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cartade gerencia

2014 fue un afio que representd un hito significativo para el devenir del sistema financiero ecuatoriano y,
en general, para el conjunto de la economia de nuestro pais. Durante este afio, se reform¢ de una manera
integral el marco normativo en el que se desenvolvera el sistema financiero, creando un sistema juridico que
privilegia la intervencion estatal, no solo en su tradicional papel de contralor y regulador de la actividad finan-
ciera, Sino como un activo agente que participa en su accionar.

En este sentido, la expedicion del nuevo Cédigo Organico Monetario y Financiero, sin duda, tendra conse-
cuencias decisivas en el futuro del sistema financiero y de la economia ecuatoriana en su conjunto. Que sus
consecuencias sean o no positivas para el desarrollo del pais y su sistema financiero, dependera de la manera
en que las autoridades que integran la nueva Junta de Politica y Regulacién Monetaria y Financiera sepan
administrar las amplias facultades que les otorga el Cadigo, y del grado de responsabilidad con que ejerzan el
objetivo fundamental de velar por la estabilidad y viabilidad del sistema.

Un &mbito de fundamental importancia —en este contexto— seré la sabiduria con que dichas autorida-
des sepan diferenciar entre los objetivos de politica publica con aquellos de la estabilidad financiera, sumada
ala defensa del interés de los depositantes, evitando supeditar estos principios a los primeros.

A més de esta novedosa reforma normativa, que se consolidé en 2014, hay que mencionar la continua
reforma tributaria que sigue dandose desde hace varios afios. Un amplio conjunto de gravamenes configura
ahora el sistema tributario ecuatoriano, y las actividades financieras han sido probablemente las mas afecta-
das con estos. No cabe duda de que para el desarrollo economico del pais es indispensable un régimen tribu-
tario solido y eficaz, pero este no puede sustentarse solamente en un criterio fiscalista; es necesario también
que preserve los principios de transparencia, de claridad de las reglas de juego, de progresividad y también
de universalidad, de justicia en los procedimientos aplicados, y de respeto a la division de poderes al juzgar
los problemas en litigio. Si el Estado privilegia unicamente el cumplimiento de una meta de recaudacion fiscal
y menoscaba todos estos otros principios, sufre la confianza y la capacidad de emprendimiento empresarial,
motores esenciales para el desarrollo del pais.

A fines de 2014 se evidencio, por ofra parte, una nueva era para la economia del pais: se trata de la
transicion desde el ciclo de la abundancia de recursos a un nuevo periodo de restriccion y limitaciones, gene-
rado por la dréstica reduccion en el mercado del precio del petréleo y demas materias primas, ademas de la
revaluacion del dolar. Este serd —sin duda— un contexto en el que el Estado ya no podra seguir siendo el
Unico motor de la economia y, consecuentemente, tanto el sector publico como el privado deberan reposicio-
nar sus expectativas, sus roles y su nivel de gasto. Para reducir el costo de dicho reposicionamiento y para
preservar y aprovechar los avances logrados en el desarrollo del pais a partir de la crisis del afio 2000, es
indispensable una politica publica y privada que asuma las nuevas circunstancias y promueva en conjunto la
blsqueda de soluciones pragmaticas que privilegien el interés del pais. El futuro, no solo de esta generacion
de ecuatorianos sino de las proximas, dependera de la sabiduria con que se tomen las decisiones en este
periodo de transicion.




2014 TAMBIEN FUE UN ANO SIGNIFICATIVO
PARA EL DEVENIR DE BANCO PICHINCHA

El nuevo marco regulatorio obligara a revisar la estructura societaria del Grupo Financiero pero preser-
vando sobre todo la solidez del Banco y la seguridad de sus clientes. En este contexto, debemos terminar de
desinvertir en Banco Pichincha Panama; igualmente, buscaremos las mejores opciones de venta, o de ser el
caso, de fusion, con Banco General Rumifiahui S. A. y con Banco de Loja S. A., dos entidades bancarias de
amplia trayectoria y sélida presencia en sus respectivos mercados, en los que Banco Pichincha mantiene una
antigua y exitosa participacion accionaria, y sendos convenios de asociacion, que inexplicablemente el nuevo
Cddigo Monetario y Financiero ya no permite.

Por su parte, Banco Pichincha continta trabajando intensamente para fortalecer las bases que le han
permitido contribuir al desarrollo econémico nacional, con la més amplia red de servicios bancarios ofrecidos,
sin excepcion, a todos los estratos socioeconémicos de la poblacion, en todos los sectores productivos y en
todas las zonas geograficas del pais.

Uno de los objetivos prioritarios de la institucion se orienta a mejorar la calidad del servicio ofrecido y
ampliar su cobertura. En este contexto, se inscriben varios proyectos ejecutados en 2014, entre otros, cabe
destacar la implementacion del nuevo modelo de atencidn en Quito, con un solo punto de contacto entre el
cliente y el Banco, y que sera extendido durante el presente afio al resto del pais; una importante inversion en
el fortalecimiento tecnoldgico del sistema Cash Management que ha permitido a los clientes usuarios tener
una mejor y mas eficiente relacion en el manejo del flujo de sus recursos; la ampliacion y consolidacion de
nuestra red de corresponsales no bancarios, que actualmente cuenta con mas de 14.000 socios estratégicos
a nivel nacional, para apoyar las transacciones financieras de muchisimos clientes remotos, y el reforzamien-
to de nuestro programa de microempresa, el mas importante esfuerzo de apoyo al microempresario realizado
en Ecuador y que ya ha merecido varios reconocimientos internacionales.

Por otro lado, el Banco sigue realizando ingentes esfuerzos para fortalecer su capacidad tecnoldgica y ope-
racional. Estan en funcionamiento aquellas importantes inversiones que hicimos para moderizar y potenciar
nuestra plataforma tecnolégica y fortalecer la seguridad frente al crecimiento agresivo de la delincuencia infor-
matica; estamos avanzando con el centro de datos alterno en Guayaquil que, una vez listas sus instalaciones,
junto con el que ya poseemos en Quito, nos permitira contar con un sistema de resguardo de informacién con
los mas altos estandares a nivel nacional e internacional. Los diversos y continuos cambios normativos exigen
permanentes esfuerzos de desarrollo tecnologico e inversion; un proyecto de particular importancia fue la imple-
mentacion del nuevo sistema de facturacion electronica, en el que incorporamos también plataformas de firma
electronica con altos estandares de seguridad juridica y técnica. Finalmente, estan en marcha los proyectos de
Business Inteligence, el nuevo ERP institucional, y la modemizacion de la plataforma de gestion documental.

A diciembre de 2014, los depositos del publico alcanzaron $ 8.265 millones, lo que representa una
participacion de mercado del 30,0%; en cuanto a las colocaciones de crédito, estas ascendieron a § 6.159
millones, que representan un 31,3% del mercado bancario. Nuestra cartera vencida fue del 3,6% y, como
es propio de la politica conservadora del Banco, cuenta con una cobertura de provisiones del 295,6%.
Las utilidades sumaron $ 79,7 millones después de impuestos, lo que representa un 48,9% de incremento
respecto a las obtenidas el ejercicio anterior y nuestro patrimonio técnico alcanzé el 11,0%, superior al nivel
legal requerido.




Durante el afio 2014, el Banco recibio $ 30 millones en concepto de préstamos subordina-
dos de instituciones multilaterales como FMO —entidad internacional de desarrollo de Holanda— y
Proparco —estructura creada por la Agencia Francesa para el Desarrollo (AFD)—, recursos que fortalecen
la situacion patrimonial del Banco y se destinan al financiamiento de actividades productivas de grupos de
clientes especificos en zonas rurales, y de mujeres jefes de hogar, a través del microcrédito. Banco Financiero
del Per(i también recibio el apoyo de estas instituciones, el préstamo con FMO fue por $ 4 millones, dirigido
a financiar operaciones de arrendamiento financiero, y con Proparco se obtuvieron $ 13,5 millones, cuyo
sector objetivo fue la agroindustria. Por su parte, Banco Pichincha Colombia ingresé al mercado de capitales
a través de la primera emision de bonos por $ 98,7 millones, operacion que le abre nuevas oportunidades de
crecimiento.

Estos resultados reflejan aquella acertada gestion, mantenida en el tiempo, que se sustenta en privilegiar
el cuidado de los sanos principios de solvencia y solidez sobre el crecimiento de la entidad y evidencian, como
resultado, la reiterada confianza de nuestros clientes. Esa conrianza constituye nuestro principal patrimonio y
nuestro mayor compromiso con el futuro.

La gestion realizada ha permitido que Banco Pichincha sea, una vez mas, reconocido por las calificado-
ras de riesgos Bank Watch Ratings y Pacific Credit Rating con la calificacion AAA-, resultado de su sdlida y
confiable posicion financiera.

Nos es grato informar también que Banco Pichincha, en 2014, fue reconocido como referente en la ges-
tién de financiamiento a mujeres empresarias en Ecuador y el mundo, mencion que fue expuesta en la cumbre
anual de la Alianza Global de Bancos para la Mujer. En la misma linea, Banco Pichincha fue reconocido entre
los mejores Bancos en Mercados Emergentes de América Latina segun la publicacion de la revista Global
Finance, Banco del Afio por Latin Finance, y merecedor del Award for Excellence por Euromoney y, dentro
del pais, como la segunda empresa mas atractiva para trabajar, estudio efectuado por la Corporacion Ekos.
En la actualidad, el Banco tiene 6.119 colaboradores, lo que le convierte en uno de los mayores empleadores
del pais.

Los resultados alcanzados en 2014 fueron viables gracias al respaldo de nuestros accionistas, en particu-
lar del Dr. Fidel Egas Grijalva quien, una vez mas y por 23 afios consecutivos, se ha destacado como Presi-
dente del Directorio del Banco Pichincha, y al alto grado de compromiso de todos nuestros colaboradores, a
su trabajo incansable y dedicado, sentido de honestidad y pertenencia, aspectos indispensables para seguir
siendo la institucion lider y referente del pais.

El entorno ha sido dificil y ciertamente hostil durante el afio 2014, los retos que se vislumbran para 2015
y subsiguientes no seran mas faciles, pero si significativos y exigiran cambios y sacrificios importantes. La
mayor garantia para afrontarlos con éxito sera la persistencia en los valores permanentes que han guiado el
devenir del Banco durante su larga vida institucional: su ética, su profesionalismo, su prudencia en el manejo
de los recursos que la han confiado muchisimos ecuatorianos, y la pasion de todos quienes lo conforman para
contribuir a un pais mejor, y a mantener incolume esta gran institucion.

Antonio Acosta Espinosa Fernando Pozo Crespo
Presidente Adjunto Gerente General
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principios banco pichincha c. a.

SOLIDARIDAD > Creemos que somos parte de una sociedad en desarrollo 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 progreso individual, institucional y colectivo. Creemos primero en la justicia y
después en la caridad.

COMPETENCIA > Buscamos hacer nuestro trabajo lo mejor posible, reduciendo costos, au-
mentando la productividad, obteniendo el méximo rendimiento de los recursos con que conta-
mos, atendiendo los detalles y buscando siempre la excelencia.

HONESTIDAD > Nos autoanalizamos permanentemente y sabemos que cada dia encontra-
remos la oportunidad 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. Rechazamos lo superfluo o innecesario.

VOLUNTAD DE SERVICIO > La satisfaccion de nuestros clientes mas que una aspiracion
es una necesidad. En el servicio a los demas encontramos la razon de nuestro desarrollo.
OPTIMISMO > Promovemos el progreso y rechazamos el conformismo. Los cambios signi-
fican oportunidades que permiten nuestro liderazgo. Creemos que el futuro serd mejor que el
pasado y que podemos ser los mejores en lo que nos proponemos.

ORDEN »> Respetamos la organizacion y buscamos el consenso en las decisiones que toma-
mos. Reconocemos el mérito de las especializaciones.

PERMANENCIA > Buscamos relacionarnos entre nosotros y con nuestros clientes por mu-
cho 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 perma-
nentemente. En los casos de fracaso, comprometemos el apoyo del equipo.
AUTENTICIDAD > Aspiramos a que los demas nos conozcan y juzguen como lo que somos.
Rechazamos la banalidad y la falta de modestia.




goblerno corporativo

Presidente Dr. Fidel Egas Grijalva
Director alterno del Presidente Padre José Ribas de Reyna
Directores principales Ing. Fidel Esteban Egas Sosa

Dr. Carlos Suarez Bucheli
Sr. Andrés Pérez Espinosa
Dr. Adolfo Callejas Ribadeneira

Directores alternos Dr. Wilson Ayala Gomezjurado
Dr. Juan Fernando Moscoso Corral
Sr. Gonzalo Holguin Davalos

Secretario del Directorio Lcdo. Simoén Acosta Espinosa

Contralor del Directorio Sr. Rodrigo Sanchez Zambrano

El méximo drgano de gobierno de Banco Pichincha C. A. es el Directorio, el mismo que esta
compuesto por un Presidente, cuatro directores principales y cuatro directores altemos. El Direc-
torio se reune mensualmente en sesiones ordinarias.
Banco Pichincha mantiene comités en los que participan miembros del Directorio y fun-
cionarios de la administracion, cuyo propésito 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: el Comité de Cumplimiento, el Comité
de Administracion Integral de Riesgo, el Comité de Auditoria y el Comité de Calificacion de  :
Activos de Riesgo. Mayor detalle se encuentra en el capitulo Etica y transparencia en la
Memoria de Sostenibilidad.
Hay que mencionar que, a través de un equipo dedicado a sus asociados (Oficina del
Accionista), Banco Pichincha C. A. se relaciona constantemente con sus accionistas, res- :
pondiendo agilmente a sus consultas y requerimientos. :




principales funcionarios,
empresas filiales en el paisy en el exterior,
alianzas estratégicas y fundacion

ALTA DIRECCION
Presidente Fidel Egas Grijalva
Presidente Adjunto Antonio Acosta Espinosa
Gerente General Fernando Pozo Crespo
Vicepresidente Simon Acosta Espinosa
EMPRESAS SUBSIDIARIAS
SUBSIDIARIAS EN EL PAIS
Almesa S. A. Francisco Madera Grijalva
Gerente General
CREDIFE S. A. Verdnica Gavilanes Vejar
Representante Legal
Pichincha Sistemas ACOVI C. A. Diego Vargas Lara
Gerente General
AMERAFIN S. A. Santiago Jarrin Silva
Apoderado Especial
Vaserum Cia. Ltda. Oswaldo Dominguez Bucheli
Gerente General
SUBSIDIARIAS EN EL EXTERIOR
Banco Pichincha Espafia S. A. Jorge Marchén Riera
Director General
Banco Pichincha S. A. Colombia Eduardo Fernandez-Salvador
Presidente
Banco Financiero del Pert S. A. Esteban Hurtado Larrea
Gerente General
Banco Pichincha C. A. Agencia Miami Evan Acosta
Gerente General
ALIANZAS ESTRATEGICAS
Banco General Rumifiahui S. A. Alejandro Ribadeneira Jaramillo
Gerente General
Banco de Loja S. A. Leonardo Burneo Miller
Gerente General
FUNDACION
Fundacién CRISFE Paul Arias Guevara

Representante Legal




reconocimientos

LATIN FINANCE
BANK OF THE YEAR 2014 - MEJOR BANCO DEL ECUADOR.

Banco Pichincha fue designado como el Mejor Banco del Ecuador 2014 por la prestigiosa publicacion Latin
Finance, gracias a su sélido desempefio en el creciente y competitivo mercado ecuatoriano.

GLOBAL FINANCE

GLOBAL FINANCE WORLD’S BEST EMERGING MARKET BANKS LATIN AMERICA 2014.
ECUADOR - BANCO PICHINCHA.

Los editores de Global Finance —que incluye 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 inclu-
yen el crecimiento de activos, rentabilidad, relaciones estratégicas, servicio al cliente, precios competitivos
y productos innovadores.

EUROMONEY
AWARDS FOR EXCELLENCE 2014. ECUADOR: BANCO PICHINCHA.

Desde 1992 Euromoney, una de las mejores revistas financieras a nivel mundial, premia a las instituciones
financieras sobresalientes en su mercado. A partir de criterios de evaluacion que incluyen una combinacién de
informacion cuantitativa y cualitativa, reconoce a las instituciones que han tenido altos estandares de calidad
en el servicio e innovacion hacia sus clientes.

ALIANZA GLOBAL DE BANCOS PARA LA MUJER

BANCO PICHINCHA RECONOCIDO COMO REFERENTE EN LA GESTION DE FINANCIAMIENTO A
MUJERES EMPRESARIAS EN ECUADOR Y EL MUNDO.

La Alianza Global de Bancos para la Mujer es una red de instituciones financieras a nivel mundial que
se enfoca en aumentar la creacion de patrimonio de las mujeres. Sus 39 miembros se ubican en mas
de 135 paises y trabajan para ofrecer programas innovadores € integrales que apoyen a las mujeres
empresarias para acceder a financiamiento, informacion, educacion y oportunidades para entablar redes
de contactos.




RANKING MERCO

Banco Pichincha obtuvo el primer lugar del ranking de empresas con mejor reputacion corporativa (calidad,
ética, relevancia) en el mercado financiero a nivel nacional. Esto de acuerdo al estudio realizado por la firma
espafiola Merco, junto con Advance Consultora, a partir de 700 encuestas aplicadas a distintos grupos de
interés, cuyos resultados fueron auditados por la firma KPMG.

REVISTA EKOS

Se entregd un reconocimiento a Banco Pichincha como la segunda empresa o institucion mas atractiva para
trabajar en Ecuador. Los resultados se obtuvieron de una muestra realizada entre enero y marzo de 2014, en
las ciudades de Quito y Guayaquil, a estudiantes universitarios de los Ultimos afios de carreras de Adminis-
tracién, Ciencias Sociales, ingenierias, entre otras, asi como a la poblacion econdmicamente activa con 0 sin
trabajo, mayores de 18 afios y que no cursen estudios universitarios.

