

SINERGIAS DONDE SE TRABAJA EN EQUIPO
E INTEGRADAMENTE

Nuestra vision estratégica es Unica. Todos
tenemos el mismo obijetivo y, por eso, genera-
mos planes, proyectos e iniciativas que tengan
como pilares el trabajo interdivisiones y los ob-
jetivos compartidos que generan compromiso y
responsabilidad.

MEJORAR LA EFICIENCIA OPERATIVA

A NIVEL ESTRUCTURAL

Optimizar la calidad del gasto, obteniendo
resultados comparativos anuales con enfoque en
indicadores de ejecucion que demuestren mejo-
ras evidentes de operacién y mejora continua.

Reconocimientos

LATIN FINANCE
Bank of the Year 2015 -
Mejor Banco del Ecuador

Banco Pichincha fue designado Mejor
Banco del Ecuador 2015 por la prestigiosa
publicacién Latin Finance, gracias a su solido
desempeno en el creciente y competitivo mer-
cado ecuatoriano. El ganador de este reconoci-
miento es seleccionado por los editores de Latin
Finance. Se toman en consideracion factores
cuantitativos y cualitativos, incluyendo la opinion
de distintos actores del mercado financiero, a
través de votacién electronica publica.

GLOBAL FINANCE

Global Finance World’s Best Emerging Market
Banks Latin America 2015: Ecuador Banco
Pichincha

Los editores de Global Finance —que in-
cluye la participacion de analistas de la industria
bancaria, ejecutivos corporativos y consultores
bancarios— seleccionan al mejor banco en
mercados emergentes a nivel de region y en 25
paises latinoamericanos. Los criterios para la
eleccion de los ganadores en cada uno incluyen
crecimiento de activos, rentabilidad, relaciones
estratégicas, servicio al cliente, precios compe-
titivos y productos innovadores.

CENTRO MEXICANO PARA LA FILANTROPIA
(CEMEFI)

Cuidado y Preservacion del Medio Ambiente

Después de un proceso de evaluacion so-
bre practicas de Responsabilidad Social Empre-
sarial, Cemefi distinguié a Banco Pichincha con

un reconocimiento en la categoria Cuidado vy
Preservacion del Medio Ambiente con el proyec-
to Sistema de Administracion de Riesgos Socia-
les y Ambientales (Saras).

RECONOCIMIENTO GENERAL RUMINAHUI
Buenas Practicas

de Responsabilidad Social

Banco Pichincha recibi6 el reconocimiento
por parte de la Prefectura de Pichincha que, en
accion conjunta con Corporacién Ekos, lanzé la
sexta edicion del Reconocimiento General Rumi-
Aahui a las buenas précticas de Responsabilidad
Social Empresarial en la categorfa Empresas
Socialmente Responsables, con las subcatego-
rias Consumo Responsable, Medio Ambiente y
Transparencia y Rendicion de Cuentas.

MUNICIPIO DE QUITO
Reconocimiento Empleo Joven

El Municipio de Quito, a través de Conquito
y su programa Empleo Joven, premié a Banco
Pichincha por Buenas Préacticas en Responsabi-
lidad Social en el &mbito del talento humano.



Principales funcionarios,
empresas filiales en el pais y en el exterior,
alianzas estratégicas y fundacion

Gobierno Corporativo

PRESIDENTE DE HONOR VITALICIO

Dr. Fidel Egas Grijalva

PRESIDENTE Antonio Acosta Espinosa
DIRECTOR ALTERNO DEL PRESIDENTE Padre José Ribas de Reyna
DIRECTORES PRINCIPALES Dr. Carlos Suarez Bucheli

Sr. Andrés Pérez Espinosa
Dr. Adolfo Callejas Ribadeneira

DIRECTORES ALTERNOS Dr. Juan Fernando Moscoso Corral
Dr. Wilson Ayala Gomezjurado
Sr. Marco Vaquero Davila

SECRETARIO DEL DIRECTORIO Lcdo. Simén Acosta Espinosa

CONTRALOR DEL DIRECTORIO St. Rodrigo Sanchez Zambrano

El maximo érgano de gobiemno de Banco Pichincha C. A. es el Directorio, el que esta integrado
por el Presidente, directores principales y directores alternos. El Directorio se reline mensualmen-
te en sesiones ordinarias.

Banco Pichincha mantiene comités en los que participan miembros del Directorio y funcionarios
de la Administracidn, cuyo propdsito es evaluar el cumplimiento de las politicas establecidas en la
entidad y velar por la eficacia de los controles establecidos. Entre los comités estratégicos caben
destacar los siguientes: Comité de Cumplimiento, Comité de Administracién Integral de Riesgo,
Comité de Auditoria y Comité de Calificacion de Activos de Riesgo. Mayor detalle se encuentra en
el capitulo “Etica y transparencia” de la Memoria de sostenibilidad.

Hay que mencionar que, por medio de un equipo dedicado al accionista (Oficina del Accionista),
Banco Pichincha C. A. se relaciona constantemente con sus accionistas, respondiendo agilmente
sus consultas y requerimientos.
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» ALTA DIRECCION

Presidente
Presidente Adjunto
Gerente General
Vicepresidente

» EMPRESAS SUBSIDIARIAS
SUBSIDIARIAS EN EL PAIS

Almesa S. A.

CREDIFES. A.

Pichincha Sistemas ACOVI C. A.
AMERAFIN S. A.

Vaserum S. A.

SUBSIDIARIAS EN EL EXTERIOR
Banco Pichincha Espana S. A.
Banco Pichincha S. A. Colombia
Banco Financiero del Peru S. A.
Banco Pichincha C. A. Agencia Miami
ALIANZAS ESTRATEGICAS
Banco General Ruminahui S. A.
Banco de Loja S. A.

FUNDACION

Fundacién CRISFE

Antonio Acosta Espinosa
Fidel Egas Sosa
Fernando Pozo Crespo
Simon Acosta Espinosa

Mercedes Sotelo Puga
Gerente General

Veronica Gavilanes Vejar
Representante Legal

Diego Vargas Lara

Gerente General

Santiago Jarrin Silva
Apoderado Especial
Oswaldo Dominguez Bucheli
Gerente General

Jorge Marchan Riera
Gerente General

Eduardo Fernandez-Salvador
Presidente

Esteban Hurtado Larrea
Gerente General

Evan Acosta

Gerente General

Alejandro Ribadeneira Jaramillo
Gerente General

Leonardo Burneo Miiller
Gerente General

Paul Arias Guevara
Representante Legal
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CREDI FE
desting $ 509
millones en
130.000
operaciones
crediticias en

2015.

EMPRESAS E INSTITUCIONES DEL GRUPO FINANCIERO

EN EL PAIS

CREDI FE
DESARROLLO MICROEMPRESARIAL S. A.

CREDI FE Desarrollo Microempresarial es
la empresa del Grupo Financiero Pichincha que
provee servicios financieros especializados, in-
tegrales y de calidad al segmento poblacional
ecuatoriano de microempresarios. EI modelo
de negocio de la empresa se sustenta en tres
factores primordiales: a) la aplicacion técnica y
comercial de una metodologia de microcrédito
individual especializada; b) un equipo humano
altamente comprometido con la mision y los va-
lores de la empresa y de Banco Pichincha y, ¢)
el mantenimiento constante de una mistica de
servicio que se alimenta del profundo conoci-
miento del sector microempresarial ecuatoriano.
Nuestra fuerza comercial mantiene presencia y
atencion directa en zonas urbanas, urbano-mar-
ginales y rurales, permitiéndonos cubrir todo el
territorio nacional e insular.

A diciembre de 2015 el equipo comercial
de CREDI FE, compuesto por 614 ejecutivos
de negocios y 110 administradores de oficinas,
gestion6 mas de 450.000 clientes que cuentan
con un perfil microempresarial. El saldo total de
cartera super6 los $ 657 millones v el stock de
pasivos fue de $ 310 millones.

Los resultados anteriores permiten mante-
ner unarelacién de fondeo propia de 45,3% de la
cartera administrada. Del total de clientes geren-
ciados por la fuerza comercial, méas de 148.000
mantienen una operacion activa con destino al
microcrédito, con un saldo total de cartera que
supera los $ 575 millones. Durante el Ultimo afo
CREDI FE desembolsé $ 509 millones en mas

de 130.000 operaciones crediticias, de las cua-
les 20% correspondié a clientes nuevos.

Complementando el portafolio integral de
productos que se comercializan de forma direc-
ta hacia el segmento de microempresarios en
2015, a través de la fuerza comercial de CREDI
FE, se suscribieron 96.000 microseguros en las
ramas de vida, atencion hospitalaria, multiries-
go y oncolégico. Por el lado de los pasivos, se
colocaron més de 60.000 cuentas de ahorro
programado.

Durante 2015 se cumplieron varios hitos
importantes para la gestion comercial, entre los
que se destacan los siguientes: a) el avance en
el proceso de precertificacion de Smart Cam-
paign sobre cumplimiento de los principios de
proteccién al cliente de microfinanzas; b) la
migracion total de la cartera de microcrédito
individual hacia Bancs, alineandonos al core
tecnologico del Banco; ¢) la consolidacion del
modelo de atencion, permitiendo que nuestros
clientes puedan desembolsar sus operaciones
en cualquier oficina y que sus requerimientos
de pasivos y otros productos del activo sean
atendidos por nuestros colegas de la red de
oficinas, y d) el refuerzo de los procesos de
monitoreo metodolégico para garantizar la
aplicacion adecuada de la metodologia micro-
crediticia.

En 2016, como parte fundamental del
Segmento Microfinanzas, CREDI FE mantie-
ne su compromiso de servicio y calidad con el
microempresario ecuatoriano, para que Banco
Pichincha continte liderando el mercado de mi-
crofinanzas en el pais y para que sea reconoci-
do en Ecuador por su capacidad de atender a
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sus clientes con justicia y cercania, gestionando
con excelencia su experiencia con la institucion.

Asi, mantenemos nuestro alineamiento a la
visién institucional y nuestra contribucion al de-
sarrollo del Ecuador, del microempresario y su
entorno familiar y del Grupo Financiero Pichin-
cha; manteniendo siempre un trabajo cohesio-
nado y sinérgico con todas las unidades de la
organizacion.

PICHINCHA SISTEMAS
(PAGUE-YA)

La optimizacion de la gestion de recupera-
cién para PAGUE-YA en 2015 fue el eje principal,
tal como lo enuncia su misién, por lo que cons-
tantemente buscamos establecer estrategias
que nos permitan obtener los resultados desea-
dos. En el primer semestre de 2015 se obtuvie-
ron resultados superiores a los de afos anterio-
res, dada la estabilizacién en el desemperio de
los diferentes canales de gestion y la medicion
de indicadores de la estrategia implantada; sin
embargo, por los cambios en la economia, en
el segundo semestre estos indicadores sufrie-
ron un deterioro que se compenso con un ex-
celente cierre en diciembre; siendo la utilidad de
la empresa de $ 4,67 millones, cifra superior en
mas de 60% respecto a la de 2014 cuando fue
de $ 2,78 millones.

El proceso de segmentacion de portafo-
lio, basado en el perfil de riesgo del cliente y la
optimizacion de la gestién para cada uno de los
canales de contacto, mediante un arbol de deci-
sion, ha contribuido a la estandarizacion de los
procesos Yy a la optimizacion de los recursos, lo
que nos ha permitido recuperar méas rapido y con
eficiencia. Adicionalmente, hemos renovado la
arquitectura tecnoldgica de hardware, alineando-
la a los estandares de Banco Pichincha y actuali-
zando la plataforma de software tanto de marca-

cion como del sistema de cobranza a las versio-
nes mas recientes de nuestros proveedores.

Siendo el segundo semestre de 2015 bas-
tante complejo por la disminucion de la liqui-
dez en el mercado, los riesgos por fendbmenos
naturales, la inseguridad econdmica y polftica,
asf como también un incremento en el incum-
plimiento de los pagos del Gobierno a sus pro-
veedores y el incremento del desempleo, los in-
dicadores de cumplimiento presupuestario nos
han permitido alcanzar un nivel de 99,29% que
nos permiten enfrentar 2016 con las herramien-
tas necesarias para cumplir con los objetivos
planteados.

ALMACENERA DEL ECUADOR S. A.
ALMESA

En marzo de 2015 Almacenera del Ecua-
dor S. A. ALMESA cumplic 46 afos, conser-
vando los principios que la han regido durante
todo este tiempo: honestidad, responsabilidad,
compromiso, vocacién de servicio y equidad.
Enfrent6 los cambios del mercado almacenero
con éxito, gracias a su equipo humano y a los
esfuerzos de la administracion.

Los cambios en las regulaciones de im-
portacion, cupos, impuestos y aranceles, con-
virtieron a 2015 en un gran reto para el sector
de almacenes generales de depdsito, del cual
es parte ALMESA; ademas, los operadores lo-
gisticos en areas de almacenaje, empaque, dis-
tribucion han acaparado porcion importante de
los clientes que antes utilizaban los servicios de
una almacenera debido a los servicios comple-
mentarios que ofrecen.

La confianza en ALMESA y en el respaldo
que ofrece, al ser parte del Grupo Financiero Pi-
chincha, permitié que sus clientes habituales y
otros nuevos almacenaran su mercaderia, lo que
se reflejo en la recuperacion de la participacion
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En 2015
ALMESA cumplié
46 afios de

vida institucional.



del mercado respecto a 2014 (26% vs. 31%
actualmente) y convirtio a 2015 en uno de los
mejores anos en 1o que a resultados financieros
se refiere.

La implementacién de mejoras en infraes-
tructura de almacenaje, mayor area disponible
en el Depdsito Aduanero Publico, la optimiza-
cion en gastos de mantenimiento de equipos
—al implementar un cambio paulatino de mon-
tacargas propios al esquema renting—, la ma-
yor eficiencia en el flujo de caja 'y la disminucion
de costos operativos permitieron a ALMESA ob-
tener mas de $ 1 millén en utilidad neta, alcan-
zando un rendimiento sobre activos de 7,2%, y
un rendimiento sobre patrimonio de 8,6%.

Segun la distribucién del ingreso, el princi-
pal servicio brindado por ALMESA durante 2015
fue el almacenamiento bajo régimen de Depdsi-
to Aduanero Publico con 44,4% de participacion
en el total, enfocado principalmente al sector
automotor y de comercio. El almacenamiento
simple tuvo una participacion de 28,4%, v el
certificado de deposito 15,9%, mientras que el
alquiler de espacios alcanzé 8,6% de participa-
cién en los ingresos por servicios.

En 2015 se cumplio con los programas de
responsabilidad social y de educacion financie-
ra; asimismo, se realizo la evaluacion de clima
laboral a nivel nacional y se dio cumplimiento a
los comités reglamentarios (cumplimiento, ética
y de seguridad y salud ocupacional, CAIR).

La diversificacion de los sectores economi-
cos a los cuales atiende ALMESA ayudo a dis-
minuir el riesgo de concentracion de ingresos,
permitiéndole manejar un adecuado margen
sobre las operaciones en todas sus sucursales.

ALMESA brinda los servicios tradicio-
nales de almacenamiento simple, emision

de certificado de depdsito, almacenamiento
afianzado publico (DAP) y alquiler de espacio,
entre otros, en todas las oficinas en las que
atendemos a nuestros clientes: Quito, Guaya-
quil' y Manta.

En detalle los servicios de ALMESA son los
siguientes:

¢  Almacenamiento simple: es el servicio
mas sencillo y tradicional que una almace-
nera puede brindar a sus clientes, quienes
por falta de infraestructura fisica o espacio
en sus bodegas recurren a ALMESA para
guardar sus mercaderias.

*  Almacenamiento afianzado (Depésito
Aduanero Publico): es un régimen espe-
cial aduanero con suspension de pago de
impuestos, que faculta al cliente/importa-
dor el ingreso al pals de mercaderias de
permitida importacién al lugar autoriza-
do y bajo el control del Servicio Nacional
de Aduana del Ecuador (Senae). Permite
al importador diferir el pago de derechos
arancelarios hasta 12 meses, pudiendo
nacionalizar las mercaderfas en forma par-
cial o total, de acuerdo con sus necesida-
des y optimizando su liquidez.

*  Almacenamiento certificado de depo-
sito: es un servicio por el cual ALMESA
emite un certificado de deposito sobre las
mercaderias depositadas en sus bodegas,
este es un titulo negociable en cualquier
entidad crediticia, mediante un simple
endoso nominativo. Esta figura permite al
cliente financiarse con la mercaderia depo-
sitada en las bodegas de ALMESA como
garanta.

* Oftros servicios: aquellos que por ne-
cesidad del cliente son solicitados o por
oportunidad de mercado, como alquiler de
espacio, estiba, manejo de carga, otros.
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e Mejorar la posicion de ALMESA en el mer-
cado almacenero (captar entre 28% y 32%)
en comparacion con 2015.

e Optimizar y minimizar los gastos operati-
vos en comparacién al promedio de 2015.

e Incrementar cartera de clientes en 10%,
buscando mejorar la rentabilidad del por-
tafolio, considerando la problemética eco-
némica nacional de 2016.

e Clima laboral: mejorar la comunicacion,
fortalecer y desarrollar el liderazgo en jefa-
turas a través de talleres y actividades que
permitan la medicién.

* Inversiones:

- Software: para el manejo de bodegas y un
mejor manejo de los inventarios, se hara la
eleccion de la herramienta apropiada y su
implementacion sera progresiva.

- Estructuras de optimizacién de espa-
cio en las bodegas (mezzanine, racks,
equipos de almacenamiento) y aprove-
chamiento del espacio disponible de las
bodegas techadas.

Con este conjunto de medidas y objetivos
ALMESA podré enfrentar los cambios y los re-
tos que depara 2016 con relacion al mercado
almacenero del pals, al requerimiento de nues-
tros accionistas y a los resultados financieros a
obtener.

AMERAFIN S. A.

AMERAFIN S. A. (BPAC) es una empre-
sa auxiliar del sistema financiero, subsidiaria
de Banco Pichincha, que tiene como actividad
principal adquirir la cartera a los concesionarios
automotrices que generan ventas a crédito para
posteriormente venderla al Banco, asumiendo la
administracion de la misma.

La cartera adquirida esté constituida por
las obligaciones originadas por la venta de ve-
hiculos nuevos livianos y pesados, tanto para
uso privado como para uso comercial.

BPAC inici6 esta actividad el 1 de febrero
de 2011, y desde entonces mantiene su lideraz-
go en el mercado nacional, logrado a través de
un servicio de calidad y confianza, constituyén-
dose en un canal estratégico para los concesio-
narios automotrices.

En 2015, en un escenario en el que la
industria automotriz se contrajo en 32%, al
pasar de comercializar 120.000 unidades en
2014 a 81.200, BPAC logré comprar y ven-
der cartera originada en la venta a crédito de
7.253 vehiculos, lo cual representa 9% del total
de autos vendidos en la industria y significa un
incremento de 1% de participacion respecto del
ano previo.

De esta manera, durante 2015, BPAC com-
pré y vendié cartera por $ 166 millones y al mo-
mento administra mas de 32.700 cuentas, con
un saldo de portafolio total de $ 392 millones.

Ante el complejo panorama de 2016, ali-
neados con los drivers estratégicos del Grupo
Financiero Pichincha, la estrategia de AMERAFIN
estara orientada a ofrecer productos innovado-
res y gestion comercial a través de nuevos ca-
nales, fortalecer los procesos de recuperacion,
generar sinergias con Banco Pichincha para la
atencion a clientes corporativos y hacer mas efi-
cientes los procesos administrativos para redu-
cir los costos de operacion.

VASERUM

2015 fue un ano particularmente especial
y diferente en la vida de VASERUM. Ademas
de realizar las actividades propias a su giro de
negocio, tuvo que atender nuevas y Unicas exi-
gencias en su vida institucional.
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En 2015 comenzamos la implementacion
del Proyecto Satelital. Siguiendo las directrices
del Directorio, se compraron 20 vehiculos blin-
dados. La flota que adquirimos se compone de
ocho Mercedes Benz y 12 Volkswagen, todos
fabricados en Brasil con las configuraciones y
especificaciones propias de VASERUM.

El proceso tuvo muchas dificultades, el
precio se incrementd en $ 1 millén por las salva-
guardias y, debido a que el traslado fue por via
terrestre, los autos tardaron un mes en llegar. Sin
embargo, hoy orgullosamente podemos afirmar
que VASERUM posee la flota mas moderna de
vehiculos, con el mas alto nivel de blindaje que
se fabrica en Latinoamérica. Ademas, todos los
blindados cumplen con todas las exigencias
tecnoldgicas de la normativa vigente.

En términos financieros la empresa termi-
né con una utilidad de $ 0,85 millones, dadas las
inversiones incurridas en el ejercicio econémico.
Adicionalmente, VASERUM incorporé a su rol 72
colaboradores, luego de un riguroso proceso de
seleccion, entrenamiento y adiestramiento en el
trabajo.

Por otra parte, en cumplimiento de lo dis-
puesto por el nuevo Codigo Organico Finan-
ciero, las companias que presten servicio de
transporte de valores deben ser empresas au-
xiliares del sistema financiero, razén por la cual
VASERUM se transformo en sociedad andnima
y esté siendo recalificada como empresa auxiliar
de Grupo Financiero Pichincha.

En resumen 2015 fue un ano diferente que
nos permitié mirar retrospectivamente nuestra
trayectoria de los Ultimos diez afios. Podriamos
concluir que hemos terminado un ciclo, una
etapa fructifera de habernos consolidado en el
mercado como una empresa solida, competiti-
va, con los mas altos estdndares de la industria
y apoyada por tecnologia de punta, para ser el
aliado estrategico de Grupo Pichincha.

Implementar la totalidad del Proyecto Sate-
lital aprobado en 2014.

Liderar el proceso de integracion de logis-
tica del efectivo y seguridad con Banco
Pichincha.

Liderar el servicio de gestion del efectivo
de Grupo Pichincha y regular esta activi-
dad con los demas proveedores de este
servicio.

Ser la empresa auxiliar del grupo que sigue
manteniendo los indices mas altos relacio-
nados con el clima laboral.

Ser la mejor empresa de transporte de va-
lores y manejo de cajeros automaticos del
Ecuador.
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EMPRESAS E INSTITUCIONES DEL GRUPO FINANCIERO

EN EL EXTERIOR

BANCO PICHINCHA
ESPANA S. A.

Banco Pichincha Espafia comenzd a
operar en 2010 con licencia bancaria espa-
fiola, después de tres afios actuando como
oficina de representacion. Desde entonces,
seguimos siendo el primer banco de capital
latinoamericano con vocacion de servicio a
los migrantes latinoamericanos residentes en
Espana.

A lo largo de estos anos la presencia de
Banco Pichincha Espafa ha aumentado, con
oficinas en la Comunidad de Madrid, Aragén,
Catalunha, Comunidad Valenciana y en la re-
gion de Murcia. En 2015 la entidad ha extendi-
do su presencia en Andalucia y el Pais Vasco
con dos nuevas oficinas, una en Sevilla y otra
en Bilbao.

En sus cinco anos de historia el Banco ha
logrado una penetracion de mercado en el seg-
mento de migrantes ecuatorianos en Espana
superior a 26% en las plazas en las que tiene
presencia.

Nuestra fortaleza y posicionamiento de
mercado se apalancan en Grupo Pichincha, que
nos da un valor diferencial para nuestros clien-
tes. En 2015, en linea con este enfoque, desa-
rrollamos conjuntamente con Banco Financiero
del Perl una oferta de productos y servicios
que permitan a los migrantes peruanos abrir y
gestionar sus cuentas y ahorros en Perl desde
Espana.

Al 31 de diciembre de 2015 el volumen
de activos creci¢ hasta 550 millones de eu-
ros ($ 606,92 millones aproximadamente), lo

que supone un incremento de 30,18% respec-
to al ejercicio anterior. Destacan el aumento de
39,23% en inversiones crediticias y el crecimien-
to de 32,14% en depdsitos de clientes.

Ademas, se ha reforzado significati-
vamente la estructura de capital que crecié
63,40% respecto al ejercicio anterior, para
adecuar el patrimonio al crecimiento del Ban-
co. Esta medida permite mejorar notable-
mente los indices de solvencia de la entidad,
garantizando asf su proyeccioén de negocio
futura.

Las lineas de trabajo principales a desarro-
llar en 2016 buscan seguir creciendo y lograr l0s
niveles de rentabilidad esperados.

*  Nuestro reto en Banca de Personas es
aumentar nuestra penetracién en los in-
migrantes latinoamericanos en Espana,
principalmente colombianos, peruanos y
bolivianos, asi como seguir aumentando la
vinculacién de los mas de 60.000 clientes
que tiene la entidad, ofreciéndoles produc-
tos y servicios cada vez mas cercanos a
sus necesidades.

*  El segmento Banca de Empresas, que se
puso en marcha en 2012, cuenta con un
volumen de negocio al cierre de 2015 su-
perior a los 205 millones de euros. El obje-
tivo en 2016 es seguir ampliando la base
de clientes, especialmente en el segmen-
to Pyme, y aumentar la vinculacién de los
clientes actuales con una mayor penetra-
cién de nuestros productos.
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El Banco
Financiero

del Perii S. A.
registré en 2015
un nivel de activos

de$2.513,4

millones.

BANCO FINANCIERO
DEL PERU S. A.

A pesar del impacto en la economia por
la caida de precios de metales en el mercado
mundial, la economia peruana en 2015 alcanzo
un crecimiento de 2,7%, uno de los mas des-
tacados de la region. No obstante, el entorno
internacional, particularmente la desaceleracion
de China y el cambio de politica monetaria en
Estados Unidos, tuvo un impacto en su econo-
mia. El indice de inflacién registrd un repunte,
alcanzando 4,4%,; el sol tuvo una depreciacion
respecto al dolar estadounidense de 14,2%, y el
sector financiero crecié solamente 9%.

El Banco cumplio 29 afos de presencia en
el sistema financiero peruano como institucién
bancaria, teniendo como principal accionista
desde 1996 a Banco Pichincha C. A., con una
participacion actual de 47,30% de las acciones
comunes y preferentes. Para el desarrollo de sus
actividades cuenta con una sede en Lima y una
red de 79 oficinas, 40 en Lima Metropolitana y 39
en las principales plazas a nivel nacional.

Al cierre de 2015 el balance registrd un
nivel de activos de S/. 8.867 millones de soles
($ 2.513,4 millones, valor aproximado al cambio
actual), compuesto principalmente por cartera
crediticia en la suma de 6.341 millones de soles
($ 1.707,4 millones). Los depositos alcanzaron
los 4.726 millones de soles ($ 1.339,6 millones)
y el patrimonio alcanzo la suma de 667 millones
de soles ($ 189,06 millones). El Banco se ubicd
séptimo en colocaciones y sexto en depositos
del sistema bancario.

La desaceleracién de la economia impac-
t6 en los indices de morosidad de la banca, re-
gistrandose un incremento promedio de 3%. El
Banco, como parte de su politica de riesgo con-
servadora, registrd provisiones por 149 millones
de soles ($ 42,23 millones) durante el afo, un

indice de morosidad de 3,86% y un nivel de co-
bertura sobre la cartera morosa de 104,4%. En
cuanto al patrimonio, el ratio de apalancamiento
alcanzé 11,6%, cumpliendo con los estandares
de Basilea y las normativas vigentes.

En la gestion operacional y tecnolégica
2015 fue un afo que marcd un hito, pues ini-
Ci6 a un proceso de administracién de dichos
procesos basados en una alianza estratégica
con Tata Consultancy Services (TCS), lider mun-
dial en tecnologia y procesos. En noviembre de
2015 Banco Financiero concluyé un proceso
de escisidn de sus areas de tecnologia, opera-
ciones y servicio de ventanillas, que pasaron a
formar parte de TCS, la que acompafaré a la or-
ganizacion en el cumplimiento de sus objetivos
estratégicos. Esta alianza apunta a mejorar los
niveles de eficiencia y productividad, asi como
la oferta de valor con sistemas y tecnologia.

En el ambito de la gestion comercial el
margen operacional en 2015 crecié en 22%
(margen financiero neto descontados gastos),
gracias a la buena generacién de los diferentes
productos del Banco, principalmente de la Ban-
ca Mayorista y Minorista. La utilidad acumulada
al cierre del periodo registrd 72 millones de so-
les ($ 20,4 millones), un crecimiento importante
de 13% respecto a los resultados del ejercicio
anterior con un ROE de 11,5%.

En 2015 fortalecié su presencia y oferta de
valor en el segmento de personas, convirtiéndo-
se en emisor de la tarjeta de crédito Diners Club
Internacional e incorporando a su balance 180
millones de soles ($ 51,02 millones) en activos
de crédito y mas de 150.000 nuevos clientes.

Comercialmente el Banco continu6 con su
enfoque de crecimiento tanto en el segmento me-
yorista como en el minorista, especialmente en
clientes de Banca de Empresas; esta Ultima logré
registrar un crecimiento de 18%, superior al pro-
medio del sistema (10%); alcanzd un crecimiento

22 |

de su portafolio crediticio de 21%, muy superior
al del sistema bancario que registré un creci-
miento de 9% durante el ano.

Para 2016 el Banco estima un crecimiento
de su portafolio de 13%, superior al crecimiento
proyectado del mercado, fortaleciendo su presen-
cia a nivel nacional en sus diferentes segmentos.

Al cierre de 2015 el Banco Financiero logro
reafirmar su calificacién de riesgo en la evalua-
cién realizada por parte de las calificadoras PCR
Pacific Credit Rating de Class & Asociados que
actualmente nos califican como A-.

BANCO PICHINCHA S. A.
COLOMBIA

2015 fue un ano de grandes logros y con-
solidacion para Banco Pichincha S. A. Colombia,
a pesar de los cambios en el entorno econémico
que se presentaron en el pais y a nivel global. En
2015 la economia colombiana redujo su tasa de
crecimiento, situandose alrededor de 3%, con un
incremento en los niveles de inflacion de 6,77%
lo que dio como consecuencia que la politica
monetaria pase a ser contraccionista.

Los resultados economicos enumerados, si
bien no significaron un deterioro significativo de la
actividad crediticia comercial, sf se reflejaron en
menores niveles de crecimiento de la actividad en
el segmento consumo, en el que Banco Pichin-
cha S. A. es un actor importante y tiene 70% de
sus colocaciones; situacion que se evidencid en
un crecimiento de la cartera total de 9,20%, lle-
gando a un saldo de 2,6 billones de pesos.

Este resultado se obtuvo con un crecimien-
to en el portafolio de productos tradicionales, es
decir, aquellos productos que histéricamente
han sido comercializados por Banco Pichincha
S. A. desde su operacién como compania de
financiamiento junto al portafolio de productos
desarrollado a partir de la conversién a Banco.
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El crecimiento se sustenta en el desarrollo del
negocio y el origen propio de créeditos.

Luego de cinco afios de la conversion,
Banco Pichincha S. A. cuenta con un portafolio
con todos los productos ofrecidos por la banca
colombiana, con excepcion del crédito hipote-
cario; productos gestionados por las bancas de
Personas, Institucional, Pyme y Empresas.

2015 marco importantes logros con relacion
a los pasivos, resaltando la transaccién de finan-
ciamiento con la Corporacién Financiera Interna-
cional (IFC), por el equivalente en pesos colom-
bianos de $ 40 millones. Esta transaccion se rea-
liz6 en excelentes condiciones de plazo y tasas
para servir en la financiacion de las actividades de
Pyme y de créditos educativos, segmentos donde
el Banco enfoco sus esfuerzos y que son conside-
rados estratégicos para el futuro.

Las cuentas de deposito del Banco termi-
naron el ano con un saldo de 601.374 millones
de pesos, un crecimiento de 62.472 millones de
pesos ($ 181,8 millones), equivalentes a un cre-
cimiento de 12%, impulsado por el crecimiento
en cuentas de ahorro del sector institucional. Los
mejores resultados obtenidos por la captacion en
cuentas se deben a la consolidacion de la oferta
de productos transaccionales y canales; se for-
talecieron los portales enfocados a empresas y
Pymes, ampliando los canales de comunicacién
con la entidad, destacando la participacion en la
red Cades, la apertura de nuevas oficinas a nivel
nacional, la red propia de cajeros, el incremento
de los nexos con los aliados estratégicos en uni-
versidades, concesionarios y aseguradoras.

Las obligaciones financieras mantienen su
importancia dentro de la estructura de fondeo
del Banco, particularmente las lineas de redes-
cuento con Bancoldex y Findeter, aliados estra-
tégicos en la colocacion de cartera en los seg-
mentos Pyme y empresarial destinados a capital
de trabajo, vehiculos y demés.