RECONOCIMIENTO GENERAL RUMINAHUI
BUENAS PRACTICAS DE DESARROLLO SOSTENIBLE.

El 26 de noviembre Banco Pichincha recibi6 el reconocimiento por parte del Gobierno de Pichincha que, en
accion conjunta con Corporacion Ekos, lanzé la Quinta Edicion del Reconocimiento General Rumifiahui 2014
a las Buenas Practicas de Responsabilidad Social. Gustavo Baroja, Prefecto de Pichincha, entregd al Banco
dos reconocimientos en las subcategorias Consumo Responsable y Transparencia.










empresas e instituciones del grupo financiero

en el pais

CREDI FE DESARROLLO MICROEMPRESARIAL S. A.

El modelo de negocio de esta linea de financiamiento se sustenta en tres factores primordiales: 1. La
aplicacion técnica y comercial de una metodologia de microcrédito individual especializada. 2. Un equipo
humano altamente comprometido con la mision y los valores de la empresa y de Banco Pichincha. 3. Una
mistica de servicio que se alimenta del conocimiento real del sector microempresarial. Nuestra fuerza co-
mercial mantiene presencia y atencion directa en zonas urbanas, urbano-marginales y rurales, permitiéndo-
nos cubrir todo el territorio nacional e insular.

A diciembre de 2014, el equipo comercial de CREDI FE, compuesto por 639 ejecutivos de nego-
cios y 111 administradores de oficinas, gestiond mas de 585 mil clientes que cuentan con un perfil mi-
croempresarial; un saldo total de cartera que supera los $ 720 millones, con una tasa de crecimiento
anual de 12,5% y un stock de pasivos de $ 378 millones, con una tasa de crecimiento anual del 13%.
Los resultados anteriores permiten mantener una relacién de fondeo propia del 52,4% de la cartera
administrada. Del total de clientes gerenciados por la fuerza comercial, mas de 153 mil mantienen una
operacion activa con destino microcrédito, con un saldo total de cartera que supera los $ 608 millones
y que representa un crecimiento anual del 14,5%. Durante el Ultimo afio, CREDI FE desembolso6
$ 586 millones en mas de 147 mil operaciones crediticias, el 23% (33 mil) de las cuales corresponde
a clientes nuevos.

Complementando el portafolio de productos que se comercializan directamente hacia el segmento
de microempresarios, en 2014 se abrieron 122 mil microseguros en las ramas de vida, atencion hos-
pitalaria y multiriesgo, que representaron un incremento anual del 43%. Por el lado de los pasivos, se
colocaron mas de 82 mil cuentas de ahorro programado, con un incremento del 65% con respecto al
afio anterior.

Durante 2014 se cumplieron varios hitos importantes para la gestion comercial: a) la consolidacion
a nivel nacional del modelo de gestién integral de clientes para administrar la relacién en todas sus
necesidades financieras; b) la migracion del 80% de la cartera hacia Bancs, alineandonos al core
tecnoldgico de Banco Pichincha; c) el acompafiamiento en la ciudad de Quito a la implementacion del
nuevo modelo de atencion del Banco, que permite a nuestros clientes 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; d) la implementacion a nivel nacional de la Plataforma
Mévil de Gestion Comercial para fuerzas de ventas en campo, que permite georreferenciar clientes,
registrar la gestion comercial en campo e incrementar la eficiencia en la administracion de las fuerzas
de ventas.




En 2015 CREDI FE, como parte fundamental del segmento Microfinanzas, mantiene su compromiso
de servicio y calidad al microempresario ecuatoriano, para continuar liderando el mercado de microfinan-
zas en el pais, en un entorno que sin duda sera mas competitivo. Mantenemos nuestro alineamiento con
la vision institucional para contribuir al desarrollo del Ecuador, del microempresario y su entorno familiar
y del Grupo Financiero Pichincha (GFP).

PICHINCHA SISTEMAS C. A. (PAGUE YA)

El objetivo de Pichincha Sistemas, cuyo nombre comercial es PAGUE YA, es optimizar la recuperacion
de cartera de Banco Pichincha a través de la excelencia en el servicio. En 2014 se estabilizo el desempefio
de varios indicadores mediante la implementacion de una nueva estrategia de gestion.

Este proceso se construye bajo el concepto de la segmentacion del portafolio, basada en el perfil de
riesgo del cliente y la optimizacion de la gestion para cada uno de los canales de contacto, mediante un arbol
de decision sustentado en las mejores practicas del mercado.

La estabilizacion de los porcentajes de recuperacion de cartera es resultado de mejorar los margenes
de desempefio; por ejemplo, se logré un incremento del 4% en contactos con clientes, al pasar de 5'966.484
en 2013 a 6'204.903 en 2014.

Apesar de que en 2014, por temas normativos, se redujeron los ingresos de la empresa en alrededor del
17%, debido a cambios en las tablas de honorarios, se ha logrado disminuir el gasto en cerca de $ 1 millon
por concepto de eficiencia en la asignacion de carga. Como consecuencia de estas acciones se generd
una utilidad de $ 2,8 millones. Este afio, PAGUE YA espera mejorar atin mas su eficiencia en la gestion de
cobranza a través de la focalizacion en determinados segmentos y productos.

ALMACENERA DEL ECUADOR S. A. ALMESA

Almesa cumplié 45 afios en marzo de 2014. Durante su trayectoria, gracias a sus valores corporativos
—honestidad, responsabilidad, compromiso, vocacion de servicio y equidad—, ha consolidado una sélida
posicion en el mercado basada en la confianza de sus clientes.

Los servicios brindados por la compafiia son los tradicionales de almacenamiento simple, emisién de
certificados de deposito, almacenamiento afianzado bajo régimen suspensivo de tributos (DAP), alquiler de
espacio, entre otros. Gracias a estar localizada en los principales centros econémicos del Ecuador (Quito,
Guayaquil y Manta), es una aliada estratégica de empresas de varios sectores econémicos.

Sin embargo, el cambio en el mercado almacenero ha planteado nuevos retos para la empresa. La mar-
cada participacion de operadores logisticos, quienes han incursionado en esta actividad dando soluciones
integrales a las empresas en temas de almacenamiento, transporte, empaquetamiento, almacenamiento en
frio, centros de distribucion, manejo de inventarios, digitalizacién de documentos, etc., se ha constituido en
un desafio y una oportunidad para el sector almacenero, que, en nuestro caso, nos ha impulsado a enfocar-
nos en la cadena de valor integral de los clientes, lineamiento que ha marcado la gestion de Almesa y que
seguira orientandola en los proximos afios.
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La facturacion por servicios en 2014 fue de $ 3,4 millones, con una utilidad neta de $ 698 mil, un margen
neto de 19,7% y un rendimiento sobre el activo y el patrimonio de 5% y 5,8%, respectivamente.

El principal servicio fue el de almacenamiento de mercaderia importada (Deposito Aduanero Publico)
con 43,9% de participacion en el total de los ingresos, enfocado principalmente en los sectores automotor
y comercio. El aimacenamiento simple contribuy6 a la facturacion en el 31,9%. La capacidad instalada de
este servicio ha mejorado gracias al incremento de las estanterias selectivas fijas y mdviles multipropésito,
ademas de la adecuacion de las bodegas. Por otro lado, la participacion del Certificado de Depésito se ha
ido reduciendo hasta llegar al 7%, dando paso al servicio de alquiler de espacios, cuya demanda atendida
alcanz6 el 15% de participacion de los ingresos por servicios.

Adicionalmente, en 2014 inicié el programa de responsabilidad social y de educacion financiera.

Para este afio busca brindar a nuestros clientes alternativas de servicios complementarios, que permitan
incrementar la competitividad a nivel logistico, tecnologico y de optimizacion de espacios, tanto para bode-
gas como patios de almacenamiento. Ademas, es importante diversificar los negocios en varios segmentos
del mercado con el fin de disminuir la dependencia respecto al sector automotor, variando el portafolio de
sectores econdmicos atendidos por locacion y por tipo de producto, y buscando alianzas estratégicas para
mejorar y ampliar los servicios ofertados a los clientes actuales y potenciales.

AMERAFIN S. A.

AMERAFIN S. A. (BPAC) es una empresa auxiliar del sistema financiero, subsidiaria de Banco Pichin-
cha, que tiene como actividad principal adquirir la cartera a los concesionarios de automotores que generan
ventas a crédito, para posteriormente venderla al Banco, asumiendo su administracion.

La cartera adquirida esta constituida por las obligaciones originadas por la venta de vehiculos nuevos,
livianos y pesados, tanto para uso privado como comercial.

BPAC inici6 esta actividad el 1 de febrero de 2011, y desde entonces mantiene su liderazgo en el mer-
cado nacional, logrado gracias a un servicio de calidad y confianza, constituyéndose en un canal estratégico
para los concesionarios automotores.

Entre las principales acciones emprendidas durante 2014, est4 la integracion con las diferentes areas
de Banco Pichincha, generando una mayor sinergia, lo que ha permitido hacer mas eficientes los diferentes
procesos de la compaifiia y reafirmar su posicionamiento en el mercado.

Durante 2014 se logré comprar y vender cartera generada en la venta a crédito de 9.571 vehiculos,
equivalente a $ 213 millones, que representa 22% mas que en 2013. De esta manera, al cierre de dicho
gjercicio, BPAC administra mas de 34.000 cuentas, con un saldo de portafolio total de $ 427 millones
al cierre del afio, lo que significa un crecimiento de § 45 millones respecto al saldo registrado al cierre
de 2013.

Asimismo, se reforzaron, optimizaron y mejoraron los procesos de compra de cartera, administracion y
recuperacion, lo que permitié mejorar la calidad del portafolio administrado. En 2015, ante las expectativas
de un entorno cambiante y competitivo, la estrategia sera diversificar el portafolio de productos y canales
de atencion.




VASERUM CIA. LTDA.

De manera ordenada y paulatina, luego de 23 afios de experiencia, la compafiia inicia una nueva etapa
de vida, ya no como “proveedor de servicios de transporte de valores y manejo de ATM”, sino como empresa
del Grupo Financiero Pichincha (GFP).

En 2014 la compaiiia tuvo que afrontar una dura experiencia al ser victima de la delincuencia mientras
cumplia su gestion. Sin embargo, salié fortalecida y pudo comprobarse que la empresa cumplio a cabalidad
todos los protocolos y procedimientos que le corresponden de acuerdo a la legislacion.

Vaserum registrd una utilidad de $ 1,1 millones, transportd mas de $ 6.000 millones para atender las
necesidades de liquidez de Banco Pichincha con 280.000 horas de trabajo y 970 mil kildmetros recorridos.
La empresa cuenta con certificaciones ISO 9001, ISO 18000 y BASC.

A partir de este afio, Vaserum se rige bajo las politicas, beneficios y obligaciones que se aplican a las
otras filiales del Grupo, realidad que constituye un desafio para la administracion y que ha generado grandes
expectativas en nuestros colaboradores.

Hoy nos sentimos orgullosos de formar parte de la gran familia de Banco Pichincha. Nuestro objetivo
es consolidar nuestro rol en la logistica de valores y en la gestion del efectivo para llegar a ser un aliado
estratégico del Banco.

Ot
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15 oficinas

empresas e instituciones del grupo financiero

en el exterior

BANCO PICHINCHA ESPANAS. A,

Banco Pichincha comienza a operar en Espafia como oficina de representacion en octubre de 2007. En
2010 se convierte en el primer banco latinoamericano en recibir la licencia para operar como tal en este pais.

La licencia bancaria permitié a la entidad ampliar sus servicios, posicionandose como el primer Banco
global para el migrante latinoamericano en Espafia.

El valor diferencial de nuestro modelo se fundamenta en la fortaleza del Grupo Pichincha. Esta for-
taleza ha permitido el desarrollo de una oferta altamente diferenciada tanto para el segmento personal
como empresarial.

Banco Pichincha Espafia cuenta actualmente con una red de 15 oficinas en Madrid, Catalufia, Comuni-
dad Valenciana, Aragon y Murcia, y continuara su proceso de expansion con dos oficinas adicionales este
afio. Actualmente, contamos con 63 mil clientes y 166 empleados.

La entidad ha avanzado, ampliando su oferta, captando clientes espafioles y, desde 2012, desarrollando
con éxito el segmento de empresas.

2014 ha sido el afio de la consolidacion de Banco Pichincha Espafia, que ha alcanzado un volumen de
Negocio que garantiza su rentabilidad y sostenibilidad.

Asi, en diciembre de 2014, el Banco present6 un volumen de activos de 430 millones de euros, lo que
supone un incremento de 88,4% respecto al ejercicio anterior. La cartera crediticia es de 260 millones de
euros (59,6% de crecimiento) y los depésitos ascienden a 371 millones de euros (78,7% de crecimiento). El
patrimonio del Banco es de 20,2 millones de euros.

Fruto de la gestion del negocio, el margen de intereses crecio en 2014 un 90,4%, y el margen bruto en
77,8%. La utilidad consolidada al cierre del periodo registro un total de 2,44 millones de euros después de
impuestos.

Las lineas de trabajo principales a desarrollar este afio se apoyaran en los esfuerzos iniciados en 2014,
con la finalidad de mantener el ritmo de crecimiento de Banco Pichincha Espafia en los siguientes ejercicios.

* Banca de Personas: la estrategia en la etapa de lanzamiento fue focalizada en el publico ecuatoria-
no, donde el valor de la marca tiene gran relevancia, y donde el Banco ha obtenido una gran penetracion.
En 2014 el Banco ampli6 su posicionamiento al segmento de inmigrantes latinoamericanos en Espafia,
como estrategia para seguir creciendo, con especial foco en clientes de origen peruano y colombiano,
por las potenciales sinergias con los bancos del Grupo. En 2014 se estructuré con Banco Financiero
del Pert una oferta conjunta para el migrante peruano, que sera lanzada este afio. Continuaremos con
un aumento importante en clientes espafioles, manteniendo una base sélida de depdsitos que soporte
nuestro crecimiento.




* Banca de Empresas: el reto es aumentar atin mas la cartera de clientes, focalizandonos en las empre-
sas con intereses en Latinoamérica, con una oferta de productos y servicios multipais de gran valor agrega-
do a las empresas, realizada de forma conjunta y coordinada con Banco Pichincha C. A., Banco Financiero
del Peru S. A., Banco Pichincha S. A. en Colombia.

BANCO FINANCIERO DEL PERU S. A.

Durante 2014, la economia peruana continud mostrando un buen desarrollo, registrando un crecimiento
del PIB del 2,4%, un indice de inflacion del 3,2% y una apreciacion del nuevo sol respecto al délar estadou-
nidense del 6,8%.

El Banco cumplié 28 afios de presencia en el sistema financiero peruano, teniendo como principal accio-
nista desde 1996 al Banco Pichincha C. A., con una participacion actual del 49,1% en acciones comunes y
preferentes. Para el desarrollo de sus actividades cuenta con una sede en Lima y una red de 79 oficinas, 40
de ellas ubicadas en Lima Metropolitana y 39 en las principales plazas a nivel nacional.

Al cierre de 2014 registr6 un nivel de activos de S/. 7.166 millones, una cartera crediticia de S/. 5.200
millones, depdsitos por S/. 4.313 millones y un patrimonio de S/. 591 millones. El Banco Financiero se ubica
como el sexto banco en colocaciones y séptimo en depositos del sistema bancario.

Como parte de una politica de riesgo conservadora, el Banco constituy6 provisiones sobre cartera
por S/. 203,6 millones durante el afio, alcanzando un indice de morosidad de 3,3% y una cobertura
sobre su cartera morosa de 116%. El ratio de apalancamiento fue de 11,9%, segUn los estandares
de Basilea.

Producto de la gestion comercial, el margen operacional crecié en 19% (margen financiero neto descon-
tando gastos), gracias a la buena generacion de los diferentes productos del Banco, principalmente de la
Banca Mayorista y Minorista. La utilidad acumulada al cierre del periodo registré un total de S/. 64 millones,
que muestra un crecimiento importante del 14% respecto a los resultados del ejercicio anterior, con un ROE
del 12,1%.

Durante 2014, el Banco continud el desarrollo de sus operaciones en los segmentos de Banca Ma-
yorista y Minorista, lo que le permitié consolidar su estrategia de posicionamiento en los segmentos de
Banca Masiva y, asimismo, fortalecer su presencia en la Banca Mayorista con el desarrollo del nuevo
segmento de Banca Negocios, que le permitird, a su vez, un crecimiento importante en los clientes
Pymes.

Comercialmente, el Banco continud con su enfoque de crecimiento, especialmente en clientes de Banca
Empresa, que crecio 19% en el ultimo afio, superior al promedio del sistema (14%). El Banco registro un
crecimiento de su portafolio crediticio del 11%, similar al del sistema bancario.

Para este afio, el Banco estima un crecimiento de su portafolio en 16%, superior al crecimiento proyecta-
do del mercado, fortaleciendo su presencia a nivel nacional en todos los segmentos a los que sirve.

Al cierre de 2014, el Banco Financiero logré un importante up grade de su calificacion de riesgo al
pasar de A- a A en la evaluacion realizada por la calificadora PCR Pacific Credit Rating y se encuentra
actualmente en revisién para mejorar la calificacion de Class & Asociados, que actualmente lo califica
como A-.
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BANCO PICHINCHA S. A. COLOMBIA

2014 fue un afio de grandes logros y consolidacion para Banco Pichincha S. A. Las metas trazadas
superaron las expectativas, obteniendo estos resultados en un contexto dado por una economia en creci-
miento, con inflacion controlada y grandes avances en reduccion del desempleo.

Por un afio mas se logré mantener tasas de crecimiento de los activos de mas del 30%, cerrando 2014
con un saldo de $ 1.241,6 millones. El crecimiento en los activos se dio fundamentalmente en los activos
productivos; cartera de créditos e inversiones, rubros que representan mas del 90% de los activos del
Banco.