La cartera

total de Banco
Pichincha S. A.
Colombia
creci6 9,20%.
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$ 9,9 millones.

El patrimonio cerré 2015 en 317.067 millo-
nes de pesos ($ 95,3 millones), incluyendo una
utilidad de 20.903 millones de pesos ($ 6,32 mi-
llones), que al cierre del ano mantuvo un margen
de solvencia de 12,06%, gracias a la capitaliza-
cién de utilidades de 2014 y el compromiso de
capitalizacién de utilidades de 2015, superando
el limite normativo de 9%.

El proceso de transformacion tecnologi-
ca que ha seguido el Banco ha sido esencial,
esta orientando la alineacion del negocio con
la arquitectura tecnologica. Implico importantes
inversiones en proyectos de actualizacion de la
infraestructura tecnologica, los sistemas core y
los canales de comunicacion.

Los retos mas importantes para 2016 ra-
dican en la consolidacion del segmento Pyme
como foco de crecimiento en la colocacion de
cartera comercial; posicionar al Banco como un
jugador en el segmento de Banca de Personas
con el producto de tarjeta de crédito, aprove-
chando la posicion que ya se tiene en la libran-
za, el crédito de vehiculos y el crédito educativo.
En el pasivo diversificar las fuentes de fondeo,
con nuevas emisiones de deuda, operaciones
de financiamiento con otras entidades y mayor
diversificacion de la captacion local, y continuar
con una estrategia comercial enfocada en una
vision Unica del cliente, cuya oferta de valor se
ubica con los estandares de la industria, un mo-
delo centrado en un servicio fécil, rapido y ama-
ble; fortalecimiento de la estructura organizacio-
nal, mejoramiento de los procesos tecnolégicos
que apoyan las iniciativas de negocio.

Gracias a los niveles de solvencia, los
buenos indicadores de calidad de cartera, los
niveles de liquidez y el crecimiento en la rentabi-
lidad patrimonial, la calificadora de riesgo Stan-
dard and Poor’s, en noviembre pasado, ratificd
a Banco Pichincha S. A. la calificacion BRC 1+
(uno més) para la deuda de corto plazo, la més

alta calificacién posible, y AA+ (doble A mas)
en el largo plazo, segundo nivel de calidad en
la escala.

BANCO PICHINCHA C. A.
AGENCIA MIAMI

Nuestra agencia se ha convertido en un
punto de apoyo clave para Grupo Pichincha,
facilitando las actividades de comercio exterior,
créditos corporativos y empresariales, ademas
de expandir sus servicios a la clientela de Banca
de Personas. Durante 2015 se anadieron nue-
vos productos y servicios, se redisend el portal y
se actualizé la plataforma tecnolégica.

En 2015 nuestra agencia increment6 sus
ingresos totales en $ 9,9 millones (10%). 74%
provino de la gestion comercial; 9% por comi-
siones y servicios, y 17% fue producto de la
gestion de Tesoreria. La utilidad neta para este
periodo ascendio a $ 927.000, representando
un incremento de 91,29% respecto a 2014.

Las colocaciones promedio alcanzaron la
suma de $ 111 millones, un incremento de 8%
($ 9,7 millones) respecto del promedio de carte-
ra registrado en 2014. El indice de morosidad de
cartera fue de 0%, reflejando una gestion del ries-
go sobresaliente a través de una rigurosa evalua-
cion, control y monitoreo crediticio. A diciembre
de 2015 los activos totales fueron de $ 301 mi-
llones, representando un incremento de 8%. Este
crecimiento fue sustentado por el aumento en de-
pésitos, que registrd un crecimiento de 16,75%.
El fondeo estuvo conformado en 56% por deposi-
tos a plazo, 32% por depositos a la vista onerosos
y 12% por depositos a la vista no onerosos.

La favorable posicién de liquidez alcanza-
da en el gjercicio permitira a la agencia afianzar
el apoyo de nuestra oferta crediticia, guardando
los mismos parametros de solidez alcanzados en
2015.
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ALIANZAS ESTRATEGICAS

BANCO DE LOJA S. A.

Como consecuencia del recorte en la in-
version y el gasto publico, de la disminucion en
los niveles de produccion y de las ventas de las
empresas y de la baja del consumo de las fami-
lias, los depdsitos del Banco de Loja mantuvie-
ron la tendencia del sistema. Para hacer frente
a esta situacion se implementaron estrategias
para disminuir la sensibilidad, tanto de los depo-
sitos en cuenta corriente como de los depdsitos
de ahorro, a la vez que hicieron posible generar
mayor estabilidad en las captaciones al subir
el peso de los depdsitos a plazo de 37,72% a
41,97% entre los anos 2014 y 2015.

En este sentido, con la finalidad de fideli-
zar a los clientes, se llevaron a cabo campanas
enfocadas a incentivar el ahorro y la inversion,
premiando la confianza y la constancia. Desde
marzo hasta diciembre de 2015 se desarrollo la
campana Si ahorras, ganas, que premi6 a 115
clientes a nivel nacional y permitié incrementar
los saldos de captacion del segmento de perso-
nas. Ademas, se realizé una campana de depo-
sitos a plazo superiores a $ 2.000 y mayores a
90 dias, recompensando la emisién y la renova-
cion de certificados para el segmento de perso-
nas y de microfinanzas, campana que logré un
cumplimiento cercano a 100%.

A fin de fortalecer la cercania con los mas
de 150.000 clientes, se amplio la red de caje-
ros automaticos a nivel nacional, incorporando
cajeros autométicos multiservicios que permiten
realizar retiros, depositos y pagos en efectivo.
Asi también se presentaron nuevas opciones
en Banca Electronica y Empresarial, dotando al
cliente de mas alternativas para realizar sus tran-
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sacciones. Estas y otras acciones permitieron
brindar un servicio acorde a las necesidades de
los clientes, con mayor agilidad y comodidad,
reafirmando el compromiso de ser “Siempre se-
guro 'y nuestro”.

En términos de liquidez se mantuvieron
niveles superiores a los del sistema. Asf, la re-
lacion de fondos disponibles respecto a capta-
ciones a corto plazo a diciembre 2015 fue de
32,64%, frente a 29,60% del sistema bancario.
También se incrementé el portafolio de inver-
siones en 29,05% anual con el fin de elevar las
reservas secundarias de liquidez. La sumatoria
de fondos disponibles mas las inversiones pa-
saron de representar 32,24% —sobre el total de
activos en 2014— a 35,85% en 2015. Con ello,
al tiempo que se lograron conservar activos to-
talmente liquidos, se procurd a su vez que estos
en lo posible representen activos productivos
Que generen ingresos para la institucion.

Se mantuvo la oferta crediticia con el fin
de continuar dotando de financiamiento para
capital de trabajo y activos al segmento Pymes,
en el que lamentablemente se registré una dis-
minucion significativa de la demanda dado el
entorno econdmico. En la linea de microcrédi-
to se mantuvieron los niveles de colocacion en
las provincias de Loja y de Zamora Chinchipe.
En la linea de consumo hubo una contraccion
de 13,4%, basicamente por disminucion de la
demanda. A pesar de ello se desembolsé un
monto superior a los $ 100 millones en 2015,
orientando los recursos especialmente a lineas
productivas, esto es cartera comercial y de mi-
crocrédito, que sumaron 46,38% del total de la
cartera y que conjuntamente con la cartera de
vivienda representaron 62,64%.

Loja S. A.
destiné mds de
$ 100 millones
en 2015,
orientados en
especial a lineas
productivas.



Banco General
Rumifiahui S. A.
es el banco
mediano mds
eficiente

del Ecuador.

Para hacer frente a la desaceleracion de
la economia y para fortalecer la solvencia y la
estabilidad financiera como eje principal de la
gestion, se destinaron $ 6,4 millones a la cons-
titucién de provisiones, esto es un incremento
de 46,47% con respecto a lo efectuado en 2014.
Esta decision hizo posible que las provisiones
por cartera crediticia, con respecto a la cartera
total, suban de 7,85% en 2014 a 9,61% en 2015.
De la misma manera, el total de provisiones con
respecto a la cartera improductiva se ubico en
161,23%. Complementariamente se capitali-
zaron $ 2,4 millones, con lo cual el patrimonio
contable subid de $ 40,84 millones a $ 42,91 mi-
llones, con una relacion entre patrimonio técnico
y activos ponderados por riesgo de 16,96%.

Aunque manejar economias de escala en
instituciones del tamano del Banco de Loja re-
sulta mucho mas complejo, los esfuerzos permi-
tieron que el gasto de operacién se incremente
en 1,74% anual, casi la mitad de la inflaciény 8,2
puntos porcentuales menos que el incremento
de 2014. El resultado fue un mejor desempeno
en eficiencia en términos de gastos de opera-
cioén frente a margen financiero e ingresos ope-
rativos, al disminuir de 62,01% a 61,24%.

En estas circunstancias y en un ano com-
plejo para el sistema financiero nacional, la ren-
tabilidad sobre el patrimonio del Banco de Loja
fue de 10,86%, una de las cuatro més altas del
sistema bancario.

En resumen, en 2015, se cumplieron las
principales metas financieras planteadas y para
2016 estas seguiran constituyéndose en los
principales ejes de la gestion, la liquidez y la sol-
vencia institucionales.

BANCO GENERAL RUMINAHUI S. A.

Se pueden resumir los resultados de 2015
con el reconocimiento que recibimos del Grupo

EKOS en noviembre. Por segundo afo consecu-
tivo fuimos nominados como el Banco mediano
mas eficiente del Ecuador. Este es un reconoci-
miento eminentemente financiero; sin embargo,
no cabe duda de que los resultados financie-
ros se alcanzan solamente si varios aspectos
esenciales de una organizacion funcionan ade-
cuadamente, entre ellos, la satisfaccion de los
clientes, el compromiso de los colaboradores,
los procesos internos y su gobierno.

La légica con la cual el Banco ha alcan-
zado optimos resultados financieros los Ultimos
anos se ha basado en estas caracteristicas:

*  Desarrollo de colaboradores competentes,
ajustados a las necesidades del banco,
comprometidos y motivados.

*  Desarrollo de un sistema de informacion
gerencial para la toma de decisiones.

*  Mejora de la plataforma tecnolégica del
banco que permita soportar su estrategia.

*  Optimizacién de los procesos internos des-
de la perspectiva de nuestros clientes, sin
que ello implique sacrificar los controles re-
queridos para mantener a la organizacion
dentro del nivel de riesgo institucional defi-
nido por el Directorio.

* Incremento de la lealtad de los clientes,
cumpliendo la oferta de valor conforme a
Sus expectativas.

Terminamos el ano nuevamente con el ren-
dimiento sobre el patrimonio mas importante del
sistema bancario, lo que demuestra una gran
consistencia en la generacion de resultados vy,
por supuesto, se transforma ya en una ventaja
competitiva. La generacion del rendimiento so-
bre el patrimonio ha sido alcanzada a pesar de
lo siguiente:

*  Acogiéndonos a la Ley de Remision Tributa-
ria, pagamos todas las glosas que el Banco
tenia con el SRI hasta 2011, eliminando un

contingente tributario de aproximadamen-

te $ 7,5 millones.

e Seguimos siendo muy conservadores en el
manejo de nuestros fondos liquidos en el
exterior.

*  Lacaida forzada de colocacion de cartera,
fruto de la escasez de liquidez en la
economia.

* Invertimos una cantidad importante de re-
cursos en el desarrollo de proyectos tec-
nolégicos y en la capacitacion de nuestros
colaboradores.

Ademés, la cobertura de provisiones sobre
cartera total crecio de 6,28% a 8,70%, lo que nos
convierte en el tercer banco mejor provisionado
del sistema financiero ecuatoriano.

Conforme lo planificamos este fue el Ultimo
ano en el que realizamos la medicién del clima
laboral con la herramienta del instituto Great Pla-
ce to Work. Combinamos esta medicion con la
de un nuevo proveedor, The Edge, con la meto-
dologfa Happiness, a fin de establecer un punto
de comparacion.

La Ultima medicion de Great Place to Work
Ecuador fue muy similar a la de 2014 y nos sitta
como una de las mejores empresas para traba-
jar en el pais, e indudablemente como la mejor
institucion financiera para trabajar en Ecuador.

De acuerdo con la nueva metodologia de
valoracion de clima, el nivel de felicidad de los
colaboradores del Banco se encuentra en el pri-
mer cuartil de las empresas del pais con mejo-
res indicadores.

Los resultados de lealtad y satisfaccion por
el servicio finalmente llegaron al nivel esperado.
Ahora somos un referente en el sistema financiero.

Con enorme satisfaccion conocimos, a fi-
nales de 2015, que el Banco General Rumifahui
ocupaba la primera posicidn en cuanto a la leal-
tad de sus clientes. Este es un hito importante
en la vida del Banco, y un reflejo de la impor-

tancia que el Directorio y la administracion han
dado siempre al bienestar del personal militar y
sus familias.

En Banco General Rumifiahui considera-
mos que el Gobiemno Corporativo es una serie
de practicas y reglas de funcionamiento, desti-
nadas al manejo y control de la institucion por
parte del Directorio y la Alta Gerencia, que bus-
can normar la relacién del Banco con sus accio-
nistas y la sociedad, y que permiten establecer
las actividades y negocios del Banco. Hemos
cumplido con todas las directrices establecidas
por la Superintendencia de Bancos respecto a
los lineamientos de Gobierno Corporativo.

La desaceleracion de la economia ecua-
toriana, la reduccién del precio del petréleo, el
fortalecimiento del délar y la contraccién econé-
mica de China, han hecho que el afo arranque
con perspectivas de precaucion respecto al de-
venir financiero en el corto plazo.

A pesar de ello, nos empenaremos en se-
guir incrementando la participacion en nuestro
nicho de mercado, impulsando la estrategia
de incremento de servicios en canales electré-
nicos y canales fisicos existentes, invirtiendo
en el desarrollo de proyectos tecnolégicos que
proyecten con fuerza al banco hacia el futuro y
trabajando intensamente en seguir mejorando la
eficiencia operativa.
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INFORME A LOS ACCIONISTAS

Situacién macroecondmica 2015 y perspectivas para 2016

BREVE VISION DE
LA SITUACION MACROECONOMICA
MUNDIAL Y REGIONAL

El crecimiento de la economia mundial en
2015, segun criterio del Fondo Monetario Inter-
nacional (FMI)," fue de 3,1% y su proyeccién
para el presente ano es de 3,4% de acuerdo con
su informe Perspectivas de la economia mun-
dial. Segun dicho organismo, en 2016, las eco-
nomias avanzadas creceran 2,1%, las emergen-
tes 4,3% v el PIB agregado de América Latina y
el Caribe se contraerd, aunque a una tasa mas
baja que en 2015 que fue de —0,3%, “como re-
flejo de la recesién de Brasil y de otros paises
en dificultades econémicas”. Es decir, se espera
una ligera recuperacion de las economias avan-
zadas y la continuacion de la desaceleracion de
la actividad econdmica de las economias de
mercados emergentes y en desarrollo.

Por otro lado, el informe del FMI antes men-
cionado destaco que el crecimiento de la eco-
nomia de Estados Unidos v el fortalecimiento
del ddlar estan generando una contraccion mar-
ginal del sector manufacturero. Entre los riesgos
para la baja del crecimiento de las economias
emergentes y en desarrollo, esta precisamente
una mayor apreciacion del délar y condiciones
financieras més restrictivas que podrian generar
vulnerabilidades en sus mercados, creando po-
sibles efectos adversos en los balances de las
empresas y problemas de financiamiento cuan-

" Fondo Monetario Internacional, Perspectivas de la economia
mundial: ajustandose a precios mas bajos de las materias
primas, octubre 2015.

do exista una alta exposicion en délares, como
es el caso del Ecuador.

Segun el Banco Mundial,? el crecimiento de
la economia mundial en 2015 fue de 3% y para
2016 se pronostica que sera de 3,3% en aten-
cion a la “volatilidad financiera, la intensificacion
de las tensiones geopoliticas y el prolongado
estancamiento de la eurozona y Japdn”. Situd
al crecimiento de América Latina y el Caribe a
2015 en 2,6%,; calcula que las economias en
desarrollo creceran 4,8% en 2016 y augura una
contraccion para Sudameérica, que recuperaria
su crecimiento en 2017. Sus proyecciones por
pals anuncian que la evolucion del PIB de Bo-
livia y de nuestros vecinos Pert y Colombia, en
2016, sera de 3,5%, 3,3% y 3%, respectivamen-
te; mientras que Ecuador decrecera —2,0%. El
PIB de paises dolarizados, como El Salvador y
Panamé, crecera 2,5% Y 6,2%, en su orden. Con
relacion a los commodities, en enero de 2016,
el Banco Mundial® sefialé que los precios de la
energia declinaron 5,3% y los de los productos
no energéticos disminuyeron 2,3%. Los precios
de metales, materias primas y alimentos tam-
bién cayeron. La excepcion fueron los metales
preciosos que se elevaron 2,3%.

Para la Cepal,* en 2015, el crecimiento de
la economia mundial fue de 2,4% Yy para 2016 se
espera una leve aceleracion que alcanzarfa una

2 The World Bank, Global Economic Prospects, enero 2016.

3 The World Bank, Special Focus: Commodity Markets Outlook,
enero 2016. www.worldbank.org/commodities

* Comision Econdémica para América Latina y el Caribe
(Cepal), Balance Preliminar de las Economias de Ameérica
Latina y el Caribe, 2015 (LC/G.2655-P), Santiago, 2015.

tasa cercana a 2,9%. Las economias desarrolla-
das pasaran de un crecimiento de 1,9% en 2015
a 2,2% en 2016; las economias emergentes, de
3,8% a 4,3%. Para 2016 se espera que la eco-
nomia de la region de Latinoamérica y el Cari-
be, luego de la contraccién de —0,4% de 2015,
presente un leve crecimiento positivo de 0,2%.
Para América del Sur, en 2016, se espera un
crecimiento negativo de —0,8%, explicado fun-
damentalmente por las contracciones en Brasil
(=2%) y en Venezuela (—7%).

SITUACION MACROECONOMICA
NACIONAL

Evolucién del PIB. Como reflejo de la
desaceleracion econémica global, la evolucion
del crecimiento del PIB nacional ha tenido igual
comportamiento, pasando de 3,7% en 2014 a
solamente 0,4% en 2015 (Grafico 7). Entre otros
elementos la brusca caida de los precios del pe-
troleo, iniciada en el Ultimo trimestre de 2014, ha
incidido en este resultado.

Para 2016, a nivel local, el Banco Central
del Ecuador (BCE) efectud una previsién de cre-
cimiento de la economia del pals de 1%, pro-
ndstico méas optimista que el de los organismos
internacionales mencionados. Sin  embargo,
algunos estudios® inclusive lo ubican en niveles
negativos de —2%. Los niveles de crecimiento
alcanzados v las perspectivas de su evolucion
en el mediano plazo hacen todavia muy débiles
las posibilidades del pais de superar la “trampa
de ingreso medio” y poder acceder al préximo
nivel de desarrollo como pais de ingreso alto
por monto de PIB per capita alcanzado, pues en
2015 llegd a $ 4.302.

®The World Bank, Global Economic Prospects, enero 2016.

Produccién de petréleo. La produccién
nacional de crudo en el periodo 2010-2014 habia
venido incrementdndose a una tasa promedio
anual de 3,5%. Sin embargo, la produccién entre
enero-noviembre 2015 disminuy6 2,2% con rela-
cion a igual periodo de 2014 (Grafico 2). Segun
el BCE, la disminucién de la produccién se aso-
cia con la caida de los precios del petréleo en el
mercado internacional, que hizo que el Gobiemno
modifique las inversiones en el sector y recorte la
produccién, priorizando los campos mas renta-
bles o con menares costos de produccion.

Como se indico anteriormente, la caida de
los precios internacionales del petréleo, originada
basicamente por el exceso de oferta y la reduccién
del consumo por parte de grandes importadores,

EVOLUCION DEL PIB (MILES DE DOLARES Y PORCENTAJS)

FUENTE DE TODOS LOS GRAFICOS: BCE, INFORMACION ESTADISTICA MENSUAL N° 1966, DIC. 2015, Y N 1967, ENERO 2016.

GRAFICO 1

120.000

80.000

Variacién PIB real (%, eje izq.)
PIB nominal (miles §, gfe der,) emm
PIB real (miles §, 2007, gje der) =

100.000 /\

40,000
2010 \ 2011 \ 2012 \ 2013

\ 2014

PRODUCCION DE PETROLEQ CRUDO Y DERIVADOS (MILES DE BARRILES)

GRAFICO 2

200.000

150.000

100.000

Total (gje izq.)

\ 2015

Empresas publicas (efe izq.)
Empresas privadas (gfe iz2q.) ===

Derivados (gje izq.) e
Promedio/dia (eje der,) e

50.000

0

Ene-Nov 2010 Ene-Nov 2011 Ene-Nov 2012 Ene-Nov 2013

Ene-Nov 2014

Ene-Nov 2015

8%

6%
5%
4%
3%
2%
1%

0%

580
560
540
520
500
480
460

440



se inici6 en julio-agosto 2014 y produjo hasta no-
viembre de 2015 una caida del precio del crudo
Oriente del orden de 68% (Gréfico 3).

La delicada situacion del mercado de uno
de nuestros principales productos de exporta-
cién se ha deteriorado alin mas, pues se incre-
mento la oferta de crudo en un millén de barriles
diarios por el regreso de Iran al mercado, y a
pesar de la posicion de Arabia Saudita, Vene-
zuela, Rusia y Qatar de mantener los niveles de
produccion, se prevé que los precios bajos de

crudo se mantendran en el corto plazo.

Mercado laboral. Los indicadores labo-
rales presentados por el INEC* en la Encuesta
Nacional de Empleo, Desempleo y Subempleo

SINEC, Reporte de Economia Laboral, diciembre 2015.

PRECIOS PROMEDIO DEL CRUDO ECUATORIANO Y DEL MERCADO INTERNACIONAL

(DOLARES POR BARRIL)
GRAFICO 3

Crudo Oriente

Costo referencial OPEP emms

Jun ‘ Jul ‘ Ago ‘ Sep ‘ QOct ‘ Nov‘ Dic ‘ Ene ‘ Feb ‘ Mar‘ Abr ‘ May‘ Jun ‘ Jul ‘ Ago ‘ Sep ‘ Oct ‘ Nov

2014

INFLACION ANUAL A DICIEMBRE DE CADA ANO (PORCENTAJES)
GRAFICO 4

3,33% 341% 416% 2.10%

2010 2011 2012 2013

2015

367%
2014

3,36%

2015

a diciembre 2015, senalan que, a nivel nacional,
el empleo adecuado es de 46,5% de la pobla-
cién econémicamente activa, lo que representa
una disminucién estadisticamente significati-
va de 2,8 puntos porcentuales con respecto al
49,3% de diciembre de 2014. El empleo inade-
cuado nacional fue de 48,1% en diciembre de
2015, en comparacion con 46,7% del mismo
periodo de 2014, es decir, un incremento anual
de 1,4 puntos porcentuales. Finalmente, la tasa
de desempleo nacional a diciembre de 2015
se ubicd en 4,8%, con una variacion de 1 pun-
to porcentual respecto al 3,8% de 2014, que es
estadisticamente significativa. Los porcentajes
indicados ratifican el criterio de varios analistas
de que uno de los efectos inmediatos de una
desaceleracion econémica se registra en la baja
del nivel de empleo.

A propdsito del incremento de las propor-
ciones del desempleo y del empleo inadecua-
do, autoridades nacionales han informado que
se han aprobado ciertas medidas de flexibiliza-
cién, como la que permitiria que en el sector ma-
nufacturero se pueda utilizar el mecanismo de
contratacion por obra cierta; un régimen espe-
cial de trabajo discontinuo para otros sectores
como el turistico, de procesamiento pesquero y
artesanal, y se analiza la opcién de que las em-
presas puedan tener una relacién laboral con
sus trabajadores por horas y no la jornada total.

Inflacion. El ritmo que registro la inflacién
adiciembre de 2015 se redujo, llegando a 3,38%
(comparado con 3,67% en diciembre de 2014).
En el periodo comprendido entre los afios 2010
y 2015, el nivel de inflacion del pais ha sido en
promedio 3,78% (Grafico 4).

Segun el reporte del BCE, la inflacion del
pais fue méas baja del promedio de 4,15% re-
gistrado en un grupo de 16 paises analizados,
en su mayorfa de América Latina. El registro de
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3,38% de inflacion es inferior a las tasas de los
paises vecinos, aunque es mayor a la tasa de El
Salvador (0,30%) y de Estados Unidos (0,17%)
cuya moneda, igual que Ecuador, es el ddlar.

Balanza comercial. Al analizar el saldo
de la balanza comercial con datos cortados de
enero-noviembre de cada ano, incluido 2015, se
observa que la reduccién del déficit que se habia
logrado en 2014, que fue solo de $ —109,72 millo-
nes, llegd a noviembre 2015 a $ —2.028,29 millo-
nes, debido a la drastica reduccién de la balanza
comercial petrolera que fue de 61% (Grafico 5).

Elimportante deterioro en la balanza comer-
cial a finales del 2014 obligé al Gobierno a pro-
fundizar las medidas adoptadas sobre comercio
exterior de restricciones arancelarias y cuotas de
importacion implementadas en 2014. Asi, el 5 de
enero de 2015 establecid salvaguardias cam-
biarias bilaterales de 21% a las importaciones
de Colombia y de 7% a las de Perd, justificando
su aplicacion por las devaluaciones monetarias
ocurridas en dichos paises. Estas salvaguardias,
por decision de las autoridades de la CAN ante
la apelacion de los paises involucrados, fueron
suspendidas y estuvieron en vigencia practica-
mente un mes. La medida adoptada fue sustitui-
da, mediante Resolucion 011-2015 del Ministerio
de Comercio Exterior del 6 de marzo de 2015,
por una salvaguardia de balanza de pagos de
carécter multilateral, que entré en vigencia el 11
de marzo. Esta medida, calificada de emergen-
cia por la caida de los precios del petroleo vy la
apreciacion del dolar, determind la aplicacion de
sobretasas arancelarias entre 5% y 45% sobre
2.964 subpartidas que afectan a 32% de las im-
portaciones. La Organizacion Mundial de Comer-
cio (OMC) autoriz6 la aplicacion de la medida en
octubre de 2015y, dado su carécter de temporal
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con vigencia de 15 meses, conocid también el
cronograma de su desmantelamiento, que inicié
en febrero del presente ano.

Otro aspecto importante en los temas co-
merciales es la ratificacion del acuerdo comer-
cial alcanzado con la Unién Europea que, una
vez que se obtuvo el beneplécito de los socios
de la Comunidad Andina, Colombia y Pert, se
espera que entre en su plena vigencia en el se-
gundo semestre de 2016, luego de la aproba-
cion del Parlamento Europeo.

En la coyuntura de reducciéon de ingresos
que vive el pais, es imperativo diversificar la ca-
nasta exportable y tratar de alcanzar acuerdos
comerciales favorables con el mayor niimero de
mercados. Al respecto, autoridades de comer-
cio y produccion han informado que las priori-
dades comerciales del pals se enfocan a merca-
dos como Corea del Sur, paises de Centroamé-
rica (Costa Rica, Honduras y El Salvador), y el
blogue europeo conocido como EFTA e integra-
do por Suiza, Noruega, Islandia y Liechtenstein.
De hecho, las conversaciones comerciales con
Corea del Sur se iniciaron a fines de enero del
presente ano con la expectativa de incrementar
las exportaciones y atraer inversiones de dicho
pals, con el que se han registrado crecientes
déficits: a noviembre de 2015 fue de $ —538,8
millones. Ademas, se informd que se iniciarian
conversaciones comerciales con Turquia.

La balanza

comercial
petrolera cayd

61%.



Inversion extranjera directa (IED). El
registro de IED en el periodo enero-septiembre
2015 llegd a $ 516,26 millones, monto superior
en $ 73 millones al flujo que se obtuvo en igual
periodo de 2014. Como varios analistas han
destacado reiteradamente, la IED que ha atraido
el pais no ha representado un flujo importante
de recursos. Segun un reporte de la Cepal,’ la
IED captada por América Latina y el Caribe en
2014 alcanz6 $ 158.503 millones, de los cuales
75,3% fue para América del Sur, 14,4% se invirtio
en México, 6,6% en Centroamerica y 3,8% en el
Caribe. El flujo invertido en América del Sur en
2014 fue de $ 119.502 millones, donde Chile ob-
tuvo $ 22 mil millones (18,4%), Colombia $ 16 mil

" Cepal, La inversion extranjera directa en América Latina y el
Caribe, 2015.

IED/PIB COMPARACION INTERNACIONAL (PORCENTAJE)
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millones (13,4%) y Peru cerca de $ 8 mil millones
(6,4%), mientras que la IED en Ecuador registro
$ 774 millones, que representaron 0,7% del total.
Una comparacion de lo que representaron los
flujos de IED con relacion al PIB de los paises
analizados destaca la importancia de este agre-
gado en la produccién de los paises beneficia-
rios (Grafico 6).

Reservas internacionales (Rl), oferta mo-
netaria y liquidez total. El nivel de Rl ha tenido
una tendencia decreciente en los Ultimos aros,
cerrando 2015 con un saldo de $ 2.495,96 millo-
nes ($ 3.949,07 millones en 2014), muy similar al
registrado en 2012, el punto més bajo del perio-
do (Grafico 7).

Como es conocido, en un sistema financiero
dolarizado como el ecuatoriano, las reservas in-
ternacionales sirven para cubrir la emisién de mo-
neda fraccionaria en circulacion, las reservas ban-
carias del sistema financiero privado depositadas
en el BCE y los depositos de la banca publica. La
adquisicion temporal de titulos valores del Ministe-
rio de Finanzas es una operacion de corto plazo,
esté permitidaen laley y llegd a $ 1.309 millones a
diciembre de 2015 (a pesar que el limite fue fijado
en $ 800 millones).

La oferta monetaria y la liquidez total en
el periodo 2011-2015 mostraron una tendencia
creciente promedio de 12,2% y 10,7%, respec-
tivamente. La liquidez total a diciembre 2015
llego a $ 39.599,53 millones, dentro de la cual
las especies monetarias en circulacion (EMC)
representaron 29,7%, y la oferta monetaria al-
canzé $ 19.042,53 millones. En todo el perfodo,
se observa una variacion mas acentuada de
las EMC, tendencia que se profundiza en 2014,
cuando fue 29,5% superior al monto de 2013, y
a 2015 creci6 23,2%.
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Al contrario, la liquidez total se redujo
—1,3% en 2015 y la oferta monetaria crecio so-
lamente 1,9% (Grafico 8).

Captaciones del sistema financiero, car-
tera y volumen de crédito. A diciembre de 2015,
las captaciones del sistema presentaron un de-
crecimiento anual de —10,7%, con un saldo de
$ 29.210,86 millones. EI comportamiento de los
depositos en el sistema financiero refleja direc-
tamente el desarrollo de la actividad econémica
y su evidente desaceleracion. EI comportamien-
to de la cartera por vencer, que a diciembre de
2015 llegd a $ 25.602,79 millones con una re-
duccién de —4,5% respecto a 2014, responde a
la estrategia de las instituciones financieras por
proteger la liquidez del sistema y representd en
el perfodo un promedio de 84,5% de los deposi-
tos totales. Con seguridad esta relacion se acen-
tuara en 2016, pues el ajuste de la restriccion de
crédito en el sistema financiero no es automatico
y es mas lento en implementarse (Grafico 9).

Volumen de crédito por segmento. En
el periodo 2011-2015, con corte enero-noviem-
bre de cada ano, el volumen de crédito por
segmento concedido por el sistema financiero
privado (SFP) se ha dirigido preferentemente al
segmento productivo (60,06% del total en pro-
medio) y dentro de este al productivo corporativo
(40,72%). Le sigue en importancia el segmento
de consumo al que se dirigid 25,54%; luego
microcrédito (11,29%) en el que el segmento
de acumulacion simple es el que mas capta
(5,30%), y finalmente vivienda que capt6 3,11%
del total. Analizando el ario 2015, se observa una
mayor reduccién —dados los factores anotados
previamente— en el volumen de crédito en los
segmentos productivo y de consumo, 21,90% y
22,86%, respectivamente, con relacién a 2014
(Gréfico 10).
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El Ultimo informe coyuntural disponible del
BCE sobre estadisticas macroecondmicas a
enero 2016, con relacion al indice de cambio de
oferta de crédito, informa que “durante el tercer
trimestre de 2015, las entidades financieras (EFI)
fueron mas restrictivas en el otorgamiento de
créditos para todos los segmentos analizados:
productivo, microcredito, consumo y vivienda.
De estos segmentos, los que presentaron ma-
yor restriccion por parte de las EFI son el pro-
ductivo y el microcrédito con —30% cada una”.
Para finalizar es pertinente mencionar que,
mediante regulaciones de la Junta de la Politica El CTéditO
y Regulacion Monetaria y Financiera (Jprmf) de o
marzo y abril 2015, se cambiaron las normas se ha dlﬂgldO
de segmentacién de la cartera de crédito de al sector
las entidades del sistema financiero nacional y pTOdMCti‘UO.



las normas que regulan la fijacion de las tasas
de interés activas efectivas maximas, las que
entraron en vigencia a partir de enero de 2016.
Con dichas regulaciones se duplicaron los ocho
segmentos que se habfan venido aplicando y
Se incorporaron cuatro segmentos comerciales:
ordinario, prioritario corporativo, prioritario em-
presarial y prioritario Pymes; dos de consumo:
consumo ordinario y consumo prioritario; el de
vivienda se dividi6 en vivienda de interés publico
e inmobiliario, y se crearon el segmento educa-
tivo y el de inversion publica.

Resultados de la banca privada y moro-
sidad de la cartera. La rentabilidad sobre el pa-
trimonio (ROE) y la rentabilidad sobre los activos
(ROA) de los bancos que operan en el sistema

VOLUMEN DE CREDITO POR SEGMENTOS CONSOLIDADOS (MILLONES DE DOLARES)
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financiero muestra un comportamiento descen-
dente a partir de 2011, cuando registré una ROE
de 16,98% y una ROA de 1,83%. A diciembre de
2015 fueron de 8,62% y 0,84%, respectivamen-
te, lo que significo una reduccion de 2,73y 0,22
puntos porcentuales con respecto a 2014. Ob-
viamente, la desaceleracion de la actividad eco-
némica y el comportamiento de los depositos,
que han limitado la disponibilidad de recursos
para la concesion de crédito, han incidido en los
resultados de la banca en los Ultimos arios.

A 2015 el indice de morosidad deteriord y
se ubico en 3,66% a diciembre para todo el sis-
tema bancario. Esta situacion se originaria por la
desaceleracion de las actividades productivas y
comerciales, la menor disponibilidad de ingre-
sos de las familias y los primeros efectos sobre
el empleo de la recesion economica general
(Gréfico 11).

Los registros a diciembre de 2015 mues-
tran una elevacién de la morosidad en todos
los segmentos con relacion a 2014. Al analizar
la mora por segmentos de crédito registrada en
el periodo, se comprueba el comportamiento
creciente del indicador en consumo y microem-
presa. Este crecimiento es superior a 1 punto
porcentual en el segmento consumo y de 0,7
puntos porcentuales en microempresa. Cabe in-
dicar que se tienen registros del segmento edu-
cativo desde julio 2012 y el comportamiento de
la morosidad ha sido muy irregular (Grafico 12).

Ingresos. Por la calda de los precios de
petroleo, a diciembre de 2015, los ingresos petro-
leros representaron solamente 11,1% (18,5% en
2014) de los ingresos registrados que fueron de $
20.344,49 millones ($ 20.380,36 millones en 2014).
Se debe destacar el comportamiento de los ingre-
s0s no petroleros, impulsados basicamente por el

mejoramiento y la profundizacién de la recauda-
cion tributaria (Grafico 13).

Gastos y déficit. Las cifras de gastos a di-
ciembre 2015, presentadas por el Ministerio de
Finanzas y procesadas por el BCE, llegaron a
un total de $ 24.149,13 millones, registrando una
reduccion de —9,9% respecto al afio anterior,
Las reducciones mas importantes se han dado
en gastos de capital (—50,3%) y transferencias
(=30,8%). Los rubros de gastos corrientes y
otros gastos tuvieron disminuciones minimas de
—3,3% Yy, por el contrario, los rubros de compras
de bienes y servicios y de sueldos tuvieron in-
crementos de 26,4% y 16,2%, respectivamente.
El déficit registrado a diciembre de 2105 alcanzd
la cifra de $ —3.804,64 millones (Grafico 14).

Déficit por comercializacion interna de
derivados de petréleo. La aplicacion histérica
de subsidios a la comercializacion interna de los
derivados de petréleo ha generado una serie de
efectos en la economia del pais que va desde la
elevacion de la propensién a su consumo en el
mercado; el incentivo al crecimiento del stock y
uso de vehiculos, y la pérdida de ingresos por €l
costo de oportunidad que representa dejar de
exportar crudo para dedicarlo a la produccién
interna de derivados. El monto mas significativo
del subsidio, cercano a $ 2 mil millones, se lleva
el diésel, seguido por el de la nafta de alto octa-
no que bordea los $ 1.400 millones.

Como uno de los efectos de la caida de
los precios internacionales del crudo y de sus
derivados, el monto del subsidio implicito en
su comercializacion interna se ha reducido.
Las cifras del periodo 2011-2015, cortadas
de enero a noviembre de cada ano, dejan ver
que a 2015 el monto total del subsidio llegd a
$ 1.662,12 millones, lo que represent6 una re-
duccién de —54,4% del monto del afo anterior
(Gréfico 15).

BANCOS PRIVADOS: MOROSIDAD DE LA CARTERA POR SEGMENTOS (PORCENTAJE)

== |\lora (otal
= (omercial
== (CONSumo
== |/jyienda

=== Microempresa

15%% 1,74% 1.76% 1.87%
148% 1% ALY 110%
Die2010 | Die201 | Dic2072 | Dic2013

OPERACIONES DEL GOBIERNO CENTRAL: INGRESOS (MILLONES DE DOLARES)

GRAFICO 13

I Total ingresos
I Petroleros

No petroleros
Tributarios

No tributarios y transferencias

193528

171984
[ B
12270
97653
14617
| [
134373
120547
11626
[, /000
I 6768
157232
136676
20856
I, (5606

2011 \ 2012 \ 2013 \

OPERACIONES DEL GOBIERNO CENTRAL: GASTOS Y DEFICIT
(MILLONES DE DOLARES)
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los subsidios que han afectado a las finanzas
publicas. En este ambito, a partir de octubre de
2015, Petroecuador establecié una elevacion

mensual de dos centavos por galon en la venta

de gasolina sUper hasta igualar su precio al nivel
de los ofros distribuidores y, ademas, informé su
intencién de trasladar al sector privado sus es-

taciones. Asimismo, a fines de abril de 2015, la

Agencia de Regulacion y Control de Electricidad

elevo la tarifa de energia eléctrica para el sector
comercial e industrial. Finalmente, el inicio de la

produccion de energia de las hidroeléctricas,
que entrarfan en operacién este afo, hard que

se elimine la importacion de combustible para la

generacion termoeléctrica que ha demandado el
uso de ingentes recursos fiscales para atenderla.

DEFCIT POR LA COMERCIALIZACION INTERNA DE DERIVADOS IMPORTADOS (MILLONES DE DDLARES)
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DEUDA PUBLICA (MILLONES DE DOLARES)
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Movimiento de la deuda publica. La deu-
da publica total, entre 2011 y noviembre de 2015,
pasd de $ 14.561,79 millones a $ 32.847,50 mi-
llones, lo que implica un crecimiento de 125,6%
en el periodo. Este incremento se explica por el
comportamiento de la deuda externa publica, que
habfa tenido un crecimiento moderado prome-
dio de 12% en 2011 y 2012, que crecié luego a
18,8% el siguiente ano y en 2014 duplico su cre-
cimiento a 36,1%. El monto de esta deuda mas
que se duplicé, pasando de $ 10.055,34 millones
en 2011 a $ 20.461,72 millones en noviembre de
2015. Asimismo, la deuda interna publica crecid
su nivel 72,7% en 2012 con relacién a 2011 y los
anos subsiguientes 1o hizo a un porcentaje signi-
ficativo de 27% cada afno. Se elevo de $ 4.506,45
millones a $ 12.385,78 millones en el periodo. En
forma concomitante al movimiento de la deuda
publica, su proporcién con relacién al PIB ha ido
aumentando y paso de representar 18,4% del PIB
en 2011 a33,2% a noviembre de 2015, porcentaje
que se acerca al limite porcentual de 40% permiti-
do por la Constitucién (Grafico 16).

Finalmente, en el tema del sector fiscal, es
necesario senalar que la respuesta oficial a la
pronunciada reduccion de ingresos de caja, por
la caida de los precios del petréleo y la aprecia-
cién del dolar, ha sido la aplicacion de medidas
anticiclicas de corto plazo como la blsqueda
y la contratacion de mayor endeudamiento, el
uso de la liquidez interna, la entrega de activos
estatales a cambio de recursos frescos vy la re-
duccion de subsidios.

PERSPECTIVAS GENERALES
PARA 2016

Las perspectivas de desaceleracion eco-
némica con que se cerraron los prondsticos de
2014 se profundizaron y concretaron en 2015
y se proyectan igualmente desfavorables para

2016. Segun los organismos multilaterales, las
proyecciones del crecimiento mundial para los
préximos afos muestran bajas tasas de expan-
sion, apoyadas por la lenta recuperacion de las
economias desarrolladas. A esto se suma el
bajo crecimiento del comercio mundial, cuyo
volumen se espera que crezca 2,5% en 2016,
y se vaticina que los precios de las materias
primas se mantendran en los valores registra-
dos a fines del ano anterior. En el ambito de los
mercados financieros se espera que se tornen
mas complejas las condiciones de disponibili-
dad de flujos financieros por la menor liquidez
global y un gradual aumento del costo de los
recursos. La Cepal pone énfasis en la necesi-
dad de aumentar la productividad de la region,
complementando las politicas anticiclicas con la
proteccién y el estimulo de las inversiones. Para
el caso del pais dicha proteccién y estimulo de-
beran dirigirse a la inversion privada y a la |ED,
puesto que ha tenido una década de prevalen-
cia de la inversion publica, tendencia que ya no
es posible mantener.

Por su parte, el FMI sefala que la disyun-
tiva que enfrentan los paises en desarrollo es
sostener la demanda en medio de la desace-
leracién del crecimiento y reducir las vulnera-
bilidades creadas por un ambiente externo ya
no tan propicio. Dadas las diferencias en nivel
de crecimiento, condiciones macroeconomi-
cas, sensibilidad a los shocks de precios de
las materias primas, vulnerabilidades externas,
financieras y fiscales de las economias, el mar-
gen de maniobra para la aplicacion de politicas
es muy variable. Sefala que, en los paises ex-
portadores de petroleo que no disponen de un
margen de maniobra en el terreno fiscal (como
es el caso del Ecuador), la disminucion del
ingreso petrolero requiere una reducciéon del
gasto publico; en los paises que sf cuentan con
dicho margen corresponde ajustar poco a poco

la situacion fiscal, aunque es necesario formu-
lar e iniciar planes a mediano plazo para man-
tener la credibilidad de las politicas. Y termina
indicando que los recortes en el gasto publico
deben dirigirse a imprimir mas eficiencia en el
gasto y que en muchas economias se necesi-
tan con urgencia reformas estructurales para
facilitar un clima empresarial dinamico e inno-
vador, fortalecer el capital humano y que incre-
menten la productividad y eliminen los cuellos
de botella en la produccién. La profundizacion
de los mercados de capital locales, la mejora
de la movilizacion de los ingresos fiscales y la
diversificacion de las exportaciones, alejando-
las de las materias primas, también seguiran
siendo retos para muchas economias en desa-
rrollo, incluido Ecuador.

Las previsiones del Banco Mundial (BM)
senalan como riesgos para el crecimiento de la
region de Latinoamérica y el Caribe en 2016 los
rebrotes potenciales de volatilidad financiera,
una prolongada caida de las economias mas
grandes de la region, una ralentizacion mas
aguda de los principales socios comerciales,
un mayor debilitamiento del precio de las ma-
terias primas y los posibles efectos adversos
del fenomeno de El Nifio. Recomiendan la ne-
cesidad de la diversificacion econdmica de la
region, que se ha caracterizado como expor-
tadora de bienes primarios, mediante el apoyo
del sector publico y privado para promover la
especializacion basada en las ventajas com-
parativas y para fomentar la participacion en
cadenas de valor entre paises. Concluye el BM
indicando que, con el fin de encontrar nuevos
motores de crecimiento, las iniciativas que pro-
muevan ambientes amigables a la inversion,
el mejoramiento de las destrezas de la fuerza
laboral y el impulso de la infraestructura fisica
y de comunicaciones serén cruciales para el
desarrollo del sector privado.

El crecimiento
mundial

tiene una
tendencia a

la baja.



En el ambito nacional, al cierre de 2015,
se aprobd un presupuesto para 2016 con una
reduccion de 17,8% y con la aplicacion de su-
puestos mas realistas con relacion al afio an-
terior, y se emitio la Ley Organica de Incentivos
para Asociaciones Publico-Privadas v la Inver-
sion Extranjera (Ley APP). Estos dos hechos
hacian prever la toma de conciencia de la co-
yuntura por la que atraviesa la economia y de
la necesidad del apoyo de la inversién privada
para superarla. Sin embargo, las proyecciones
del mercado de petroleo evidencian que el equi-
librio de la oferta y la demanda tomaré mayor
tiempo en definirse. De hecho, el precio de refe-
rencia WTl a fines de enero de 2016 fue de $ 33,63
(el crudo local se vende con castigo), por lo que
el precio de $ 35 por barril del presupuesto luci-
ria demasiado optimista.

Por ofro lado, tanto para cubrir el cierre
del presupuesto de 2015 como para el finan-

ciamiento del déficit del presupuesto de 2016,
que llega a $ 6.600 millones, se torna impera-
tivo la contratacién de endeudamiento externo
que en la actualidad es escaso y de alto costo.
Abona a esto la calificacion crediticia del pais
que es By el nivel del riesgo pals que a enero
de 2016 lleg6 a 1.574 puntos, ademas de que
las acciones gubernamentales para enfrentar
el escenario de caida de ingresos no han sido
Claras.

En el presente entorno el sector financiero
privado debe priorizar la mayor generacion de
confianza de los depositantes, que es el activo
mas importante que ha forjado después de la
crisis de 1999-2000, para que mantengan sus
depdsitos como contribucion a la concesién de
crédito y de multiplicacion de dinero que reali-
zan; profundizar un manejo responsable del
riesgo y priorizar el logro de una mayor difusién
y alcance de sus servicios financieros.

GRUPO FINANCIERO PICHINCHA

En 2015 la actividad econémica internacio-
nal se mantuvo atenuada por la desaceleracion de
la economia china, el fortalecimiento del délar, la
caida de los precios de las materias primas, inclu-
yendo el pronunciado descenso en el precio del
petréleo y las tensiones econdmicas y polticas a
las que se encuentran sometidas algunas de las
principales economias de mercados emergentes.

Los paises en los que tiene presencia Grupo
Pichincha se desenvolvieron en esta dinamica y
sus economias se contrajeron para adaptarse al
nuevo equilibrio en marcha. Asf, por ejemplo, en
Per(, la tasa de crecimiento del PIB fue de 2,7%,
el indice de inflacion tuvo un repunte, alcanzando
4,4% v el sol tuvo una depreciacion respecto al
dolar estadounidense de 14,2%. En el caso de
la economfa colombiana redujo su tasa de creci-
miento, situandose alrededor de 3%, con un incre-
mento en los niveles de inflacion a 6,77% y como
consecuencia de esta Ultima variable la postura
de politica monetaria pasé a ser anticiclica, dado
que la devaluacion del peso borded 40%.

En 2015, dada la coyuntura econémica, el
total de activos alcanzé un monto de $ 13.187,94
millones, lo cual representa una disminucion de
6,56% frente al afo precedente ($ 14.114,46 mi-
llones), la principal reduccién se dio en la cartera
de créditos (—5,49%), la cual representa 66,77%
del total de los activos. La cartera vigente expe-
rimentd una reduccion de alrededor de $ 526
millones. Por su lado, el indice de morosidad fue
de 4,05%, nivel superior al ano 2014 cuando se
ubicé en 3,67%. Sin embargo, a pesar del incre-
mento en cartera vencida, su cobertura fue de
217,08%, lo que ratifica la fortaleza de Grupo Fi-
nanciero Pichincha (GFP) en términos de control
y proteccion de riesgos.

El Grupo Financiero Pichincha esta cons-
tituido por Banco Pichincha C. A. Matriz en
Ecuador, cinco empresas locales: ALMESA,
PAGUE-YA, BPAC, CREDI FE y VASERUM, esta
Ultima se convirtié en sociedad andnima para
dar cumplimiento a la normativa expuesta en
el Codigo Organico Monetario Financiero; una
agencia extranjera —Agencia Miami— vy tres
subsidiarias en el exterior: Banco Financiero del
Pert, Banco Pichincha S. A. Colombia y Banco
Pichincha Espana.

CARTERA GRUPO PICHINCHA
FUENTE GRAFICOS: BALANCES GRUPO PICHINCHA.
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La colocacion por subsidiaria responde a
su especffica estrategia de negocio, en atencion
a las caracteristicas propias del mercado en
el que opera. Banco Pichincha C. A. atiende a
clientes en todos los segmentos, desde crédi-
tos grupales a través de Banca Comunal hasta
las grandes corporaciones. Pichincha Ecuador
representa 67,18% del total de la cartera del
GFP; Banco Financiero del Perd, con 20,79%,
tiene su principal enfoque en la cartera de tipo
comercial y durante el afo 2015 fortalecid su
oferta de valor en el segmento de personas,
convirtiéndose en emisor de la tarjeta de cré-
dito Diners Club Internacional. Por su parte,
Banco Pichincha S. A. en Colombia representd
6,51% y tiene mayor orientacién hacia el crédito

CARTERA TOTAL POR SUBSIDIARIA
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de consumo (70% de sus colocaciones), espe-
cialmente tarjetas de crédito.

El total de pasivos del GFP present6 una
reduccién de 7,25%, alcanzando un monto total
de $ 12.144,09 millones. Las obligaciones con
el publico descendieron en 9,78%, lo que repre-
senta $ 949,64 millones menos respecto a 2014.
Esta reduccién se explica principalmente por la
dinamica de desaceleracion que tuvo Banco Pi-
chincha en 2015, asf los depdsitos registraron una
reduccion de 12,03%, pasando de $ 8.265,05 en
2014 a $ 7.270,52 millones en 2015.

La composicién del fondeo para Banco Pi-
chincha C. A. proviene principalmente de los de-
pdsitos a la vista (68,82%), mientras que los de-
pésitos a plazo representan 27,1%, los que han
aumentado su participacion en el total de depd-
sitos. Por el contrario, en Banco Financiero del
Per(, la participacion del plazo alcanza 62,54%
y los depositos a la vista 28,06%, siendo el sexto
banco en depdsitos en el sistema bancario pe-
ruano. Lo propio ocurre en Colombia (68,13% y
31,87%, respectivamente). En Banco Pichincha
S. A en Colombia se debe resaltar, por el lado
de los pasivos, la transaccién de financiamien-
to con la Corporacién Financiera Internacional
(IFC), por el equivalente en pesos colombianos
de $ 40 millones.

La gestion operativa se apoyé localmente
en la ejecucion de proyectos de gran importan-
cia, lo que originé que el indice de eficiencia
pase de 69,89% a 71,14%. Se mantuvo la po-
litica conservadora de cobertura con un indice
de 8,79% de provision sobre cartera total y una
cobertura para tipo de cambio para pesos co-
lombianos y soles peruanos.

La utilidad neta del periodo alcanzé $ 56,63
millones, una disminucién de $ 22,33 millones
respecto a las utilidades generadas en 2014.
La utilidad sobre patrimonio (ROE) se ubicé en
5,4% y sobre activos (ROA) en 0,41%.

B

En términos de solvencia el patrimonio del
GFP alcanzé $ 1.043,85 millones, colocando al
indice de patrimonio técnico en 11,47 %, cuan-
do fue de 10,5% en 2014, un nivel adecuado y
superior al minimo legal de 9%.

Durante la etapa de recesién econémica,
el GFP propendera a la diversificacion de fuen-
tes de fondeo, con nuevas emisiones de deuda,
operaciones de financiamiento con otras entida-
des financieras y mayor diversificacion de la cap-
tacién en cada localidad donde esté presente y a
un control adecuado del nivel de gasto. Esto con
la finalidad de apoyar a la industria y al comercio
a través de la colocacién de crédito de manera
que se asegure el mantenimiento de la rentabili-
dad y a la vez se puedan mitigar los efectos de
esta desaceleracién. Por su lado, la estrategia
comercial debera enfocarse en una vision Unica
del cliente, cuya oferta de valor se conjugue con
un modelo de servicio 4gil y confiable, aseguran-
do una mayor profundizacion financiera.

En la seccion de la presente Memoria, des-
tinada a las subsidiarias del GFP se encuentra
una explicacion detallada de los resultados al-
canzados por estas entidades en 2015 y sus
proyectos para 2016.

RENTABILIDAD SOBRE PATRIMONIO (PORCENTAJE)
GRUPO PICHINCHA
GRAFICO 5
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PATRIMONIO TECNICO GRUPO PICHINCHA (PORCENTAJE)
GRAFICO 6
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BANCO PICHINCHA

EVOLUCION FINANCIERA

A pesar de la contraccion econdmica que
existe desde 2015 en la mayoria de sectores
economicos y productivos del pais, Banco Pi-
chincha ha tomado las medidas necesarias para
mantener su solvencia, liquidez y sélida cober-
tura, a fin de mitigar los riesgos crediticios y de
mercado, en pro de mantener la confianza y la
seguridad de sus clientes, sopesando la rentabi-
lidad de la institucion.

DIVERSIFICACION DE CARTERA 2015
FUENTE GRAFICOS: BALANCES BANCO PICHINCHA,

GRAFICO 1

- Comercial 38,0%
- Consumo: 35,8%

Vivienda: 13,3%

Microcrédito: 12,9%

CARTERA TOTAL: PROVISIONES Y MOROSIDAD
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Es asf que en sus activos Banco Pichincha
present6 en 2015 un decrecimiento de 9,7%, pa-
sando de $9.883 millones en 2014 a $ 8.928 mi-
llones en 2015, con una participacion de 29,91%
en el sistema bancario (0,38% puntos porcentua-
les mas que el afo anterior).

Desde mediados de 2015 la caida de de-
positos fue progresiva en el sistema financiero;
en Banco Pichincha las obligaciones con el pU-
blico decrecieron en 12%, alcanzando $ 7.270,5
millones, con una participacién de mercado de
28,78% (0,17 puntos porcentuales menos que
en 2014). Los depdsitos a la vista bajaron 17,7%,
$1.071,1 millones, presentando al cierre del afio
$ 4.991,2 millones. Por otro lado, los depdsitos
a plazo y papel comercial fueron los Unicos que
presentaron un crecimiento de 3,1%, cerrando el
anoen $2.238,7.

Otra consecuencia de la situacion eco-
némica del palis se refleja en el indice de mo-
rosidad que a nivel del sector bancario cre-
ci6 0,79% puntos porcentuales, pasando de
2,87% a 3,66%. Banco Pichincha, por su par-
te, crecio 0,43 puntos porcentuales respecto
a 2014, cerrando en 4,05% en 2015. En linea
con las politicas que mantiene el Banco ante
sus riesgos crediticios, el indice de cobertura
de provisiones subi6 de 10,7% a 11,5% so-
bre la cartera total y sobre la cartera vencida
284,2%.

El nivel de liquidez de los fondos disponi-
bles para el total de depdsitos a corto plazo, en
diciembre 2015, cerr6 en 29,59%, mientras que
en 2014 presentaba un indice de 16,03%.

Al cierre del ejercicio 2015 Banco Pichincha
registrd $ 58,5 millones de utilidad neta, con in-
dices de rentabilidad sobre patrimonio (ROE) y
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sobre activos (ROA) de 7,0% (10,1% en 2014) y
0,6% (0,9% en 2014), respectivamente.

La restriccién de crédito, que se tuvo que
tomar como medida de liquidez, el incremento
de provisiones y el costo incurrido para la cul-
minacion de algunos proyectos institucionales
fueron los principales factores de la caida de
utilidades de $ 21,2 millones (26,7% menos que
en 2014).

Al finalizar 2015 el indice del patrimonio téc-
nico se ubico en 13,1%, nivel superior al requeri-
do por las instituciones de supervisién bancaria
de 9%. Por su parte, el nivel de capital libre, indi-
cador que establece el porcentaje de recursos
propios que respalda el negocio del Banco, ce-
rr6 en 59,81% (54,7% en 2014), nivel superior al
del sistema bancario que fue de 53%.

PRODUCTOS E INNOVACION

Con el objetivo de mantener altos niveles
de competitividad, en julio de 2014, la institucion
adquirio una plataforma de Ultima tecnologfa, de-
nominada Plataforma Universal de Pagos (UPP
por la sigla de Universal Payment Plataform), la
cual permite alcanzar la flexibilidad necesaria y la
agilidad en la integracién y la estandarizacién de
cobros y pagos.

En octubre de 2015 arranco el desarrollo de
la herramienta con el apoyo de un equipo mul-
tidisciplinario de las areas de Tecnologia, Mar-
keting y PMO, asf como también Banred y TCS.
La UPP proporciona pagos en linea a través de
cualquier canal, moneda o red y cumple con el
objetivo de permitir que los productos y las ofer-
tas lleguen al mercado de manera mas eficiente.
Es un motor de pagos que adquiere, cambia,
rutea y autoriza las transacciones de varias fuen-
tes y a su vez permite establecer pardmetros de
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PROVISIONES / CARTERA IMPRODUCTIVA (PORCENTAJE)
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RENTABILIDAD Y EFICIENCIA
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negocio, logrando una configuracion flexible de
conciliacion y cuadre.

El Banco contaba con distintas plataformas
(19 switches transaccionales) que se implemen-
taban segun surgian nuevas necesidades en el



giro del negocio. Hoy se encuentran integradas

con un proceso de conciliacion y compensacion

estandar, unificadas y concentradas, y son los
clientes los que perciben las mejoras de la nue-
va plataforma.

Los beneficios esperados son los siguientes:

e Mantenimiento, continuidad y crecimiento
del pago de recaudaciones.

*  Mejora en los tiempos de implementacion
CON NUEVOS COMErCIOS Y Servicios.

e Reduccién del time market (tiempo de
respuesta ante nuevas necesidades y
oferta de servicio 24/7 para facilidad de
los negocios).

*  Reduccién de tiempos en implementacion
de nuevas recaudaciones para comercios.

e Soluciones de cara al cliente: recibos, com-
probantes de empresas y pantallas comu-
nes a través de los canales de call center,
ATM, quioscos, Banca Movil, Internexo,
ventanillas y CNB.

*  Conciliacion automatizada diaria.

Todas las previsiones de crecimiento en el
sector financiero apuntan al desarrollo de la ban-
camavil. Banco Pichincha no es ajeno a esta rea-
lidad y, con el propésito de mejorar y potenciar las
estrategias en experiencia de usuario del cliente
digital, lanzé una nueva version de la aplicacion
Pichincha Banca Mévil para smartphones, la que
incorpora un esquema de uso que facilita adn
mas las transacciones de los clientes: es practica,
sencilla, intuitiva y méas interactiva.

Hasta finales de 2015, de los 231.000 clien-
tes afiiados a Banca Movil, 181.000 transac-
cionaban de manera recurrente a través de los
diferentes servicios que brinda el canal (SMS,
banca celular interactiva y app). En el caso del

aplicativo el crecimiento del nimero de usuarios
activos, de 20.000 a cerca de 45.000 en el Ulti-
mo trimestre, es un reflejo de la cada vez mas
demandada accesibilidad, comodidad y senci-
llez que supone realizar operaciones financieras
desde un teléfono inteligente y de la penetracion
de este tipo de dispositivos en la poblacién. En
ese mismo periodo se efectuaron 2°000.000 de
transacciones.

Corresponsales No Bancarios Pichincha Mi
Vecino es la red de servicios financieros y banca-
rios mas grande del Ecuador desde 2012. Ofre-
ce soluciones financieras a los diferentes actores
de la sociedad, a través de una red de mas de
12.000 CNB que trabaja en horarios extendidos
de lunes a domingo.

Pichincha Mi Vecino, en su oferta de valor,
cuenta con una amplia gama de transacciones,
generando reduccion de costos operativos en
la institucion, ahorrando tiempo a los clientes y
aportando a las actividades productivas en los
segmentos Microempresarial, Corporativo, PES
y Pymes.

El ndmero de transacciones de 2014 a
2015 paso de 18 a 29 millones; los depdsitos
y los retiros representan 64% del total transac-
cional que realiza el canal, lo cual corresponde
a mas de $ 1.400 millones. La red de CNB ha
permitido bancarizar a 182.261 nuevos clientes,
cumpliendo con el objetivo principal del canal de
desarrollar servicios bancarios y promover la in-
clusion financiera.

En 2015 se ejecutd la primera campana de
fidelizacién enfocada a nuestros corresponsa-
les denominada Mi mejor vecino, la cual logro
importantes resultados en el sentido de per-
tenencia y un incremento considerable en las
transacciones.

El proceso de transformacion digital se
rige sobre la construccién de un ecosistema
que aprovecha al maximo las redes sociales
para aumentar la fidelidad de los clientes.
Caminamos hacia un modelo que se basa
en experiencias multicanal mejoradas para
interactuar con los usuarios y satisfacer sus
necesidades. Para esto se ha implementado
un proyecto de Social Customer Engagement,
que es una estrategia de negocio apoyada en
las plataformas sociales para vincular al cliente
en una conversacion colaborativa que genere
un beneficio mutuo en un entorno de confianza
y transparente.

Este proyecto ha permitido a Banco Pichin-
cha convertirse en lider, también, en las princi-
pales redes sociales. En plataformas como Fa-
cebook, en la que el volumen de seguidores es
importante, pero alin mas las interacciones que
se generan, el engagement llega a quintuplicar al
de la competencia, consiguiendo hasta 16.000
interacciones semanales.

En esta red social estamos presentes en
tres péginas: Banco Pichincha (620.000 fans),
Tarjetas  Banco Pichincha Visa/MasterCard
(147.000) y Xperta (227.000). En Twitter el nime-
ro de seguidores asciende a mas de 100.000 y
los suscriptores de YouTube superan los 7.000.
A través de Facebook es posible solicitar, des-
de aplicaciones especfficas, la tarjeta de débito
Xperta, pedir la renovacion de chequera y cursar
una peticion para ser parte de la red de CNB Pi-
chincha Mi Vecino.

Tanto en Facebook como en Twitter se re-
ceptan consultas de los clientes y seguidores.
Al'momento se atiende, de lunes a domingo, un
promedio de 2.000 casos al mes, entre consultas
(1.500) y solicitud de productos (500). El tiempo

de resolucién, en virtud de la complejidad, oscila
entre dos minutos y dos horas. Hay un alto nivel
de satisfaccion: 99% de mensajes positivos so-
bre atencidn en el canal.

PROYECTOS DE IMPACTO

Durante 2015 el Banco desarrolld e in-
corpord una serie de iniciativas estratégicas e
institucionales, con el proposito de apalancar y
transformar la experiencia de servicio y excelen-
cia operacional. A nivel de la estrategia Mejora-
miento de Servicio con enfoque en el cliente, he-
mos incorporado nuevos productos y servicios,
desarrollando nuevos canales digitales y nuevas
transacciones financieras sobre estos canales.
En lo referente a la estrategia de mejoramiento
de la eficiencia operacional hemos avanzado de
forma importante en la implementacién del Pro-
grama ERP que, en el primer trimestre de 2016,
finalizara la implementacion de la vertical de
contabilidad y de los procesos administrativos,
lo cual aportara de forma significativa a la simpli-
ficacion y automatizacion integral de estos pro-
cesos. Vale la pena resaltar los constantes es-
fuerzos destinados a fortalecer las seguridades a
través de la incorporacion de nuevas tecnologfas
y mecanismos en pro de garantizar los mas altos
estandares de operacion.

Respecto a los proyectos relacionados
con canales, clientes y productos, los principa-
les proyectos desarrollados en 2015 fueron los
siguientes: habilitacion del certificado de depé-
sitos con pagos anticipados, desarrollo del pro-
ducto Ahorro Futuro Décimos para clientes y co-
laboradores, habilitacién de transacciones para
canal banca USSD.

En 2015 se puso a disposicion la infraes-
tructura para potenciar las transacciones de
servicios de cobros y pagos. Las primeras
empresas disponibles bajo este esquema de



recaudacion son Cenel, Municipio de Guaya-
quily DirecTV en los canales de Internexo, Web
Teller y Banca Movil. Para el canal de ATM se
fortalecio la infraestructura base al migrar de
Windows XP a Windows 7, lo que permitira
apalancar el crecimiento y futuras innovaciones
del canal. Este proyecto incluyé la habilitacion
del cobro de comisiones en impresion por con-
sultas de saldos.