La cartera, con un saldo al cierre del afio de $ 992,9 millones, mantuvo una tasa de crecimiento del 24%
anual, superior a la alcanzada por el conjunto de entidades bancarias en Colombia. Resaltan en el creci-
miento de la cartera productos como libranzas, vehiculo, crédito empresarial, pyme y tarjeta de crédito. Hay
que sefialar la adecuada calidad de la cartera, que mostré en 2014 un mejor desempefio: la cartera vencida
con méas de 30 dias de mora pasé de 4,2% a 4,0% de la cartera total, y la cartera con la mayor calificacion
de riesgo, es decir la calificada como C, D y E, redujo su participacion del 3,8% al 3,5%, indicador inferior al
promedio de los bancos. Estos indicadores reflejan la solidez de los procesos de originacion, seguimiento
y cobranza.

En el pasivo, el Banco obtuvo también importantes logros. Por un lado, se alcanz6 un crecimiento en las
cuentas de depositos, especialmente, en los sectores empresarial € institucional. Las cuentas crecieron a
tasas del 92%, se mantuvo el ritmo de crecimiento de los CDT en personas naturales y se realizd la exitosa
colocacion de la primera emision de bonos, por 200.000 millones de pesos ($ 98,7 millones), que permitié al
Banco ingresar al mercado de capitales abriendo amplias oportunidades de crecimiento. En este resultado,
fue fundamental el respaldo de los accionistas, con una emision de bonos obligatoriamente convertibles en
acciones (Boceas), por $ 25 millones, que sumado a la capitalizacion de las utilidades, permitié alcanzar un
indice de solvencia del 13%, nivel adecuado para nuestra operacion.

Conforme al amplio crecimiento en la captacion de recursos del pablico, el portafolio de inversiones del
Banco, que alcanzé un valor de $ 177,4 millones, mostré un crecimiento significativo del 148%, resultado
acorde con la politica de liquidez de la institucion que busca mantener una porcion importante de activos
liquidos para hacer frente a las necesidades de liquidez que la operacion y el crecimiento demandan. Como
resultado del desempefio del portafolio, los ingresos por inversiones mostraron un amplio crecimiento y
participacion dentro de los ingresos del Banco: $ 5.717 millones.

Como resultado de esta gestion, las utilidades netas mostraron un crecimiento de 25%, dado princi-
palmente por el mayor volumen de activos productivos, que permitié un crecimiento significativo en los
ingresos, la generacion de otros ingresos, el control de los gastos y adecuados niveles de provisiones. La
rentabilidad del patrimonio del Banco crecié del 7,2% al cierre de 2013 al 8,3% al cierre de 2014.

Los retos mas importantes para este afio se concentran en sostener las tasas de crecimiento en la
captacion de recursos del publico, fortalecer la banca de personas, mantener el posicionamiento ganado
en los productos especializados —productos tradicionales de la gestion como compafiia de financiamien-
to— y continuar con la clara estrategia comercial enfocada en una vision unica del cliente, que incluye una
oferta de valor de acuerdo a los estandares de la industria definida por segmentos. Es decir, un modelo




de actuacion comercial centrado en un servicio al cliente facil, rapido y amable, el fortalecimiento de la
estructura organizacional, el mejoramiento de los procesos y los cambios en la plataforma tecnoldgica que
apoyan las iniciativas de negocio.

Un afio mas, basandose en los adecuados niveles de solvencia, los buenos indicadores de calidad de
cartera, el crecimiento en la rentabilidad patrimonial y los niveles de liquidez, la calificadora de riesgo Stan-
dard and Poor’s ratificd para Banco Pichincha S. A., en noviembre pasado, la calificacion BRC 1+ (uno mas)
para la deuda de corto plazo, la mas alta calificacion posible, y AA+ (doble Amas) en el largo plazo, segundo
nivel en la escala de esta calificadora.

BANCO PICHINCHA C. A. AGENCIA MIAMI

Por més de 28 afios, la Agencia Miami ha sido un punto de apoyo clave para el Banco Pichincha,
facilitando las actividades de comercio exterior, créditos corporativos y empresariales, asi como también la
ampliacion de la red de corresponsales para el Grupo.

Durante 2014, la agencia continud incorporando servicios innovadores a la plataforma electrénica, entre
estos las alertas de pago y pagos de facturas via débito automatico. Esta implementacion va en linea con
nuestra trayectoria de servir a la clientela del Banco Pichincha como puerta al mercado internacional y en
particular al de Estados Unidos, con el servicio distintivo de nuestro Grupo.

A diciembre de 2014, nuestros activos registraron un incremento del 17% con respecto al afio anterior,
pasando de $ 237 millones a $ 278 millones. Esto se debio al crecimiento de la cartera de crédito al 49%,
fondeada en su totalidad por la captacion de nuevos depodsitos. Los depdsitos, que aumentaron en 21%,
fueron impulsados por el crecimiento en los plazos fijos.

La utilidad logrd mantenerse en los mismos niveles del afio anterior. Asimismo, se cerrd con una liquidez
sélida. El indice de cobertura de liquidez total fue del 85,2%, mientras que el de activos liquidos/activos fue
del 70,3% y cartera de préstamos/depositos, del 51,3%, lo que garantiza la total cobertura de los depositos
del publico.

Para este afio, la agencia proyecta utilizar su buena posicién liquida para la expansion de su cartera
de crédito corporativo y empresarial, en aquellos mercados donde el Grupo tiene presencia. A la par de
esa estrategia, se tiene planeado capitalizar la recuperacion econdmica de Estados Unidos participando en
el mercado local, particularmente con los agentes que apoyan las importaciones/exportaciones en nues-
tros mercados naturales. También mantendremos el esfuerzo de seguir implementando nuevos servicios
y productos tecnoldgicos, con el fin de facilitar las operaciones de los clientes en un marco de confianza y
seguridad.
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BANCO DE LOJAS. A

En 1967 se constituyd el Banco de Loja con el objetivo de satisfacer la demanda de servicios financie-
ros, especialmente de crédito, en la region sur del pais, permitiendo integrar de mejor manera a todos los
agentes econémicos de la zona a los procesos productivos y tratando siempre de aumentar los niveles de
profundizacion financiera.

A través de los afios, se han ido incorporando a la red de oficinas varios cantones de las provincias
de Loja y de Zamora Chinchipe, mercado natural del Banco de Loja, y cantones de otras provincias, como
Pichincha y Morona Santiago. En 2014 se incorpord también la ciudad de Machala, provincia de El Oro,
como parte de la estrategia de fortalecimiento en cobertura y cercania a nuestros 120 mil clientes, amplian-
do la red a mas de 20 puntos de atencion. De esta manera, se ofrece una cobertura nacional, que ha sido
complementada mediante alianzas estratégicas en Ecuador con Banco Pichincha C. A. y Banco General
Rumifiahui, asi como en Pert con Banco Financiero del Per.

Se desarrollé un proceso de mejora en todos los canales y se incrementaron las opciones de transac-
cién, en particular en la banca electrénica. Con relacion al portafolio de productos, se lanzaron dos nue-
vas cuentas de ahorro enfocadas a los segmentos nifios y jovenes, denominadas PequeBank y MyWay.
Entre los beneficios se destacan acceso a canales electrdnicos, tarjeta de descuentos en locales afilia-
dos, sistema de acumulacion de puntos para canje por premios y una comunidad virtual donde los nifios
podréan aprender sobre la importancia del ahorro y a entretenerse con juegos interactivos. Estas y otras
acciones permitieron brindar un servicio acorde a las necesidades de los clientes, con mayor agilidad y
comodidad.

En resumen, Banco de Loja es un banco universal que atiende a los segmentos de empresas, personas
y microfinanzas, con 17 oficinas a nivel nacional, tres ventanillas de extension, un autobanco y 45 cajeros
automaticos, a mas de los canales como kioscos web, banca interactiva y banca en linea.

En la perspectiva financiera, la cartera de créditos crecié en 19,4%, con una dindmica interesante en
las lineas empresarial y de vivienda, que lo hicieron en 30,9% y 33,3%, respectivamente, manteniendo
niveles de morosidad inferiores a los registrados por la media del sistema y con un nivel de cobertura de
provisiones con respecto a la cartera total del 7,8%, y con respecto a la cartera improductiva en cada linea
sobre el 100%.

Los depositos totales se incrementaron en 13,4% que, conjuntamente con la capitalizacion de 58% de
las utilidades de 2013 y la generacidn interna, permitieron cubrir los niveles de crédito y de inversion, al
tiempo de mantener elevados niveles de liquidez, como es el 33,2% en la relacion de fondos disponibles
con respecto a los depositos a corto plazo. Estos niveles de crecimiento fueron consistentes con el objetivo
de mejorar los niveles de eficiencia, reflejados en una disminucion del grado de absorcién del 75,6% al
73,2%.




La gestion comercial y financiera con una adecuada gestion de riesgos permitié en 2014 el cumplimiento
de los objetivos de negocios y financieros planteados, y los retos que presenta 2015, con un nuevo entorno
econdmico y un nuevo marco legal, seran gestionados con la misma dindmica, compromiso y transparencia
que ha caracterizado a esta noble institucion del sur del pais.

BANCO GENERAL RUMINAHUI S. A.

2014 fue para Banco General Rumifiahui un afio de buenos resultados, en el que dieron fruto muchas
de las acciones implementadas entre 2011 y 2013. Se aprobo el Cddigo de Buen Gobierno Corporativo y
recibimos varios reconocimientos publicos, tanto por nuestro buen desempefio financiero como por nuestro
adecuado clima laboral y excelente servicio al cliente.

La primera gran noticia llegé en marzo con la decision de Pacific Credit Rating de mejorar la calificacion
del Banco a AA+. Con toda seguridad, la calificadora de riesgos se siente tranquila con el manejo de la orga-
nizacion y de la buena gestion de los riesgos propios de nuestra actividad financiera.

Nuevamente fuimos premiados por el instituto Great Place to Work Ecuador como una de las mejores
empresas para trabajar en el pais de la Ultima década.

Los resultados de lealtad y satisfaccion por el servicio crecieron de manera importante en 2014; a
finales del afio, con enorme complacencia, conocimos que Banco General Rumifiahui ocupaba la segunda
posicion en lealtad de nuestros clientes; y en cuanto a satisfaccion por servicio, somos el Banco mejor
calificado del pais.

En cuanto a cifras, terminamos el afio con el rendimiento sobre el patrimonio mas importante del sistema
bancario (19,7%), noticia de gran relevancia para nuestros accionistas, sin que ello haya significado realizar
sacrificios en elementos vitales para la subsistencia y crecimiento de la organizacion.

La consecucion de estos resultados se debe a varios factores: el gasto operativo crecio 9,4%, menos
que el promedio del sistema financiero; la morosidad sigue siendo baja (1,8%, el sistema se ubico en 2,8%);
considerando que somos un banco fundamentalmente de consumo, mantuvimos el nivel de provisiones de
cartera total en 6,3%, aun cuando el crecimiento de nuestra cartera bruta fue de 12,9%, siguiendo nuestra
politica conservadora de generar provisiones de cartera mientras los tiempos lo permiten.

El crecimiento en el segmento militar fue el mejor de los Ultimos afios. Terminamos con una participacion
en el financiamiento de sus necesidades globales del 43,8%, y en el segmento de consumo del 66,4%, por
encima de las metas trazadas. Finalmente, las comisiones ganadas crecen un poco mas del 25% en el afio,
fruto de la mayor dindmica del negocio, especialmente la emision de operaciones contingentes por parte de
la Banca Empresarial y de la evolucién del negocio de la tarjeta de crédito VISA.

La reduccion del precio del petréleo y de los commodities hacen que este afio arranque con sombrias
perspectivas. Adicionalmente, este afio se implementaran las nuevas regulaciones y controles del Cddigo
Organico Monetario Financiero. A pesar de ello, nos empefiaremos en seguir incrementando la participacion
en nuestro nicho de mercado, impulsando la estrategia de expansion geografica mediante la apertura de
nuevas agencias y la instalacion de nuevos cajeros automaticos en aquellos lugares que mas lo necesite el
segmento militar, invirtiendo en el desarrollo de proyectos tecnoldgicos que proyecten con fuerza al Banco
hacia el futuro y trabajando intensamente en seguir mejorando la eficiencia operativa.
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situacidn macroeconomica 2014
y perspectivas para 2015

1. BREVE VISION DE LA SITUACION MACROECONOMICA MUNDIAL Y REGIONAL

Segun el FMI,* el prondstico de crecimiento de la economia mundial en 2015 es del 3,5% frente al 3,3%
registrado en 2014. De acuerdo con dicho estudio, “los nuevos factores que respaldan el crecimiento —la cai-
da de los precios del petréleo y también la depreciacion del euro y del yen— estan mas que compensados por
fuerzas negativas persistentes; entre ellas, las secuelas que ha dejado la crisis y la disminucion del crecimien-
to potencial de muchos paises”. Los prondsticos para 2015 se completan con una estimacion de crecimiento
de las economias avanzadas del 2,4%, de las economias de mercados emergentes y en desarrollo del 4,3%,
y de Latinoamérica y el Caribe del 1,3%. El prondstico de crecimiento del PIB real del Ecuador para el proximo
afio es del 4% y el de nuestros paises vecinos es 4,5% para Colombia y 5,1% para Per.

En contraste con las estimaciones del FMI, los prondsticos del Banco Mundial? son mas conservadores,
pues sefialan que para 2015 el crecimiento mundial sera del 3%, el de las naciones en desarrollo 4,8%,
Sudamérica 1,8% y Ecuador, Colombia y Pert del 3,8%, 4,4% y 4,8%, respectivamente. No se cuenta con
informacion de Ultimos ajustes a estos prondsticos.

Las perspectivas de desarrollo de Latinoamérica, expresadas por la Cepal,? indican que en 2015 el creci-
miento del PIB estara entre 2 y 2,5%, desaceleracion que representa “el final de una década de mayor crecimien-
to econdémico de América Latina con respecto al promedio de la Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo
Econdmico (OCDE). Factores externos, tales como unos menores precios de las materias primas —explicados
principalmente por la desaceleracion econdémica en China—, un encarecimiento del financiamiento externo y
unas perspectivas de entradas de capital mas limitadas, contribuyen a este proceso de desaceleracion”.

2. SITUACION MACROECONOMICA NACIONAL

a) Sector real

« Evolucion del PIB: la desaceleracion general del crecimiento de Latinoamérica observada por la Cepal se
ha evidenciado también en el pais, ya que de acuerdo al Banco Central,* el crecimiento del PIB medido en dolares
de 2007, que en 2011 llegd al 7,9% y a 2012 baj6 al 5,2%, a 2013 cerrd en 4,6%, y en 2014 habria crecido 3,5%.

1 Boletin del FMI, Crecimiento mundlial revisado a la baja, pese al abaratamiento del petrdleo y la aceleracion del crecimiento estadounidense. Enero 20, 2015.
http:/www.imf.org/external/spanish/pubs/ft/survey/so/2015/new012015as.htm

2The World Bank, Global Economic Prospects, January 2015 y comunicado de prensa, ene. 13, 2015.
® OCDE, Naciones Unidas, CAF, Perspectivas econémicas de América Latina, 2015.

“Banco Central del Ecuador, Informacién Estadistica Mensual N° 1954, diciembre, 2014.




El crecimiento del PIB per capita, que en el periodo 2006-2013 aumentd en casi el 19%, en los tres Ultimos afios
indicados, lo hizo en 6,6%, llegando en 2013 a $ 4.253. En resumen, el pais obtuvo un crecimiento positivo pero
en menor medida que el observado en los afios inmediatos anteriores. De todos modos, el crecimiento del pais
fue superior al alcanzado por la region y solo fue superado por Colombia (4,8%).

Seglin la mas reciente publicacion del BCE de estadisticas macroeconomicas,® en el tercer trimestre de
2014, el pais registré un crecimiento del PIB del 3,4%, generado principalmente por la construccion (0,90%),
actividades profesionales (0,58%) y petréleo y minas (0,57%).

* Produccidn de petroleo: la recuperacion de la produccion petrolera observada a partir de 2011 continué
hasta 2014, afio en que se logro superar el nivel de produccién promedio de barriles por dia que se habia
alcanzado en 2006 (536 mil barriles/dia) llegando a 556 mil, gracias al incremento de la produccion de las
empresas publicas Petroamazonas y Rio Napo, como se evidencia en el grafico Produccion nacional de crudo
y derivados. La produccion nacional de crudo entre enero y noviembre de 2014 present6 un crecimiento del
6% con relacion a igual periodo de 2013 y las empresas citadas registraron un incremento de la produccion
del 9,6%, mientras las empresas privadas redujeron su produccion en —4,8%.

% Banco Central del Ecuador, Estadisticas macroeconémicas. Presentacién coyuntural, enero 2015.
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3,7%

La produccién de derivados de petréleo ha tenido una tendencia creciente en el periodo 2006-2013,
pasando de 62,9 a 69,7 millones de barriles. A 2013 esta produccion unida a las importaciones de derivados,
que llegd a 48,6 millones de barriles, hicieron que la oferta total se sitte en 118,3 millones de barriles. La oferta
total de derivados asi como su importacion, a noviembre 2014, registré un crecimiento del 0,9%. En igual
periodo, la produccion nacional de derivados muestra un decrecimiento de —29,8%, originado basicamente
por la paralizacion de la Refineria de Esmeraldas para reparaciones. En cuanto a la demanda, impulsada
por los precios internos y el aumento del consumo, registra una tendencia creciente. Los derivados de mayor
consumo son el diésel y la gasolina. La demanda nacional de derivados a noviembre de 2014 registr6 un
crecimiento de 10,4% con respecto a igual mes de 2013.