En lo relativo a mejorar la calidad de las
aplicaciones y disminuir el tiempo de entrega de
los proyectos se implementaron algunas iniciati-
vas relacionadas con el mejoramiento de la ges-
tion de proyectos, fortalecimiento de unidades
de desarrollo de aplicaciones, aseguramiento de
la calidad (pruebas) y automatizacion del ciclo
de vida de las aplicaciones, estandarizacion de
documentacion de aplicaciones, y automatiza-
cién de casos de pruebas.

En cuanto a las seguridades se fortalecio la
infraestructura de comunicaciones y seguridad
con el cambio de los IPS de core y borde, asf
como los firewall de core, permitiendo incremen-
tar el nivel de seguridad, asi como mantener la
continuidad y el crecimiento transaccional del
Banco para los proximos cinco anos.

En lo referente al monitoreo del compor-
tamiento transaccional se ha incluido a las
plataformas de CNB, Web Teller y ATM, lo cual
permite la toma de acciones correctivas inme-
diatas, minimizando la exposicion al fraude a
traves del envio de notificaciones y alertas a
los clientes. Otras iniciativas relacionadas con
seguridad se enfocaron en la instalacién de
antivirus a nivel corporativo, tanto en PC y dis-
positivos méviles de colaboradores como en
servidores de plataforma distribuida, centrali-
zada y dispositivo de uso final de los clientes
como los ATM.

Adicionalmente se robustecio el canal de
Banca Electrénica mediante la implementacién

de un tiempo de espera de las transacciones de
transferencia, con el fin de minimizar los ataques
dirigidos a nuestros clientes.

Finalmente cabe destacar que en el por-
tafolio del Banco, como parte de los proyectos
estratégicos, se viene ejecutando el reemplazo
de la plataforma de tesorerfa y actualizacion de
la aplicacion de Cash Management, asi como
la implementacion del Proyecto de Gestion
por Procesos, los cuales permitiran generar
eficiencias importantes en la operacién de la
institucion.

SEGURIDAD Y LOGISTICA
DEL EFECTIVO

Velando por la integridad de nuestros
clientes y del Banco, la Unidad de Seguridad
y Logistica del efectivo realiza permanentemen-
te acciones de seguimiento y control, lo cual
permite identificar oportunidades de mejora y
planes de accién, destacandose en 2015 los
siguientes:

e Cambio fisico del nuevo Comand Center
con importantes mejoras en protocolos de
emergencia y acciones que constituyen el
inicio de la migracion al nuevo sistema inte-
gral estandarizado de alarmas.

*  Ejecucion a 100% de los estudios de segu-
ridad de las oficinas del Banco, donde se
revisaron todos los aspectos de minimiza-
cién de riesgos, levantamiento de informa-
ciény acciones de mejoramiento.

e Soporte importante con autoridades poli-
ciales, Fiscalia y otros en trabajos conjun-
tos con la Unidad de Investigaciones del
Banco que permitieron la judicializacion de
bandas delincuenciales (ejemplo: sacapin-
tas, suplantadores, etc.).

e Nuestros centros de acopio de efectivo
cuentan con la certificacién de cumplimiento

de las normas ISO y auditorfas internas y ex-
ternas de control, garantizando la idoneidad
y transparencia de un proceso tan critico
como el descrito.

NUEVO ENFOQUE DEL PLAN
ESTRATEGICO

2015 fue un ano de importantes cambios
para nuestra organizacion, con temas de alta
relevancia como el renovado plan estratégico
con vigencia hasta 2018, desarrollado median-
te metodologias de jerarquia global, en las que
Banco Pichincha expresa su intencion de ser
un banco justo y cercano, enfocado en la ex-
periencia de servicio del cliente, desarrollando
rigurosas capacidades de eficiencia y sinergia
organizacional.

En parelelo se actualiz6 su modelo de
Evaluacion Global de Desempefio (EGD) que
enfoca y simplifica dos de sus variables ante-
riores indice de Cumplimiento Presupuestario y
Desempefio por Objetivos, en una Unica llama-
da Dimension de Gestion. Este modelo simple
pero contundente y de alto impacto esta sopor-
tado por conceptos y herramientas innovadoras
como la variable de Resultado de equipo de
reporte (impacto de la gestion de supervisa-
dos sobre supervisores) y el nuevo Modelo de
Evaluacion del Supervisor (basado en la com-
binacion de conceptos de Cornell University y
Harvard).

Durante 2016 afianzaremos estos nuevos
conceptos y metodologias, afinandolos de tal

manera que se conviertan en aliados estratégi-
cos de la organizacion.

PERSPECTIVAS

Banco Pichincha para este 2016 manten-
dré su politica de austeridad y optimizacién de
recursos en todos los ambitos, y en esa linea los
comités de plan de accién correctiva (Copac)
—conformados durante 2015 con el objetivo de
analizar mejoras y ejecutar iniciativas que ase-
guren resultados econémicos positivos para la
organizacion— cumplen un papel fundamental
y han previsto un ahorro importante para 2016,
enmarcados en la automatizacion, la mejora y la
eficiencia de procesos y el uso de recursos en
cada linea de negocio.

Por otro lado, ante el evidente deterioro que
Se observa en la cartera, ya se han tomado me-
didas estrategicas para detener este comporta-
miento y en toda la organizacion se trabaja para
brindar las mejores soluciones a nuestros clien-
tes y ofrecer un acompanamiento ante situacio-
nes econdmicas adversas que puedan atravesar
y que les impidan cumplir con sus obligaciones
con la institucion.

Conocedores de las dificultades y del esce-
nario econémico adverso para este afo, Banco
Pichincha tiene estrategias claras que ayudaran a
disminuir los impactos econdmicos en los resul-
tados esperados para este cierre de ano, en pro
de la gente que forma parte de esta institucion
y de todos nuestros clientes que se respaldan y
conffan en nuestra trayectoria y buen manejo.



MEMORIA DE SOSTENIBILIDAD



PRESENTACION

G4-3, G4-7

Banco Pichincha C. A. lleva una década dando a conocer el desempeiio de la organizacion a través de la
Memoria de Sostenibilidad en los ambitos economico, social y ambiental. Este ejercicio de transparen-
cia ha permitido mostrar los resultados de las acciones realizadas, evaluar los compromisos adquiridos
y establecer nuevas metas y desafios para siguientes periodos. Este documento contiene temas rele-
vantes para los grupos de interés y la organizacion, con el propdsito de afianzar su relacion y hacer que
esta perdure en el tiempo.

El proceso de realizacion es dinamico y participativo, busca conocer las expectativas del entorno y en-
contrar caminos sostenibles para satisfacer las necesidades identificadas, constituye una herramienta
de consulta y un espacio para entender de forma general a la institucion. Ademas, se presentan los
resultados obtenidos luego de trabajar bajo las cuatro prioridades de nuestro Modelo de Gestion Soste-
nible, que busca generar valor compartido para la sociedad y la organizacion.

MODELO DE GESTION SOSTENIBLE

Proteccion
Ambiental -
Etica
y Transparencia

GESTION

SOSTENIBLE

Finanzas
Responsables Derechos Humanos
en nuestra
Cadena de
Valor

Damos a

conocer nuestro
desempefio social,
economico

y ambiental a
través de la
Memoria de

Sostenibilidad.



Utilizamos

el Indice de
Sostenibilidad

Dow Jones

para comparar
nuestras prdcticas
de sostenibilidad
con las de empresas
mds reconocidas
mundialmente.

El Modelo de Gestién Sostenible se fun-
damenta en las tendencias identificadas en el
indice de Sostenibilidad Dow Jones con el cual
se mide la gestion del Banco vy las expectativas
de nuestros grupos de interés detectadas en los
distintos procesos de dialogo que realizamos. El
modelo se ha dividido en cuatro prioridades que
identifican a cada uno de los capitulos de este
informe. Estas son las siguientes:

Etica y Transparencia. Promulgamos una
cultura enmarcada en principios y valores, para
ello mantenemos frecuentes campanas de so-
cializacion de codigos de ética y reglamentos e
intentamos alinear a nuestros clientes y provee-
dores con estas iniciativas, realizamos alianzas
estratégicas con diferentes organismos que va-
lidan nuestro desemperio en temas de sosteni-
bilidad y gobernabilidad.

Finanzas Responsables. Incorporamos cri-
terios sociales y ambientales en el disefo vy distri-
bucidn de nuestros productos y servicios para que
la oferta de nuestro portafolio satisfaga las necesi-
dades de nuestros clientes y fortalezca la inclusion
de grupos vulnerables al sector financiero, con la
aplicacion de principios de proteccion al cliente
que fidelicen la relacion con el Banco y apoyen al
desarrollo de sus negocios y sus familias.

Derechos Humanos en la Cadena de
Valor. Estamos comprometidos con el respeto
a los Derechos Humanos, trabajamos en temas
de inclusién, género, balance vida laboral-fami-
liar, capacitacion y desarrollo en la Cadena de
Valor; somos adherentes voluntarios al Pacto
Mundial de Naciones Unidas y este afo firma-
mos los siete principios de empoderamiento de
la mujer de ONU Mujeres.

Proteccién Ambiental. Monitoreamos
nuestras operaciones para medir la huella am-
biental y gestionamos acciones para ser mas
eficientes en el uso de recursos como agua,

energia y papel, principalmente buscando re-
ducir el impacto de la organizacién frente al
Cambio Climéatico. Promovemos una cultura
de respeto al ambiente compartiendo nuestras
buenas practicas con la Cadena de Valor para
que tomen medidas preventivas que mejoren su
desempeno y minimicen riesgos.

ESTANDAR DE REPORTE Y GESTION
G4-30, G4-32

La Memoria de Sostenibilidad se realiza
anualmente bajo los lineamientos de la Guia
para la elaboracion de reportes de sostenibili-
dad del Global Reporting Initiative (GRI), en esta
ocasion version G4, con la opcion de conformi-
dad “esencial”, asi como el Suplemento para el
Sector Financiero.

Los indicadores a reportar se encuentran
identificados bajo cada titular y al final del docu-
mento se incluye el indice completo, asf como
el informe de verificacién realizado por la firma
auditora externa.

ALCANCE Y COBERTURA
G4-18, G4-28 y G4-29

En este documento se reportan indicado-
res sociales, economicos y ambientales corres-
pondientes a la gestidn realizada en Ecuador en
2015 (enero-diciembre). Ademés, incluye la la-
bor desarrollada con clientes de Microfinanzas,
a través de nuestra filial CREDI FE, e indicado-
res de programas de inversion social realizados
por la Fundacién CRISFE, nuestra aliada en la
gestion de desarrollo con la comunidad.

Siempre que sea posible se presentaran
indicadores comparativos bianuales para evi-
denciar los resultados, en este caso con nuestra
Ultima Memoria de Sostenibilidad publicada del
ano 2014.

<NE

DESAFiOS DE SOSTENIBILIDAD
G4-2

Banco Pichincha, consciente de los nuevos
retos del sector, ha decidido implementar un nue-
vo esquema de planificacion estratégica enmar-
cado en cinco drivers (conductores de valor): sos-
tenibilidad financiera, sinergia organizacional, en-
foque en el cliente, crecimiento focalizado y mejo-
ra de la eficiencia operativa, los cuales permitiran
alcanzar el siguiente enunciado estratégico:

“Seremos el Banco mas reconocido del Ecua-
dor por su capacidad de atender a sus clientes
con justicia y cercania, gestionando con exce-
lencia su experiencia con el Banco”.

Como parte de esta nueva visién hemos
iniciado la implementacion de tres importantes
proyectos que se consolidaran durante 2016:

ERP (Enterprise Resource Planning):
permitira lograr eficiencia en los procesos de
compray pago, procesos administrativos y con-

tables, cuadres y conciliaciones, lo que permitira
disponer de informacion actualizada y facilitara
la toma de decisiones.

Gestion documental: contribuird al ma-
nejo eficiente y técnico de documentacién, con
el fin de reducir papel y mitigar los riesgos inte-
grales propios de la actividad bancaria.

Gestion por procesos: incrementara la
productividad y eficiencia en los procesos evo-
lucionando a un nuevo modelo de trabajo que
garantice mayor eficiencia y eficacia para dar
una respuesta mas rapida al cliente.

La organizacion, como signatario del
Pacto Global, apoya su iniciativa de alcanzar
los nuevos Objetivos de Desarrollo Sostenible
(ODS), los cuales apuntan a mitigar la pobre-
za extrema, combatir la inequidad e injusticia y
proteger el ambiente. En la apertura de cada
capitulo colocaremos los iconos de los Obje-
tivos de Desarrollo a los que apuntan nuestros
programas de sostenibilidad alineados a la
guia G4 del GRI.

EL PACTO GLOBAL Y LOS OBJETIVOS DE DESARROLLO SOSTENIBLE
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PRINCIPALES CIFRAS
CUADRO 1
G4-9
Accionistas Proveedores Colaboradores
Clientes Puntos de atencion
Aios en el mercado
Cobertura nacional,

Operaciones crediticias incluye Galapagos

Hojas de ahorro en consumo de papel interno Toneladas de residuos gestionados

Total de horas de capacitacion 189.108,50

GRUPOS DE INTERES
G4-25

Los grupos de interés o stakeholders, son
identificados considerando diferentes criterios, que
nos permiten establecer su relacion de dependen-
cia e influencia en la organizacion y viceversa. Este
ejercicio nos permite desarrollar estrategias para al-
canzar una relacién integral y estratégica, pensan-
do en satisfacer las expectativas de los grupos de
interés (Grérico 1).

RELACIONAMIENTO CON GRUPOS
DE INTERES
G4-26

Contamos con herramientas de comunica-
cion para mantener una relacion constante con
nuestros grupos de interés internos y externos,
entre ellos esta la direccidn de correo electronico:
desarrollo.sostenible@pichincha.com, la oficina
de accionistas y la permanente comunicacion
con las entidades de control.

MAPA DE GRUPOS PRIORIZADOS

Desempeno social / The Smart Campaign

A nivel mundial, la industria de las Microfi-
nanzas ha tenido un crecimiento importante, por
lo que el reto para el sector se ha centrado en
brindar una oferta de productos y servicios que
correspondan a las necesidades especfificas de
este segmento vulnerable de la poblacidén en
cuanto a calidad, eficiencia y accesibilidad.

El Banco, a la vanguardia de esta tenden-
cia, ha trabajado en alinear la operacién de este
segmento con los siete principios de proteccion al
cliente propuestos por The Smart Campaign. Ade-
mas, se ha planteado el objetivo de implementar
una estrategia global basada en el desemperio
social dando un valor agregado integral que per-
mita cuantificar el impacto social en los clientes
de este segmento.

Sistema de Gestion Ambiental

Preocupados por el impacto en el ambiente
hemos trabajado en un proceso para implemen-
tar el Sistema de Gestion Ambiental en la orga-
nizacion que permitiré, a través del monitoreo de

indicadores clave, impulsar una mejora constan-
te en el desempeno ambiental y generar como
resultado un importante ahorro de recursos.

INFORMACION Y COMENTARIOS
(G4-31

Para mayor informacion, comentarios o su-
gerencias sobre el contenido de la Memoria de
Sostenibilidad, contactarse con el Area Desarro-
llo Sostenible al teléfono (593 2) 298 0980 ext.
594738, 0 a la direccion electronica:
desarrollo.sostenible@pichincha.com.

Para asuntos relativos al Informe Anual, con-
tactarse con Marfa Isabel Tufifio, Oficina de Accio-
nistas al teléfono (593 2) 298 0980 ext. 593400, 0 a
la direccion electronica: mtufino@pichincha.com.

RIGOR Y VERIFICACION
(G4-33

Con el proposito de ratificar la veracidad y
transparencia de los datos expuestos en la me-
moria (Cuapro 1), estos han sido verificados por
la firma independiente Deloitte & Touche.
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METODOLOGIA PARA ELECCION DE CONTENIDOS TEMAS RELEVANTES PARA LOS GRUPOS DE INTERES Y EL BANCO

CUADRO 2 CUADRO 3

TEMAS GRUPOS BANCO PROVEEDORES CLIENTES — COLABORADORES CNB ALIADOS
Préclicas dle adquisicicn ce bienes/servicios MEDIA ALTA

1
2 Prevencion contra la corrupcion y lavado de activos ALTA ALTA X X X X
3 Préclicas de competencia leal y antimonopolio MEDIA AlTA X X
) 4 Comunicaciones de marketing MEDIA AlTA X X
Definicion de temas 5 Privacioad d los clientes AlTA AlTA X X X
6 Cumplimiento requlatorio Sobre producios MEDIA MEDIA X
7 Culura, clima laboral y éiica organizacional MEDIA AlTA
Priorizacion de temas tanto para los grupos como para
la estrategia del Banco. FINANZAS RESPONSABLES
Los indicadores han sido reportados con datos obtenidos Faricpacidn de mercado y desmpefo econdmico ALA ALA X X
a nivel nacional. 9 Programas e inversidn socia ALTA MEDIA X X X
10 Proalucios dlseriados a la medioa de nuestros clientes MEDIA ALTA X X X
Verificacion de temas relevantes con la Alta Direccion 11 Inclusion financiera de grupos vulnerables MEDIA AlTA X X X
en el Comité de Gobierno Corporativo, Competencia y 2 Ed”c,a?"’” f”,’a”“e’a il il 4 4 i A
Sostenibilidad y Presidencia Adjunta. 18 Senvicio a cliente MEDIA AlTA X X
14 Principios de proteccion al cliente microfinanzas MEDIA AlTA X X X
Cobertura de Servicios y canales de disiribucion MEDA BAJA X X
Este aro la difusion serd extendida a mas grupos de
Se ponen a disposicion dos canales de interaccion para Talento humano MEDIA BAJA
conocer el impacto: mail y linea telefénica. 17 Beneficios al personal MEDIA BAA
18 Comunicacion entre fa directiva y los colaboradores BAJA MEDIA
Estos canales sirven para conocer su opi- ¢ Entrevistas a aliados como Pacto Global, 19 Sequridad y salud ocupacional MEDIA AL X
nién y atender sus sugerencias y requerimientos Banco Mundial, Acnur, etc. 20 FormacXgny desarrol/o;Xofesmna/ MEDH B A
bre la gestion del Banco 21 Fvaluacién de desemperio e colaboradores MEDIA BAJA
s0 9 ' , B 22 Reconocimienio al esfuerzo de colaboradores MEDA BAJA
Durante 2015 se llevaron a cabo los si- METODOLOGIA 23 Canales de denuncias de préclicas laborales BAJA IEDIA X
guientes procesos de didlogo encaminados PARA ELEGIR LOS CONTENIDOS 24 Trabajo infanti en proveedores EDIA BAJA X
a conocer la opinién de los grupos de interés DE LA MEMORIA 25 Promocidn e derechos humanos AR MEDIA X X X X
respecto a temas de sostenibilidad para ser re- G4-18, G4-22 y G4-FS5 I s ] i i 4
tad laM . 21 Buenas préciicas con proveeaores MEDIA ALTA X
portados en la Viemoria. 28 Remuneracion y compensacin de colaboradores MEDIA BAJA
*  Encuestas telefonicas con clientes de di- Para definir los temas relevantes a ser pu- ,
ferentes segmentos en Quito, Guayaquil,  blicados en esta Memoria se realizé un estudio N | PROTECCION AVBIENTAL
Cuenca, Ibarra 'y Manta. de relevancia (materialidad), en el cual se tuvie- 29 Consumo de papel WIEDIA IVIEDIA
*  Grupos focales con colaboradores y en-  ron en cuenta dos criterios: el de los grupos de 30 Consumo de energla MEDIA MEDIA X
cuestas via mail a nivel nacional. interés y el de los funcionarios del Banco. 31 Consumo de agua MEDA BAR X
*  Entrevistas a Corresponsales No Banca- Los temas consultados fueron los pro- N i VEDH
] ) P , P 33 Mangjo correcto a residios MEDIA ALTA
rios (CNB) en Quito, Cuenca ¢ Ibarra. puestos por la guia GRI G4, los del Suplemento 34 Evaluacion ambienal e poveeclores WEDA WVEDIA X
*  Encuestas a proveedores locales de dife-  del Sector Financiero y temas estratégicos para 35 Sistema de gestion y poltica ambienial MEDIA AlTA
rentes servicios. el Banco (Cuapro 2). 36 Evaluacidn de riesgos ambientales en clientes IEDIA ALTA X X
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TEMAS RELEVANTES
G4-19, G4-20, G4-27

El Cuapro 3 presenta la lista de temas con-
sultados a los grupos de interés y al Banco, con
la valoracion otorgada a cada uno de ellos y cla-
sificados por las cuatro prioridades de nuestro
Modelo de Gestidon Sostenible.

Con los resultados obtenidos en el Cuapro
3 que antecede, a continuacion, se grafica su
importancia en un diagrama de doble entrada:
un primer nivel califica la relevancia que tienen

CUADRO DE TEMAS RELEVANTES

GRAFICO 2

para nuestros grupos de interés y un segundo
nivel expone la relevancia para nuestra organiza-
cién. En la presente Memoria de Sostenibilidad
reportamos los temas que se encuentran en el
cuadrante de relevancia mediay alta para los dis-
tintos actores (Grérico 2).

Ademas, se presentan temas que no fue-
ron considerados prioritarios para nuestros gru-
pos, pero que son importantes para el Banco
por razones normativas o porque son parte de
los indicadores que se construyen en el Sistema
de Gestion Ambiental.

RELEVANCIA PARA
LOS GRUPQOS DE INTERES

Derechos Humanos
en nuestra Cadena
de Valor 28
22
21 27
20 26
18 25
17

RELEVANCIA PARA
LA ORGANIZACION 16 19

Finanzas
Responsables
12
9 10
11 15
8 13
14
36
35
34
31
Proteccion
Ambiental

B&e

NUESTRA CADENA DE VALOR

GRAFICO 3
G4-12

Ponemos especial atencion en la Cadena e Valor para responder a la confianza de nuestros accionistas, estimular
la produccion local, cubrir la demanda de nuestros clientes, generar trabajo para nuestros colaboradores y cerrar e/
proceso retribuyendo a la comuniaad. El identificar nuestros grupos ae interés en la Cadena de Valor nos permite
generar proyectos que aporten a que nuestros proauctos y servicios sean mas eficientes y de mejor calidad.
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G4-DMA

Socializar el Codigo de Etica de Proveedores
con el 100% de proveedores criticos vy
colaboradores de dreas involucradas en
el proceso de adquisicion de bienes vy
SEIVICiOs.

Encaminar el control interno mediante
metodologias que permitan establecer
actividades estandarizadas, con pruebas
periddicas de la efectividad de su disefio
y operacion.

Crear una linea ética para colaboradores,
con la finalidad de denunciar malas prac-
ticas laborales y la violacion de derechos
humanos.

IGUALDAD TRABAJO DEGENTE
DE GENERD Y CRECIMIENTO
ECONOMICO

1 PRODUCCION 1 B
Y CONSUMO
RESPONSABLES

0,

ooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooo

Iniciamos una primera fase de difusion
en la que se cumplio 100% el objetivo,
a través de eventos con proveedores y
colaboradores; desarrollamos un video
animado con la informacion mas relevan-
te e incluimos una clausula en contratos
de proveedores sobre su cumplimiento
obligatorio.

Implementamos un modelo estandarizado
con actividades encaminadas a fortalecer
el control interno tanto a nivel de diseno e
implementacion, asi como de monitoreo
continuo.

La linea ética se encuentra en funciona-
miento como un canal de comunicacion
via correo electronico. Ademas, 0s cola-
boradores pueden realizar sus consultas a
través de su linea de supervision, consul-
tor 0 con el drea de Trabajo Social.

PAZ, JUSTICIA
EINSTITUCIONES
SOLIDAS

.
!‘-
;

Socializar el codigo con 100% de cola-
boradores y proveedores, e instaurar un
proceso obligatorio de conocimiento y
cumplimiento frente a este a nivel interno
y externo.

Desarrollar un modelo de autoevaluacion
que permita identificar oportunidades de
eficacia/eficiencia en la implementacion
de controles.

Dar atencion oportuna a los requerimientos
de nuestro personal recibidos a través de los
canales que se encuentran a su disposicion.

Si existieran consultas en el InfoRRHH,
direccionarlas al canal de denuncias via
correo electronico.

Capacitar sobre la aplicacion del Codigo
de Etica y el Codigo de Cobranzas Res-
ponsables al segmento Microfinanzas Pi-
chincha y al personal que realiza gestion
de cobranzas.

Promover la Gestion del Desemperio So-
cial en la organizacion.



CULTURA ORGANIZACIONAL ORGANIGRAMA DE LA ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL
G4-HR3, G4-HR5 y G4-HR6 G4-56 GRAFICO 1
Nuestra organizacion promueve una cultu- El Gobierno Corporativo vela por el cumpli- DIRECTORIO
ra de respeto al ser humano y a sus derechos ~ miento de la vision y la misién de la organizacion
fundamentales, busca la igualdad y equidad de  cuyos principios marcan nuestra cultura y ética 2 ‘
género, rechaza toda forma de trabajo forzosoy ~ organizacional. ',5
o . PRESIDENTE
de trabajo infantil (por lo que no contrata a cola- '&J Antonio Acosta E.
boradores menores de 18 afos), ademas, evita Cédigos o
o o il CONTRALORIA
cualquier tipo de discriminacion por raza, color, g Rodrigo Sanchez
sexo, religion, edad, procedencia o estrato so- Contamos con diferentes codigos y politi- =
cial u otras formas significativas de discrimina- ~ cas que promulgan nuestros valores, con el fin ‘ﬁUlDITg_RLA
o, ) - ictor Ojeda
ciéon que afecten los Derechos Humanos. de establecer relaciones eticas y transparentes
Regimos nuestro comportamiento ali-  con nuestros grupos de interés, entre ellos: el
neados a cédigos de conducta, principios e Codigo de Etica para Colaboradores, el Re-
L L ) , PRESIDENTE ADJUNTO GERENTE GENERAL
iniciativas de sostenibilidad que tienen como  glamento Interno de Trabajo, el Reglamento de Fidel Esteban Egas Fernando Pozo C.
base los valores institucionales; desplegamos  Salud y Seguridad Ocupacional, y el Cédigo de |
acciones para socializarlas con nuestros gru-  Gobierno Corporativo. Cada uno de ellos ha sido I I
. , . . , . - . . VICEPRESIDENTE INVERSIONES
pos de interés, difundiendo asf las mejores  socializado y publicado en nuestros diferentes —  ADIUNTO INTERNACIONALES
Lo . . Y o Simdn Acosta E.
practicas y estableciendo reglas claras parael  medios de comunicacion. o
desarrollo de las relaciones en la cadena de Convencidos del trabajo que realizamos c._a
" . . . . , = — SECRETARIA GENERAL
suministro, gracias a ello no se han evidencia-  internamente respecto a los parametros de con- é
Nuest'ro do casos de discriminacion durante el periodo  ducta que promulgamos con estos cédigos, c'?)
C )
CédlgO de Etica  rerortado. hemos visto la necesidad de desarrollar os si- O it
pTOpOTCiOTICl guientes documentos como gufas de actuacion g
, ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL desde dentro y hacia fuera de la organizacion: = CONTROLY ASUNTOS
una guia G4-34 L INTERNOS
- Fredi Gudiio
de conducta en Cédigo de Etica para Proveedores.' Me-
el estableczmlento diante un evento realizado en octubre, socializa- VICEPRESIDENTE EJECUTVO VICEPRESIDENTE EJECUTVO VICEPRESIDENTE EJECUTIVO
. NEGOCIOS FINANZAS Y RIESGOS SERVICIOS
de TelaClO’neS mos con 50 empresas con las que tenemos re- Guido Cordero Santiago Bayas Jorge Chiriboga
. lacién comercial directa el Codigo de Etica para
comer czales entre , , L, , 9 y P | T I | N - I VICEPRESIDENTE
lab ad El Directorio es el méaximo ¢rgano de de-  Proveedores, el cual busca alinear la gestion de | | | > < —'—P | | 4—'— Riﬁggsngsﬁlﬂ\#\e’ﬁgs
colaporadores y - gigign y administracion, esta encabezado por el nuestra cadena de suministro a la de la insti- = 2 2 -
pTOWedOTeS- Presidente e integrado por miembros elegidos  tucion, para mitigar posibles riesgos y generar o g & =l = - = =
' o . . . . — S5 S8 B85 = <8 & = = = |
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cualores éticos y tendencia de Bancos. Sesionan una vez por mes Cadigo de Etica para Colaboradores de I: €§ E£2 2§ g% S 2 g 2 3 £
0 de manera extraordinaria cuando es requerido, ~ Microfinanzas. Se desarrollé una guia exclusiva L e 2 B g g 2
transparentes, | , R es Bk °e " = B g = i
. y son quienes definen las principales directrices ~ para CREDI FE enfocada en brindar un servicio = S
asi como a

los principios de

Banco Pichincha.

y estrategias para la gestion de la organizacion.
Contamos con 2.345 accionistas al cierre del
ano 2015 (Grérico 1).

" Mayor detalle se puede encontrar en el capitulo de Derechos
Humanos, seccidn Buenas practicas con proveedores.
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Banco Pichincha

es la primera
empresa
ecuatoriana en
formar

el compromiso con
ONU Mujeres

y sus 7 principios
de empoderamiento

de la mujer.

de calidad al cliente del segmento Microfinanzas,
manteniendo su sostenibilidad, evitando su vul-
neracién y protegiendo sus derechos, siguiendo
los lineamientos internacionales de la certifica-
cion The Smart Campaign.

Cadigo de Cobranzas Responsables. Se
elaboré un cédigo que procura difundir buenas
practicas de cobranza en todo el Grupo Pichin-
cha. Este documento forma parte esencial de la
capacitacion que reciben todos los colaborado-
res que realizan esta gestion a nivel nacional.

Comités y Alta Direccion

Con el fin de apoyar a la gestion del Buen
Gobierno Corporativo, contamos con 15 comi-
tés con poder de decisidn en diferentes temas
que fortalecen a la organizacion, promoviendo
su desarrollo sostenible.

Para dar soporte a la gestion tactico-opera-
tiva de la organizacion contamos con 7 comités
adicionales (Curo 1).

PRINCIPIOS E INICIATIVAS
DE SOSTENIBILIDAD
G4-15, G4-16, G4-HR4 y G4-HR8

Ratificamos el compromiso con las si-
guientes iniciativas mundiales a las que volun-
tariamente la institucion se encuentra adherida:
*  Pacto Mundial de las Naciones Unidas;

*  Programa de las Naciones Unidas para el

Medio Ambiente (UNEP Fl);

*  Alianza Global de Bancos para la Mujer;

*  Consorcio Ecuatoriano para la Responsa-
bilidad Social (Ceres);

*  Asociacion de Bancos Privados del Ecua-

dor (ABPE);

Cémara de Comercio Ecuatoriano-Americana.

Ademas, en 2015 nos convertimos en
la primera empresa ecuatoriana en firmar el
compromiso publico promovido por ONU Mu-
jeres: Principios de Empoderamiento de
la Mujer.? Esta adhesion implica un esfuerzo
por promover y aplicar en el &mbito interno y
externo teméticas de igualdad y bienestar de
genero.

indice de Sostenibilidad Dow Jones. La
medicién de la gestion econdmica, social y am-
biental del Banco frente a este indice continlia
retando a nuestra organizacién a compararnos
con empresas calificadas de esta misma mane-
ra como las mejores en sus practicas de soste-
nibilidad. A través de esta calificacion voluntaria
hemos identificado précticas innovadoras, apli-
cables a nuestra realidad.

Principios de proteccion al cliente The
Smart Campaign. Hemos trabajado en un plan
de accién para alinear la operacion del segmen-
to Microfinanzas Pichincha a los principios de
este estandar internacional.®

Cada ano reportamos nuestro desempeno
social, econémico, ético y ambiental a través
del Informe Anual y Memoria de Sostenibilidad,
reportes que son auditados y estan disponibles
para el publico en general a través de nuestra
pagina web institucional en dos idiomas: espa-
fiol e inglés.

2 Se amplia informacion en el capftulo de Derechos Humanos
en la Cadena de Valor.

% Se amplia informacién en el capitulo de Finanzas Respon-
sables.
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COMITES DE APOYO AL BUEN GOBIERNO CORPORATIVO

15 promueven el Desarrollo Sostenible y 7 apoyan la gestion tactico-operativa
CUADRO 1

COMITE-ALCO
Hace sequimiento a las decisiones estableciaas para los negocios comerciales en linea con la declaracion de tolerancia al riesgo.

COMITE DE ADMINISTRACION INTEGRAL DEL RIESGO
Garaniiza la solidez y la Solvencia de fa institucion en el corto, mediano y largo plazo, mediante el conocimiento y la aprobacidn del Directorio.

COMITE DE CALIFICACION DE ACTIVOS DE RIESGO
Revisa y califica los activos de riesgo y determina los niveles de provisiones requeridas para fa proteccion de los mencionados activos.

COMITE DE CUMPLIMIENTO
Contribuye al cumplimiento de la normativa y las politicas para la prevencin de lavado de activos, financiamiento del terrorismo, entre ofros defitos.

COMITE DE AUDITORIA
Contribuye al dptimo funcionamiento de los sistemas de control interno, al cumplimiento de objetivos y metas institucionales y a la obiencion de resuliados financieros superiores.

COMITE EJECUTIVO
Asegura el adecuado funcionamiento y la gestion de la administracion y la operacion del nivel directivo del Banco.

COMITE DE ESTRATEGIA
Asegura que la organizacion cuente con estrategias institucionales que garanticen el cumplimiento del plan estraiégico vinculado con la formulacidn y la ejecucion del presupuesto.

COMITE DE ETICA )
Vela por el cumplimiento de los principios, los valores organizacionales y los lineamientos de la Alia Gerencia, asi como por el cumplimiento del Cddigo de Etica.

COMITE DE FINANZAS Y RIESGO
Vela porque fas definiciones estratégicas del Banco a corto, mediano y largo plazo quarden consistencia con sanos estandares de desemperio financiero, asequrando solidez y solvencia.

COMITE DE NEGOCIOS
Impulsa la adecuada comercializacion de prodluctos y servicios asi como la definicion de politicas, planificacion, presupuesto y estrategias comerciales en as diferentes lineas de negocio.

COMITE DE RECURSOS HUMANOS
Contribuye a la eficiencia, alto desempeno y sostenibilidad mediante la evaluacion, monitoreo y conirol del cumplimiento de las politicas y los procesos de gestion del talento humano.

COMITE DE RETRIBUCIONES Y GOBIERNO CORPORATIVO
Administra las prdcticas formales e informales que establecen las relaciones entre los accionistas, la Junta Directiva, el Directorio y la administracion del Banco.

COMITE DE SERVICIOS
Vela por fortalecer las capacidades y los procedimientos institucionales para una mejora continua en la atencion al cliente y en la calidad de los servicios que presta el Banco a sus clientes
externos e internos.

COMITE DE TECNOLOGIA INFORMATICA
Meaximiza el retorno a la inversion tecnologica cumpliendo los objefivos estratégicos institucionales alineados a la estrategia e Servicios y a las directrices corporativas.

COMITE DE CONTROL ESTRATEGICO
Asequra que el cumplimiento de las estrategias frazadas contribuyan a alcanzar los objetivos de fa planeacion estratégica mediante el monitoreo y el control del cuadro de mando integral.

COMITE GERENCIAL
Supervisa el cumplimiento de fas tareas y las responsabilidades en coordinacion con las vicepresidencias. Toma decisiones coordinadas.

COMITE DE CALIFICACION DE CARTERA
Conoce, a nombre del Directorio, el informe trimestral de la Comisidn de Calificacion de Activos de Riesgo y los niveles de provisiones estimados para su proteccion. Revisa trimestralmente
la evolucion y la calidad de los activos de riegos del Banco.

COMITE DE SEGURIDAD Y SALUD OCUPACIONAL
Mantiene una organizacion saludable, sequra, ambientalmente respetuosa, socialmente responsable y con alfos estdndares de calidad en el servicio.

COMITE DE COMPRAS
Aprueba proyectos, remodelaciones, construcciones y adquisicion de bienes y servicios solicitados por la organizacion.

COMITE TECNICO DE PROYECTOS
Monitorea la gjecucidn de proyectos en sus diferentes efapas, a fin de atender sus necesidades de acuerdo con los estandares establecidos entre Banco Pichincha y Tatasolution Center S. A.

COMITE DE COMPETENCIA Y SOSTENIBILIDAD
Analiza, investiga y da recomendaciones para cumplir con la normativa de regulacion y Conirol de Poder del Mercado, y del Modelo de Gestion Sostenible.

COMITE JURIDICO
Asequra la correcta asesoria juridica y aplicacién el marco juridico mecliante un analisis oportuno y preventivo, con el objetivo de minimizar los riesgos legales del Banco y sus funcionarios.
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100% de la

PREVENCION CONTRA LAVADO
DE ACTIVOS Y CORRUPCION

G4-S03, G4-S04, G4-S05

Difundimos a nivel nacional las politicas y
los procedimientos de la organizacién para la
prevencion de lavado de activos, financiamiento
del terrorismo y otros delitos. El 100% de nues-
tros colaboradores —en los que se incluye al Di-
rectorio y la Alta Gerencia— han sido capacita-
dos, cumpliendo asf con la normativa vigente y
con nuestras politicas internas. Adicionalmente,
la capacitacién se realiza también a los colabo-
radores de los socios estratégicos con los que
mantenemos una relacién directa, minimizando
posibles riesgos. Entre ellos los siguientes:

S0CI0S EMPRESARIALES ~ \° colaboradores de  Valores en

FUENTE: BANCO PICHINCHA. Socios empresariales  porcentaje
TATA SOLUTION GATES 112 100%
EMPRESAS DE SEGURIDAD 1.090 100%
SUBSIDIARIAS 1.815 100%

Mantenemos una filosofia de cero toleran-
cia a la corrupcion, por lo cual contamos con un
Area de Control y Asuntos Internos que vela por
fortalecer el comportamiento ético de nuestros
colaboradores.

El Sistema de Control Interno mantiene un
enfoque de prevencion y asesorfa cumpliendo
con la normativa establecida, lo que permite
mejorar el desempeno, la gobernabilidad y ayu-
da a mitigar los riesgos acordes con la comple-
jidad del negocio, ademas, hace una validacion
permanente para garantizar su eficacia.

El Area de Control y Asuntos Internos se
apoya en las siguientes unidades:

Control Interno Institucional. Realiza el
monitoreo a las cuentas contables sensitivas del
balance general del Banco con el fin de asegurar
que las partidas conciliatorias se manejen bajo
principios de integridad y exactitud. Ademas,
propone mejoras a los manuales de procesos
internos, asegurando que estos contemplen
controles indispensables como segregacion de
funciones, niveles de autorizacion, flujo de aler-
tas, entre otros.

Control Interno para Agencias. A tra-
vés de revisiones in situ, realiza el monitoreo a
sus actividades para vigilar el cumplimiento de
politicas y procedimientos, prevenir eventos
de fraude interno y efectuar seguimientos con-
tinuos con sus gerentes responsables, mante-
niendo de esta forma un adecuado ambiente de
control.

Control Interno Microfinanzas Grupa-
les. Realiza el control in situ a los procesos ope-
rativos de colocacion y recuperacion de cartera,
asi como también a las actividades adminis-
trativas y de gestion comercial para todos sus
segmentos.

Control Interno Regional. Valida el cum-

la poliza e identifica mejoras en los procesos, a
fin de mitigar la recurrencia de eventos similares
que puedan generar pérdidas econémicas para
el Banco.

Asuntos Internos. Busca fortalecer el
comportamiento ético de los empleados me-
diante la capacidad de prevencion y deteccion
de anomalias; administra los canales de denun-
cias como linea telefénica, correo electronico y
una herramienta tecnologica que permite de-
nunciar de forma anénima comportamientos in-
usuales. A través de metodologias forenses rea-
liza evaluaciones, investigaciones y anélisis de
casos. Establece mecanismos de prevencion
de fraude interno y ha puesto en préctica la cul-
tura organizacional Juntos hacemos lo correcto,
mediante programas e-learning y capacitacion
presencial.

Todas las unidades de esta &rea buscan
aumentar la capacidad de salvaguarda sobre
los activos del Banco a través de un enfoque
preventivo y proactivo con los diferentes actores
de la organizacion.

PRACTICAS DE ADQUISICION DE BIENES
Y SERVICIOS
G4-EC9

Fomentamos la transparencia en el pro-
ceso de compras y contrataciones. Una vez
identificada la necesidad del bien o servicio, el
proceso recorre un flujo de actividades y apro-

baciones que tienen el objetivo de controlar
rigurosamente los parametros de eleccion, asi
como el cumplimiento del tiempo en la promesa
de valor dada al usuario. Existe un equipo exper-
to encargado de gestionar las compras y las lici-
taciones en las mismas condiciones para todos
los ofertantes, fomentando una competencia
justa y equitativa para los proveedores que pre-
viamente han pasado por una calificacion, en la
que se validan sus practicas internas acordes a
las politicas del Banco.

Se prioriza a los proveedores locales frente
a los internacionales, ayudando a generar em-
pleo, desarrollo economico local, entre otros.

PRACTICAS DE COMPETENCIA LEAL
Y ANTIMONOPOLIO
G4-SO7

Contamos con el Subcomite de Competen-
cia que es el érgano interno facultado para ase-
sorar sobre la normativa vigente. Esta a cargo
de dar estricto seguimiento al Manual de Cum-
plimiento de Normativa de Derecho de Compe-
tencia. Hemos enfocado nuestros esfuerzos en
reforzar el estudio de la normativa de Control de
Poder del Mercado y a la aplicacion de buenas
practicas de competencia leal y antimonopolio
entre los colaboradores, para ello difundimos un
taller en e-learning sobre este tema a 1.055 co-
laboradores en una primera etapa. El ano 2016
cubriremos al resto del personal.

Juntos hacemos
lo correcto
es un programa

plimiento de las politicas y los procedimientos de de control interno

Red de Agencias

de Quito son FOrItaIece etl ﬂ()ll del a_stesor negocios para los segmentos de Banca de Em- p ara minimiza*r
) y €l concepto ae monitoreo presas o corporativa y empresarial y Banca de .
monitoreadas continuo. ; ., riesgos de fraude
o ersonas en la region Costa.
paTa Ia prefuenczon Soporte Poliza Bancaria. Administra la en nM?Sth
d€ fmude . gestion de riesgos sobre siniestros reportados a organizacion.
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Pensamos que
las Finanzas
Responsables
son la via eficag
y sostenible

para brindar

un trato justo,
adecuado y
cercano a
nuestros clientes.

FINANZAS RESPONSABLES

CATEGORIZACION

A\

APOQYO A LAS EMPRESARIAS

Banco Pichincha
a nivel nacional.

INVERSION LOCAL

GRUPOS DE INTERES

1.070

98.30%

ue a CAPACITACION
proveedores
locales.

EDUCACION FINANCIERA

colaboradores

capacitados
en el programa
de educacion
financiera.

BECAS SOLIDARIDAD

2.082horas

de voluntariado
: de Banco Pichincha
El nivel de y filiales.
estudiantes
becarios aprobados
asciende a

86%.

14.260

canales
de atencion.

T HETS
. del pais
tienen nuestra

cobertura.

249

EFICIENCIA

de reclamos
se tramita hasta
en un plazo de 8 dias.

@

G4-DMA

Trabajamos en incorporar criterios sociales y ambientales al dise-
fio y distribucion de los proaluctos y los servicios que ofrecemos

para satisfacer las necesiaades de los

clientes, especialmente de

aquellos consiaerados como grupos vulnerables.

Los temas en este capitulo favorecen

al cumplimiento ae los Si-

quientes Objetivos de Desarrollo Sostenible:

FIN HAMBRE
DELAPOBREZA CEROD

%L &

INDUSTRIA,
INNOVACION E
INFRAESTRUCTURA

&C

REDUCCION DELAS
DESIGUALDADES

IGUALDAD
DE GENERD

1 CIUDADES Y 1
COMUNIDADES
SOSTENIBLES

abe

ENERGIA ASEQUIBLE
Y NOCONTAMINANTE

vy
-~ -

TRABAJO DECENTE
¥ GRECIMIENTO

ECONOMICO

ad

PRODUCCION
Y CONSUMO
RESPONSABLES

QO

RETOS 2015 GESTION 2015 RETOS 2016

Alinear la operacion del segmento Micro-
finanzas Pichincha con los principios de
proteccion al cliente de la certificacion
The Smart Campaign.

Fomentar |a insercion financiera del seg-
mento de refugiados de la poblacion.

Contar con metodologias especializadas
para brindar educacion financiera al pu-
blico objetivo en alianza con Fundacion
CRISFE.

B@®

Realizamos un autodiagnostico y cumpli-
mos al 100% el plan de trabajo.
Realizamos una precertificacion con exce-
lentes resultados.

Pusimos a disposicion de los clientes de
este segmento mds puntos de atencion,
alcanzando 535 beneficiarios.

Implementamos el programa de cultura fi-
nanciera, contribuyendo al bienestar eco-
nomico familiar de los colaboradores.

Obtener la certificacion de Principios
de Proteccion al Cliente de The Smart
Campaign.

Desarrollar un portafolio de productos pa-
ra mujeres emprendedoras.

Revisar el impacto del programa de edu-
cacion financiera a partir de las metodo-
logias desarrolladas e identificar oportu-
nidades de mejora.

Realizar un diagnostico sobre la gestion
del rea de Desempefo Social y a par-
tir de su resultado levantar un plan de
accion.



PARTICIPACION DE MERCADO
Y DESEMPENO ECONOMICO
G4-8

Al cierre de 2015 el Banco se ubicé un afo
mas en el primer lugar dentro del sector banca-
rio privado. Como lideres del mercado tenemos
una gran responsabilidad con el desarrollo eco-
némico del pais, por ese motivo hemos enfoca-
do nuestra gestion en el crecimiento del negocio
de manera sostenible, creando valor compartido
con nuestros grupos de interés, principalmente
con los clientes, razén de ser de la organizacion
(Grérico 1).

PARTICIPACION DEL MERCADO, CARTERA TOTAL

FUENTE: SUPERINTENDENCIA DE BANCOS.

GRAFICO 1

31,34%

30,09%

14,77%
12,15%

Pichincha‘ Banco 1 ‘ Banco 2

VALOR ECONOMICO GENERADO

CUADRO 1

Ingresos financieros
Ingresos por servicios

Olros ingresos operacionales
Ingresos no operacionales
Total

10,43%
10,81%

2015
2014

13,09%
13,76%

10,80%
11,72%
8,69%

807%
7,40%
7,43%

4,73%
4,72%

Banco 3 ‘ Banco 4 ‘ Banco 5 ‘ Banco 6 ‘ Otros

20158 miles  Participacion % 2014.$ miles Participacidn %
879.523,70 767% 85270180 78,81%
123.892,60 10,94% 110.154,70 10,18%

87.811,40 7,75% 72.013,90 6,66%
41.222.80 3,64% 47.145,70 4,36%
1'132.450,50 100,00%  11082.016,10 100,00%

VALOR ECONOMICO
G4-EC1y G4-EC9

Valor econdmico generado

Los ingresos generados por Banco Pichin-
cha crecieron en 4,7%, $ 50,4 millones respecto
al afho anterior. Siendo 77,7% de los ingresos
financieros generados en la operacién banca-
ria (intereses, comisiones ganadas y utilidades
financieras) (Cuaoro 7).

Valor economico distribuido

A pesar de la desaceleracion de la eco-
nomia en 2015 y de un menor dinamismo del
crecimiento en nuestros ingresos, se ha mante-
nido la ejecucion de proyectos que buscan la
mejora en la eficiencia operativa del Banco. En
este sentido, el nivel de gasto operativo crecio
en 7,6% ($ 42,5 millones), con un indice de efi-
ciencia de 76,4%, superior al afo pasado en dos
puntos porcentuales (Cuaoro 2).

Pagos a ahorristas e inversionistas. Son
los intereses ganados por nuestros clientes en
depositos e inversiones, los intereses pagados
ainstituciones financieras y por las obligaciones
convertibles en acciones. En 2015 hubo un in-
cremento de 6,4% respecto al afo anterior.

Pagos a empleados. Engloban los pagos
realizados a todos nuestros colaboradores inter-
nos, cuyo monto tuvo un crecimiento de 9,3%
($ 14,4 millones).

Pagos a proveedores de bienes y ser-
vicios. Corresponde principalmente a costos y
gastos relacionados a honorarios, innovacion
tecnologica, seguridad, servicios de publici-
dad, seguros, servicios complementarios, entre
otros. Nuestro compromiso con el pais se refle-
ja en el porcentaje de compra realizado a nivel

nacional: este afo el gasto ascendio a 98,30%,
equivalente a $ 291 millones versus un gasto in-
ternacional de 1,70%, equivalente a $ 5 millones;
esto ha permitido la generacion de empleo indi-
recto y ha fortalecido el desarrollo de nuestros
proveedores (Cuanro 3).

Inversién social en la comunidad. Nues-
tra institucion, consciente de su responsabilidad
con la comunidad, auspicié y realizé donativos a la
Fundacion CRISFE por un monto de $ 3 millones.

Impuestos y contribuciones. El total de
impuestos y contribuciones en 2015 fue similar al
aho anterior, con $ 98,3 millones, representando
9% del valor economico distribuido (Cuapro 4).

Gastos de operacién. Dentro de este ru-
bro se incluyen principalmente: i) las provisiones
de activos de riesgo requeridas por la Superin-
tendencia de Bancos; ii) las pérdidas financieras
y otros gastos operacionales, y iii) las deprecia-
ciones y amortizaciones. Los gastos de opera-
cién representan 24% del total del valor econd-
mico distribuido.

Valor economico retenido:

2015 fue un afio complicado econdémica-
mente para todo el pais y también para Banco
Pichincha, cuyas utilidades se vieron afectadas
en un decrecimiento de 27%, equivalente a $ 19
millones (Cuapro 5).

NUESTRO BANCO
G4-8y G4-FS6

Cobertura de servicios y canales

de distribucion

Atendemos a todos los segmentos de la
banca a través de nuestra red de canales de
atencion distribuidos en 100% de las provincias,

VALOR ECONOMICO DISTRIBUIDO
CUADRO 2

Pago a ahorristas e inversionistas

Pago a empleados
Remuneraciones
Cargas sociales obligatorias
Inversion en alimentacion y salud
Oiros beneficios de personal
Inversion en capacitacion

Pago a proveedores de bienes y servicios

Inversion social en fa comunidad

Adm. pdblica (impuestos y contribuciones)

(astos de operacién

Oiros gastos no operacionales

Total

2015 § miles
190.200,56
170.034,53
122.504,46

3129329
8.254,00
6.421,18
1.561,61

333.704,76
3.921,16
98.300,38
257.852,06

19.986,34

1073,999,79

CONTRIBUIMOS AL DESARROLLO NACIONAL

CUADRO 3

$ miles
Pagos locales 291495.094,19
Pagos internacionales 5045.777.72
Total 296°540.871,91

IMPUESTOS Y CONTRIBUCIONES
CUADRO 4

Concepto

Cosede (ex AGD)

Impuesto a fa renta (SRI)

VA en compras

Superintendencia de Bancos
Impuesto a los activos en el exterior
Impuesto 1,5 por mil (municipal)
Salida de divisas

Oiras instituciones

Patentes municipales

Impuestos prediales

Oiros

Impuesto 2 x 1.000 Hospital Universitario
Superintendencia de Companias
Total

Participacion % 2014 8 miles

2015
%
98,30%
1,70%
100%

17.71%  178.793,50
15,63%  158.601,70
112.093,70

29.204,80

8.170,30

4.302,60

1.830,40

31,0r%  307.460,10
0,37% 4.545,50
915%  98.247,.20
2401%  236.991,20
1,86%  20.645,60
100,00% 11002.284,80

$ miles
388.196.223 27
12'686.161,32
370'882.384,59

2015 § miles
44.252,90
20.082,00
11.174,80

4.117,00
14.024.90
629,50
358,00
5090
1.794,50
210,70
1.369,70
22040
15,10
98.300,40

Pariicipacidn %
17,80%
15,50%

30,70%
0,50%
9,60%

23,60%
2,10%

100,00%

2074

%
96,58%
342%
100,00%

Participacién %
45,02%
2043%
11,37%

419%
14,27%
0,64%
0,36%
0,05%
1,83%
021%
1,39%
022%
0,02%
100,00%




VALOR ECONOMICO RETENIDO

alcanzando un aproximado de 3°051.223 de

productos y servicios, asi como en la optimiza-

internas y resoluciones de caracter legal de los

CUADRO 5 clientes que usan nuestros productos y servicios cién del portafolio actual, en el servicio al cliente  diferentes organismos de control.
2015 8 miles 2014 8 miles Variacion ~ (Cuapro 6). y en la generacion de valor econémico para to- Seguimos la metodologia de proyectos
Utiliad neta 58450,69 79.731,32 (21.280,63) dos los grupos de interés. Para la creaciéon de  de Project Management Office (PMO), basados
Reserva legal 5.845,07 7.97313 (2.126,06) Segmentos de la banca. Segmentamos productos consideramos las politicas de crédito  en un proceso que garantiza una vision integral
Disponible accionistas 92.605,62 71.758,19 (19.19257)  a nuestros clientes con el propdsito de ofrecer de los diferentes segmentos del banco, politicas ~ respecto a la creacién del producto, impacto
CLIENTES POR REGION 0 CIUDAD productos y servicios especificos acordes a de conocer al cliente, de prevencion de lavado  tecnoldgico, rentabilidad y ciclo de vida del
CUADRO 6 sus caracteristicas, condiciones y necesidades de activos, ademas de las normativas, politicas ~ proyecto.
Regiones Personas naturales Empresas™ Total  (Cuapbro 7).
| 2015 2014 2015 2014 | 2015 | 2074 Canales de atencion. TenelnjOS 14.260 PROCESD DE ELABORACIGN DE PROYECTOS
Quito 819.668  640.147  186.148 173977 1005816 1014124 puntos de atencién entre canales fisicos y elec-
Guayaquil 464309 493527 137617 139567  601.926  633.094 tronicos para realizar sus transacciones. Redu- e Sistema modelo o
Costa Norte 219.304 217288 144465 145006 423769  422.354 jimos 10,5% de nuestros canales de atencién, de estimacion _Aprobacién, 5
Siera Centro 149900 16874 77865 79507 207855 26471 principalmente en los Corresponsales No Ban- ﬁecc%sggs esfuerzo L?SL?%‘.%’A%C“’”
Sierra Norte 120327 124458 51482 52595  171.809  177.053 carios (CNB) debido a un proceso de mejora- de cumplimiento. y soporte.
Costa Ceniro 140352 133977 61.951 63356 202303  197.333 miento en la distribucién del canal, més eficiente
Cuenca 12329 125147 43552 43686 166848 168833  y productivo (Cuaoro 8).
Machala 87443 65965 37202 36702 124645 122667 PORTAFOLIO DE PRODUCTOS Y SERVICIOS
Zona Oriental 74841 69198 29983 29131 104824 98.329 PRODUCTOS DISENADOS A LA MEDIDA
Esparia 21.368  22.368 60 39 21428 22407 DE NUESTROS CLIENTES - Otros servicios
Total 2280898 2318949 770325  763.716 3051.223  3082.665 G4-4, G4-FS7, G4-FS15

= Cuenta de ahorro
(tradicional, electronica,
Xperta, Xperta para
refugiados).

= Cuenta de ahorro
(tradicional, electronica,
Xperta).

= Cuentas de integracion
de capital.

= Cheques de gerencia
nacional.

* Incluye grandes empresas, Pymes, microempresas y personas jurfaicas.

El nimero de personas naturales disminuyG debido a que se cambid la definicidn de cliente activo, despugs de
revisar la tendencia de productos que validen esta condicion.

El nimero de clientes de empresas aumentd debido al nuevo modelo de segmentacion.

A través de la Unidad de Productos nos
enfocamos constantemente en la innovacion de

* Cuenta de ahorro. = Cheques certificados

= Cuenta corriente y del exterior.

. = Cuenta corriente empresarial.
sobregiro. P

= Cuenta corriente

SEGMENTOS DE LA BANCA y sobregiro. S B e = Transferencias nacionales
CUADRO 7 * Planes de ahorro futuro. productivos. locales o interbancarias.
oo decl 5 C / 7 . i Inversiones Armadolar, = Plan de Ahorro Futuro Crecer. . .
fpoe clent eqmento aera 0t Operaciones Gl Plazodélar y con intereses . , = Certificado de depsito euros. = Giros al exterior.
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Productos destacados del ano
G4-4

En 2015 creamos vy fortalecimos algunos
productos que responden a los diferentes esce-
narios y necesidades de nuestros clientes. Des-
tacamos los siguientes:

Vivienda de interés publico. E| 1 de abil
de 2015 la Junta de Politica y Regulacion Mo-
netaria y Financiera resolvié aprobar la Politica
para Financiamiento de Vivienda de Interés Pu-
blico, que corresponde a créditos hipotecarios
con un interés de 4,87% nominal anual, reajus-
table trimestralmente, para viviendas por estre-
nar desde $ 40.000 hasta $ 70.000; el valor del
metro cuadrado no podra ser mayor a $ 890,
a un plazo méximo de 20 afios con entrada de
5% (GréFico 2).

Producto Ahorro Futuro Décimos. Este
producto nace debido a la disposicidn emitida
en la Ley de Justicia Laboral que da potestad
a los trabajadores para que decidan de mane-

COLOCACION EN VIVIENDA DE INTERES PUBLICO

GRAFICO 2
$51005.225,18
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2015

ra voluntaria la mensualizacién de sus décimos
tercero y cuarto, mediante rol de pagos o la
acumulacién y pago de los mismos de manera
regular.
Aportando a la cultura de ahorro, se crean
dos productos especificos:
*  Plan Ahorro Futuro Décimos, dirigido a
clientes;
*  MiDecimo Cuenta, dirigido a colaboradores.

El producto Ahorro Futuro Décimos per-
mite al usuario obtener del valor mensualiza-
do, intereses capitalizados diariamente y al
final del perfodo recibir un bono por la cons-
tancia en su ahorro, ademas, permite acumu-
lar los valores para destinarlos a los fines para
los cuales fueron creados: inicio de afo lectivo
régimen Costa y Sierra y temporada navidena
(Cuapro 9).

COLOCACION AHORRO FUTURO DECIMOS

CUADRO 9

Cifras empleados Cifras clientes
I de cuentas 1.572 3,151
Valor de ahorro ($) 668.226 17271459
Valor de bonificacidn ($) 17.331,63 4.133,09

Cuenta Xperta Refugiados. Es un pro-
ducto de ahorro basico que da la posibilidad
de que los clientes en estado de refugiados
puedan acceder al sistema financiero. En
2015 se trabajo con representantes del Acnur
para ofrecer este producto a los clientes con
el certificado provisional de solicitantes de
refugio. Al cierre de 2015 se registraron 939
clientes refugiados con Cuenta Xperta aten-
didos en 16 agencias en diferentes ciudades
del pals.

Banca Mujer. Es un portafolio integral di-
senado para el 47% de mujeres microempresa-
rias y jefas de hogar que componen el segmento
Microfinanzas. El objetivo es aportar al desarrollo

familiar y econémico, otorgando créditos a tasas
preferenciales, cuentas de ahorro programadas
y polizas de salud para casos de cancer de
mama, ovarios y Utero. Este afo alcanzamos
1.277 operaciones crediticias colocadas a nivel
nacional y 2.644 productos complementarios,
entre ellos, Ahorro Futuro Crecer, Tarjeta Xperta y
seguros oncolégicos, con un monto desembol-
sado de $ 2 millones.

INCLUSION FINANCIERA
G4-FS7, G4-FS13

Microfinanzas Pichincha

La inclusion financiera en Banco Pichincha
busca que sus productos y servicios estén dise-
nados para cubrir las necesidades de los secto-
res vulnerables y cuenten con las condiciones
especificas para facilitar su uso y acceso, ade-
mas, que vengan acompanados de asesoria y
educacion financiera aportando al manejo ade-
cuado de sus finanzas personales, familiares y
de sus negocios.

Este segmento poblacional esta compuesto
por microempresarios y dependientes con ingre-

La cobertura al segmento se extiende a nivel
nacional con la Red de Corresponsales Pichin-
cha Mi Vecino, llegando a poblaciones urbanas
y rurales.

Microfinanzas Pichincha

atiende a 1’131.943

clientes vy representan 11,52 %
de nuestra Cadena de Valor.
E147% de los clientes son mujeres
microempresarias, jefas de hogar.

Saldo de cartera:
$ 960 millones

Microfinanzas

Pichincha

De un total de
1’131.943 clientes
tenemos:

S0s mensuales equivalentes a un salario basico. Monto tota Operaciones
La atencion al segmento se realiza mediante desembolsado realizadas
dos fuerzas comerciales especializadas en me- $ 860 millones 351 mil
todologias crediticias: Individual y Grupal, y a
través de la Red de oficinas de Banco Pichincha. -~ -
COBERTURA
CUADRO 10
% de provincias donde % de parroquias donde % d cantones donde Ndimero
brinda atencidn brinda atencion brinda atencién {otal de oficinas

_— 91,66% 54,86% 75%
Mirofinanzas grupales (22 e ) (682 06 1.243) (165 de 220) "

o .y 100% 72,88% 96,81%
Microfinanzas indlviduales (24 de 24 (906 de 1.243) (213 06 220) 138

100% 54,38% 100%

CB (24de ) (676 06 1.243) (220 6 220) NA




Productos para microempresarios
G4-4

Contamos con una amplia gama de pro-
ductos que se ajustan a las necesidades de
la poblacion objetivo y generan beneficio so-
cio-econdmico a nuestros clientes mas peque-
nos, gracias a las condiciones con las que es-

tan disenados.

Incrementamos 15,89%

en desembolsos,

sumamos 41 empresas ancla

y dlcanzamos 155,5 millones
en saldo de cartera.

Apoyamos a la formacion de bancos comunales de personas
con actividades productivas que se conocen entre i en una
localidad y se garantizan solidariamente.

Productos:

Microcrédito para capital de trabajo
Microcréditos agropecuarios
Seguro médico

Seguro agricola

Seguro de desgravamen

N° de clientes:
75.085 (clientes con crédito activo)

Saldo de cartera:
$ 55 millones

% de mujeres:
64,75%

% de clientes que viven en zonas rurales:
51,99%

Cadena de Valor

Impulsamos el desarrollo de la Cadena de
Valor de nuestros clientes corporativos y em-
presariales, ofreciendo alternativas financieras
flexibles que permitan fomentar el crecimiento
de los clientes micro y de pequenas empresas
distribuidoras o proveedores de las empresas
corporativas y empresariales. Para ello dispone-
mos de dos productos:

Crédito Distribuidor. Permite a la empre-
sa ancla tener un socio estratégico para optimi-
zar el proceso de financiamiento y cobro de fac-
turas comerciales a sus clientes-distribuidores.

Crédito Proveedor. Permite a la empresa
ancla tener un socio estratégico para optimizar
el proceso de financiamiento y pago de facturas
comerciales de sus proveedores.

Damos acceso a nuestros productos a clientes que se
encuentran en la base de la pirdmide, a través de un
ejecutivo de crédito, en zonas urbanas y rurales.

Productos:

Microcréditos Individuales

Ahorro Futuro Crecer

Seguro Medintegral (gastos médicos y hospitalizacion)
Seguro Multirriesgos

Mas Vida Segura (Seguro Vida)

Seguro Oncologico

N° de clientes atendidos:
148.547

Saldo de cartera:
$ 650 millones

% de mujeres:
47,04%

% de clientes que vive en zonas rurales:
45,27%

iPICHINCHA MI VECINO!

Sin duda los Corresponsales No Bancarios
(CNB) se han convertido en un factor importante
para lograr la inclusion financiera de los seg-
mentos menos favorecidos, poniendo a dispo-
sicién de clientes y no clientes los medios nece-
sarios para que puedan acceder a servicios del
sector financiero.

En la actualidad existen 12.835 correspon-
sales iPichincha Mi Vecino! ubicados estratégi-
camente en todas las provincias del pals.

El CNB es una persona natural o juridica
(comercio y servicios) que presta asistencias
transaccionales y comerciales en nombre de
Banco Pichincha a clientes y usuarios. Sus ser-
vicios estan conectados mediante sistemas de
transmision de datos previamente autorizados,
identificados y que cumplen con todas las con-
diciones de control interno, seguridades fisicas
y de tecnologfa de informacién, entre otras.

En 2015 se realizaron actividades para for-
talecer la red, entre ellas:

* Se contribuy6é de manera importante en
términos de cobertura y capilaridad, cerrando
de manera muy significativa la brecha de ac-
ceso a canales presenciales por medio de una
estructura adecuada y capacitando a los CNB
de manera permanente.