En el ambito petrolero, es importante mencionar la dificil situacién que estan enfrentando los paises
exportadores desde el tltimo trimestre de 2014, por la situacién del mercado internacional del producto.
La oferta se ha ampliado por la incorporacion de la produccion de petréleo de fuentes no convenciona-
les y la demanda se ha reducido por la disminucion del consumo por parte de los principales compra-
dores. El precio del crudo ecuatoriano tuvo una importante disminucion en el ultimo trimestre del afio
anterior, pues a partir de octubre ha sufrido una pérdida de su valor del 46% con relacion a los precios
registrados en junio.

* Mercado laboral: a diciembre de 2014, a nivel nacional, el empleo adecuado representé el 49,3% de la
poblacién econémicamente activa (PEA), con un incremento de 1,4 puntos porcentuales con respecto a 2013.
El empleo inadecuado nacional fue del 46,7%, lo que representa una reduccion de 1,1 puntos porcentuales
y la tasa de desempleo nacional llegé al 3,8%, con una reduccion de 0,4 puntos porcentuales, ambas con
relacion a igual periodo de 2013. La tasa nacional de subempleo alcanzo el 12,9% de la PEA, la de otros
inadecuados el 26,7% y la de empleo no remunerado el 7,1%. En comparacion con diciembre de 2013, se
observa un incremento del subempleo (1,2 puntos porcentuales), una reduccion de la tasa de otro empleo
inadecuado (2,3 puntos porcentuales) y el empleo no remunerado permanecio en el mismo nivel.

* Inflacion: entre 2006-2014 la inflacion muestra una tendencia bastante estable con picos en 2008
(8,8%) y en 2011 (5,4%), tal como resefia el grafico Inflacién anual a diciembre de cada afio. El promedio que
alcanzo el indicador, sin considerar dichos picos, fue del 3,5%. En 2014 fue del 3,7%. El reporte del Banco
Central presenta una comparacion de la inflacion registrada en el pais en 2014 con la de un grupo de 17
paises de la region, reportando que la del Ecuador se ubico por debajo del promedio de dichos paises, que
fue del 7,5%. Sin embargo, considerando el esquema de dolarizacion que tiene el pais, el nivel del 3,7% luce
elevado en comparacion con el alcanzado por Estados Unidos (1,3%) o por El Salvador (0,5%), aunque la
inflacion internacional a noviembre 2014 fue del 3,6%.

b) Sector externo

+ Balanza comercial: el saldo de la balanza comercial ha sido deficitario en todos los afios del periodo
analizado, como lo muestra el grafico Saldo de la balanza comercial, aunque su nivel ha mostrado una lige-
ra recuperacion del comercio exterior ecuatoriano a partir de 2010. Los elevados precios del petréleo, que
tuvieron un precio promedio de $ 98 por barril entre marzo de 2011 y junio de 2014, unidos a las medidas
arancelarias y de controles previos establecidas para més de 500 productos, incidieron en el mejoramiento de




los resultados de la balanza comercial. Sin embargo, en 2013 la balanza comercial presentd un déficit de $-1.040,9
millones, cifra superior al monto de $ —440,6 millones que tuvo a 2012. Entre enero y noviembre de 2014, mostrd
una nueva recuperacion, pues cerro con un déficit de $ —124,3 millones, en comparacion con $-1.291,4 millones
que tuvo en el mismo periodo de 2013.

Dentro de la balanza comercial, la balanza petrolera muestra un comportamiento positivo, con superavits
ascendentes en el periodo 2010-2013, reflejando lo antes indicado sobre los precios, aunque a 2013 presenta
una ligera disminucidn del 2%. Por el contrario, la balanza no petrolera muestra continuos y crecientes déficits
en el periodo analizado, a un ritmo promedio del 6,8% anual, que llegd a un déficit de $ —9.221,3 millones en
2013. Si se efectua el analisis de los periodos ene-nov. 2010-2014, el crecimiento del déficit se redujo al 1%
anual y cerrd a noviembre 2014 con § -6.866,5 millones.

Es necesario destacar que, en materia de comercio exterior, la principal y mas concreta accion realizada
por el Gobierno el afio anterior para el fomento de exportaciones fue el acuerdo negociado con la Unién Euro-
pea para la firma de un convenio comercial y la consiguiente extension de las preferencias arancelarias SGP+
que tenemos con ese conglomerado. Al respecto, es relevante este mercado pues, en el periodo 2007-2013,
captd en promedio el 12,4% de las exportaciones y de él se compra el 9,8% de las importaciones. Asimismo,
pareceria apremiante la necesidad de lograr un acuerdo comercial en los mejores términos con nuestro prin-
cipal socio comercial que es Estados Unidos, mercado del que se import6 el 25% de las importaciones totales
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0,4%

y adonde se dirigio el 41,3% de las exportaciones, en el periodo antes mencionado. Con estos dos mercados
la balanza comercial es positiva, mientras que con los conglomerados de la Asociacion Latinoamericana de
Integracion y Asia se registraron déficits en todo el periodo analizado.

« Inversién extranjera directa (IED): a partir de 2010, la IED muestra un comportamiento ascendente.
En 2013 fue de $ 728,3 millones, monto superior en $ 143,4 millones a la cifra registrada en 2012. La mayor
parte de la IED en 2013 se destind a la explotacion de minas y canteras e industria manufacturera.

La importancia de la IED en el crecimiento econémico de los paises receptores es materia de amplio
debate, pero es de aceptacion general su impacto favorable en materia de ampliacion de mercados, incor-
poracion de tecnologia e innovacion, mejoras en la productividad, desarrollo industrial y creacion de empleo.
El volumen de los flujos de IED en Latinoamérica y el Caribe es monitoreado por la Cepal,® que informd que
en 2013 el volumen total de |ED captada por la region llegd a $ 188.101,0 millones, de los cuales el 71% fue
para América del Sur, el 20% a México y el 9% a Centroamérica y el Caribe. En América del Sur, Chile captd
el 10,8% del total y nuestros vecinos Colombia y Perti 8,9% y 5,4%, respectivamente. Ecuador captd $ 703
millones (0,4%) del total, lo que con relacion al PIB represento solo el 0,8%. Mas detalles se pueden observar
en el grafico IED/PIB: comparacion internacional.

c) Sector monetario y sistema financiero

* Reservas internacionales (RI), oferta monetaria y liquidez total: el nivel de las Rl en el periodo con-
siderado ha mostrado una tendencia lineal creciente, a un promedio del 14,7% anual. Las reducciones mas
importantes se dieron en 2010 y 2012, logrando una recuperacion en 2013. A diciembre 31 de 2014, cerrd
en $ 3.949,1 millones, lo que representd una disminucion de $ 411,5 millones (-9,4%) con respecto al cierre
de 2013, variacion que se explica principalmente por los movimientos de depdsito del sector publico, segun
informacion del BCE, que se puede observar en el grafico Reservas internacionales.

La oferta monetaria y la liquidez total en el periodo 2009 noviembre 2014 muestran una tendencia
creciente a un promedio anual del 14,1% y del 15,7%, respectivamente. A noviembre de 2014, la liquidez
total fue de $ 38.372,4 millones, cuando las especies monetarias representaron el 23% y la oferta monetaria

& Cepal, La inversion extranjera directa en AL y el Caribe, 2013, Naciones Unidas, 2014.
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alcanzo $ 17.747,1 millones. Con respecto a 2013, la liquidez total a noviembre 2014 crecié al 9,5% y la
oferta monetaria al 9,1%, mientras que las especies monetarias en circulacion registraron una variacion del
19,5%. Se puede observar esta evolucion en el grafico Oferta monetaria y liquidez total.

« Captaciones del sistema financiero, cartera y volumen de crédito: para completar el panorama
financiero de la economia, se detalla el comportamiento de los depdsitos que los hogares y empresas realizan
en el sistema financiero y la cartera por vencer. Al respecto, en el periodo 2006-2013, estas dos variables han
tenido un comportamiento promedio creciente anual del 19,3% de los depdsitos y del 17,6% la cartera por
vencer. A noviembre de 2014, los depésitos sumaron $ 32.374,3 millones y la cartera por vencer fue de
$ 26.253,7 millones, niveles que fueron 10,2% y 9,1%, respectivamente. Es preciso anotar que el sistema
financiero responde al entorno econdmico y en este sentido se observa, en los Ultimos afios, una desacele-
racion tanto en captaciones como en colocaciones. Asi lo muestra el grafico Sistema financiero: depositos y
cartera por vencer.

Esta situacion se evidencia también en el volumen de crédito concedido por el sistema financiero privado
(SFP). Asi, en el periodo 2010-2014 (cifras a diciembre 31 de cada afio), se observa un crecimiento sostenido
a un promedio del 16,0% anual, pasando de $ 15.583,9 millones en 2010 a $ 24.637,5 en 2014. Sin embargo,
la tendencia se redujo este afio, pues del crecimiento del 11,5% obtenido en 2013 disminuyd al 8,2%.
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+ lolumen de crédito por segmento: al analizar los segmentos de crédito atendidos exclusivamente
por el SFP en 2014, resalta la importancia del financiamiento al segmento productivo (comercial) que capté
el 61,8% del volumen total concedido, seguido por consumo (24,6%), microcrédito (11,04%) y vivienda
(2,6%). Si se observa la tendencia general de la concesion de crédito a cada segmento en el periodo
analizado, se hace evidente que la atencion al segmento consumo muestra un crecimiento promedio anual
del 17,7%, el segmento productivo (comercial) 14,4%, microcrédito 11,1% v vivienda un decrecimiento de
-4,4%. Este decrecimiento de la atencion al segmento vivienda por parte del SFP se debe a una traslacion
de dicho financiamiento desde el sector financiero privado al Biess, debido a politicas que el Gobierno
impuls6 en ese sentido.

+ Resultados de la banca privada y morosidad de la cartera: a diciembre 2014, la banca privada
obtuvo una rentabilidad sobre el patrimonio (ROE) del 11,3%, superior en 1,3 puntos porcentuales a la que
alcanzé a diciembre de 2013. La rentabilidad sobre los activos (ROA) fue del 1,1%, que también mejor6 a la
obtenida en 2013 (0,9%). Los resultados de este Ultimo afio representan una ligera mejoria de la tendencia
descendente de los indicadores de rentabilidad de la banca, que se redujeron paulatinamente desde finales
de 2011, aunque distan todavia de los niveles obtenidos en 2006 (el ROE en dicho afio fue del 24,7%). En el
grafico Bancos privados: indices financieros, se muestra dicha evolucion.
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En cuanto a la morosidad total de la cartera y por segmentos, se observa que a diciembre de 2014 esta
se redujo a nivel global y en los segmentos comercial (productivo) y microcrédito. Los que han aumentado su
nivel de morosidad son: consumo, del 5,1% al 5,5%, y vivienda, del 1,8% al 1,9%. El grafico Bancos privados:
morosidad de la cartera por segmento lo explica mejor.

+ Cadigo Organico Monetario y Financiero: un tema muy importante en el ambito financiero de 2014 fue
la expedicion del nuevo Cadigo Organico Monetario y Financiero que entrd en vigencia el 12 de septiembre. El
nuevo codigo plantea objetivos de mayor control al sistema financiero, limita la conformacion de los entes de
gobierno corporativo y establece una Junta de Politica y Regulacion Monetaria y Financiera con amplios poderes
para controlar el exceso de liquidez, regular y direccionar el crédito hacia actividades productivas, controlar el
flujo y salida de divisas y gestionar el nuevo sistema de dinero electronico. La amplitud de las facultades de esta
junta y el amplio grado de discrecionalidad del que goza, de acuerdo con el cadigo, plantean importantes inte-
rrogantes respecto al rol que cumpliran en el futuro las autoridades reguladoras en el mercado, especialmente
en la toma de decisiones que hasta ahora les ha correspondido a las entidades financieras en el marco de su
responsabilidad de velar por la custodia e integridad de los recursos financieros que sus clientes les confian y
administrar adecuadamente los riesgos propios de su gestion.

d) Sector fiscal

* Ingresos: debido al crecimiento de la economia ecuatoriana en el periodo 2006-2013 y por el entorno
global favorable para los paises exportadores de materias primas y commodities, los ingresos del Gobierno
central han crecido a una tasa promedio anual del 18,8%. A partir de 2011, se observa una desaceleracion
del crecimiento de los ingresos totales a ritmos mas bajos del promedio: 14,1% en 2011, 13,4% en 2012 y
solamente 4,5% en 2013. Asi se expone en el grafico Operaciones del Gobierno central: ingresos. En este
resultado ha incidido la drastica reduccion del crecimiento de los ingresos petroleros que, a pesar de que
tuvieron un crecimiento promedio espectacular del 31,6% en el periodo, luego de crecer 35,4% en 2011,
crecieron solo 1,9% en 2012 y decrecieron —2,4% en 2013. Los ingresos tributarios crecieron a un promedio
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del 18,6% anual, aunque por la desaceleracion general de la actividad econdmica en 2013, el crecimiento
fue del 11,5%. Los ingresos no petroleros crecieron 17,8% y mostraron mayor sostenibilidad de su ritmo de
crecimiento en los dltimos afios, 19,7% en 2012 y 17% en 2013.

En el periodo enero-septiembre 2014, los ingresos totales alcanzaron la cifra de § 15.379,6 millones,
19,9% de los cuales correspondi6 a ingresos petroleros y 80,1% a ingresos no petroleros. Dentro de estos
ultimos, el 88,8% es de ingresos tributarios.

El peso de los ingresos totales y sus componentes, obtenidos en el periodo 2009-2013, en comparacion
con variables macroecondmicas clave, evidencian que, en promedio y con relacion al PIB, los ingresos totales
representaron 21,2%, los petroleros 5,9% y los tributarios 13,0%. Asimismo, los ingresos petroleros repre-
sentaron 27,6% de los ingresos totales y 22,6% del valor de las exportaciones. La gran importancia de los
ingresos tributarios en la economia del pais se ratifica no solo por su peso con relacién al PIB, sino también
porque representaron en el periodo el 61,5% de los ingresos totales y el 50,6% de las exportaciones.

+ Gastos y déficit: los gastos totales del Gobierno central en el periodo 2006-2013 han crecido a un ritmo
superior al de los ingresos, a una tasa promedio anual del 21,9%. La tasa de variacion de los gastos totales
que se habia registrado entre 2009 y 2012, y que fue en promedio del 14,3%, se disparé a 2013, cuando
aumentd a 21,8% igualando a la tasa de todo el periodo. En cuanto al destino del gasto, los gastos de capital
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crecieron a un promedio del 37% y los gastos corrientes al 15,6%. Si se consideran solamente los dltimos
cuatro afios del periodo, los gastos de capital crecieron a una tasa promedio del 21,8% y los gastos corrientes
al 12,5%. Dentro de los gastos corrientes, el gasto destinado a compras de bienes y servicios crecio 24,9%,
las transferencias 18,8%, los sueldos 17,7% y el rubro otros 20,1%. Todo lo anterior se detalla en el grafico
Operaciones del Gobierno central: gastos y déficit. A partir de 2009, los gastos totales han ido aumentando
paulatinamente, en especial en 2012 y 2013, y han generado crecientes déficits. Precisamente, el monto del
déficit mas elevado se registr en 2013, cuando llegé a $ -5.461,3 millones.

En el periodo enero-septiembre 2014, los gastos totales alcanzaron la cifra de § 18.231,7 millones y se
genero un déficit de $ —2.852,1 millones. A esa fecha, los gastos corrientes fueron de $ 10.281,4 y los gastos
de capital de $ 7.9504.

Igualmente, los gastos totales del periodo 2009-2013, relacionados con variables macroecondmicas im-
portantes, revelan que estos representaron en promedio el 24,2% del PIB y el 94,3% de las exportaciones.
El 58,2% de los gastos totales se destinaron a cubrir gastos corrientes, los mismos que sobrepasaron a los
ingresos tributarios, pues representaron el 108,6% de dichos ingresos. Los gastos en sueldos representaron
34,1% de los gastos totales y los gastos de capital 41,8% de los gastos totales. En 2013 los gastos totales
representaron el 27,4% del PIB y superaron el valor total de las exportaciones (104,1%), porcentaje similar en
que superaron los gastos corrientes a los ingresos tributarios.
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+ Déficit por comercializacion interna de derivados: |a realidad del mercado interno de combustibles
en el pais desde hace mucho tiempo atras, en que se ha enraizado un elevado componente de subsidios a la
comercializacion domeéstica de derivados importados, produce, entre otros efectos, una continua necesidad
de recursos de la caja fiscal para cubrirlos. La vision mas simplificada del costo de este subsidio es analizar
|la diferencia de ingresos y costos por ventas internas de importaciones de derivados, que en 2013 represen-
t6 la necesidad de cubrir una brecha de $ -3.666,4 millones. A noviembre 2014, el déficit alcanzé la suma de
$-3.655,9 millones, de los que el 86,2% fue para cubrir la diferencia de costos de la venta de diésel y gasolina
y el 13,8% a las de gas licuado de petrdleo.

Con el objeto de tener una vision de conjunto de la magnitud que representa este drenaje de recursos
para cubrir el subsidio implicito de mantener los precios internos de los derivados de petrdleo, se indica que el
monto aplicado a este propésito en 2013 significo para la economia el 3,9% del PIB, el 14,8% de las exporta-
ciones, el 31,6% del gasto de capital (inversiones) del Gobierno central y el 26,8% de sus ingresos tributarios.

La diferencia de precios de los derivados en el mercado interno con los del mercado internacional inicié
su escalada a partir de 2009, llegando a su mayor diferencial en 2012, y en 2013 el margen fue menor por el
inicio de la reduccion del precio del petréleo. La drastica caida de los precios del petréleo ocurrida en el tercer
trimestre de 2014 generd una reduccion del monto de recursos que se destinan a cubrir el déficit de la comer-
cializacion interna de derivados. Igualmente, la entrada en operacion de las nuevas centrales hidroeléctricas
en construccion, que se espera inicie en 2016, asi como la mayor expansion del programa de sustitucion de
cocinas a gas por las de induccion eléctrica, se supone que tendran como efecto la disminucion del subsidio
y de la necesidad de recursos fiscales para cubrirlo.