* Se certificd a 100% de ejecutivos del ca-
nal, poniendo en marcha capacitaciones con mo-
dalidad heuristica a un grupo de corresponsales.

* Se elabor6 un estudio a 13.300 CNB
para identificar la satisfaccion del cliente, su per-
cepcion y experiencia con nuestros productos y
la calidad de servicio que han recibido los co-
rresponsales por parte del banco.

Hemos identificado y evidenciado a co-
rresponsales con alta vocaciéon de servicio, alto
grado de liderazgo y sobre todo con alto nivel
de confianza en Banco Pichincha, asf como

clientes complacidos con los beneficios que les
significa ser un Corresponsal No Bancario.

Para 2016 el reto es conseguir mejoras Sig-
nificativas de las oportunidades identificadas y de
las motivaciones para el uso de los corresponsa-
les, entre las mas importantes estan las siguien-
tes: aumentar el nimero de CNB que permitan
prestar servicios de calidad, mejorar el servicio a
los clientes a través de mas canales transaccio-
nales, descongestionar sucursales desalojando
transacciones de bajo valor y desarrollando pro-
cesos en la cadena de valor del servicio.

EDUCACION FINANCIERA
G4-FS16

Durante 2015, Fundacién CRISFE fue nues-
tra aliada estratégica en el disefio y en la ejecu-
cion del Programa de Educacion Financiera, que
da cumplimiento a lo estipulado en la normativa
impulsada y controlada por la Superintendencia
de Bancos; su alcance es interno, con nuestros
colaboradores y sus familias, y externo, con clien-
tes y la comunidad en general.

El programa busca desarrollar y construir
un sistema estructurado y continuo de forma-
cién que permita a las personas mejorar la ad-
ministracion de sus recursos, acceder a produc-
tos financieros saludables y tomar decisiones
financieras acertadas en su ciclo de vida.

Programa interno

En coordinacion con la Division de Recur-
s0s Humanos se ha implementado el Programa
de Cultura Financiera, cuyo objetivo es contri-
buir al bienestar econdémico familiar de los co-
laboradores de la institucion. Por medio de los
diferentes canales de comunicacion se envian
conceptos financieros semanalmente para que
los colaboradores los pongan en préctica y asi

A través
de;Pichincha

Mi Vecino!
llegamos a clientes
de zonas rurales.




A través de
metodologias
especificas,
capacitamos en
Educacién
Financiera a la
Cadena de Valor
de nuestros clientes
corporativos.

generar habitos y comportamientos favorables
para administrar las finanzas de forma adecuada.

Programa externo

Clientes Corporativos. Con este seg-
mento de clientes hemos desarrollado alianzas
para capacitar a sus Cadenas de Valor con me-
todologias adaptadas a cada poblacién. A tra-
vés de estas buenas précticas hemos obtenido
excelentes resultados, entre ellos: mejora de la
relacion y reputacion con los actores, mitigacion
de riesgos internos y externos, fortalecimiento
de la relacién comercial, mayor conocimiento
del sector financiero y, por lo tanto, mejor apro-
vechamiento. Los temas tratados en estos mo-
dulos de capacitacion fueron: sistema financie-
ro, ahorro, metas financieras.

Clientes Microfinanzas. Durante 2015 se
dictaron capacitaciones presenciales grupales
en el segmento Microfinanzas con el fin de apor-
tar a su desarrollo. Se puso énfasis en temas de
ahorro y presupuesto (Cuapro 11).

PROGRAMAS DE INVERSION SOCIAL
(G4-SO1

EmErendimiento

A través de CRISFE auspiciamos los pro-
gramas Emprendefe y Jvenes Emprendedores
a nivel nacional. En este proceso los beneficia-
rios desarrollan su crecimiento personal y apor-
tan a la generacién de riqueza mejorando su
calidad de vida.

Emprendefe. La convocatoria permite
identificar a potenciales emprendedores que
cuenten con un prototipo de su producto o ser-
vicio para brindarles apoyo con capacitacion y/o
financiamiento y acompanamiento.

Emprendefe Individual (Cuapro 12):

*  Se realizd una convocatoria abierta por la
web www.emprendefe.org.

*  Se asesord y capacitdé a 249 emprende-
dores.

e 22 recibieron apoyo financiero.
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Modelo de negocio

PRINCIPALES CIFRAS DEL PROGRAMA DE EDUCACION
FINANCIERA
CUADRO 11

Colaboradores capacitados en e-learning de Banco Pichincha

2015 2014
Colaboradores convocados 5715 8.923
Colaboradores aprobados 4,032 4500
Colaboradores capacitados presencialmente de Grupo Pichincha
Entidad Participantes
Banco Pichincha 1.381
Fillales 234
Total 1.615
Cadenas de valor y refugiados
Enticad Participantes
Acnur (refugiados) 6]
Transmar (cacaoteros) 678
Pronaca (maiceros) 23
Total 1476
Formacidn de clientes
Segmento Microfinanzas a fravés de asesores 32.654

Actividades ldicas no clientes

Presenciales y virtuales dirigidas para nifios, 96
adolescentes y profesores (teatros financieros)
Total 986

Emprendefe Asociativo (Cupro 13):

*  Se trabajo con cuatro comunidades y se
apoyo financieramente a una.

*  Se beneficiaron 196 personas.
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Modelo de negocio

PRINCIPALES CIFRAS EMPRENDEFE INDIVIDUAL

CUADRO 12

Variables del proceso Unidad  Gestidn 2015
Capacitaciones dictadas e 12
Horas de capacitacion Horas 192
Horas de asistencia técnica Horas M2
Emprendedores capacitados e 249
Emprendedores asistencia técnica e 37
Emprendedores financiados e 22
Monto promedio emprendimientos $ 12.590

PRINCIPALES CIFRAS EMPRENDEFE ASOCIATIVO

CUADRO 13

Variables del proceso Unidad  Gestidn 2015
Asociaciones capacitadas e 4
Capacitaciones dictadas e 5
Horas de capacitacion Horas 70
Monto promedio de apoyo financiero 3 8.688,60
Beneficiarios directos capacitados e 49
Bengficiarios indirectos e 147

e

Asociaciones financiadas 1

Principales aliados de apoyo

al emprendedor
1. Municipio de Guayaquil
2. Universidad Técnica Particular de Loja
3. Conquito

Buen Trip

Universidad Casa Grande

Fundacion Unidos por el Respeto Mutuo
Universidad San Francisco de Quito
Asociacion de Jévenes Emprendedores
Alianza para el Emprendimiento e Innova-
cion (AEI)

10. Universidad Andina Simén Bolivar

© ®©® N o g s

Jovenes Emprendedores. Se aborda al
emprendimiento desde una dptica integral, con
una vision econémico-productiva, y desarrollan-
do habilidades emprendedoras transversales e
interdisciplinarias. Se capacita por medio de ta-
lleres en habilidades blandas mediante una me-
todologia Iidica y se realiza un proyecto prac-
tico donde se experimenta y se validan ideas
(Cuapro 14):

*  Se desarrollé e implementd junto con la
Universidad San Francisco de Quito la me-
todologia El viaje del Emprendedor.

*  Se capacitd a 142 maestros de secundaria
y universitarios.

*  Se beneficid a 5.024 alumnos de segundo y
tercero de bachillerato y a 1.412 universitarios.

PRINCIPALES CIFRAS JOVENES EMPRENDEDORES

CUADRO 14

Variables Unidad - Gestion 2015
Docentes capacitados e 142
Capacitaciones dictadas e 6
Horas de capacitacion Horas 240
Instituciones educativas e 41
Estudiantes de colegios y universidades I 6.436

! Viaje del Emprendedor es una metodologia basada en el
libro de Joseph Campbell El viaje del héroe, en el que el héroe
central de la historia es el emprendedor, que vence y supera
obstaculos para llegar a su meta. Metodologia adaptada para
colegios.

CRISFE obtuvo
reconocimiento
en dos categorias:
Mayor nimero
de proyectos
financiados vy
Aliado privado

mas activo.




Principales aliados de educacién

emprendedora

Universidad San Francisco de Quito
Pontificia Universidad Catolica Sede

Universidad Nacional del Chimborazo
Gobierno Autdbnomo Descentralizado
de la Provincia de Esmeraldas

Red de Educacion Social y Financiera

1.
2.
Esmeraldas
3. Universidad Casa Grande
4,
5.
6. FeyAlegria
7.
Aflatoun
BECAS ENTREGADAS
CUADRO 15
Instituciones Becas
Becas bachillerato
Irfeyal 1.162
Funder 3
Fuvia 409
EINA 2
Subfofal 1.902
Becas universidad
Universidad Técnica Particular de Loja (UTPL) 100
Universidad Politécnica Salesiana (UPS) 112
Subtotal 212
Promedio de aprobados
VOLUNTARIADO CORPORATIVO
CUADRO 16
Acciones Variables
Activioades coordinadas
CRISFE Horas de voluntariado Banco Pichincha y filiales
coordina Voluntarios inscritos de Banco Pichincha y filiales
actividades de - Comunidades/organizaciones beneficiarias
vouniariado. — geneficarios totaes*
Inversidn

Desertores

182

45

120

2

319

0

1

1
Unidad 2015
e 82
Horas 2.082
e 467
e 21
e 3.047
$ 43600

Aprobados

87%
86%
1%
90%

100%
81%

86%

2014

37

2216
455

37

3.557
69.419,63

*La disminucidn en la cantidad de beneficiarios abedece a que decidimos concenirarnos en pocas comunidades
para invertir mas en ellas y generar mayor impacto, lo cual representa un ahorro en la gestion de acciones.

EDUCACION / BECAS

Durante 2015 se mantuvo la red de servi-
cios de formacion continua para personas que
por su situacién socioecondémica no pueden
acceder a bachillerato ni a universidades, con
la finalidad de fortalecer competencias profe-
sionales a través de la asignacién de becas,
valorando el perfil académico, lo que asegure
el ingreso, permanencia y culminacién de sus
estudios a fin de garantizar profesionales capa-
citados (Cuapro 15).

Voluntariado corporativo

El programa de voluntariado corporativo
Apadrinamiento a Comunidades y Organiza-
ciones? busca fomentar en los colaboradores la
cultura de participacion voluntaria en proyectos
e iniciativas de fortalecimiento comunitario que
promueve y acompana Fundacion CRISFE, in-
centivando el desarrollo integral de los benefi-
ciarios y voluntarios (Grarico 3).

Descripcién del programa. Se inserta en
el marco de un proceso formativo para que la
persona voluntaria desarrolle su actividad con
calidad, combinando paralelamente su trabajo
y crecimiento personal, insertandose en un pro-
ceso de transformacion social.

Fundacion CRISFE junto a los voluntarios
corporativos identifican las demandas de las co-
munidades; el diagndstico se enfoca en &reas
claves de intervencién que contribuyan a mitigar
necesidades educativas fundamentales, para
ello los voluntarios corporativos acompanan y
gestionan el fortalecimiento de educacion de

2 Compromiso solido de voluntarios para acompadar a los bene-
ficiarios en todo el proceso de implementacion de una propuesta
hasta alcanzar el objetivo planteado, desarrollando competencias
a través de “aprender haciendo”.

60 |

PROCESO DE INTERVENCION DEL PROGRAMA APADRINAMIENTO A COMUNIDADES Y ORGANIZACIONES

GRAFICO 3

SEEEIETIRE | Grupos de atencion
U organizacion prioritaria

L, Acercamiento con la
comunidad seleccionada

a) Logistica y herramientas

b) Acompanamiento técnico
c) Desarrollo de competencias
d) Seguimiento y monitoreo

e) Evaluacion

los beneficiarios, el incremento de los ingresos
familiares, la capacitacion de los actores locales
y el mejoramiento de las condiciones de vida,
especialmente el acceso a servicios basicos,
ademas, se elabora un plan de accion e inter-
vencion a ser implementado (Cuapro 16).

SERVICIO AL CLIENTE

Los clientes son nuestra razén de ser, por
ello en la nueva estrategia institucional uno de
los pilares es el “enfoque en el cliente” y en 2015
pusimos principal atencidn en satisfacer sus ne-
cesidades financieras e ir més alla en la aten-
cién y servicio que ofrecemos.

Principios de proteccion al cliente

En 2015 cumplimos al 100% el plan de me-
joras para alinear la operacién de Microfinanzas
del Banco con los siete principios de proteccion
al cliente de la certificacion internacional The
Smart Campaign, obteniendo hitos relevantes

81

L> Induccion al voluntario
I-> Diagnostico
L> Plan de accion

Proceso de

intervencion

Encuesta

Fechas de

I-> Socializacion comunidad inervencion
L’ Ejecucion / Evaluacion

en pro de fidelizar la relacién entre el Banco y
sus clientes, y elevar el nivel de empoderamien-
to de nuestras fuerzas comerciales con la apli-
cacién de buenas précticas con el cliente.

A finales de ano realizamos una precerti-
ficacion con excelentes resultados de cumpli-
miento. Presentamos las acciones mas desta-
cadas de 2015 (Grarico 4).

Atencidn a clientes con discapacidad
G4-FS14, G4-PR1, G4-EC7

Pensando en brindar la mejor experien-
cia a nuestros clientes con discapacidad y en
cumplimiento con la normativa, aplicamos en
el disefio de las nuevas agencias parametros
que facilitan la movilidad del cliente dentro de
nuestras instalaciones, lo cual ha permitido no
registrar incidentes en temas de seguridad y
salud de los clientes, ademas de impulsar el
desarrollo local con la ampliacién de plazas de
empleo que generan las operaciones en cada
ciudad.

El programa

de voluntariado
corporativo

de Fundacion
CRISFE

se hizo acreedor

al premio

Mil gracias,
otorgado por Ceres.



En 2015 bajo esos parametros se tras-
ladd a nuevos locales y se cred un total de 11
agencias, entre ellas: San Rafael, Mall del Rio,
Shushufindi, Atarazana, El Coca, Cayambe,
Puyo, San Carlos, Santo Domingo de los Ts&chi-
las, Mercado Mayorista y Ficoa.

Atendiendo a la Ley de Discapacidades,
92,8% de las agencias que necesitaban modi-
ficaciones para el acceso de los clientes ya han
sido adecuadas y al cierre de 2015 contaban con
rampas que permiten el acceso, sefalizacién
adecuaday ascensores para mayor comodidad.
7,2% que no ha sido intervenido se debe a que
técnicamente no es factible implementar estos
cambios; sin embargo, en 2016 se trabajaré en
la puesta en marcha de un servicio de atencién
mas especializado para este segmento.

PRINCIPIOS DE PROTECCION AL CLIENTE

Gestion de reclamos

Encaminamos nuestros esfuerzos para
atender los reclamos de manera &gil y eficien-
te, identificando las causas que los generan e
implementando medidas correctivas que permi-
tan mejorar nuestros procesos comerciales y de
servicio.

Alineados al cumplimiento de la norma-
tiva vigente, se atienden los reclamos dentro
del tiempo establecido por el ente regulador
y aquellos direccionados por la defensora del
cliente.

Para la recepcién de reclamos Banco Pi-
chincha ha dispuesto para los clientes diferen-
tes canales, entre ellos:

GRAFICO 4
Diseno y distribucion D
1 aoropiada de productos &3 Precios justos
* Formalizacion del proceso * Nuestros precios
Innovacion, investigacion son regulados por el ente
y desarrollo de productos / competente y por la normativa
SEervicios ecuatoriana. Son publicos
incluye la retroalimentacion a través de distintos canales,
de clientes. por ejemplo la pagina web.
* Estudio de desercion 5 Trato justo y respetuoso e,'?o’,?oi?ﬁ,‘i’;’;?{ "
e clientes. con el cliente cumplimiento de cada
Prevencion del * Desarrollo de Codigo principio por parte
2 cobreendeudamiento de Cobyanzas Responsables de los colaboradores
” - y de Etica para CREDIFE. desarrollamos
* Politica de crédito una campaia de
actualizada, Privacidad datos comunicacion
donde se resalta la 6 del cliente através de videos
descripcion de - demostrativos y
sobreendeudamiento * Desarrollo de tripticos capacitacion
y endeudamiento cruzado. y habladores con principales a nivel nacional.

3 Transparencia

* Relevancia de datos como U
tasa de interés, de mora,

débito automatico 1
de atencion de reclamos
y seguroe?]eﬂjj/g?gravamen y requerimientos
X del Banco.

agencias, etc.

derechos y obligaciones
de clientes.

Mecanismos

resolucion de quejas
* Difusion de canales
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* 293 puntos de atencion en agencias a nivel
nacional;

*  Banca electrénica www.pichincha.com;

*  Call center: 24 horas al dia, siete dias a la
semana;

* Interaccion en redes sociales: Facebook y
Twitter;

*  Para smariphones se encuentra disponible
un formulario para presentar consultas y
sugerencias.

Durante 2015 se efectuaron mas de
260 millones de transacciones bésicas que,
comparadas con las de 2014, significan un
incremento de 8% en el uso de canales como
Banca Internet, Corresponsales No Banca-
rios y especialmente Banca Movil, lo que
apalanca nuestra estrategia de acercar y fa-
cilitar el uso de servicios y productos finan-
cieros al cliente y descentralizar el uso de las
agencias (Cuapro 17).

En 2015 recibimos e ingresamos a trami-
te 117.526 reclamos, lo que representa 0,045%
del total de transacciones realizadas en el ano
(Grifico 5). Hasta el 31 de diciembre fue resuel-
to 99,60% de los casos, equivalente a 117.061
reclamos, el 0,40% restante se encontraba en
etapa de analisis (Cuapro 18).

Con el objetivo de reducir los reclamos por
cajeros automaticos y mejorar la gestion y aten-
cién a los clientes, el 26 de octubre de 2015 se
implementd un nuevo proceso para solucionar
estos reclamos por débito y no pago, tomando
en cuenta que estos representan 28,6% del total
de reclamos. Una vez implementadas las accio-
nes, se obtuvo como resultado que, de 100%
de reclamos presentados por call center en el
periodo comprendido entre el 26 de octubre y
el 31 de diciembre de 2015, se redujo 30,18%,
totalizando 982 casos resueltos con este nuevo
proceso (GrAFICO 6).
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TIPO Y NUMERO DE TRANSACCIONES BASICAS
CUADRO 17
FUENTE: DATAWARE HOUSE, UNIDAD DE GESTION DE INFORMACION,

. I de transacciones
Canal Tipo de transaccion i 5
Ao 2015 Aiio 2014
Pagos 3804.199 3'363.559
Banca Internet )
Transferencias 11279417 10°074.509
Depdsitos 47913.282 497263279
Cajas Pago de cheques 11815.648 12'514.815
Retiros 16224.079 16476.266
Depdsito 246.072 319.074
Cajero automatico Pagos 10425 13.206
Retiro 116'445.870 111°409.475
Transacciones en CNB 29'483.39 21°507.582
Banca Mévil 26'645.116 18'665.075
Total fransacciones 263867.563 243'606.840
Total reclamos 117.526 115.626

RELACION ENTRE RECLAMOS RECIBIDOS VS. NUMERO DE TRANSACCIONES
GRAFICO 5

263867.563

243606.840

0,047%
0,045% ’

Afio 2015 Afio 2014

Contamos con un sistema de proteccion
antivirus, puesto a disposicién de nuestros clien-
tes de manera gratuita, con el fin de salvaguar-
dar sus intereses y la confianza depositada en
nosotros.

Variacion (%)
2015-2014

T 1310%
T 1200%
Vo 2270%
Vo -5,60%
v -1,50%
\
\
T

T 37,10%
T 4280%
T 830%
T 1,60%

Indice
Transacciones «w

0,053%

20848.469

Afio 2013




RECLAMOS INGRESADOS POR CALL CENTER DE CAJEROS AUTOMATICOS

Y RESULTADOS DEL ULTIMO TRIMESTRE CON EL PROYECTO

FUENTE: HERRAMIENTA DE RECLAMOS Y REQUERIMIENTOS.
GRAFICO 6
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RECLAMOS ACEPTADOS
CUADRO 18

FUENTE: HERRAMIENTA DE RECLAMOS Y REQUERIMIENTOS.

Tipo de reclamos

Reclamos por tarjetas de crédito
Retiros en cajeros automaticos
Consumos de farjeta Xperta
Inconsistencias en transacciones
Fraudes, estafas y pérdidas
Transacciones via Internet
Tarjetas de débito no entregadas
Reclamos, inconsistencias CNB
Otros

Reclamos a fravés de entes de control
Quejas

Cheques devuelios no recibidos
(asos especiales UAC
Reclamos de recaudaciones
Total

Transacciones

Relacion reclamos / transacciones

Composicion NP de reclamos recibidos

2015
33,30%
26,60%
17,30%

4,30%
3,10%
2,80%
1,80%
3,90%

1,30%

1,10%

1,00%

0,70%
0,50%
0,40%
100,00%
263867.563
0,05%

2015
39.164
33.564
20.318

5.062

3.648

3.323

2.108

4538

1.487

1.263

1.161

830
600
420
117.526

Reclamos de indole econémica
(fraudes y estafas)

En la blsqueda de prevenir que nuestros
clientes se vean afectados por fraudes informéticos
y sus diversas formas de operar en Intemnet, se imple-
mentaron importantes medidas para mitigarlos,
entre los que detallamos el delay de las tran-
sacciones (tiempo de espera para procesar la
transaccion), la implementacion de one time
password, codigo de seguridad de acceso a la
banca electronica (OTP), el envio de notificacio-
nes y mensajes de alerta a nuestros clientes,
y la inhabilitacién para actualizar informacion
directamente en la banca electrénica, que se
complementan al monitoreo permanente de
transacciones realizadas a través de cajeros

Composicion NP de reclamos recibidos Variacion (%)
2074 2014 2015-2014
31,90% 36.896 (0 6,70%
27,20% 31429 T 6,90%
8,50% 9817 T 107,00%
5,40% 6.291 A -19,50%
5,20% 9.980 A -39,00%
220% 2593 T 2820%
12,50% 14450 A -85,40%
0,40% 466 1 873,60%
280% 3.268 A -54,50%
1,20% 1.348 A -4,80%
0,70% 781 T 48.70%
0,90% 1.066 d -22,10%
0,40% 518 T 15,80%
0,60% 723 A -41,90%
100,00% 115.626 T 1,60%
243'606.840 T 8,30%
0,05% \: -6,20%
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RECLAMOS RESUELTOS POR FRAUDES Y ESTAFAS
CUADRO 19
FUENTE: HERRAMIENTA DE RECLAMOS Y REQUERIMIENTOS.

Tipo de fraude 2015 2014 Variacién (%) 2015 -2014
Frauces en transacciones por ATM 1.514 43% | —65%
Frauces compras POS™ 335 498 1 =27%
(asos de investigacion (pago de cheques y retiros con firma inconforme, etc.) 1.643 1.067 1 54%
Total 3492 5857 1 —40%
*Point of Sale (punto de venta: compras en establecimientos).
NUMERO DE RECLAMOS Y MONTOS
CUADRO 20
FUENTE: HERRAMIENTA DE RECLAMOS Y REQUERIMIENTOS.
Niimero de reclamos Valor reclamos ($)
Tipo Aprobado Negado Parcial Total Aprobado Negado Parcial
Fraudes en transacciones por ATM 158 1.329 27 1514 56.174,68 602.937,73 23.139,10
Fraudes compras POS 87 245 3 335 4091318 82.686,61 5.782,36
Casos de investigacidn 530 788 325 1.643 840.836,64 11803.046,36 489.257,09
775 2.362 355 3492 937.926,50  2'488.670,70 518.176,95
o 22,19% 67,64% 10,17% 100,00% 23,78% 63,09% 13,14%

automaticos, banca electronica y Corresponsa-
les No Bancarios.

De manera complementaria, y con el fin
de proteger a nuestros clientes ante la delin-
cuencia comun, se mejoro el proceso de actua-
lizacién de datos en agencias y call center, con
el propdsito de prevenir las suplantaciones de
identidad.

Durante este ano disminuyeron en 40%
los reclamos por fraudes y estafas, siendo los
efectuados en cajeros autométicos los que han
tenido mayor reduccion, debido al cambio ma-
sivo de tarjeta de crédito y débito por la nueva
tecnologia de tarjeta con chip, cumpliendo con
los paréametros establecidos por el organismo
de control y de acuerdo con normas internacio-
nales (Cuapro 19).
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Del total de reclamos resueltos por frau-
des y estafas, 22,19% fue aprobado, 67,64%
negado después del andlisis correspondiente
y 10,17% se resolvid parcialmente a favor del
cliente (Cuapro 20).

Total
662.251,51
129.382,15

3'133.142,09
3'944.775,75
100,00%




DERECHOS HUMANOS EN LA CADENA DE VALOR

ooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooo o

G4-DMA

Nuestros colaboradores representan una
pieza clave dentro de la organizacion, ya
que son los encargados ae alcanzar los

CAPACITACION GENERO

COLABORADORES

O . El banco i |
alr; otorga objetivos planteados para safisfacer al
e . cliente, por ello, internamente trabaja-
’ . horas de mos en su capacitacion y desarrollo, con SALUD — IGUALDAD
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g A\ p or cada 7 (1] especial interés en brindarles condicio- TR SR RSN
Ll ggh%ﬁg}'gsl nes equitativas y justas, en un buen oli- _M/\' I!!I '
colaboradores _ ma laboral que les permita crecer profe-
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del personal el cumplimiento de los siguientes Objeti- ‘ I'
tiene entre 18 .
y 33 afios. vos de Desarrollo Sostenible:
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colaboradores

Promovemos

los Derechos
Humanos

en nuestra

Cadena de Valor
por medio de

la transmision

de buenas prdcticas
a nuestros grupos
de interés.

colaboradores

o O

se acogieron a la licencia

de maternidad y
paternidad.

TRANSPARENCIA

royectos
participaron
en el Programa de
Reconocimientos
a Colahoradores.

EDUCACION

Firmamos Ios7
principios para
el empoderamiento
de las mujeres.

colaboradores son

capacitados via e-learning

en temas de SSO.

COMPROMISO

de gerentes y
vicepresidentes son
ecuatorianos.

Evaluar a proveedores criticos frente al Codi-
go de Etica para Proveedores.

Fortalecer la cultura organizacional con en-
foque en el desarrollo de habilidades de
supervision, para impactar positivamente
en el clima laboral y en la consecucion de
resultados.

B&

Socializamos el codigo de ética con nues-
tros proveedores con el fin de establecer
relaciones comerciales enmarcadas en la
ética.

Ejecutamos el Programa de Habilidades de
Supervision (355 colaboradores) y el Pro-
grama de Desarrollo Gerencial (636 colabo-
radores).

Trabajamos principalmente en [as compe-
tencias que fueron determinadas como prio-
ridad en los resultados de clima laboral (tra-
hajo en equipo, liderazgo y comunicacion).

Implementar un plan de desarrollo de pro-
veedores, con riesgos criticos sociales y am-
bientales, que incluye una evaluacion frente
al codigo.

Continuar con los programas de desarrollo
gerencial.

Capacitar a los colaboradores en temas de
actualizacion y especializacion y capacita-
Cion e-learning en formacion bancaria.

Promover acciones para fortalecer el em-
poderamiento de la mujer por medio del
programa Mujer por Muijer Pichincha.



DERECHOS HUMANOS
EN LA CADENA DE VALOR

Comprometidos con el respeto a los De-
rechos Humanos trabajamos por alcanzar nue-
vos logros ano tras ano, siempre alineados a
tratados internacionales, como el Pacto Global
de las Naciones Unidas, que promueven princi-
pios de proteccién enfocados en la dignidad del
ser humano. Este afo asumimos un nuevo reto:
gestionar los siete principios de empoderamien-
to de la mujer, siendo la primera empresa en el
pais en firmar esta iniciativa impulsada por ONU
Mujeres que busca la equidad y el bienestar de
género.

NUESTRO TALENTO HUMANO
(G4-10, G4-ECB, G4-LA12

2015 fue un ano de contraccion economi-
ca para el pals, lo que nos impidié crear nuevas
plazas de empleo; sin embargo, respecto al ano
anterior disminuimos apenas 4,59%, cerrando
con 5.838 colaboradores. Cabe resaltar que
esta disminucién se debe a que no se renovaron
contratos eventuales ni se reemplazaron plazas
que quedaron libres debido a renuncias volunta-
rias de personal.

DISTRIBUCION DE COLABORADORES A NIVEL NACIONAL

GRAFICO 1

Sterra

Insular y Costa
Amazonia
Total

2015 2014
2.168 1.302 2.261 1.37%
1417 793 1.526 839
79 19 99 19
3.724 2.114 3.686 2.233

Distribucion de empleo

Gracias a que tenemos presencia a nivel
nacional nuestro personal se encuentra distribui-
do en todas las regiones del pais: Sierra, Costa,
Amazoniay Regién Insular, con mayor presencia
en la Sierra donde se encuentra nuestra matriz
de operaciones (Grafico 1).

La estabilidad laboral es importante para que
los colaboradores puedan desarrollarse seguros
enun climafavorable y enfocarse en el desempeno
de sus funciones. EI 99,59% de los colaboradores
mantuvo contratos fijos bajo relacion de depen-
denciay 0,41% bajo contrato eventual.

Contratos
fijos
5.814
Contratos

eventuales
24

Impulsamos la contratacion
de mujeres y de jovenes

Tanto las mujeres como los jovenes son
una prioridad para nuestra institucién, por ello,
impulsamos su contratacion y procuramos em-
poderarlos en sus funciones y brindarles oportu-
nidades de carrera a lo largo del tiempo. Nuestra
fuerza laboral esta compuesta por 63,79% de
muijeres frente a 36,21% de hombres, en com-
paracion con 2014 cuando 63,51% eran muje-
res y 36,49% hombres. Ademas, el Banco atrae
talento joven a quien se le da la posibilidad de

desarrollar su carrera profesional y tener opor-
tunidades de crecimiento a todo nivel. En 2015,
del total del personal, 61,69% fueron jévenes en
edades comprendidas entre 18 y 33 afios (Cua-
dros 1y 2).

La diversidad en nuestra

organizacion

Nuestro equipo de trabajo se ve fortalecido
con 230 personas con discapacidad, quienes
se desempefian en distintas areas y contribuyen
a que la organizacién alcance sus objetivos. Ac-
tualmente, tres personas tienen cargos de res-
ponsables o gerentes (Cuadro 3).

Con el fin de promover la inclusividad en
nuestra organizacion, capacitamos a nuestros
colaboradores en el manejo del lenguaje de se-
fias, lo cual permitira mejorar la comunicacién
con nuestros companeros con discapacidad
auditiva.

CONTRATACIONES NUEVAS
Y ROTACION DEL PERSONAL
G4-LA1

En 2015 se realizaron 889 nuevas contra-
taciones, de ellas, 307 personas salieron de la

NUEVAS CONTRATACIONES POR REGION Y POR GENERO
GRAFICO 2

2015 2014
Sierra 529 927
Insular y Costa 333 575
Amazonia 27 66
Total 889 1.568
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COMPOSICION CORPORATIVA POR GENERO

CUADRO 1

Categoria profesional Femenino
Asistente/auxiliar 1.182  20,25% 668
Técnico/analista/ejecutivo/soporte 985 16,87% 447
Supervisor/coordinador/especialista 1095 16,76% 601
Jefe/experto/adminisirador 417 7,14% 305
Responsable/gerente 45 0,77% 80
Gerente/vicepresidente 0,00% 13
Total general 3724 6379% 2114
COMPOSICION CORPORATIVA POR EDAD

CUADRO 2

Categoria profesional 78%@ 26:{.3)? 34:{;;
Asistente/auxiliar 765 791 155
Técnico/analista/ejecutivo/soporte 206 775 335
Supervisor/coordinador/especialista 97 824 541
Jefe/experto/administrador 1 139 268
Responsable/gerente 4 36
Gerente/vicepresidente™ 1
Total general 1.069 2533  1.3%

* Del grupo Gerente/Vicepresidente 100% es ecuatoriano.

COMPOSICION DEL PERSONAL CON DISCAPACIDAD
CUADRO 3

Categoria profesional Mujeres
Asistente/auxiliar 58
Técnico/analista fgjecutivo/soporte 29
Supervisor /coordinador/especialista 3
Jefe/experto/administrador 2
Responsable/gerente 2
Total general 9

982

559
i 330

Masculino Total - Total %
1144% 1850 31,69%
7,60% 1432 2453%
1029%  1.696 29,05%
522% 722 12.37%
1,37% 125 214%
022% 13 022%
36,21%  5.838 100.00%
42249 Mayora Total
anos  S0anos  general

88 o1 1850
91 26 143
187 47 16%
227 67 722
5 33 125
3 9 13
648 232 5638
Hombres  Total general
102 160
20 49
10 13
3 5
1 5
136 230
286




Cada colaborador en promedio
recibié 32,39 horas

de capacitacion, durante

el aiio 2015.