 Movimiento de la deuda publica: la necesidad de cubrir los programas de inversion y gasto del Go-
bierno ha demandado la contratacion de deuda publica, tanto en el mercado interno como en el internacional.
En el mercado interno, el principal acreedor es el IESS y, en el externo, la Republica China. El movimiento de
la deuda publica total a partir de 2009, afio en el que se redujo su volumen en cerca de $ 3 mil millones por la
declaratoria de no pago y la recompra de una parte de los bonos Global, refleja un acelerado crecimiento en
los afios subsiguientes a una tasa promedio anual del 15,4%; paso de $ 10.234,9 millones en dicho afio a
$ 28.806,7 millones a noviembre 2014. La deuda publica interna ha tenido una progresion méas agresiva, pues
crecid 28,4% en promedio anual en igual periodo, pasando de $ 2.842,2 millones a $11.893,1 millones. La
deuda publica externa creci6 10,6% y llegd a § 16.913,6 millones a noviembre 2014, de $ 7.392,7 registrados
en 2009. El volumen total de la deuda publica en 2009 representé el 16,4% del PIB, porcentaje que a noviem-
bre 2014 pasé a ser del 29,3% del PIB, como se muestra en el grafico Deuda pdblica y relacién con el PIB.

Seguin la programacion cuatrienal 2014-2017 del Gobierno, la proyeccién oficial es que el endeudamiento
publico total alcanzara el 38,6% del PIB en 2017, porcentaje cercano al limite legal establecido del 40%. En
términos de volumen, el incremento seria de $ 28 mil millones, cifra que con seguridad sera mayor, pues el
prondstico se hizo antes de la brusca caida de los precios del petréleo.

Para cerrar el tema del sector fiscal, se debe indicar que en el corto plazo las expectativas del Gobierno, por
el lado de incremento de los ingresos, se basan en el inicio de la produccion de petréleo del ITT y Pungarayacu
(este ltimo con retraso y posible suspension por la caida de precios que hace ineficiente la produccion de crudo
extrapesado), y por el lado de reduccion de gastos, en la paulatina disminucion de subsidios por el inicio de la
produccion hidroeléctrica y en la eliminacion del subsidio al gas, ambos temas esperados para 2016.




3. PERSPECTIVAS GENERALES PARA 2015

Los retos a enfrentar en 2015 por parte de las economias en desarrollo, de las que forma parte el pais,
segun el informe citado del FMI, son “el fortalecimiento del dolar, el aumento de la tasa de interés en el
mundo y la volatilidad de los flujos de capital. El fortalecimiento del crecimiento y el empleo para generar un
crecimiento mas inclusivo deberan impulsar reformas estructurales, la inversion en infraestructura y la libe-
ralizacion del comercio”. Segun el Banco Mundial, 2015 se presenta como un afio con perspectivas hacia la
baja de crecimiento por la persistente debilidad del comercio mundial, la volatilidad del mercado financiero por
posibles elevaciones de las tasas de interés en las principales economias, el nivel de tension que generaran
los bajos precios del petréleo y el estancamiento en la zona del euro, si este se prolonga. Finalmente, la Cepal
sefiala la importancia para América Latina de elevar y mejorar la inversion en educacion y formacion técnica
y profesional, no solo porque la educacion es un motor del crecimiento econdmico, sino también porque es
generadora de inclusion social y de reduccin de la desigualdad.

La coyuntura economica que enfrenta el pais al cierre de 2014 e inicios de 2015 completa un panorama
adverso para su crecimiento, originado por la reduccion de ingresos de la exportacion petrolera y la no dis-
ponibilidad de fondos de contingencia para sostener el nivel de gasto publico. De hecho, el mismo Gobierno
ha declarado que 2015 sera un afio de ajuste y ha tomado medidas contraciclicas, como la reduccion de
alrededor de $ 1.500 millones de gastos del presupuesto aprobado para este afio, aumento de aranceles y
restricciones a la importacion de bienes incluyendo una salvaguardia general y la blsqueda de endeudamien-
to externo con China, con la que ha obtenido créditos por $ 7 mil millones, con posibles desembolsos de § 4
mil millones para 2015.

La disminucion de recursos limita continuar aplicando el modelo de uso del gasto publico como motor
de crecimiento y reduce y hace practicamente nula la posibilidad de emplear una politica fiscal expansiva.
Ademas, considerando que las medidas contraciclicas son de caracter transitorio, se espera que el Gobierno
adopte una politica de incorporacion del sector privado en apoyo de la inversion publica, que incluya participa-
cién de la empresa privada en proyectos estratégicos, concesiones de obra publica e institucionalizacion del
dialogo publico-privado que permita generar previsibilidad para elaborar en conjunto las normas para el sector
productivo y empresarial. Para ello, se deberian revisar y aplicar incentivos eficientes para la promocion de la
inversion extranjera de largo plazo y generadora de empleo, incentivos a la produccion, asi como la mejora
del clima regulatorio, juridico e institucional para fomento de la inversion privada y de la diversificacion de
exportaciones.
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FORTALECIMIENTO DE CANALES Y SERVICIOS EN 2014
FUENTE: BALANCES BANCO PICHINCHA.
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EVOLUCION FINANCIERA

En 2014 el panorama econdmico registro una fase de menor crecimiento como consecuencia de me-
nores tasas de expansion del gasto y de la inversion publica, ademéas de una disminucion del consumo
privado, especialmente de bienes importados, debido a las restricciones crecientes impuestas para mejorar
la balanza comercial.

El afio anterior Banco Pichincha impulsd el fortalecimiento de sus canales de productos y servicios.
La constante mejora tecnoldgica en su banca electrénica, banca movil, autoservicios y sistema de Cash
Management, asi como un importante incremento de los Corresponsales No Bancarios (CNB) jPichincha Mi
Vecino!, contribuyeron a dinamizar la transaccionalidad de nuestro clientes.

En cuanto a sus activos, Banco Pichincha logré un crecimiento de 9,5%, pasando de $ 9.023,6 millones
en 2013 a $ 9.883,0 millones en 2014, con una participacion de 29,4% en el sistema bancario.

Por otro lado, en 2014 las obligaciones con el publico mas papel comercial crecieron en 9,4%, alcan-
zando $ 8.267,5 millones, con una participacion de mercado de 30,0%. Los depositos a la vista aumentaron
mas dinamicamente en 10,2%, llegando a § 6.079,3 millones en 2014, mientras que los depdsitos a plazo
y papel comercial crecieron en 7,6%, por una estrategia deliberada del Banco para controlar su costo de
fondos.

CARTERA TOTAL (PROVISIONES Y MOROSIDAD)
FUENTE: BALANCES BANCO PICHINCHA.
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9,4%

El indice de morosidad registrado en 2014 fue de 3,6%, ligeramente superior al de 2013 que estuvo en
3,5%. Dada la politica conservadora que mantiene el Banco ante sus riesgos crediticios, presenta un indice
de cobertura de provisiones de 10,7% sobre cartera total y sobre cartera vencida 295,6%. Igualmente, el
nivel de liquidez del Banco fue de 30,1%.

Esta politica prudente, que privilegia una solida proteccion contra los riesgos crediticios y de liquidez,
ha permitido y permitira garantizar los intereses de los clientes ante cambios en el entorno econdmico que
pudieren afectar el desenvolvimiento del mercado.

Al cierre del ejercicio 2014, Banco Pichincha registré $ 79,7 millones de utilidad neta, con indices de
rentabilidad sobre patrimonio (ROE) y sobre activos (ROA) de 10,1% (7,2% en 2013) y 0,9%, (0,6% en
2013), respectivamente. No obstante esta mejora, los indices del Banco estan lejos de los registrados hasta
2011, dehido a un conjunto de medidas adoptadas por el Gobierno nacional que incluyeron una limitacion
drastica de los precios de los servicios financieros, la restriccion a las tasas de interés activas, un aumento
sustancial a la carga tributaria y otras medidas que contribuyeron al incremento de los costos operativos.

Al finalizar 2014, el indice del patrimonio técnico se ubicé en 11,0%, nivel superior al requerido por las
instituciones de supervision bancaria, que esta en el 9%. Por su parte, el nivel de capital libre, indicador que
establece el porcentaje de recursos propios que respalda el negocio del Banco, cerrd en 54,7% en 2014
(56,1% en 2013), nivel superior al del sistema bancario que fue de 53,4%.

RENTABILIDAD'Y EFICIENCIA (PORCENTAJES)
FUENTE: BALANCES BANCO PICHINCHA.
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PRODUCTOS E INNOVACION

Nuevo modelo de servicio

* Un nuevo modelo de servicio, implementado en la Regional Quito como estrategia diferenciadora de aten-
cion al cliente, mostré en 2014 sus primeros resultados, dejando ver importantes cambios en términos de
una mejora del indice de satisfaccion y reduccion en tiempos de espera. Lo que permitié incrementar en

30% la percepcion del servicio al cliente externo.

+ Reduce el tiempo de espera promedio en ventanillas, ahora es de nueve minutos, antes era de 19.
 Reduce el tiempo de espera promedio en el hall de Negocios y Servicios, ahora es de 22 minutos, antes

erade 48.

Este modelo, que opera bajo la premisa de que el cliente cuente con un solo punto de contacto,
se extendera progresivamente al resto del pais y, una vez implementado integralmente, coadyuvara
a nuestro objetivo de brindar a los clientes un servicio con los més altos estandares de calidad en el
mercado.

Corresponsales No Bancarios (CNB)

Banco Pichincha ha cumplido con su cometido de incluir financieramente a un mayor nimero de ecua-
torianos que no son bancarizados, llevando los servicios financieros a tiendas, farmacias, papelerias, ciber-
cafés, supermercados, etc., a través de la ampliacion de la cobertura de jPichincha Mi Vecino!, que en 2014
duplicé sus puntos de atencion hasta llegar a 14.558.

Brindar espacios de inclusion financiera es uno de los principales ejes de accion de los CNB por ello 80%
de estos corresponsales esta ubicado en las periferias. Los CNB operan todos los dias de la semana en las
24 provincias ecuatorianas.

Redes sociales

Con el objetivo de aplicar nuevos modelos de comunicacion online, se crearon en 2013 espacios en
Facebook, Twitter y YouTube para vincular al cliente con nuestra marca y conocer en tiempo real qué opinan
de nuestros productos y servicios, atendiendo sus inquietudes, entendiendo sus necesidades y siendo parte
de su historia.

FORTALECIMIENTO TECNOLOGICO Y OPERACIONAL
Data center

El nuevo centro de computo en Quito esta equipado con tecnologia que cumple con los mas altos es-
tandares internacionales y certificacion Tier Ill, otorgada por el Uptime Institute, con sede en Nueva York, y
opera dentro de un ambiente controlado y seguro, sin afectaciones por cortes eléctricos, de temperatura o
similares. En este afio se culminara la implementacion de otro centro alterno de cémputo en Guayaquil, para
enfrentar el caso de una contingencia en el centro principal.

Banca Segura

Banco Pichincha, en alianza con Kaspersky Lab, desarrolld el nuevo servicio Pichincha Banca Segura,
que garantiza seguridad adicional en el ingreso a la pagina web de forma legitima y confiable, protegiendo
los datos personales de cualquier fraude informatico.

80%



Proyectos de modernizacion de plataforma tecnoldgica

El proyecto Camara Digital de Canales tiene como objetivo implementar soluciones tecnoldgicas com-
pletas en ventanillas, CNB y empresas, que permitiran realizar diferentes tipos de transacciones: depésitos,
retiros, efectivizacion de cheques, entre otras, de manera agil y segura para el cliente y el Banco, mediante
la captura digital de la imagen del cheque o papeleta (dependiendo de la transaccion), de tal forma que se
pueda procesar sin necesidad del documento fisico.

Facturacion electronica

La implementacion de la factura digital busca cumplir con la normativa emitida por los organismos de
control y contempla la generacion electronica de todos los documentos que respalden las transacciones que
generen IVAy demas comprobantes que estén relacionados con el cobro de impuestos.

Proyecto de inteligencia de negocios B (Business Intelligence)

Este proyecto implicd el disefio e implementacion de la nueva capa analitica, que promueve el uso masivo
de datos analiticos en la organizacion, basado en las necesidades de las distintas &reas y en la autogestion de la
comunidad de especialistas de Bl en cada una de ellas. La nueva capa analitica esta compuesta por datamarts,
cubos, reportes € indicadores, que evallian de manera permanente el desempefio de la gestion del Banco.

Cash Management

En 2014 se consolidaron los resultados de la actualizacion de la base de datos de este producto reali-
zada en 2013. El trabajo efectuado a nivel de la arquitectura tecnoldgica, que estabilizd el acceso a la pla-
taforma, permite mejoras en la administracion de las operaciones, seguridad en la informacion y facilita un
mayor volumen de transaccionalidad. Este afio se masificara el uso de canales alternativos, lo que generara
fidelidad por parte de los clientes y afianzara las relaciones comerciales a través de este servicio.

PERSPECTIVAS

Este afio sera dificil para la economia ecuatoriana. En el frente externo, la reduccion de los precios de
petréleo no parece ser un tema coyuntural, sino la consecuencia de un cambio sostenido en la estructura
productiva. Por otra parte, no existen perspectivas de una significativa dinamizacion de la demanda mundial.
Estos dos factores combinados sugieren que se deteriorara la posicion de la balanza comercial del Ecuador,
lo que es una situacion sensible para un pais dolarizado. En el frente interno, el agravamiento del sector fis-
cal y la necesaria contraccion del gasto publico afectaran significativamente las perspectivas de crecimiento.

En lo que atarie al sector financiero, aparte de la desaceleracion del volumen de sus operaciones que,
sin duda, tendra lugar como consecuencia de lo referido, durante 2015 se reflejara el efecto de las diversas
medidas que se han adoptado, incrementando o ampliando la carga tributaria, asi como la incidencia de las
multiples medidas regulatorias y de control que han incidido en los costos de operacion.

Banco Pichincha cuenta con fortalezas construidas gracias a su prudente politica de constituir reservas
apropiadas para protegerse de los riesgos del entorno, crediticios y de liquidez. Su gestion operativa privile-
giara dichas fortalezas y sequira atendiendo a su amplia base de clientes, buscando optimizar los recursos
financieros. Al mismo tiempo, pondra énfasis en una politica cuidadosa de austeridad y de mejora de sus
niveles de eficiencia, para lo que implementara varios proyectos que estan en curso.




grupo financiero pichincha

El Codigo Monetario y Financiero, implementado a finales de 2014, determind nuevas reglas de juego
para el sector financiero del pais, que se constituyen en retos para el desarrollo de la actividad de Banco
Pichincha y sus empresas subsidiarias, tanto locales como internacionales.

El Grupo Financiero Pichincha (GFP) esta constituido por Banco Pichincha C. A, Matriz en Ecuador;
cinco empresas locales (Almesa, PAGUE YA, BPAC, CREDI FE y Vaserum); una agencia extranjera (Agencia
Miami), y tres subsidiarias en el exterior (Banco Financiero del Pert, Banco Pichincha S. A. Colombia y Banco
Pichincha Espafia).

En 2014 alcanzo un monto total de activos de $ 14.114,5 millones, lo que representa un incremento de
9,4% con respecto al afio anterior ($ 12.901,5 millones). El activo productivo de mayor importancia es la car-
tera de Créditos, que representa 66% del total de los activos. Respecto a 2013, la cartera vigente mostré un
incremento de 11,9% ($ 954 millones). Hay que mencionar que el indice de morosidad fue de 3,7% en 2014,
mientras que la cobertura de cartera vencida se ubic en 227,7%, lo que refleja una situacion muy sana en
términos de control y proteccion de riesgos.

CARTERA GRUPO PICHINCHA
FUENTE: BALANCES GRUPO PICHINCHA.
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La colocacion por subsidiaria responde a una estrategia especifica de negocio, atendiendo las carac-
teristicas propias del mercado en el que opera. Asi, Banco Pichincha C. A. tiene un modelo de negocio de
banca universal con una amplia red operativa, lo que le permite atender a gran nimero de clientes de todos los
segmentos del pais, y representa el 66,1% del total de la cartera del GFP. Banco Financiero del Perd adminis-
tra en mayor medida cartera de tipo comercial, con 18,8%, y Banco Pichincha S. A. en Colombia tiene mayor
orientacion hacia el crédito de consumo, especialmente tarjetas de crédito.

Tanto la peruana como la colombiana son economias que han tenido mayor desarrollo y expansion que
la ecuatoriana, y, ademas, por su tamario, presentan oportunidades de crecimiento y diversificacion para las
filiales del Grupo.

Eltotal de pasivos del GFP presenta un crecimiento de 9,3%, que alcanza un monto total de $ 13.093,7 millo-
nes. Las obligaciones con el publico se incrementaron en 12,6%, lo que representa $ 1.245 millones de
aumento respecto a 2013, llegando a $ 11.140,4 millones.

La composicion del fondeo para Banco Pichincha C. A. proviene principalmente de los depdsitos a la
vista (73,6%), mientras que los depositos a plazo representan 23,1%, aumentando su participacion en el
total. Por el contrario, en Banco Financiero del Perd y Banco Pichincha Colombia, la participacion del plazo
alcanza 65,1% y 70,3%, y los depositos a la vista 27,4% y 29,7%, respectivamente.

CARTERATOTAL POR SUBSIDIARIA
FUENTE: BALANCES GRUPO PICHINCHA.

~

Pichincha  Financiero  Pichincha  Pichincha  Pichincha

Ecuador del Peru Colombia Espana Miami
66,1% 18,8% 10,7% 3,1% 1,3%
DEPOSITOS POR SUBSIDIARIA

FUENTE: BALANCES GRUPO PICHINCHA.

T~

Pichincha  Financiero  Pichincha  Pichincha  Pichincha
Ecuador del Peru Colombia Espana Miami

741% 12,7% 6,7% 4,3% 2,2%




Luego de la internalizacion de los efectos de los cambios regulatorios implementados en los Ultimos
afios en la operacion del GFP, sus resultados mejoraron. La gestion operativa se apoy6 localmente en el
crecimiento del volumen de la cartera, en el control de los gastos, mejorando la eficiencia, manteniendo la
politica conservadora de cobertura, con un indice de 8,4% de provision sobre cartera total, y una cobertura
para tipo de cambio.

Anivel internacional, Banco Financiero del Pert y Banco Pichincha Colombia crecieron en activos produc-
tivos de forma considerable. Banco Pichincha Espafia alcanzd el punto de equilibrio y reporté utilidad, contri-
buyendo de esta manera a la rentabilidad del Grupo. Asi, la utilidad neta del periodo alcanzo $ 78,9 millones,
un incremento de $ 20,3 millones (34,6%) con respecto a las utilidades generadas en 2013. La utilidad sobre
patrimonio (ROE) se ubicd en 8,3% en 2014, mientras que en 2013 fue de 6,7%.

Finalmente, en términos de solvencia, el patrimonio del GFP alcanzo $ 1.020,7 millones, colocando al
indice de patrimonio técnico en 10,5%, cuando en 2013 fue de 10,4%, un nivel adecuado y superior al minimo
legal de 9%.

El afio 2014, en términos de la Calificadora de Riesgos Bank Watch Ratings, “el Banco Pichincha del
Ecuador (BP) y el GFP ocuparon el primer lugar en participacion por tamafio de activos y resultados en
Ecuador, la misma que se ha mantenido cerca al 30% por volumen de activos y 23% por resultados en los
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Ultimos afios”, y presentaron las siguientes fortalezas: “mejora en el desempefio financiero por el aumento en
la colocacion de cartera, a pesar de que existe presion en el margen financiero por aumento de los depositos
a plazo; diversificacion de riesgo en otras naciones por la presencia del GFP en paises que han tenido mayor
dinamismo econdmico, como Colombia y Per(; niveles de morosidad adecuados y una cobertura sobre la
cartera de riesgo por sobre las dos veces”.

El GFP muestra un importante incremento de los activos liquidos. EI Banco tiene fortalezas propias con
relacion a la liquidez: un adecuado calce de plazos entre activos y pasivos y diversificacion del fondeo.

En este afio, el Gobierno Corporativo del GFP mantendra su accionar proactivo, abierto a oportunidades
de crecimiento y fortalecimiento, con riesgo administrado y procurando la expansion del negocio, dentro de
las posibilidades que el entorno econdmico permita, dadas las condiciones marcadas por la caida del precio
del petréleo y la recuperacion del dolar y, sin lugar a duda, precautelando la confianza depositada por nues-
tros clientes en cada una de las empresas subsidiarias.

En la seccion de la presente Memoria, destinada a las subsidiarias del GFP, se encuentra una explicacion
detallada de los resultados alcanzados por estas entidades durante 2014 y sus proyectos para 2015.
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ALCANCE Y COBERTURA
(G4-18, G4-28

En esta novena Memoria de Sostenibilidad de Banco Pichincha, que corresponde al ejercicio 2014
(enero-diciembre), se reportan los indicadores sociales, econdmicos y ambientales de nuestra gestion en
Ecuador. También se incluye la labor desarrollada con los clientes de Microfinanzas a través de nuestra filial
CREDI FE, e indicadores de programas de inversién social realizados con la Fundacion CRISFE, nuestra
aliada en la gestion de desarrollo con la comunidad.

Siempre que sea posible se presentaran indicadores comparativos bianuales para que el lector valore
el avance de la gestion.

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

Nos sentimos orgullosos de ser una de las primeras empresas ecuatorianas en presentar su Memoria
de Sostenibilidad de manera anual, elaborada bajo la nueva Guia G4 del Global Reporting Initiative
(GRI), que cumple con la opcién esencial de conformidad e incluye el indice de indicadores al final del
documento.

DESAFIOS DE SOSTENIBILIDAD
G4-2

Durante este afio tuvimos el desafio de actualizar el Modelo de Gestion Sostenible, que contiene las
cuatro prioridades en las que centramos nuestros esfuerzos frente a nuestros grupos de interés en esta
materia. Este nuevo enfoque recoge los retos y tendencias identificados en el indice de Sostenibilidad Dow
Jones, sobre el que medimos la gestion del Banco.

Ademas, disefiamos e implementamos, con el apoyo de consultores internacionales, un Sistema de
Gestion Ambiental que nos permitird medir, controlar y mitigar nuestra huella ambiental a partir del proximo
afo y asi generar importantes ahorros gracias a las practicas que se promoveran internamente.

INFORMACION Y COMENTARIOS
G4-31

Si desea mayor informacidn sobre cuestiones relativas al contenido de la Memoria de Sostenibilidad,
puede contactarse con el area de Desarrollo Sostenible al teléfono (593 2) 298 0980 ext. 594738,
desarrollo.sostenible@pichincha.com. Para asuntos relativos al Informe Anual, puede contactarse con Maria
Isabel Tufifio, Oficina de Accionistas, al teléfono (593 2) 298 0980 ext. 593400, mtufino@pichincha.com.

RIGOR Y VERIFICACION
G4-33

La Memoria ha sido verificada por la firma independiente Deloitte & Touche y su Informe de Revision se
adjunta a este documento como anexo.




PRINCIPALES CIFRAS 2014
G4-9

« 2.306 accionistas.

« 18 comités que apoyan la gestion de un Gobierno Corporativo.
 Cobertura en 100% del pais.

108 afios en el mercado.

« 31,33% participacion de mercado en cartera. Q
« 3082.665 clientes.

«  97% de proveedores nacionales.

« 15.929 puntos de atencion.

 790.732 operaciones de crédito otorgadas.

«  36.485 capacitados en educacion financiera.

*  6.119 colaboradores: 3,77% de incremento. Q

*  63,51% son colaboradoras.
« 176.602 horas de capacitacion: equivalente a 28,86 horas por colaborador.
*  98% de guardias de seguridad capacitados en derechos humanos.

« 16'642.238 hojas de papel ahorradas. Q
» $1'713.632 ahorrado por disminucion de consumo de papel.

 554.638 kg de residuos gestionados ambientalmente.

* 839 nuevos equipos tecnologicos amigables con el ambiente.




MODELO DE GESTION SOSTENIBLE

En 2014 actualizamos nuestro Modelo de Gestion Sostenible (MGS) con la intencién de consolidar y
comunicar las prioridades que nos plantemos atender frente a nuestros grupos de interés. Los insumos
tomados en cuenta para definir las prioridades fueron: el resultado de los dialogos con grupos de interés
realizados en 2012 y 2014, los principios del Pacto Mundial de las Naciones Unidas, los aspectos evalua-
dos por el indice de Sostenibilidad Dow Jones, los principios de proteccion a clientes planteados por la
certificacion The Smart Campaign y la estrategia corporativa del Banco. Este modelo ha sido socializado
internamente y lo difundiremos también con nuestro publico externo.

SOSTENIBILIDAD CORPORATIVA es un enfogue de negocio que crea valor a largo plazo para la
ORGANIZACION Y LA SOCIEDAD, aprovechando las oportunidades y gestionando los riesgos
derivados de la evolucién econémica social y ambiental.

Mitigar riesgos Fortalecer reputacion Generar rentabilidad

GRUPOS DE INTERES
(G4-24, G4-25, G4-26 y G4-27

Identificamos y priorizamos de nuevo nuestros grupos de interés analizando los que impactaban
directamente al Banco por la naturaleza de sus operaciones, y viceversa, e incluimos a tres nuevos actores
sociales:

n Corresponsales No Bancarios: es uno de los canales masivos de atencion al cliente que funciona
a nivel nacional a través de la red jPichincha Mi Vecino! en tiendas, ferreterias, farmacias, entre otros.

E Aliados: son organizaciones de cooperacidn internacional o entidades sin fines de lucro con las
que trabajamos por objetivos conjuntos y mantenemos convenios de cooperacion para desarrollar temas
en comdn: Cruz Roja Ecuatoriana, Acnur, etc.

B Entes de control: son las autoridades a quienes rendimos cuentas del cumplimiento de la norma-
tiva y de requisitos legales de toda indole.




MAPA DE GRUPQS PRIORIZADOS

« PEETEES Entes de control

Grupos intemos

Clientes Proveedores
BANCO
PICHINCHA

Grupos externos

Corresponsales

Colaboradores No Bancarios

RELACIONAMIENTO CON GRUPOS DE INTERES
Contamos con diversas herramientas de comunicacion dirigidas a nuestros grupos de interés internos
y externos para conocer su opinion y retroalimentarnos, y asi atender sus sugerencias y reclamos sobre
la gestion del Banco. Tanto su funcionamiento como la utilidad de sus resultados seran explicados en este
acapite, en el de Gestion de Reclamos y a lo largo de todo el documento.
Durante 2014 se realizaron los siguientes procesos de didlogo, encaminados a fortalecer las prioridades
planteadas en nuestro MGS:
+  Medicion del clima laboral entre nuestros colaboradores.
«  Grupos focales sobre temas de sostenibilidad y satisfaccién con colaboradores del Area de Correspon-
sales No Bancarios (CNB).
+ Encuesta sobre sostenibilidad y satisfaccion con CNB y sus clientes.
+ Encuestas con proveedores, clientes, aliados y colaboradores para definir los temas relevantes para
reportar en la Memoria.
+ Atencién en la Oficina del Accionista.
+  Mesas de trabajo para la construccion del Codigo de Etica con proveedores.

METODOLOGIA PARA ELEGIR LOS CONTENIDOS DE LA MEMORIA
G4-18

Para definir los temas relevantes a ser publicados en esta Memoria, realizamos un estudio de materia-
lidad en el que se tuvieron en cuenta dos criterios:

n el de los grupos de interés.

E el de funcionarios claves del Banco.

Los temas consultados fueron los propuestos por la guia GRI G4 y por su Suplemento del Sector
Financiero.

El proceso realizado es el que se grafica a continuacion.
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Este afio se realizara un nuevo proceso de dialogo y consulta con los grupos de interés, que permitird
identificar qué temas consideran importantes y en qué parte de la cadena de valor existen impactos sig-
nificativos, con el fin de mitigar riesgos e identificar oportunidades de mejora y nuevas lineas de negocio.




TEMAS RELEVANTES
G4-19, G4-20

En el cuadro titulado Temas consultados y su prioridad para los grupos de interés y el Banco, se
detallan los temas y la valoracién que tuvo cada uno de ellos, clasificados por las cuatro prioridades de
nuestro MGS.

TEMAS CONSULTADOS Y SU PRIORIDAD PARA LOS GRUPOS DE INTERES Y EL BANCO

Relevanciapara  Relevancia

N | Tomas® grupos de interés  para el Banco
1 Practicas de adquisicion Baja Baja
2 Prevencion contra la corrupcion y lavado de activos Media Alta

3 Competencia Media Alta

4 Estructura organizacional Baja Alta

9 Comunicaciones de marketing Media Alta

6 Privacidad de los clientes Media Alta

7 Cumplimiento regulatorio Media Alta

8 Politica publica Baja Baja
9 Cultura organizacional Media Media
10 Participacion de mercado y desempefio econdémico Media Alta
11 Impactos econdmicos indirectos en la sociedad Media Baja
12 Programas de inversion social Media Media
13 Impactos negativos en comunidades locales Baja Baja
14 Mecanismos de reclamacién por impacto social Baja Baja
15 Productos disefiados a la medida de nuestros clientes /A Alta
16 Evaluacion de riesgos ambientales en clientes N/A Alta
17 Inclusién financiera /A Alta
18 Educacion financiera N/A Alta
19 Servicio al cliente N/A Alta
20  Nuestro Banco N/A Baja
21 Nuestro talento humano Media Alta
22 Beneficios al personal Media Media
23 | Relacion entre empleados y la direccién Baja Baja
24 Seguridad y salud ocupacional Media Alta
25  Formacion y desarrollo profesional Media Alta
26  Evaluacion de desempefio de colaboradores Media Alta
27 | lgualdad de retribucion entre hombres y mujeres Baja Baja
28 | Evaluacién de las practicas laborales de nuestros proveedores Baja Media
29 Mecanismos de reclamacion sobre las précticas laborales Baja Alta
30  Capacitacion en DDHH Media Media
31 Libertad de asociacion y negociacion colectiva Baja Media
32 Trabajo infantil en proveedores Baja Media
33  Trabajo forzoso Baja Media
34 Clima laboral Media Media
35  Evaluacién de proveedores en DDHH Baja Media
36  Mecanismos de reclamacion en materia de DDHH Baja Alta
37 Evaluacion de la repercusion social de los proveedores Baja Baja

38  Remuneracion y compensacion Media Alta




39  Consumo de papel Media Alta

40  Consumo de energia Baja Media
41 Consumo de agua Baja Media
42 Impacto en la biodiversidad Media Baja

43 Huella de carbono Baja Media
44 Manejo correcto de residuos Baja Media
45 Cumplimiento regulatorio ambiental Baja Media
46  Gasto en viajes y transporte Baja Media
47 Gasto en temas ambientales Baja Media
48  Evaluacién ambiental de proveedores Baja Media
49 Mecanismos de reclamacién en materia ambiental Baja Media
50  Sistema de gestion y politica ambiental N/A Alta

* Los temas de color son los reportados.

El cuadro Relevancia de temas por grupo de interés muestra, en cambio, los que fueron considerados

importantes para cada grupo consultado.

Temas Proveedores

ETICAY TRANSPARENCIA

Clientes

Colaboradores

Aliados

Entes
de control

Prevencion contra la corrupcion y lavado de activos  x

>

Competencia

Comunicaciones de marketing

Privacidad de los clientes X

Cumplimiento regulatorio

FINANZAS RESPONSABLES

Participacion de mercado y desempefio econémico X

Impactos econdmicos indirectos en la sociedad X

> x>

x>

X< x<

Programas de inversion social X

DERECHOS HUMANOS EN LA CADENA DE VALOR

Nuestro talento humano

>

Beneficios al personal

Seguridad y salud ocupacional

Formacion y desarrollo profesional

Evaluacion de desemperio de colaboradores

Capacitacion en DDHH

X X X X X X X

Clima laboral

X X X X X X X

X X X X X X X

Remuneracién y compensacion
PROTECCION AMBIENTAL

Consumo de papel X

Consumo de energia

29
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de interes

por

a organizacion.



Con la lista de temas consultados y priorizados, graficamos su importancia en un cuadro de doble entrada
denominado Cuadro de temas relevantes, de acuerdo al nivel de importancia que tienen para nuestros grupos
deinterés y para la organizacion, y reportamos los temas que se encuentran en el cuadrante de relevancia media
y alta para ambos actores.

Existen excepciones, como la estructura organizacional del Gobierno Corporativo y algunos temas ambien-
tales que, pese a que no fueron considerados prioritarios para nuestros grupos, es importante hacerlos publicos
para el Banco ya que son parte de los indicadores que se incluyen en el Sistema de Gestion Ambiental y denotan
su compromiso con la medicion y reduccion de la huella ambiental.

CUADRO DE TEMAS RELEVANTES

15 16 17 18 19 50

ALTA
1 42 9 12 22 30 34 25 835 59 €60 @D @t
MEDIA
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BAJA MEDIA ALTA
NUESTRA CADENA DE VALOR
G4-12
GOBIE;?gO COR_l;QRATIVO 2306
comites < > p COMUNIDAD
apoyan a la gestion de un Buen Gobierno Corporativo. ACCIONISTAS
$98.247,2
Inversion social IMPUESTOS
enla comunioad
FUNDACION
PROVEEDORES CRISFE 3082.665
97% de proveedores B CLIENTES

son locales.
BENEFICIARIOS

w ENTES
DE CONTROL
COMERCIALIZACION
Y CANALES

297 canales fisicos
COLABORADORES 1,074 canales virtuales
6.19 14,558 iPichincha Mi Vecino!
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ETICAY TRANSPARENCIA

RETOS 2014

GESTION 2014

RETOS 2015

Construir el Codigo de Construccion del Codigo  Socializarel Codigo al 100%
en conjunto con provee- de proveedores y colabo-
dores y colaboradores del  radores.

Etica para proveedores.

Banco.

Encaminar el control inter-
no medliante metodologias
que permitan establecer
actividades estandanzadas,
con pruebas periddicas de
la efectividad de su disefio
Y operacion.

Crear una linea ética para
colaboradores, con la fina-
lidad de denunciar las ma-
las practicas laborales y
la violacion a los derechos
humanos.

18
COMITES
Y9

CODIGOS



DIEZ
PRINCIPIOS DEL
PACTO
MUNDIAL

DE LAONU

ENFOQUE DE ETICAY TRANSPARENCIA
G4-56

Buscamos que la ética y la transparencia sean las caracteristicas que nos distingan en la relacion con
nuestros grupos de interés y que estas se expresen a través de politicas, procesos y una cultura basada en
valores. Para ello contamos con un Gobierno Corporativo robusto que apoya su gestion en lo siguiente:

a 18 comités en los que participa la Alta Direccion.

m Cadigos de conducta: entre ellos estan el Cadigo de Etica, el Reglamento Interno y el Reglamento
de Seguridad y Salud Ocupacional. Este afio sumamos el Codigo de Etica para Proveedores y el Codigo de
Gobierno Corporativo. Son difundidos entre todos los colaboradores y estan publicados en la intranet.

PRINCIPIOS E INICIATIVAS DE SOSTENIBILIDAD

G4-15, G4-16
Durante 2014 ratificamos las siguientes adhesiones voluntarias:

¢ Pacto Mundial de las Naciones Unidas: promueve trabajar en diez principios universalmente aceptados
en cuatro areas: derechos humanos, estandares laborales, ambiente y anticorrupcion.