Hemos impartido
un total de 189.108,50

horas de formacion virtual
y presencial, lo cual significa

un incremento de 12.506,50

horas mds que en 2014.

NUEVAS CONTRATACIONES POR EDAD
GRAFICO 3
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organizacién considerando solamente las re-
nuncias de nuestro personal con contrato fijo,
representando un indice de rotacion de 34,53%
(Graficos 2y 3).

FORMACION Y DESARROLLO
PROFESIONAL
G4-LA9

Preocupados por el desarrollo personal y
profesional de nuestros colaboradores, cada
ano nuestra prioridad se orienta a ofrecer cons-
tante preparacion para asf alcanzar las metas
trazadas. Llevamos a cabo un levantamiento
de necesidades por area para determinar los
procesos de formacion necesarios, ademas de
brindar teméticas orientadas al cumplimiento de
los objetivos estratégicos, normativas y proyec-
tos de la organizacién (Cuadro 4).

PROGRAMAS DE DESARROLLO
PROFESIONAL
G4-LA10

Habilidades de supervisién. Este pro-
grama esta disefiado para brindar herramien-
tas, competencias y conocimiento necesario al
supervisor para una adecuada administracion

CAPACITACION CONTINUA PARA NUESTROS COLABORADORES E INFOGRAFIA DE HORAS DE CAPACITACION POR GENERO

CUADRO 4
Horas de Promedio horas
Virtual

Asistente/auxiliar 19.380 1.850 1048 5,26
Técnico/analista/ejecutivo/soporte 47.685,5 1.432 33,30 50,57
Supervisor/coordinador/especialista 61.734 1.696 36,40 134
Jefe/experto/administrador 51.546 722 71,39 65,45
Responsable/gerente 8.191 125 65,53 115,09
Gerente/vicepresidentes 572 13 44 59,86
Total 189.108,5 5.838 32,39 2886

64,0% 60,6%

36,0% i

39,4%

f
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f

de los recursos a su cargo. Esta compuesto
por dos fases: la primera a través de e-leaming,
con 12 médulos, y la segunda de tipo presencial
y esta enfocada en brindar conocimientos mas
especificos como los siguientes:

*  Autoconocimiento e inteligencia emocional;
Manejo de personas;

Manejo del cambio;

Desarrollo de personas.

Desarrollo Gerencial. En 2015 se im-
plement6 el Programa de Desarrollo Geren-
cial, compuesto por talleres acerca de las siete
competencias organizacionales bajo las cuales
se evalla el desempefo. Esta disefado con la fi-
nalidad de cerrar las brechas encontradas en los
resultados de la Evaluacién 360° que se aplico a
1.200 lineas de supervision.

Se trabajo en el Nivel 2, realizandose 58
talleres a nivel nacional con la participacion de
636 lineas de supervision. Estas fueron las com-
petencias trabajadas: liderazgo, comunicacion,
trabajo en equipo, servicio y orientacion al clien-
te, planificacién, organizacion y control, conse-
cucion de resultados y vision de valor.

FORMACION EN DERECHOS HUMANOS
G4-HR2, G4-HR9

Como adherentes voluntarios al Pacto Mun-
dial tenemos compromisos adquiridos frente
al respeto de los Derechos Humanos, para ello
trabajamos internamente en su difusién y sociali-
Zzacion entre nuestros colaboradores. En 2015 for-
mamos a 100 personas con un total de 218 horas
a nivel nacional. También hemos capacitado en
temas relacionados de acuerdo con el siguiente
desglose (Cuadro 5).

Ademas de los programas realizados vy
detallados en este documento, hemos realiza-
do una encuesta a nivel nacional, basada en el

Marco Ruggie de Derechos Humanos, con un
retorno de respuesta de 1.206 colaboradores
de diferentes cargos, resultados con los cua-
les hemos generado una linea base sobre la
cual trabajaremos en 2016 para enfatizar la di-
fusion y la aplicacién de este tema en nuestra
organizacion.

HORAS DE FORMACION EN TEMAS DE DERECHOS HUMANOS
CUADRO 5

Temas Horas Colaboradores
Prevencion de fraude 11.676 5.838
(obierno corporativo 70 133

INICIATIVAS PARA EL EMPODERAMIENTO
DE LA MUJER

Convencidos de la importancia de la igual-
dad de género en todos los &mbitos y pensando
en el pleno desarrollo y participacion de las mu-
jeres dentro de la organizacion, el Banco asu-
mio el reto de adherirse a la iniciativa de ONU
y firmar los siete principios de empoderamiento
de la mujer. Basados en este nuevo compromi-
S0 realizamos jornadas de sensibilizacién e hici-
mos el lanzamiento de una campana de comu-
nicacion a nivel interno.

Siete principios para
el empoderamiento de la mujer

1. Promover la igualdad de género desde la
direccién al mas alto nivel.

2. Tratar a todos los hombres y las mujeres
de forma equitativa en el trabajo, respetar
y defender los derechos humanos v la no
discriminacion.

3. Velarporlasalud, la seguridady el bienestar
de todos los trabajadores y trabajadoras.

4. Promover la educacion, la formacion vy el
desarrollo profesional de las mujeres.

Trabajamos

en programas
que fortalecen

el compromiso
aquirido en temas
de Derechos
Humanos con
nuestros grupos
de interés.




5. Llevar a cabo précticas de desarrollo em-
presarial, cadena de suministro y marketing
afavor del empoderamiento de las mujeres.

6. Promover la igualdad mediante iniciativas
comunitarias y cabildeo.

7. Evaluary difundir los progresos realizados
a favor de la igualdad de género.

BENEFICIOS AL PERSONAL
G4-LA2

Adicional a las prestaciones contempladas
por la normativa legal, ofrecemos a nuestros co-
laboradores diferentes beneficios y programas
pensando en su bienestar integral y el de su fa-
milia, entre ellos estan los siguientes: uniformes,
alimentacion, tarjeta de comisariato, seguro de
vida y accidentes personales, servicio médico a
través de nuestros prestadores, bono de guar-
deria para nifios de hasta cuatro afios de edad

colaboradores

y créditos para colaboradores. Ademés, trabaja-
MOoS con programas que contribuyen a su salud,
imagen, educacion, etc.

Actua por tu bienestar

Durante 2015 fortalecimos este programa
a nivel nacional por medio de diferentes activi-
dades y campanas que promueven el acondi-
cionamiento fisico y el bienestar integral.

Reconocimiento al esfuerzo
de los colaboradores

Con el fin de reconocer el esfuerzo y la de-
dicacion de nuestros colaboradores, en 2015
se creo el Programa de Reconocimientos a las
Iniciativas Banco Pichincha, en el que contamos
con la participacion de 40 proyectos, con mas
de 300 colaboradores involucrados. El jurado

BAILOTERAPIA

colaboradores
heneficiados AL

El Carmen
20

colaboradores

ACTUA
QuITo POR

TU BIENESTAR

Fomentamos

el balance

entre la vida
laboral y familiar
de nuestros

colaboradores.

ESMERALDAS CUENCA

Domingo
40

colaboradores

* Gimnasios
« Centros de prevencion
xapoyo para la salud

« Vacunacion gratuita
QuITo  Examenes gratuitos:
control de peso,
talla, masa corporal,
presion, etc.
* Asesoria en imagen personal
* Asesoria en nutricion

MANTA AMBATO

&

calificador fue el Comité de Gobierno Corpora-
tivo, Competencia y Sostenibilidad y el Subco-
mité de Sostenibilidad. Estas las categorias en
las que se calificaron los proyectos: Innovacion,
Interéreas, Rentabilidad, Reputacion Organiza-
cional, Sostenibilidad y Calidad de Servicio.

Programa Nuestros Hijos Nos Visitan

Por segundo ano consecutivo desarrolla-
mos el Programa Nuestros Hijos Nos Visitan
en las ciudades de Quito, Guayaquil y Cuenca,
con un total de 93 ninos a quienes recibimos en
nuestras instalaciones para que conozcan de
cerca al Bancoy el entorno laboral en el que sus
padres se desempenan dia a dia.

Maternidad y paternidad
G4-LA3

En el ano 2015, 249 colaboradoras se
acogieron a la licencia de maternidad que, de
acuerdo con la ley vigente, dura 12 semanas.
En el caso de nacimientos multiples, esta licen-
cia se extiende diez dias mas, una vez conclui-
do este tiempo, las colaboradoras deben rein-
corporarse a sus labores normales con horario
especial de seis horas diarias hasta que el nino
cumpla 12 meses. Los 48 colaboradores que
tuvieron licencia de paternidad fue de diez dias

LICENCIAS EN 2015 DE MATERNIDAD Y PATERNIDAD

249 48
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para partos normales, con una extensién de
cinco dias mas en nacimientos multiples o por
cesarea. 100% del personal se reincorporé en el
ano una vez concluida su licencia.

SEGURIDAD Y SALUD OCUPACIONAL
G4-LAG, G4-LA7

La Unidad de Seguridad y Salud Ocupa-
cional (SSO) realiza un trabajo permanente,
procurando la seguridad y la salud de quienes
son parte de la organizacion, su trabajo preven-
tivo ha sido clave para identificar y minimizar los
riesgos del trabajo propios de la operacion que
realizamos en las diferentes areas.

Este ano destacamos las siguientes
acciones:

SALUD Y SEGURIDAD OCUPACIONAL EN BANCO PICHINCHA

Trabajamos arduamente para implementar una cultura de seguridad y sa-
lud, fomentamos la prevencion no solo en el dmbito laboral, sino personal
y familiar por medio de estas acciones:

»  Campanas y planes de prevencion para responder ante una emergen-
cia sobre fendmenos naturales, acompanados de simulacros a nivel
nacional, pero principalmente en las zonas de riesgo por la emergen-
cia del volcan Cotopaxi y el fenémeno de El Nifio.

*  Mas de 1.500 personas convocadas entre proveedores y personal de
vigilancia a capacitaciones en temas de SSO.

Participacion en eventos institucionales como ferias, reuniones, in-
ducciones, charlas, etc.

»  Concursos y trivias con la finalidad de entregar a los colaboradores
informacion valiosa para cuidar su salud y sequridad en el Banco y
en su hogar.

*  Recomendaciones difundidas para minimizar los factores de riesgo.

* Tips para la prevencion del rigsgo psicosocial sobre como fortalecer
la relacion de pareja, impulsar el desarrollo de los nifos, mejorar
la memoria, evitar el estrés, entre otras tematicas que favorecen el
entorno dentro y fuera del lugar de trabajo.

*  Atencion a embarazadas, promovemos la lactancia materna.

*  Medicina ocupacional a disposicion de nuestra gente.

o Talleres para personas con discapacidad.




NUESTRA GENTE

Nuestros colaboradores representan una pieza clave dentro de la organizacion, son los encargados de alcanzar los
objetivos institucionales, por ello, trabajamos para generar el mejor ambiente, ofreciéndoles espacios que aporten
al balance de su vida laboral y familiar. Nuestra gente trabaja enmarcada en los principios y valores éticos que a
manera de codigos se difunden a través de los canales de comunicacion de la organizacion.

Como adherentes al Pacto Mundial de las Naciones Uniaas promovemos Ia aplicacion y el respeto de los Derechos
Humanos en nuestra empresa y su Cadena de Valor; somos la primera empresa en el Ecuador en haber firmado e/
compromiso de los Siete principios de empoderamiento de la mujer de ONU Mujeres para promover la iqualdad y
la equidad de género.

Atencion
a embarazadas,
promovemos la lactancia
materna

Medicina Talleres
Ocupacional a para personas con
disposicion de nuestra discapacidad

gente

Estamos
presentes en todos
los procesos
de Derechos Humanos

H&

Asi, Seguridad y Salud Ocupacional ase-
gura el cumplimiento de la normativa legal vi-
gente a través de las auditorias permanentes,
tanto internas como externas, e inspecciones
de los organismos de control en las que se evi-
dencian notablemente los avances obtenidos. A
diciembre de 2015 se registré 68,47% de cum-
plimiento en el Sistema de Gestion de Auditorfas
de Riesgos del Trabajo (SART).

BUENAS PRACTICAS CON NUESTROS
PROVEEDORES
G4-56, G4-HR11 y G4-S09

La organizacion apuesta por mantener
relaciones a largo plazo con su cadena de

CAMPANAS DE PREVENCION
Y VACUNACION EN LAS PRINCIPALES CIUDADES
CUADRO 6

Prevencion Participantes Vacunacidn Participantes
Higado graso 466 Influenza 1.681
Desparasitacidn 310 Difteria y téfanos 212

Diabefes 8 Varicela y neumonia 115
Salud oral 118 Hepatitis 836
Osteoporosis 248 Fiebre amarilla 70
Hipoacusia 242

Dermatitis 133

Dislipidemias 194

Total 4.667 beneficiarios

INDICADORES DE SEGURIDAD Y SALUD OCUPACIONAL
CUADRO 7

Indicador Valor ng&%‘z& 5
Indice d frecuencia 50 6,5
Indice de gravedad 1097 2267
Tasa de riesgos 24,87 5,16
Tasa de enfermedades 4 J

Tasa de ausentismo 1,13 0,66
Vctimas mortales 0 0
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suministro, por ello, compartimos con nues-
tros grupos de interés buenas practicas que
surgen de la aplicacion de cédigos de con-
ducta, politicas o reglamentos, los que son
difundidos a través de nuestros diferentes
canales de comunicacién. En 2015 elabora-
mos un Cdédigo de Etica para Proveedores
que representa una guia de conducta y busca
alinear los valores éticos y transparentes que
promueve el Banco con quienes nos proveen
de suministros.

El codigo toma en cuenta las leyes vi-
gentes en nuestro palis, los principios de la
Organizacion Internacional del Trabajo (OIT),
la Declaracion Universal de los Derechos Hu-
manos, las practicas de comercio justo, la erra-
dicacion del trabajo infantil, asf como también
los Principios del Pacto Global de las Naciones
Unidas.

Socializamos este cddigo con nuestros
proveedores en un evento realizado junto a 50
representantes de diferentes empresas con
las que mantenemos relaciones comerciales.
Este grupo fue seleccionado bajo un andlisis
de relevancia en nuestra cadena de suminis-
tro, llegando asi a 100% del grupo prioritario
para una gestion sostenible. En 2016 conti-
nuaremos buscando el desarrollo de este im-
portante grupo de interés en temas sociales y
ambientales.

Descripeion del indlicador

Nimero de lesiones sobre horas hombre trabajadas multiplicado por 200.000.

Nimero de dlas perdidos sobre horas hombre frabajadas muliplicado por 200.000.

Indice de gravedad sobre el indice de frecuencia.

Nimero de accidentes.

Ndmero total de dias perdidos por enfermedad durante el periodo Sobre nimero fotal
de dias trabajados por el colectivo en el mismo periodo multiplicado por 200.000.

Nimero total de casos de victimas mortales.

Tomar

conciencid,

prevenir y colaborar
forman parte

de nuestra cultura
en salud y seguridad
ocupacional.



PROTECCION AMBIENTAL GH-DMA y | |
Agregamos a nuestras actividades estrategias que permiten re-

ducir el impacto ambiental, ademas, incorporamos estos crite-
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T rios en la Cadena ae Valor para alinear los objetivos de desem-
125 perio y hacer del uso de recursos un proceso mas eficiente. Los
: temas aesarrollados en el presente capitulo favorecen el cum-
clientes - . . .
con riesgo plimiento de los siguientes Objetivos de Desarrollo Sostenible:
. Politica | » socioambiental
LG | Herramienta informatica analizados.
Gestion Ambiental aﬁlﬁgﬁltlgigsde gg(s:?eﬁses SALUD AGUALIMPIA ENERGIA ASEQUIBLE TRASAIODEGENTE | 4 (3 REDUCCIONDE L
para nuestras i Vt YBIENESTAR Y SANEAMIENTO Y NO CONTAMINANTE Y CRECIMIENTO DESIGUALDADES
operaciones, para clientes. ECONDMICO
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y proveedores. Se han y 3431 46
— reciclado Vv
3.337 |
. <4 1 PRODUCCION 13 ACCION 1 4 VIDA 1 VIDA
toneres. Y CONSUMO PORELCLIMA SUBMARINA DEECOSISTEMAS

RESPONSABLES TERRESTRES

proveedores

con riesgo
socioambiental
evaluados

en proyecto piloto.

PARTICIPACION

_CONCIENCIA

de ahorro en consumo de gaﬁel interno, 87colaboradores

lo que equivale a 4'125.182 hojas. rabaron 17 videos de
a Campaia

Socializar e implementar al 100% la politica
ambiental con los colaboradores.

Socializamos la politica ambiental con el
total de colaboradores.

RETOS 2015 GESTION 2015 RETOS 2016

Evaluar la implementacion del SGA a traves
del acompanamiento y asesoria en dreas
significativas del Banco.

Impulsamos “‘!‘- E’,’ ACTUA’ tu puedes pmteger Implementar la herramienta con un reporte  Disefiamos la herramienta para reporte de  Generar reportes de los cuatro indicadores
la P . s —g ~— el planeta. de cuatro indicadores ambientales a escala  consumo de agua, electricidad, energia por ~ ambientales para una gestion de eficiencia
a I’roteccion nacional. uso de la flota y de generadores, y emisio- Yy ahorro en el uso de recursos.
Ambien tal pOT qu DESECHOS - IMPACTO nes de C02
nos avuda a E Herramienta Realizar un programa piloto con clientes ~ Realizamos el proyecto piloto utilizando Ampliar la cobertura de analisis de riesgo
y de ten_denpla',s _del identificados con alto riesgo ambiental y la herramienta tecnoldgica Saras con 18  socioambiental al segmento Microfinanzas
prevenir 1€ $g0s, cambio cllar_iatllco social en sus actividades productivas. (cjlientes. Actualmente ya estamos en fase  através de un proyecto piloto.
. . para medir e € ejecucion.
ser mds ejicientes i
ﬁ ImpathO en lbutes_tra Expandir el modelo estadistico economé- Medimos a nivel nacional el comporta-
en el uso de Cariera crediucia. trico a nivel provincial y en las principales  miento de las variables de precipitacion

d . toneladas g P actividades economicas del pais. Asi, fun- 'y temperatura. Analizando 90 actividades
TECUTSOos y reauctr de residuos con - cionard como una alerta de las actividades posiblemente afectadas y utilizando las
l . 1 i mas afectadas por cambios y variabilidades calificaciones sectoriales y/o la cartera ven-
el impacto en COIrecto climaticas. cida identificamos las 12 actividades més

el planeta. manejo ambiental. impactadas.

B



Con el programa

ACTUA

avanzamaos

en las metas del
SGA y

en la eficiencia del
uso de recursos:
como papel,

agua, energia
y residuos.

Desarrollamos nuestras actividades basa-
dos en una cultura de respeto al ambiente que
nos permita reducir el impacto del cambio climéa-
tico, tanto en la operacion del Banco como en
la de nuestros grupos de interés, a través de la
aplicacion de la politica y el Sistema de Gestion
Ambiental (SGA).

SISTEMA DE GESTION
Y POLITICA AMBIENTAL (SGA)
G4-14, G4-EN6, G4-EN27, G4-FS9

Contamos con una politica ambiental
que establece el marco general de actuacion
en temas ambientales, recoge el compromiso
de la organizacién por el cuidado del entorno,
busca monitorear la operacion del negocio
para mitigar riesgos ambientales e identificar
oportunidades de mejora; esta fue aprobada y
difundida entre nuestros colaboradores y pro-
veedores, y se encuentra disponible en nuestro
portal de Internet.

Nuestros proveedores tienen la obligacion
de conocer la politica ambiental para poder
ser calificados, por lo cual se incluyeron en los
contratos clausulas relacionadas con el cumpli-
miento de dicha politica. En 2016 se introduciran

instrucciones técnico-ambientales para algunos
proveedores que manejan actividades de riesgo
con el Banco.

La politica se aplicara a través del Sistema
de Gestion Ambiental (SGA) que serd imple-
mentado en 2016, con lo cual la organizacion
tendra indicadores de consumo y gestién que
permitirdn evaluar oportunidades de ahorro y
eficiencia.

Auditorias ambientales

Para dar seguimiento al SGA se incluyeron
criterios ambientales a ser evaluados dentro de
los procesos de auditorfa interna, para ello se ca-
pacitd a 38 colaboradores del &rea de Auditoria
en temas referentes y dos colaboradores se cer-
tificaron como Auditor Interno ISO 14.001.

Cultura ambiental

Difundimos el programa de sensibilizacion
ambiental a todos los colaboradores, fomentan-
do la participacion de equipos de trabajo a nivel
nacional. En 2016 desarrollaremos una campa-
na con diversas actividades para fortalecer esta
cultura en el Banco (Grérico 1).

FUNCIONAMIENTO DEL SGA
GRAFICO 1
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Clientes -
Politica Proveedores —
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socioambiental
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GESTION DEL CAMBIO CLIMATICO
G4-EN19, G4-FS8

El cambio climatico se aborda desde dos
frentes (GRréFico 2).

CAMBIO CLIMATICO Y AREAS DE TRABAJO

GRAFICO 2
Gestion Gestion
externa interna
Modelo estadistico Huella de carbono:
de impacto impacto
= de tendencias a la atmosfera
del Cambio por emisiones.
Climatico.
Productos
ecologicos.

ﬁ e nacto
del cambic atico
]

GESTION EXTERNA

Modelo estadistico de tendencias

Desde 2014 desarrollamos un modelo esta-
distico de impacto de tendencias de cambio cli-
mético en las actividades productivas, midiendo
el comportamiento de las variables de precipita-
cién y temperatura con el objetivo de analizar el
impacto en nuestra cartera crediticia y asf prevenir
riesgos." En 2015 aplicamos el modelo en 100%
de las provincias del Ecuador, tomando en cuenta
para el andlisis las 90 actividades econémicas po-
siblemente més impactadas. Adicionalmente, me-
dimos el impacto sobre 12 actividades con mayor
afectacién por variables climaticas y financiadas
por nuestra institucién, para lo cual utiizamos las
calificaciones sectoriales y/o la cartera vencida.

! El modelo se construyd a partir de la informacion del Instituto
Nacional de Meteorologia e Hidrologia (Inamhi) del pais con dis-
tintos niveles de historicidad.
RE a00
1€ \re D UCE d DIU
matico por & fade

d C U U d
Influencia del cambio Influencia del cambio : D :
de temperatura en precipitacion Cartera vencida Calificacion sectorial

= Azuay: = Santa Elena:
4de1°C 4
ACS™ de -0,20188. ACS de 0,04.
= Bolivar: = Guayas:
4de1°C 4
ACS de -0,1429. ACS de 0,004.
= Chimborazo: Imbabura:
4de1°C 4
ACS de -0,343. = ACS de -0,002.

*ACS: variacion en la calificacion sectorial.
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= Pollos y huevos:

= Ganado de leche: = Floricola
4 (plantaciones de rosas):
en la precipitacion, 4

disminuye la cartera
vencida en 0,17%.

en la temperatura,
mejora la calificacion

sectorial en
= Floricola: 0,0557.
4
en la temperatura, = Camaron:
disminuye la cartera 4
vencida de en la temperatura,
la actividad en 5%. disminuye
la calificacion

sectorial en -0,06811.
no se ven afectados.
* Arroz:
4
en la precipitacion,
disminuye
la calificacion
sectorial en -0,0003.




Productos ecolégicos

Ofrecemos a nuestros clientes productos
que satisfagan sus necesidades y contribuyan
con el cuidado ambiental, para ello trabajamos
en el rediseno de los créditos ecoldgicos, enfo-
candonos en dos lineas:

Vehiculos menos contaminantes. Dispo-
nemos de un producto para compra de cartera
de vehiculos hibridos, esperamos ampliar este
servicio a vehiculos que generan menos emisio-
nes de CO, o las compensen.

Construccion sostenible. Realizamos un
estudio de mercado para conocer la percepcion

REDUCCION DE HUELLA DE CARBONO DIRECTA
GRAFICO 3

iReducimos nuestra huella de carbono directa!

en 92,57 toneladas de CO,e*
[ Generadores eléctricos
Flota de transporte propio
[ Total de emisiones directas
107,42
23,09

2015 2014

NOTA: PARA LOS CALCULOS DE GEI SE UTILIZO LA METODOLOGIA DEL GHG PROTOCOL (2014). LAS TONELADAS DE COE (TON
CO,E) SON LA UNIDAD DE MEDIDA DE LA HUELLA DE CARBONO, COMPRENDEN LAS EMISIONES QUE PROVIENEN DE LA QUEMA
DE COMBUSTIBLES FOSILES.

* TONELADAS DE DIOXIDO DE CARBONO EQUIVALENTES.

EMISIONES INDIRECTAS DE GASES DE EFECTO INVERNADERO

CUADRO 1
Emisiones indlrectas de gases de efecto invernadero™ Unidad 2015** 2014
Emisiones generadas por el consumo de electricidad Toneladas C0,e  7.803,93 8474

* Los dafos no son comparables entre arios por la diferencia en el alcance del cdlculo.

** Fl calculo corresponde al consumo aproximado de energia eléctrica de 92,45% de cabertura a nivel nacional,
que representa 294 establecimientos donde estan 94,93% de nuestros colaboradores. Para el cdloulo se multiplicd
el consumo e eleciricidad por el factor de emision de energia eléctrica del Ecuador, dato generado por la Agencia
Internacional de Energia (350 ton CO,/GWh) en su Informe de emisiones de CO,, eafcidn 2013.

de la construccion sostenible en nuestros clientes,
para lo cual se desarrollé una herramienta que in-
cluye variables socioambientales en las fases de
diserio y construccion. Los resultados indican que
més de 90% de constructores que financiamos
ya aplican précticas de construccion sostenible.
En 2016 se realizara un piloto de evaluacion de
construccidn sostenible.

GESTION INTERNA

Huella de Carbono
G4-EN15, G4-EN16, G4-EN19, G4-EN30

Disminuimos las emisiones directas de
gases de efecto invernadero (GEI), de alcance
1,2 debido a un proceso de eficiencia en el uso
de flotas, retirando vehiculos innecesarios. He-
mos aumentando el nimero de generadores
eléctricos pero las emisiones han disminuido
por un buen uso de recursos y también debido
a situaciones externas a la organizacién (Gri-
Fico 3).2

Incrementamos la cobertura de la medicion
de GEI de alcance 2,* correspondiente al consu-
mo de electricidad, en comparacion con el ante-
rior ano (Cuapro 7).

Compensacion de la Huella de Carbono
G4-FS10

Participamos en la jornada de reforesta-
cion Siembraton, organizada por el Ministerio

2 Las emisiones de alcance 1 provienen de fuentes de gases de
efecto invernadero de propiedad o controladas por la organiza-
cion, en este caso: uso de flotas de transporte propias y de gene-
radores eléctricos.

% Disminucion de cortes de energia eléctrica por parte de las empre-
sas de generacion de electricidad.

* Las emisiones de alcance 2 se producen al generar la electrici-
dad, la calefaccion, la refrigeracion y el vapor que se adquieren a
otras organizaciones para su consumo.
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del Ambiente. Alrededor de 400 personas, entre
colaboradores, familiares y amigos sembraron
1.500 &rboles nativos como el algarrobo, cholany
guarango en el cerro Catequillas. También forma-
ron parte nuestros proveedores Fesa y Lexmark.
Con esta accién contribuimos con la biodiversi-
dad, lareduccion del Cambio Climatico en el pais
y la compensacién de 3 millones de hojas de pa-
pel y electricidad de la ciudad de Quito.

EVALUACION DE RIESGOS
AMBIENTALES Y SOCIALES
G4-FS1, G4-FS2, G4-FS3, G4-FS4

Clientes

Durante 2015 implementamos el Siste-
ma de Administracion de Riesgos Ambientales
y Sociales (Saras), migrando de un modelo de
analisis manual hacia la sistematizacién de la
informacién ambiental, teniendo como objetivo
concienciar a nuestros clientes sobre los impac-
tos negativos de sus negocios v la necesidad de
prevenirlos, mitigarlos e impulsarlos a regulari-
zarse bajo la normativa nacional.

La implementacion del sistema implico las
siguientes modificaciones en nuestra politica
ambiental de créditos:

1. Solicitud de permiso ambiental Unicamente
para actividades categorizadas con riesgo
ambiental medio y alto.

2. Incorporacion del cuestionario ambiental, el
cual define la categorizacion del riesgo de
la actividad del cliente y herramienta infor-
matica Saras.

3. Andlisis socioambiental a operaciones de
crédito con montos desde $ 40.000, ante-
riormente el monto base era $ 200.000.

El equipo técnico elabora los informes de
evaluacién socioambiental a partir de la infor-
macion proporcionada por el cliente, el anélisis
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incluye visitas in situ, si se detecta que no cuenta
con el permiso ambiental adecuado, descono-
ce la aplicacion de buenas practicas u ocasiona
alto impacto al ambiente y no tiene medidas para

compensarlo:
ANALISIS AMBIENTAL 195 CASOS
ANALIZADOS
CLIENTES ASESORES RIESGO MEDIO Y ALTO OFICIALES
COMERCIALES $40.000 DE RIESGO

il

Para mitigar posibles impactos ambientales
causados por las actividades de nuestros provee-
dores, extendemos el anlisis de riesgos Saras
a nuestra cadena de suministro. Iniciamos una
primera fase con un plan piloto para aquellos pro-
veedores identificados como criticos y recurrentes
para la organizacion. La calificacién incluye crite-
rios socioambientales relacionados con el cumpli-
miento de la politica ambiental y de buenas practi-
cas en el uso de recursos naturales, buen manejo
de quimicos y gestién de residuos (Grarico 4).

Proveedores
G4-EN32, G4-EN33

PLAN PILOTO SARAS PARA PROVEEDORES
GRAFICO 4

Riesgo ambiental minimo: 80,0% B8
Riesgo bajo: 17,5% 1
Riesgo medio: 2,5%

1.097
colaboradores
capacitados
en el uso

del Saras.




6,93% de ahorro
de papel,

lo que equivale
a4'125.182
hojas menos que
el afio anterior.

En la segunda fase del proyecto definire-
mos criterios técnicos para asegurar que os ries-
gos de las actividades de nuestros proveedores
no repercutan en el Banco. También daremos
seguimiento a la mejora de nuestros proveedo-
res a través del Programa de Desarrollo que con-
templa temas sociales y ambientales.®

Consumo de papel
G4-EN1, G4-EN27

Continuamos utilizando papel elaborado a
partir del bagazo de cafa de azlicar y de pulpa

5 Se amplia en el capitulo de Derechos Humanos en la Cadena
de Valor.

CONSUMO DE PAPEL INTERNO ENTREGADO A CLIENTES

Y PROVEEDORES
CUADRO 2

2015 2014
Total de hojas de papel* 73673 91424

* El consumo de papel expresado corresponde a cheques impresos fanto
para clientes como para proveedores desde el drea interna de pagos.

CONSUMO DE PAPEL INTERNO

blanqueada ECF® Disminuimos el consumo de
papel total y por cada colaborador, este ahorro
se ha logrado gracias a la puesta en marcha de
algunas iniciativas de eficiencia en procesos y
concientizacién del uso responsable de este re-
curso (Cuapro 2 v GRrAFICO 5).

Destacamos las siguientes iniciativas de
ahorro y eficiencia en el uso de papel:

Proyecto de Gestion Documental

El objetivo es asegurar el manejo eficiente
y técnico de los documentos para, por un lado,
cuidar los datos contenidos en estos y, por otro,
fomentar una cultura de reduccion de uso de pa-
pel, facilitando al cliente el acceso a productos
y senvicios y reemplazando al méximo los impre-
sos por documentos digitales y/o electrénicos.
Los principales hitos del proyecto durante 2015
fueron los que presenta el Grarico 6.

¢ La sigla ECF (libre de cloro elemental, en inglés) corresponde
a un papel que en su blanqueamiento no utiliza gas de cloro ele-
mental, lo que previene la formacion de dioxinas.

* §4-22: SE CAMBIO EL METODO DE CALCULO CORRESPONDIENTE AL CONSUMO DE PAPEL DE 2014,

GRAFICO 5

iAhorramos el consumo

de papel!
Total hojas de papel por consumo interno
59'563.489
hojas
8.250 resmas

de ahorro
55'438.308

hojas

2015 2014

Nota: El calculo de consumo de papel corresponde al nimero de impresiones
realizadas por operaciones del Grupo Pichincha, incluyendo filiales.
Se excluyen las impresiones de dos proveedores de tecnologia y mensajeria.

i8,03% de ahorro en el consumo
de papel por colaborador!