* Iniciativa Financiera del Programa de las Naciones Unidas para el Medio Ambiente (UNEP Fl): trabaja
para que se comprendan los vinculos entre el ambiente, la sociedad y el desempefio econémico del
sector financiero privado.

+  Alianza Global de Bancos para la Mujer: desarrolla programas innovadores de género.

«  Consorcio Ecuatoriano para la Responsabilidad Social (Ceres): impulsa y difunde las mejores practicas
de Responsabilidad Social Corporativa.

s Asociacion de Bancos Privados del Ecuador (ABPE): fomenta el desarrollo y buen funcionamiento del
sistema bancario y de la economia nacional.

Camara de Comercio Ecuatoriano-Americana: impulsa el progreso econdmico sustentable del pais me-
diante el intercambio comercial y la inversion con Estados Unidos y otros paises.

Estandares de sostenibilidad: implementamos correctivos tras medir la gestion del Banco frente al
indice de Sostenibilidad Dow Jones, con la finalidad de cerrar brechas entre las mejores practicas de sos-
tenibilidad internacionales y las nuestras. Ademas, se realizd un diagndstico en el segmento Microfinanzas
Pichincha sobre los siete principios de proteccion al cliente en el estandar The Smart Campaign,”y un plan de
trabajo con mejoras, que sera ejecutado a partir de 2015.

Reportes de informacion: se realizaron reportes de informacion de desempefio social, econdmico y
ambiental a través de esta Memoria, volviéndola accesible, certera y confiable.

! Se amplia la informacién sobre The Smart Campaign en el capitulo Finanzas responsables.




ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL
G4-34
Directorio y Junta General de Accionistas

El maximo 6rgano de decision y administracion del Banco es el Directorio, encabezado por el Pre-
sidente e integrado por miembros elegidos por la Junta General y calificados por la Superintendencia
de Bancos. Sesiona una vez por mes o de forma extraordinaria por pedido del Presidente, del Geren-
te General 0 mas de tres directores. La invitacion se realiza por medio de una convocatoria escrita.
Contamos con 2.306 accionistas que deben reunirse anualmente en la Junta General Ordinaria de
Accionistas. A la Junta de 2014 asistieron 74 accionistas, que representan el 87,48% sobre el capital
suscrito y pagado.

Los comités y la Alta Direccion

Contamos con 18 comités que apoyan la gestion de Buen Gobierno Corporativo, con misiones y objetivos
especificos para asegurar el funcionamiento sostenible de la institucion.

El Directorio, Comité Ejecutivo, Comité Gerencial y Comité de Gobierno Corporativo, Competencia y
Sostenibilidad son los responsables de la toma de decisiones sobre cuestiones econdmicas, ambientales y
sociales.

BUEN GOBIERNO CORPORATIVO

n Comité Ejecutivo

Esta conformado por: Presidente del Banco, Presidente adjunto, Gerente General y hasta tres miembros del Directorio.
Presenta el presupuesto anual, aprueba instructivos generales, nombra gerentes y ejerce atribuciones que delegue el
Directorio.

E Comité Gerencial

Supervisa el cumplimiento de las tareas y responsabilidades en coordinacion con las Vicepresidencias. Toma decisiones
coordinadas.

B Comité de Administracion Integral de Riesgo

Garantiza la solidez y solvencia de la institucion en el corto, mediano y largo plazos.

n Subcomité de Riesgo Operativo

Vela por el adecuado control y gestion de los riesgos operativos y establece medidas de cobertura.
B Comité de Auditoria

Vela por el ptimo funcionamiento de los sistemas de control interno.

2.300



B Comité de Calificacion de Cartera

Conoce el informe trimestral de la Comision de Calificacion de activos de riesgo y establece niveles de provisiones para
su proteccion. Revisa trimestralmente la evolucion y calidad de los activos de riesgo.

n Comité de Calificacion de Activos de Riesgo
Revisa y califica los activos de riesgo, y determina los niveles de provisiones requeridas para la proteccion de dichos activos.
E Comité de Seguridad y Salud Ocupacional

Mantiene una organizacion saludable, segura, ambientalmente respetuosa, socialmente responsable y con altos estandares
de calidad en el servicio.

n Comité de Compras
Aprueba proyectos, remodelaciones, construcciones y adquisicion de bienes y servicios.
m Comité de Espacios Fisicos

Recomienda a nivel nacional e internacional opciones de compra de bienes y promueve soluciones inmobiliarias
que propicien un ambiente 6ptimo y amigable.

m Comité de Cumplimiento

Asegura la aplicacion de las Politicas de Prevencion de Lavado de Activos.

E Comité de Coordinacion Operativa

Mision: Determina la responsabilidad de las pérdidas operativas.

E Comité Técnico de Proyectos

Monitorea la ejecucion de los proyectos en sus diferentes etapas, en atencion a sus necesidades y desarrollo.
m Comité de Tecnologia y Proyectos

Aprueba el plan de tecnologia. Vela por el cumplimiento de los proyectos y aprueba inversiones tecnoldgicas.
E Comité Gobierno Corporativo, Competencia y Sostenibilidad

Analiza, investiga y recomienda a la Administracion del Banco, en orden a dar cumplimiento a la normativa relativa a un buen
gobiemno corporativo; de Control de Poder del Mercado, y al modelo de gestion sostenible.

m Comite Juridico

Asegura la correcta asesoria juridica y aplicacion del marco juridico, mediante un analisis oportuno y preventivo.
REd comité de Etica

Establece el contenido del codigo de ética y determinar sanciones.

m Comite de Retribuciones

Propone a la Junta General la politica sobre la cual se construira la escala de remuneraciones y compensaciones, y vigila
por su cumplimiento.
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Estructura de Desarrollo Sostenible

Se identific la necesidad de formalizar el Comité de Gobierno Corporativo, Competencia y Sostenibili-
dad, con miembros de la Alta Direccion como rectores de los temas economicos, sociales y ambientales; un
Subcomité de Sostenibilidad con representantes de diversas divisiones del Banco, que tiene como mision
“impulsar el cumplimiento del Modelo de Gestion Sostenible, generar valor agregado a las estrategias comer-
ciales, prevenir y mitigar riesgos reputacionales frente a nuestros grupos de interés, y posicionar al Banco
como empresa lider en desarrollo sostenible”. Se cred un Equipo de Sostenibilidad con delegados de las
areas responsables de ejecutar proyectos transversales para la organizacion: el Sistema de Gestion Ambien-
tal, el Plan de Mejoras del indice Dow Jones, la Memoria de Sostenibilidad, entre otros.

Finalmente, el Area de Responsabilidad Social Empresarial cambi su nombre por el de Desarrollo Sos-
tenible y su equipo de trabajo crecio al incorporar personal especializado en ambiente.

Comité de Gobierno Corporativo, Competencia y Sostenibilidad e Division de Recursos Humanos
Subcomité de Sostenibilidad = Area de Desarrollo Sostenible
|
CULTURA ORGANIZACIONAL

Equipo de Sostenibilidad —_—

CULTURA ORGANIZACIONAL
(4-56, G4-HR3

Velamos por una cultura organizacional que respete los derechos fundamentales de las personas y del
ambiente, con equidad, igualdad de género, rechazo a toda forma de trabajo forzoso y obligatorio y al trabajo
infantil (el Banco solo incorpora a empleados mayores de 18 afios).

La organizacion busca objetividad en los procesos de Recursos Humanos, como la seleccion interna
y externa, ascensos y movimientos, y beneficios, asi se valora tnicamente el perfil “duro”, competencias y
habilidades versus los perfiles ideales requeridos para los cargos.

Al'igual que el afio anterior, durante 2014, no hubo denuncias ni quejas de colaboradores por discrimi-
nacion debida a raza, sexo, religion, opinion, procedencia, estratificacion social u otras formas de exclusion.
Tampoco se registraron quejas de clientes en nuestra herramienta de Reclamos y Requerimientos.

Sin embargo, en respuesta a un oficio recibido a través de la Defensoria del Pueblo de la provincia de
Esmeraldas de una persona refugiada a quien no se le abrié una cuenta bancaria, desarrollamos un producto
para satisfacer este requerimiento. Este proyecto se concret6 con el lanzamiento de la Cuenta Xperta para
refugiados, en coordinacion con la Agencia de la ONU para los Refugiados (Acnur).

Cédigo de Etica para Proveedores
Desarrollamos un Cédigo de Etica para Proveedores con el objetivo de fortalecer entre ellos y los cola-

boradores pautas de conducta en la relacion comercial. El documento es una guia de actuacion alineada a
nuestros principios y politicas internas, a la normativa nacional y a estandares internacionales.




Con el fin de transparentar el proceso y hacerlo en armonia con las partes involucradas, personal de
diversas areas y mas de 30 proveedores prioritarios, de diversos tamafios y giros de negocio, participaron en
la construccion del documento.

Para 2015 el reto es la socializacion del Codigo para asegurar su cumplimiento y la ejecucion de un plan
de desarrollo para proveedores que garantizara la relacion comercial en el tiempo, la calidad de los productos
y servicios que nos brindan, la mitigacion de riesgos y la transparencia de doble via. Esta iniciativa permite
alinearnos a las mejores practicas mundiales de sostenibilidad en la cadena de suministro.

PREVENCION CONTRA LA CORRUPCION Y LAVADO DE ACTIVOS
(G4-S03, G4-S04, G4-S05

Para fortalecer el comportamiento ético de nuestro personal contamos con varios canales de denuncia, entre
ellos, una linea telefonica, correo electronico y una herramienta tecnoldgica que permite denunciar de forma
andnima comportamientos inusuales. El porcentaje de eficiencia de respuesta de estos canales fue del 100%.

El Area de Control y Asuntos Internos incorpora practicas de control con un enfogque preventivo y proac-
tivo para aumentar la capacidad de salvaguarda de los activos del Banco. De esta manera, se robustece la
filosofia de “cero tolerancia” a incidentes de corrupcion, aplicando medidas administrativas y legales cuando
existen casos comprobados.

PREVENCION CONTRA LA CORRUPCION Y LAVADO DE ACTIVOS

n Control Interno Institucional
Monitorea cuentas contables sensitivas del balance general del Banco y propone mejoras a los manuales de procesos intermos.
E Control Interno para Agencias

Monitorea las actividades, vigila el cumplimiento de politicas y procedimientos, previene eventos de fraude interno y efectia
seguimientos continuos junto a las gerencias responsables.

B Control Interno Microfinanzas Grupales

Realiza el control in situ de los procesos operativos de colocacion y recuperacion de cartera, asi como de las actividades
administrativas y de gestion comercial.

n Control Interno Regional

Valida el cumplimiento de las politicas y procedimientos de negocios para los segmentos de Banca Corporativa-Empresas y
Banca de Personas en la region Costa.

B Soporte Poliza Bancaria

Administra la gestion de riesgos sobre siniestros e identifica mejoras en los procesos, a fin de mitigar la recurrencia de eventos
similares y pérdidas economicas.

ﬂ Asuntos Internos

Se encarga de fortalecer el comportamiento ético, administra los canales de denuncias y realiza evaluaciones, investigaciones
y analisis de casos. Establece mecanismos de prevencion del fraude interno y ha puesto en practica la cultura organizacional
Juntos hacemos lo correcto.
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Capacitacién en prevencion de lavado de activos

En cumplimiento de la normativa vigente v las politicas internas sobre Prevencion de Lavado de Activos,
Financiamiento del Terrorismo y otros delitos, anualmente convocamos a capacitacion a todos los colabora-
dores, incluyendo a los miembros del Directorio, a la Alta Direccidn y a terceros relacionados con el negocio,
como el caso de la empresa Tata Consultancy Service, buscando mejorar el conocimiento sobre el tema y
minimizar el riesgo de que la institucién sea utilizada para cometer delitos de lavado de activos. Al cierre del
afio, 90,18% del personal realizé el curso y el porcentaje restante lo hizo en enero de 2015.

COMPETENCIA
G4-807

Para cumplir la Ley Organica de Regulacion y Control de Poder de Mercado, contamos con el Comité de
Gobierno Corporativo, Competencia y Sostenibilidad, integrado por vicepresidentes y responsables. El obje-
tivo de este Comité es velar por el cumplimiento de las normas de competencia en el Banco y asesorar a la
Administracion en las decisiones que correspondan para su correcta aplicacion. Para ello, el Comité conformé
el Subcomité de Competencia, cuyo fin es constituirse en el érgano asesor interno de la institucion en temas
de competencia. Este trabajo se hara mediante directrices de competencia y en cumplimiento estricto de la
normativa de control de poder de mercado.

Al'momento, la Superintendencia de Regulacion y Control del Poder de Mercado (SCPM) no ha imputado
cargos al Banco por conductas o practicas anticompetitivas.

CUMPLIMIENTO REGULATORIO
G4-PR9

Durante el presente afio, no hemos registrado en nuestras cuentas multas significativas (mayores a
$ 50.000) por el incumplimiento de la normativa con relacion al suministro y uso de productos y servicios.

COMUNICACIONES DE MARKETING

G4-PR6, G4-PR7
Durante 2014, no existieron productos en litigio ni hemos tenido incidentes o multas por incumplimiento
de las regulaciones relativas a las comunicaciones de mercadotecnia y publicidad.

PRIVACIDAD DE LOS CLIENTES

G4-PR8

De acuerdo a las disposiciones del Codigo Organico Monetario y Financiero, exigimos a nuestros funcio-
narios y colaboradores el cumplimiento de las normas del sigilo bancario. En virtud de ello, en 2014, no se
identificaron reclamos sobre violacién de privacidad y fuga de datos de los clientes.










FINANZAS RESPONSABLES

RETOS 2014

Crear un sistema de evaluacion
de riesgos sociales y ambienta-
les para nuestros clientes.

Disefiar productos que respon-
dan a las necesidades de secto-
res vulnerables de la poblacion.

Desarrollar un modelo que mida
el impacto del cambio climético
en las actividades economicas
que financia Banco Pichincha,
que nos permita mitigar riesgos.

Implementar el Programa de
Educacion Financiera del Banco
a través de un trabajo articulado
con nuestro aliado estratégico
Fundacion CRISFE.

GESTION 2014

Creamos una herramienta tec-
nologica para analizar €l riesgo
social y ambiental de las activi-
dades productivas de nuestros
clientes.

Adaptacion de la cuenta Xperta
para la poblacion refugiada del
pais y convenio de cooperacion
con la Agencia de ONU para los
refugiados.

Desarrollo de un modelo esta-
distico-econométrico del impac-
fo de las tendencias del cambio
climatico, utilizando variables de
precipitacion y temperatura so-
bre las actividades productivas a
nivel regional.

Se beneficié a 36.485 personas
a través de distintas metodolo-
gias acordes al perfil de cada
grupo atendido.

RETOS 2015

Realizar un programa piloto con
clientes identificados con alfo
riesgo ambiental y social en sus
actividades productivas.

Fomentar la insercion financiera
de este segmento de la poblacion.

Expandir el modelo estadisti-
co-econometrico a nivel provin-
cial y en las principales activida-
des econémicas del pais. Asi,
funcionara como una alerta de
las actividades mas afectadas
por cambios y variabilidades cli-
maticas.

Contar con metodologias espe-
cializadas para brindar educacion
financiera a cada publico objetivo
de interés del Banco (colaboraclo-
res, clientes y no clientes), mante-
niendo la alianza estratégica con
Fundacion CRISFE.

78,8%



$1.000

Para cumplir con esta prioridad durante este afio continuamos desarrollando proyectos clave:

+  Nuevo modelo de servicios.

+ Nuevos productos y canales que apalancan la inclusion financiera de grupos vulnerables como la cuenta

Xperta para personas refugiadas.

+ Diagnéstico del segmento de Microfinanzas frente a los principios de proteccion al cliente propuestos por

The Smart Campaign y disefio del plan de trabajo.

+ Educacion financiera para clientes y no clientes.

2.1. PARTICIPACION DE MERCADO Y DESEMPENO ECONOMICO

(4-8, G4-EC1, G4-EC9

Como institucion lider del sector bancario privado ecuatoriano, tenemos un papel fundamental en el
desarrollo econémico del pais; por lo tanto, nos empefiamos en gestionar el crecimiento de nuestro negocio
de manera sostenible y creando valor compartido con nuestros grupos de interés, principalmente con nues-
tros clientes, que son la razén de ser de nuestro negocio.

PARTICIPACION EN MERCADO (CARTERA TOTAL)

31,33% 31,18%

2014
2013
17,23%
1,72% 11,62% 12,15% 11,39% 10,81% 138%%
86%  807% 808% 743 70
' 464% 477%
Pichincha Banco 1 Banco 2 Banco 3 Banco 4 Banco 5 Banco 6 Otros
VALOR ECONOMICO GENERADO
Ingresos financieros Ingresos por servicios Otros ingresos operacionales Ingresos no operacionales
78,8% 10,2% 6,7% 4,4%
VALOR ECONOMICO GENERADO
2014 (§ miles) % participacion 2013 ($ miles) % participacion
Ingresos financieros 852.701,8 78,8% 7734852 76,9%
Ingresos por servicios 110.154,7 10,2% 101.783.9 10,1%
Qtros ingresos operacionales 72.0139 6,7% 75.495,9 7.5%
Ingresos no operacionales 47.145,7 44% 55.664,2 5,5%
Total 1082.016,1 100% 1006.429,1 100%




VALOR ECONOMICO DISTRIBUIDO

Proveedores de bienes Gastos Pago a ahorristas

Valor econémico generado

Los ingresos del Banco crecieron en 7,5%, lo que significa $ 75,6
millones respecto al afio anterior; 78,8% corresponde a ingresos
financieros generados en la operacion bancaria (intereses, comi-
siones ganadas y utilidades financieras).