Total de hojas de papel consumidas por colaborador en el ano 2015

7.968

640 hojas
menos
por colaborador

7.328

2015 2014

Nota: El cdlculo de 2015 es obtenido de fa division del total de papel
de consumo interno (55°438.308) para el promedio del nimero
de colaboradores del Grupo Pichincha (7.565).
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PROYECTO DE GESTION DOCUMENTAL
GRAFICO 6

© (4]

Implementacion
Sensibilizacion i
a colaboradores Contratos

con Proveedores

Para 2016 se implementara el modelo en AHORRO DE PAPEL EN EL INFORMATIVO DE COSTOS
los productos de mayor demanda de documen- G407

tacién como productos del activo y de captacion

Lo Informativo
de recursos o en procesos de areas internas. Se de costos en
estima una reduccién de impresion de 7%. crédito

t 107.948
o menos.
Desembolso de créditos Estados de 0Jds menos
Ahorro de papel cuenta
_ o por mejoras
Afinales de 2014 eliminamos el documento  en procesos con 201.225
. . " . clientes. hojas menos. Ahorro de
informativo de los costos del crédito, se redujo 32.973
la utilizacién de dos hojas para créditos de con- \» hojas en
documentos de

sumo y cuatro hojas en hipotecarios. También
realizamos el cambio a nivel nacional de cré-
ditos que tenian Contrato de mutuo a Pagaré,
homologando los documentos de crédito, eli-

crédito.

minando la hoja de cesion de contrato, recono- REDUCCIGN DEL CONSUMO DE ENERGIA DIRECTA
cimiento de firma, de cobranza y optimizando  6riricos

espacios (Gréirico 7). o o
iDisminuimos el consumo de energia directa!*

. en gigajoule™*
Campanas de ahorro en estados de cuenta

3.369,19

[ Generadores eléctricos

Realizamos algunas estrategias con S Fiota de ransporte propi

clientes, colaboradores y con nuestro provee- [0 Total energia
dor de tecnologia para disminuir las impre- 205711

siones de los estados de cuenta corriente y 1.726,13 L1

ahorros (GRéfico 7).
330,98

1.526,40

Consumo de energia
G4-EN3, G4-EN6

2015 2014

Redujimos el consumo de energia direc-
ta, debido a los factores que se detallan en el
GRAFico 8.

*G4-22 Se cambid el método de cdlculo de energia correspondiente a uso de flota de transporte propio del afo 2014,
Para el calculo se utilizaron los factores de conversion del protocolo GRI.
** El gigajoule es una unidad de medida de energia que representa el consumo de galones de combustible.
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Incrementamos el alcance de la medicion
de energia indirecta en el que el principal consu-
mo es la energia eléctrica’ proveniente de fuen-
tes externas a la organizacion.

Para disminuir el consumo de electricidad
adquirimos 1.309 equipos de computacion efi-
cientes energéticamente,® incrementando el nd-
mero en comparacién con el anterior afio cuando
se compraron 839 con las mismas caracteristi-
cas (Cuapro 3).

7 Los establecimientos que se incluyen en la medicion de
consumo de electricidad corresponden a agencias, autobancos,
puntos pagos, ventanillas de atencion y oficinas administrativas;
se excluyen cajeros automaticos.

® Tienen certificacion Energy Star y Epeat Gold que garantizan
que los dispositivos son de alto rendimiento y bajo consumo
energético. Los equipos estan a nombre de Banco Pichinchay son
utilizados por nuestros colaboradores, y también por el proveedor
de tecnologia.

CONSUMO DE ELECTRICIDAD

CUADRO 3

Consumo de energia indiiecta (GJ o gigajoules)™ 2015 2014

Electricidad 80.269,02 62.926,54
Eleciricidad por colaborador 1375 13,55

* Los dafos no son comparables entre arios por diferencias en el alcance
ael calculo.

** Corresponde aproximadamente a 92,45% de cobertura a nivel nacional,
que representa 294 establecimientos que operaron a o largo del ario, en el
que esta 94,93% de nuestros colaboradores.

MANEJO DE RESIDUOS DE PAPEL A NIVEL NACIONAL

GRAFICO 9

iAumentamos el reciclaje de papel manejado correctamente!

2015

en kilogramos

Papel de archivo pasivo
Papel y carton ==
Total papel reciclado =

2014

Nota: Los residuos de papel son reciclados y manejados a través de un gestor ambiental calificado.

Consumo de agua
G4-EN8

Aumentamos el alcance de medicidn
del indicador de consumo de agua, gracias a
mejoras en la recopilacién de la informacion.
Para 2016 mejoraremos la calidad y la cobertura
de los datos por la implementacion de la herra-
mienta de indicadores ambientales (Cuapro 4).

CONSUMO DE AGUA

CUADRO 4

Consumo de agua (m°)* 20157 2014
Consumo de agua 127,017 136.090
Agua por colaborador 21,76 22,24

* Los dafos no son comparables entre arios por diferencias en el alcance
ael calculo.

** Comprende aproximadamente 52,83% de cobertura a nivel nacional,
que representa 168 establecimientos que operaron a lo largo del aro,
donde esta 60,38% de nuestros colaboradores.

Manejo correcto de residuos
G4-EN23

Fomentamos la reduccién, reutilizacion y
reciclaje de nuestros residuos, los que son entre-
gados a empresas calificadas que les dan una
correcta disposicién final. Para 2016 iniciaremos
un proyecto de reciclaje de papel en las agen-
cias a nivel nacional (Grérico 9).

Mantenemos el programa de recoleccion y
reciclaje de téneres usados en todos los estable-
cimientos a través de nuestro proveedor de servi-
cios de impresion. Reciclamos 38 toneres menos
que el ano anterior, debido a que renovamos os
equipos de impresidn, por lo que los suministros
tienen mayor vida Util, lo que a su vez hizo que dis-
minuyamos los equipos (GrAFco 10y Grérico 117).

Através de la subasta y la donacion de nues-
tros activos, fomentamos la reutilizacién entre co-
laboradores y diversos beneficiarios. En total se
manejaron aproximadamente 7.327 kg en activos
(GRéFico 12).

104

RECICLAJE DE TONERES
GRAFICO 10

3.337 3.299

unidades unidades

Nota: En 2015 se reciclaron 3.958,80 kg,

disminuyendo en comparacién con al anterior afio que Se reciclaron 4.247,09 kg.

que equivale al 7% de reduccion.

MANEJO DE ACTIVOS
GRAFICO 12

230 I Subasta 157

activos 553 Donacidn activos

Nota: Entre los activos estuvieron:
sillas, archivadores, mesas, escritorios, elc.
En subasta aproximadamente 2.702 kg y en donacion 4.625 kg.
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MANEJO DE RESIDUOS PELIGROSOS

GRAFICO 11
iManejo correcto de residuos peligrosos!
Fluorescentes™
6.461 Hospitalarios**
unidades
1.951
unidades
4350 kg 56,2 kg
2015 2014

* Corresponde a la generacidn de dos edifcios principales. Son manejados por un gestor calificado quien da un tratamiento térmico.
** Corresponde a la generacidn de dos edificios principales. Son manejados por un gestor calificado quien da un tratamiento térmico.

153,59 toneladas
de residuos han sido tratadas

con correcto
manejo ambiental.

Disponemos
de un crédito ecoldgico
que ha permitido la compra

de 61 vehiculos hibridos

con un monto de venta de

1'657.432,72.
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CONTENIDOS BASICOS GENERALES
ESTRATEGIA Y ANALISIS
3 Declaracion del responsable principal de las decisiones de la organizacion sobre la importancia de .
G la sostenibilidad para la organizacion y la estrategia d esta con miras a abordarla. e A Carta gl Gererle 5 V
o » ) ) Presentacidn de la Memoria Desafios de sostenibilidad 53 V
G4-2 Descripcién de los principales efectos, riesgos y oportunidades.
Informe Anual Informe a los accionistas 28 V
PERFIL DE LA ORGANIZACION
643 Nombre e fa organizacidn. Presentacion de la Memoria Memoria de sostenibiidad 51 V
Productos disefiados a la medida de nuesiros
clentes oW
644 Marcas, proaictos y Servicios mas importantes. Finanzas Responsables Prodiclos destacados del aio u V
Productos para microempresarios 76 V
645 Lugar donde se encuentra la sede central de la organizacion. Av. Amazonas 45-60 Pereira, Quito- Ecuador -
Nimero de paises donde opera la organizacion y nombre aquellos paises donde fa organizacion
G4-6 lleva a cabo operaciones significafivas o que son relevantes para temas de sostenibilidad fratados | Informe Anual Empresas e Instituciones del Grupo Financiero 21 V
en el informe.
G4-7 Naturaleza del régimen de propiedad'y su forma juridlca. Presentacion de la Memoria Memoria de sostenibilidad 51 V
) - ) ) o ) Participacion de mercado y desempeiio econdmico 70 V
G4-8 Mercados servidos (con desglose geogréfico, por sectores y tipos de clientes y destinatarios). Finanzas Responsables
Nuesiro Barco N
Tamario de la organizacion:
- Niimero de empleados
G4-9 - Nimero de operaciones Presentacion de la Memoria Principales cifias 54 V
- Ventas netas
- Capitalizacidn, desglosada en términos de deuda y patrimonio.
Reporte de la siguiente informacion laboral:
-Niimero de empleados por conirato laboral y sexo.
-Niimero de empleabs fijos por tipo de contrato y sexo.
~Tamario de fa plantilla por empleados, trabajadores externos y sexo.
64-10 ~Tamario de la plantilla por region y sexo. Derechos Humanos en la Cadena de Valor | Nuestro talento humano 88 V
-Indique si una parte sustancial del trabajo de la organizacion lo desemperian trabajadores por
cuenta propia reconacidos jurfolicamente, 0 bien personas que no son empleados ni trabajadores
externos, tales como los empleados y los trabajadores subcontratados de los contratistas.
-Comunique todo cambio significativo en el numero de trabajadores.
64-11 Porcentaje de empleados cubiertos por convenios colectivos. No existen convenios colectivos en Banco Pichincha
G4-12 Descripcién de fa cadena de suministro de la organizacidn. Presentacion de la Memoria Nuestra cadena de valor 59 V
2 Cambio significativo que haya tenido lugar durante el periodo objeto de andlisis en el tamario, . o )
G413 la estructura, la propiedad accionarial o la cadena de suministro de la organizacion. o exisen cambiossinifcaivos
G4-14 C6mo aborda la organizacin, si procede, el principio de precaucion. Proteccién Ambigntal Sisterna de gestion y poltica ambiental 98 V
3 Principios u otras iniciativas exernas de cardcler econdmico, ambiental y social que fa organizacion | ¢, " PR L
G4-15 suscribe 0 ha adopiado. Eticay Transparencia Principios e iniciativas de sostenibilidad 64 V
6416 2222;2&/765 Y organizaciones de promocidn nacional o internacional a las que la organizacion ficay Tanspaencia Pinciios e ncaivas de sostenibiidad 64 v
ASPECTOS MATERIALES Y COBERTURA
. Lista de las entidades que figuran en los estados financieros consolidados de fa organizacion y o )
64-17 otos cocumentos equivdntes Informe Anual Informe a los accionistas 16
5 s delrminar ) confni g S Alcance y cobertura 52 V
Y0ces0 que se ha sequido para determinar el contenido de la memoria y la cobertura de cada p .
6418 aspecto. Preseniacion de la Memora Metodologia para elegir los contenidos 2
de la Memoria
6419 fjles/[fnzyer ,[noedos los aspectos materiales identificados durante el proceso para definir el conienido e e AN Temas relevanes 5 v
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y Descripcidn de las consecuencias de las reexpresiones de la informacién de memorias anteriores p ) Metodologia para elegir los contenidos
(4-22 /508 G, Presentacion de la Memoria o faMemora 56 V
PP ) No existen cambios significativos en el alcance y la
043 é?”agf%t;gsygn/ﬂca{/vos en el alcance y la Cobertura de cada aspecto con respecto a memorias coberura g s aspectos materiaes con especto . .
' al reporte anterior.
PARTICIPACION DE LOS GRUPOS DE INTERES
04-24 Lista de los grupos de interés vinculados con la organizacion. Presentacion de la Memoria Mapa de grupos priorizados 55 V
(4-25 Reporte la base para la eleccidn de los grupos de interés con os que la organizacion se relaciona. | Presentacion de la Memoria Grupos de interés 55 V
Enfoque de fa organizacion sobre la Participacion de los grupos de interés, incluida fa frecuencia con
(4-26 que Se colabora con fos distintos tjpos y grupos de partes interesadas, o Serale Si la participacion de | Presentacion de la Memoria Relacionamiento con grupos de interés 55 V
un grupo se realizd especificamente en el proceso de elaboracion de la memoria.
Principales preacupaciones que hayan surgido a raiz de la participacicn de los grupos de interés
6421 Y describa la evaluacion hecha por la organizacidn, enire ofros aspecios medlante su memoria. | Presentacion de la Memoria Temas relevantes 58 V
Reportar los grupos de inierés y los temas que identificaron como relevantes.
PERFIL DE LA MEMORIA
(4-28 Perfodo objeto de fa Memoria. Presentacion de la Memoria Alcance y cobertura 5 V
64-29 Fecha d la dlima Memoria. Presentacion de la Memoria Alcance y cobertura &2 V
(4-30 Ciclo de presentacicin de memorias (anual, bienal, etc.). Presentacion de la Memoria Estandar de reporte y gestion 5 V
(4-31 Punto de contacto para Solventar las dludas que puedan surgir sobre el contenico de la memoria. | Presentacién de la Memoria Informacién y comentarios 54 V
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64-33 Reporte de la poliica o enfoque de la empresa para buscar auditoria externa del reporte. Presentacion de la Memoria Rigor y verificacion M v
GOBIERNO
Laestructura e gobiemo de a organizacion, incllyendo los comités del méximo drgano de gobiemo. |
(4-34 Identificar si existe algun comité responsable de la supervision de temas econémicos, sociales y | Eticay Transparencia Estructura organizacional 62 V
ambientales.
ETICA E INTEGRIDAD
0456 Descripcidn de valores, princinos, estancares y normas de comportamiento de fa organizacign | £162 Transparencia Gobierno corporafivo 62 V
Como cdaigos de conduotay ¢ddigos de élice Derechos Humanos en la Cadena de Valor | Buenas précicas con nusstros proveedores LAY
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ASPECTOS 7 7 7 7 7
M‘TE'\’,’A"ES INFORMACION SOBRE EL ENFOQUE DE GESTION E INDICADORES CAPITULO/SECCION SECCION/RESPUESTA
COBERTURA

G4-ECT

CATEGORIA ECONOMIA

Valor econdmico directo generado y distribuido.

Finanzas Responsables

‘ Valor econdmico

G4-£C4

G4-EC6

G4-ECT ‘ Desarrollo ¢ impacto de fa inversidn en infragstructuras y los tipos de servicios. ‘ Finanzas Responsables ‘ Alencidn a clientes con discapacidad ‘ 81 ‘ V
‘ Ficay Transparencia ‘ Précticas de adquisicion de bienes y servicios ‘ 67 ‘ V
G4-EC9 Gasto en proveedores locales en lugares donde se desarrollen aperaciones significativas. -
‘ Finanzas Responsables ‘ Valor econdmico ‘ 0 ‘ V
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Ayudas financieras significativas recibidas de Gobiernos.

Proporcidn de allos directivos procedentes de la comunidad local en lugares donde se desarrollen
operaciones significativas.

Derechos Humanos en la Cadena de Valor

No se han registrado en nuesiras cuentas ayudas
significativas recibidas de Gobiernos

Nuestro talento humano
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Proteccidn Ambiental

Contenido
general

Verificacion
externa

G4-ENT Materiales por peso o volumen. Consumo de papel

ENERGA
G4-EN3 Consumo energético inferno. Proteccién Ambigntal Consumo de energia 103
G4-EN6 Reduccion del consumo energético. Proteccion Ambiental

Consumo de energla 103

v
v
Sistema de gestion y polttica ambiental 98 V
v
v

G4-ENT5 | Emisiones directas de gases de efecto invernadero Proteccion Ambiental Gestidn interna huella de carbono 100
G4-ENT6 | Emisiones indirectas de gases de efecto invernadero al generar energia Proteccion Ambiental Gestidn interna huella de carbono 100 V
Gestén gelcambio cimdico LAY
G4-EN19 | Redluccion de fas emisiones de gases de efecto invernadero Proteccidn Ambigntal
Gestion interna huella de carbono 100 V

Sistema d gestion y poliica ambiental 9% V

G4-EN27 | Mitigacion del impacto ambiental de los productos y servicios. Proteccion Ambiental

Consumo de pape!

Valor monetario de las multas significativas y nimero de sanciones no monetarias por incum-
plimignto de la legislacion y la normativa ambiental.

G4-EN29 No existen mullas

Impactos ambientales significativos de transporte de productos y atros bienes y materiales utilizados

G4-£N0 Dpara las actividades de la organizacidn, asi como del transporte de personal.

Proteccion Ambienial

Gestidn inferna huella dé carbono 100 V

Desglose de los gastos e inversiones para la proteccion del medioambiente. _ §948,798.76 - V
G4-EN32 | Porosniaje de nuevos provesdores que se examinaron en funcion de crierios ambientales. Proteccion Ambiental Proveedores 101 V
GLENS3 Impactos ambientales negativos significativos, reales y potenciales, en la cadena de suministro y Proteccion Ambienta Proveedores 101 V

medidas al respecto.

LN Nimero de reclamaciones ambientales que Se han presentado, abordado y resuelto mediante

mecanismos formles de reclamacion. No existen reclamaciones. - V

PRACTICAS LABORALES Y TRABAJO DIGNO
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Contenido | Descripcion Capitulo / Seccion Tema / Respuesta Pagina  Verificacion
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Tipo y tasa de lesiones, enfermedades profesionales, dias perdidos, absentismo y nimero de ) .
G446 victimas mortales relacionadas con el trabajo por region y por sexo. Sequiitady salud ocupeciona % V
G4-LA7 Trabajadores cuya profesidn tiene una incidencia o un riesgo elevados de enfermedad. Seguridad y salud ocupacional R V
64449 /Imm de horas de capacitacion anuales por empleado, desglosado por sexo y por categoria Detechos Humanos ena Cadena e Vabr | Formaciony desarolo pofesionel 0 v
GHATD Programas de estion de habilidades y de formacidn continua que fomentan la empleabilidad de los Defechos Humanos enf Caderade Vilor | Programas de desarll proesional @0 V

frabajadores y les ayudan a gestionar el final de sus carreras profesionales.

G4-LA12

Composicidn de los drganos de gobierno y desglose de la plentill por calegoria profesionaly sexo,
edad, pertenencia a minorias y otros indlcadores de diversidad.

Derechos Humanos en la Cadena de Valor

Nuestro talento humano
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G4-LA16

Nimero de reclamaciones sobre prdcticas laborales que se han presentado, abordado y resuelto
mediante mecanismos formales de reclamacion.

Horas d formacidn de los empleados sobre policas y procedimientos relacionados con aguellos
aspectos de los derechos humanos relevantes para sus actividades, incluido el porcentaje

dle empleados capacitados.

Identificacion de centros y proveedores en los que fa libertad de asociacion y el derecho de acogerse

Derechos Humanos en la Cadena de Valor

No existen reclamaciones.

Formacién en derechos humanos

G4-HR4 aconverioscolecfios peden infingise 0 sta amenazacs Eticay Transparencia Principios e iniciativas de sostenibilidad 64 V
Identificacion de centros y proveedores con un riesgo Significativo de casos de explotacion infantil, | ¢, ) .

G4-RS y medidas adoptadas para contribuir a la abolicion de la explotacion infant. Ay it Culura organzaciond 62 v

G4-HR Centros y proveedores significativos con un riesgo significativo de ser origen de episodios d trabajo icay Tiansparencia Culta organzacondl 6 V

G4-HR9

forz0s0, y medidas adoptadas para contribuir a la eliminacion de todas las formas de trabajo forzoso.

Nimero y porceniaje de centros que hansiso objeto de exdmenes o evaluaciones de impactos en
materia de derechos humanos.

Derechos Humanos en la Cadena de Valor

Formacién en derechos humanos

91

G4-HR11

64-501

Impactos negativos significativos en materia de derechos humanos, reales y potenciales, en fa
cadena de suministro y medicas adoptaces.

Porceniaje de operaciones donde Se han implantado programas de desarrollo, evaluaciones de
impactos y participacién de la comunidad local.

Derechos Humanos en la Cadena de Valor

finanzas Responsables

Buenas précticas con nuestros proveedores

Programas de inversidn social

9%

78

] Nimero foial de empleados y tasa de nuevas contrataciones y rotacién media de empleados, . p

G4-AT desgosados po gupo de ecad, sex0 y regin, Derechos Humanos en la Cadena de Valor | Contrataciones nuevas y rotacion del personal 89 V
] Beneficios sociales para los empleados con jornada completa, que no se ofrecen a los empleados .

iR temporales o de media jornad, desglosado por ubicaciones significativas de actividad. Derechos Humanos ena Cadenade Vo | Seneficiosa personal = V
] Niveles de reincorporacidn al trabajo y de retencién tras la baja por maternidad o paternidad, . ’

G4HA3 desgosados por e Derechos Humanos en la Cadena de Valor | Maternidad y paternidad 93 V

Nimeroy porcentaje de centros en los que se han evaluado los riesgos relacionados con fa corrupcion

(4-503 | isgos sigfctios deecacos Eticay Transparencia Prevencién contra la corrupcion y lavado de activos 66 V
(4-504 Polticas y procedimientos de comunicacidn y capacitacion sobre la lucha contra la corrupcion. Eiicay Transparencia Prevencidn contra la corrupcion y lavado de activos 66 V
(4-S05 Casos confirmados de corrupcidn y medidas adopladas. Fiicay Transparencia Prevencién conira la corrupcion y lavado de activos 66 V




INDICE DE CONTENIDOS - GLOBAL REPORTING INITIATIVE VERSION G4

capm”o / seccio’” Tema /Resmles'a Pégma
Flicay Tansparencia Précticas de competencia leal y anfimonopolio V

Contenido
general

Nimero de procedimientos legales por causas relacionadas con practicas monopolisticas y contra
la libre competencia, y sus resultados.

Verificacion
externa

_ Derechos Humanos en la Cadena de Valor | Buenas practicas con nuestros proveedores V

_ Finanzas Responsables Atencion a clientes con discapacidad “ V

No disponemos de productos o servicios prohibidos

G4-PR6 Venta de productos prohibidos o en fitigio. oenliigo. - V
Nimero de casos de incumplimiento de fas normativas y los cdaligos voluntarios relativos a las No hemos tenido incidentes o mullas por
G4-PRT comunicaciones de mercadotecnia, entre otras la publicidad, la promacidn y el patrocinio, distribuicos incumplimientos a las regulaciones relativas a las - V

en funcion de! tipo d resultac d dichos incidentes.

comunicaciones de mercadotecnia y publicidad.

G4-PR8

Nimero de reclamaciones fundamentadas sobre la violacion de la privacidad y la fuga de datos
(e los clientes.

No existen reclamaciones.

Valor monetario de las multas significativas fruto el incumplimiento de fa normativa en relacidn con

G4-R9 el suministro y el uso ds productos y Servicios. o xisten mulas ) V

G4-FS1 Polticas con aspectos medioambientales y sociales especificos aplicadas a fas lineas de negocios. | Proteccidn Ambiental Fvaluacion de riesgos ambientales y sociales 101 V

GAFSD Zgogeeggg;sn{os Dpara la evaluacion y el control de riesgos sociales y medioambientales en las linas Profeccidn Amhiental Evliacin de resgos ambieniales y sociaes 0 v
] Procesos para monitorizar la implementacidn por parte de los clientes de los requisitos sociales y L Lo ) .

G4-FS3 medioambientas inlidos en contaios 0 Fansaccones. Proteccidn Ambiental Evaluacion de riesgos ambientales y sociales 101 V
] Proceso(s) para mejorar la competencia de los empleados para implementar las policas y L L ) )

G4 procedimientos medioambientales y sociales aplicados a las lingas de negocio. Frofeccidn Ambitd Evaliactn d izsgos ambienaes y otiaes 1o V

G4FSS Interacciones con clientes/sociedad participadas, socios empresariales en relacion a los riesgos y Rl Metodologia para elegir los contenidos de % V

oportunidades medioambientales y sociales.

la Memoria

G4-FS6 Porcentaje del portafolio por linea de negocio, regin especifica, tamario y sector. Finanzas Responsables Nuestro Banco 1 V
) o . o Productos disefiados a la medida de nuesiros » V
GFST Valor monetario d los productos y Servicios diseriados para proporcionar un bensficio social Fianzs Responsables clientes
especifico para cada linea de negocio desglosado segun su propdsito. e
Inclusion financiera % V
G4FS8 Valor monetario de los productos y servicios disefiados para proporcionar un beneficio Proteccién ambienial Gestion del cambio climdlico 9% v

medioambiental especifico para cada linea de negocio desglosado segun su propdsito.

G489

Cobertura y frecuencia de auditorias para evaluar la implementacion de las polticas medioambientales
y sociales y los procedimientos de evaluacion de riesgos.

Proteccidn Ambiental

Sistema de gestion y poliica ambiental

98

<

G4-£510

Porcentaje y nimero de compariias deniro dl la cartera de la entidad con las que la organizacion
informante ha interactuado en temas medioambientales y sociales.

Proteccion Ambiental

Compensacién de fa huella de carbono

100

<

64813

Puntos de acceso por tipo en dreas de escasa densidad de poblacion o desfavorecidas
econémicamente.

Finanzas Responsables

Inclusidn financiera

75

64514

Iniciativas para mejorar el acceso a los Servicios financieros a personas desfavorecios.

Finanzas Responsables

Atencidn a clientes con discapacidad

81

€«

64815

Polticas para el correcto disefio y oferta de servicios y prodluctos financieros.

Finanzas Responsables

Productos disefiados a la medida de nuesiros
clientes

n

64516

Iniciativas para mejorar la alfabetizacion y educacidn financiera segun el tipo de beneficiario.

Finanzas Responsables

Educacion financiera

n

L«
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INFORME INDEPENDIENTE DE VERIFICACION LIMITADA DE LA MEMORIA DE
SOSTENIBILIDAD POR EL ANO TERMINADO EL 31 DE DICIEMBRE DEL 2015

A los miembros del Directorio y Accionistas de
Banco Pichincha C.A .

Alcance de nuestra verificacion

Hemos realizado la verificacion de la Memoria de Sostenibilidad 2015 de Banco Pichincha C.A.,
correspondiente al afio terminado el 31 de diciembre del 2015, Nuestro trabajo ha consistido en verificar:

. Laadaptacion de los contenidos de la Memaria de Sostenibilidad 2015 a la Guia para la elaboracion de
Memoarias de Sostenibilidad del Global Reporting Initiative - GRI version 4.0 (G4).

. La informacion proporcionada al principio de cada uno de los capitulos de la Memoria de
Sostenibilidad 2015 sobre el grado de avance de los objetivos en Responsabilidad Corporativa del
2015, los cuales se encuentran plasmados desde la pagina 54 en adelante de la Memoria Anual,

Responsabifidad del Grupo por la Memoria de Sostenibilidad 2015

La preparacion de la Memoria de Sostenibilidad 2015, asi como ¢l contenido del mismo, es responsabilidad
de los Organos de Gobierno de Banco Pichincha C.A., los cuales también son responsables de definir,
adaptar y mantener los sistemas de gestion y control interno de los que se obtiene la informacion.

Responsabilidad del Auditor

Nuestra responsabilidad es emitir una conclusion independiente, basados en los procedimientos aplicados
en nuestra verificacion.

Estandares y procesos de verificacion

Hemos llevado a cabo nuestro trabajo de verificacion de acuerdo con la Norma ISAE 3000 “Compromisos
de Aseguramiento diferentes de Auditorias o Revisiones de Informacion Financiera Historica™ emitida por
la Junta Internacional de Principios de Auditoria y Aseguramiento (International Auditing and Assurance
Standard Board -IAASB) de la Federacion Internacional de Contadores (International Federation of
Accountants -IFAC).

Nuestro trabajo de verificacidn ha consistido en la formulacién de preguntas a las personas responsables de
Banco Pichincha C.A. que han participado en la elaboracion de la Memoria de Sostenibilidad 2015, y en la
aplicacion de ciertos procedimientos analiticos v pruebas de verificacion por muestreo que se describen a
continuacion:

Reuniones con el personal de Banco Pichincha C.A. para conocer los principios, sistemas y enfoques
de gestion aplicados.
Analisis de los procesos para recopilar y validar los datos presentados.

Liu Lirpited, sotiedad privads de esponsaaiidad limitada en el Hesno Unico, y a su red de firmas miembro, cada una de eflas

et se refiere @ Denine Touche
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Contraste de que el contenido de la Memoria de Sostenibilidad 2015 no contradice ninguna
informacion relevante suministrada por Banco Pichincha C.A. y comparacién de la informacion
emitida en el afio 2014,

Andlisis de la adaptacion de los contenidos de la Memoria de Sostenibilidad 2015 a los recomendados
en la Guia G4 y el Suplemento de Servicios Financieros v, comprobacion de que los indicadores
centrales correspondan con los recomendados por la Guia G4 del GRI v que se indican los no
aplicables y los no disponibles.

Comprobacion, mediante pruebas de verificacion, en base a la seleccion de una muestra. de la
informacion cuantitativa y cualitativa correspondiente a los indicadores GRI incluida en la Memoria de
Sostenibilidad 2015.

Para ciertos indicadares claves identificados en el “indice GRI" se realizaron procedimientos
adicionales en las visitas a las Filiales de Banco Pichincha C.A..

Independencia

Hemas realizado nuestro trabajo de acuerdo con las normas de independencia requeridas por ¢l Cddigo de
Etica de la Federacidn International de Contadores (IFAC).

Conclusiones

El proceso de verificacion se realizo en base a los indicadores establecidos a partir del proceso de
materialidad realizado por la empresa, los cuales fueron identificados, priorizados y validados. Los
indicadores verificados a la fecha se sefialan a continuacion:

Contenidos Bdsicos Generales

[G4-2] [G4-3] [G4-4] [G4-7] [G4-8] [G4-9] [G4-10] [G4-12] [GA-14] [G4-15] [G4-16] [G4-18]
[G4-19] [G4-20] [G4-22] [G4-24] [G4-25] [G4-26] [G4-27) [G4-28] [G4-29] [G4-30] [G4-31] [G4-32]
[G4-33] [G4-34] [G4-56]

Contenidos Bisicos Especificos

[G4-EC1] [G4-EC6] [G4-ECT] [G4-EC9] [G4-EN1] [G4-EN3] [G4-EN6] [G4-ENS] [G4-ENIS] [G4-
ENI6] [G4-19] [G4-EN23] [G4-27] [G4-29] [G4-30] [G4-31] [G4-32] [G4-33] [G4-34] [GA-LAT] [Gd-
LA2] [G4-LA3] [G4-LAG] [G4-LAT] [G4-LA9] [G4-LAI10] [G4-LA12] [G4-LA16] [G4-HR2] [G4-
HR3] [G4-HR4] [G4-HRS] [G4-HR6] [G4-HRS] [G4-HRY] [G4-HR11] [G4-SO1| [G4-SO3] [G4-SO4]
[G4-SO5] [G4-SO7] [G4-SO9] [G4-PRI] [G4-PR6] [G4-PR7| [GA4-PRS] [G4-PRI] [G4-FS1] [G4-
FS2] [G4-FS3] [G4-FS4] [G4-FSS]| [G4-FS6] [G4-FST] [G4-FS8] [G4-FS9] [G4-FS13] [G4-FS14] [G4-
FS15] [G4-FS16]

Como consecuencia de nuestra verificacion no se ha puesto de manifiesto ningtin aspecto que nos haga
creer que la Memoria de Sostenibilidad contiene errores significativos o no ha sido preparada de acuerdo
con la Guia para la elaboracion de Memorias de Sostenibilidad de Global Reporting Initiative (G4) en su
version Esencial.

Observaciones y Recomendaciones
Adicionalmente, hemos presentado a la Gerencia de Banco Pichincha C.A. nuestras recomendaciones

relativas a los aspectos de mejora en la gestion de la Responsabilidad Corporativa y Sostenibilidad. cuyo
informe se emite por separado.

Dbl S St

Quito, 17 de Marzo, 2016
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