Valor economico distribuido
Una vez que se han internalizado los efectos de los cam-
bios regulatorios de los ultimos afios, que impactaron la gene-
racion de ingresos, en 2014 se priorizo la ejecucion de proyec-
tos y se buscd la eficiencia en toda nuestra operacion. El nivel
de gasto creci6 al 5,2% ($ 27,7 millones); esto significo que
el gasto operacional medido sobre los ingresos operacionales
mejorara su posicion, cerrando en el 74,4% frente al 75,6%
de 2013.
*  Pagos a ahorristas e inversionistas
Comprende los intereses ganados por nuestros clientes en
depdsitos e inversiones, intereses pagados a instituciones fi-
nancieras y por las obligaciones convertibles en acciones. Para
2014 presentd un incremento del 16,8% respecto al afio ante-
rior, equivalente a $ 25,6 millones.
¢ Pagos a empleados
Engloba los pagos realizados a todos nuestros colaboradores.
En 2014 tuvo un crecimiento del 8,9%, equivalente a $ 12,6 mi-
llones.
*  Proveedores de bienes y servicios
Corresponde a costos y gastos relacionados con honorarios,
innovacion tecnoldgica, seguridad y servicios de publicidad y
seguros. Se registré un incremento del 5,85%, equivalente a
$ 17 millones.

Pago Administracion piblica Otros gastos Inversién social en
¥ servicios de operacin @ inversionistas aempleados (impuestos y contribuciones) 10 operacionales la comunidad

30,0% 23,6% 17.8% 15,9% 10,5% 2,1% 0,5%

VALOR ECONOMICO DISTRIBUIDO

2014

($ miles)

Pago a ahorristas e inversionistas ~ 178.793,5
Pago a empleados 165.601,7
Remuneraciones 112.093,7
Cargas sociales obligatorias 29.204,8
Inversidn en alimentacién y salud 8.170,3
Otros beneficios de personal 4.302,6
Inversion en capacitacin 1.830,4
Egcr)‘/viigiores de bienes y 300.368.4
Inversidn social en la comunidad 4.5455
ooy coniines 109598
(Gastos de operacion 236.991,2
Otros gastos no operacionales 20.645,6
Total 1002.284,8

CONTRIBUIMOS AL DESARROLLO LOCAL

Proveedores nacionales

$ 358'196.223,27
96,58%

% 2013

%

participacion (S miles)  participacion

17.8% 1531379
15,5%  142.956,2
100.392,1

29.501,0

7.359,3

4.802,7

901,0

30,0%  290.457,7
0,5% 4.2524
105%  99.924,2

236%  241.1552
21%  21.0041
100%  952.867,6

Proveedores intemacionales

$12°686.161,32
3,42%

16,1%
15%

30,5%
0.4%
10,5%

25,3%
2.2%
100%



IMPUESTOS Y CONTRIBUCIONES

Aligual que el afio anterior, 96,58% de nuestros proveedores y

Concepto 2014 ($miles) % participacion contratistas es local, de esta manera, contribuimos a la gene-
Cosede (exAGD) 428047 40,72% racion de empleo indirecto.
Impuesto a la renta (SRI) 18.897.9 17,94% Inversion social en la comunidad
0,
A on compras 184295 17,50% Conscientes de la responsabilidad con la comunidad, incrementa-
Superintendencia de Bancos 10.208,9 9,69% . ) ] N
Impusto a o activos en f exterior 81437 774% mos en 6,9%, equivalente a § 293 mil, nuestro aporte a Fundacion
Impuesto 1,5 por mil (municipal) 1.990,5 1.89% CRISFE que, entre auspicios y donaciones, fue de § 3,7 millones,
Salida de divisas 24949 231% el valor restante fue entregado a otros benefactores menores.
Patentes municipales 1.248 4 1,19% . L . , o .
, El total de impuestos y contribuciones increment6 en 5,4%, equi-
Impuestos prediales 4044 0,38% ) . .
Otos 1597 0.15% valente a $ 5,4 millones respecto al afio anterior; lo que repre-
Impuesto 2 por mil, Hospital Universitario 2184 0.21% sentd el 10,5% del valor econémico distribuido total en 2014.
Superintendencia de Compafiias 2,1 0,02% Gastos de operacion
Total 105.336,9 100,00% Dentro de este rubro se incluyen principalmente: a) las pro-
VALOR ECONGMICO RETENIDO (UTILIDADES) visiones de activos de riesgo requeridas por la Superinten-
2014 ($miles) 2013 ($ miles) Variacién dencia de Bancos; b) las pérdidas financieras y otros gastos
Utiidad neta 79.731,32 53.541,45 26.169,67 operacionales, y ¢) las depreciaciones y amortizaciones. Los
Reserva legal 797313 5.354,15 261899 gastos de operacion representan el 25,3% del total del valor
Disponible accionistas 71.758,19 48.187,31 23.570,88 econémico distribuido.
ATENDEMOS ATODOS LOS SEGMENTOS DE LA BANCA
Banca Seamento Carteratotalen § Nimero de operaciones Nimero de clientes
9 2014 2013 2014 2013 2014 2013
Grandes empresas 1.812'844.985 1.663666.370 7.162 6.407 2550 2686
Emesas Personas juridlicas 347,047 3010.116 3n 404 338 379
4 Microempresas 942842138 860'186.772 433139 384.351 316.838 302.866
Pequerias empresas 1.383441.175 1.264550.125 95.355 97.144 55.871 56451
Personas naturales Personas naturales 2016202.586 1.618%817.696 921.798 696.171 743.268 582438
Total general 6.158777.931 5.380233.079 1457.626 1184.477 1'118.865 944,820
DISTRIBUCION DE CLIENTES POR REGIONES Y CIUDADES
Personas naturales Empresas* Total
Regiones y ciudades 2014 2013 2014 2013 2014 2013
Quito 840.147 746.315 173.977 199.471 1.014.124 945.786
Guayaquil 493.527 419.805 139.567 131.579 633.094 551.384
Costa Norte 277.288 231.778 145.066 133.482 422.354 365.260
Sierra Centro 146.874 125.895 79.597 78.509 226.471 204.404
Sierra Norte 124.458 111.159 52.595 51.510 177.063 162.669
Costa Centro 133.977 112.993 63.356 56.795 197.333 169.788
Cuenca 125.147 107.554 43.686 41.936 168.633 149.490
Machala 85.965 71.084 36.702 34.472 122.667 105.556
Zona Oriental 69.198 55.836 29.131 26.408 98.329 82.244
Esparia 22.368 24.194 39 187 22407 24,381
Total 2318.949 21006.613 763.716 754.349 3082.665 2760.962

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




Valor econémico retenido

2014 fue un afio positivo en el que, a pesar de manejarse en un entorno politico complicado, Banco
Pichincha logré demostrar su eficiencia y mejorar sus resultados en 48,92%; este incremento representa

$ 23,6 millones.

2.2.NUESTRO BANCO
G4-8, G4-FS6

«  Segmentos de la banca
En las 24 provincias del pais, atendemos a méas de 3 millones
de clientes de todos los segmentos de la banca: Personas,
Microfinanzas y Empresas.

«  Canales de atencion
Mas de 15.000 puntos de atencion, entre canales fisicos y
electronicos.

+  Canales fisicos
Incrementamos en 43,89% los puntos de atencion de canales
fisicos.

s Canales electronicos
Durante 2014 colocamos 98 nuevos cajeros a nivel nacional. Ade-
mas, la red de autoservicios, compuesta por cajeros automaticos,
quioscos y depositarios, ha sufrido una transformacion importante:
se culming la actualizacion de la totalidad de la red para cumplir
con el estandar EMV, que es el manejo de tarjetas con chip. Para
esto fue necesario reemplazar 177 cajeros mas durante este afio
y programar los quioscos y depositarios para alineamos a estan-
dares mundiales y a la exigencia de los organismos de control.
Disminuimos en 75,45%! los reclamos de fraude por clona-
cion de tarjetas, al comparar el ltimo trimestre de 2013 con el
de 2014. Ademas, estamos incursionando en el concepto de
manejo de depdsitos en efectivo y en cheque con proceso de
camara digital.

2.3. PRODUCTOS DISENADOS A LA MEDIDA DE NUESTROS
CLIENTES
G4-4, G4-FST7, G4-FS15

Buscamos satisfacer las necesidades de cada tipo de seg-
mento con una amplia gama de productos y servicios innovadores.

PUNTOS DE ATENCION DE CANALES FISICOS

2014 2013

Agencias 236 27
Oficinas especiales 13 13
Ventanillas y puntos TRX 39 4
Agencias transaccionales 9 9
Corresponsales No Bancarios 14.558 8.056
Total 14.855 8.359
PUNTOS DE ATENCION DE CANALES ELECTRONICOS
Red de autoservicio 2014 2013
Cajeros automaticos 916 829
Depositarios 7 66
Quioscos 81 80
Total 1.074 975
PRODUCCION DE LA RED DE ATM
(DATOS EN MILLONES DE TRANSACCIONES Y §, RESPECTIVAMENTE)
I el vl

2014 2013 2014 2013
Transacciones exitosas* 855 811 102,55 97,35
Transacciones satisfactorias™ 7,06 6,61 84,73 79,32
Monto pagado 619,29 557,18 743149  6.686,18

* Total de transacciones solicitadas en el canal.
** Transacciones en las que el cliente utilizé de manera correcta el autoservicio.

LOS CLIENTES INCREMENTARON EN CADA SEGMENTO

2014

{ 2, 2013
2318049 s $0B685, 062
™ 006,613
2014 2

763,716 754.349

Personas naturales Empresas Total

*No es posible comparar este dato de manera anual, ya que en 2014 se termind la transicion de este proceso en los canales electronicos y Unicamente en el Gltimo

trimestre obtuvimos datos reales del impacto del proyecto.




La cuenta
Xperta

para refugiados
fue uno de

los productos
destacados

de 2014.

/ \
(W)
Wrey
N\ £
Trabajamos
en cooperacion
con Acnur
para atender a
la poblacion
refugiada.

Para el disefio y creacidn de productos nuevos consideramos una serie de politicas internas: crédito a los
diferentes segmentos del Banco, conocimiento del cliente, prevencion y lavado de activos; ademas de las
normativas, politicas y resoluciones de los diferentes entes de control que nos regulan.

Seguimos la metodologia Project Management Office, basados en un proceso que garantiza una
vision integral respecto a la creacion del producto, impacto tecnoldgico, rentabilidad y ciclo de vida del
proyecto.

Proceso de elaboracion de proyectos

Sistema de modelo de esti-
macion de costos, esfuerzo
y fechas de cumplimiento.

Levantamiento de necesi-
dades e impactos del desa-
rrollo del proyecto.

Anélisis de rentabilidad, riesgos,
mitigacion y objetivo del proyecto.

Para garantizar su correcto funcionamiento, el Area de Productos da seguimiento y soporte en cada una
de las etapas de creacion del producto o servicio.

Portafolio de productos y servicios

PERSONAS MICROFINANZAS EMPRESAS

OTROS SERVICIOS

+ Cuenta de ahorro + Cheques de gerencia,
(electrénica, certificados del exterior
Xperta, + Cobranza y compra
Xperta para refugiados) de cheques del exterior

+ CuentaAhorro Futuro + Transferencias
Crecer nacionales cuentas

+ Cuenta corente propias e interbancarias
personal * Giros al exterior

* Inversiones Plazo Dolar + Negociacion de divisas
Arma Délar + Efectos a domicilio

+ Créditos para gastos + Estados de cuenta
personales, enlinea
capital de trabajo, * Certificados bancarios
activos fijos, * Pago de impuestos,
agricola, ecologico transferencias

+ Crédito grupal por Infemet,

pago directo
* Recepcion de remesas
* Tarjetas de débito




Productos destacados del afio
Durante 2014 disefiamos nuevos productos para responder a las necesidades de sectores vulnerables
de la poblacion. Destacamos los siguientes:

CUENTA XPERTA PARA REFUGIADOS

Contribuye a cumplir con la disposicién de la Superintendencia de Bancos que estipula que todas las ins-
tituciones del sistema financiero deben concretar el acceso a todo tipo de servicios financieros para personas
que el Ministerio de Relaciones Exteriores, Comercio € Integracion considera asiladas o refugiadas. Ademas,
firmamos un Convenio de Cooperacion con el Alto Comisionado de las Naciones Unidas para los Refugiados
(Acnur) con el objetivo de expandir los servicios financieros a la poblacion refugiada.

Esta poblacion es atendida en 13 agencias del Banco autorizadas para abrir esta cuenta, ubicadas
en las 10 ciudades donde esta tiene mayor concentracion, segun un estudio del Ministerio de Relaciones
Exteriores.

Los requisitos para la apertura de la cuenta son de facil cumplimiento y el costo del kit de apertura es de
$ 5, que se debitan del primer depdsito de la cuenta, con la intencidn de promover la inclusion financiera de
este segmento vulnerable de la poblacion.

Desde abril, cuando se lanzo este producto, se han abierto 450 cuentas Xperta para refugiados.

BANCAMUJER

El segmento Microfinanzas Pichincha atiende a mujeres emprendedoras que son jefas de hogar de estra-
to socioeconémico medio-bajo y bajo. Durante 2014 realizamos un estudio de necesidades entre las clientes
llamado Customer Experience, en el que se identificaron las siguientes prioridades: acceder a créditos inme-
diatos; tener un servicio cercano y personalizado; tener facilidad transaccional en cuentas de ahorro; contar
con seguros de salud y prevencion de enfermedades, como el cancer; asi como el interés por respaldar a su
familia econdmicamente con seguros de vida y desgravamen.

Con este antecedente se desarrollo el paquete que incluye:

- Crédito para capital de trabaj o con seguro de desgravame

- Seguro oncoldgico con coberturas para cancer de mama, Utero, ovario,
aplicable desde los 18 hasta los 65 afios de edad.

- Seguro de vida.

- Cuenta de ahorro electronica y cuenta de ahorro programado Crecer.

Todo esto apalancado en un programa de educacion financiera.

En noviembre de 2014, se realizaron dos eventos de prelanzamiento, en Santo Domingo y en Ambato,
para dar impulso comercial a la oferta del empaquetamiento. Los eventos incluyeron charlas motivacionales
de prevencion del cancer de mama, cuello uterino y ovarios.

La oferta de productos de Banca Mujer se encuentra disponible a nivel nacional y puede ser solicitado por
las clientes a través de los ejecutivos de Microfinanzas.




2.4. INCLUSION FINANCIERA
G4-FS7, G4-FS13, G4-FS16

Se logra una verdadera inclusion financiera cuando los productos y servicios ofertados responden a las
necesidades financieras y no financieras de sectores vulnerables tradicionalmente excluidos, cuando se da
la oportunidad y las facilidades a este segmento para acceder a estos servicios, y cuando se empodera a los
clientes en el manejo sano y correcto de sus finanzas personales y la de sus negocios.

Microfinanzas Pichincha
Atiende a 1'404.011 clientes y representa el 18,46% de nuestra cartera total. Este segmento cuenta con
tres fuerzas comerciales: Banca Comunal, Dependientes en Crecimiento (DEC) y Microred, y CREDI FE, que
es una subsidiaria del Banco. Cada una de ellas cuenta con metodologia y publico objetivo para llegar de
mejor manera a los microempresarios.
Banca Comunal
Usa una metodologia crediticia grupal para formar bancos comunales, que resultan de la organizacion de
personas de un mismo sector que se conocen entre si, que tienen una actividad productiva y se garanti-
zan solidariamente. Esta enfocado a personas de escasos recursos econémicos que estan bajo la linea
de pobreza, con ingresos menores a $ 2 diarios, principalmente a mujeres (el 62,87% de nuestra cartera).
Ellas, en este grupo de poblacion, asumen el rol de jefas de hogar y se preocupan por mejorar las condi-
ciones de vida de sus familias (46,09% tiene un promedio de 1 a 4 miembros por hogar). La mayor parte
de los clientes (57,08%) esta en el rango de 26 a 47 afios.
Desde finales de 2014, atendemos a personas refugiadas otorgandoles crédito bajo esta metodologia; se
ha conformado el primer grupo con 10 personas.
«  Dependientes en Crecimiento y Microred
Atiende a clientes que perciben un salario de hasta $ 350 a través de los siguientes métodos de contacto:
envio de SMS, campafias comerciales telefonicas para confirmar la ubicacion del cliente y posterior visita
de ejecutivos de fuerza de ventas o en las agencias del Banco.
« CREDIFE
Provee servicios financieros integrales a los microempresarios con una especializacion técnica y comer-
cial denominada microcrediticia indlividual.
La fuerza comercial esté presente en zonas urbanas, urbano-marginales y rurales, permitiéndonos cubrir
todo el territorio continental e insular. Durante 2014, CREDI FE abrid tres nuevas sucursales: Paseo
Shopping Daule, Fortin y Baba.
Através de estas fuerzas comerciales, atendemos en todo el pais, en lugares donde no existe presencia
45 : 54% de otros bancos y sus poblaciones requieren cubrir sus necesidades financieras.

COBERTURA POR DIVISION TERRITORIAL MICROFINANZAS PICHINCHA

Fuerza comercial Provincias Parroquias (por 1.228) Cantones (por 221) Némero de oficinas
P % P % e % e

CREDIFE 24 100,00% 443 36,07% 131 59,31% 131

Banca Comunal 2 91,67% 626 50,98% 167 75,56% 14

DEC y Microred 24 100,00% 180 14,08% 109 49,32% 292




2.4.1. Productos para microempresarios
Buscamos enriquecer la oferta de valor de nuestro portafolio y contamos con una amplia gama de pro-
ductos para proporcionar beneficio socioeconémico a nuestros clientes mas pequefios. Destacamos los

siguientes:

MICROCREDITO INDIVIDUAL

Descripcion del producto

Publico objetivo

Objetivo del producto

Numero de clientes

Saldo de cartera

% clientes mujeres

% clientes en zonas rurales

Venta anual

% del total de la cartera de
Microfinanzas Pichincha

% de crecimiento del producto
con relacion a 2013

Cobertura

MICROCREDITO GRUPAL

Metodologia financiera para otorgar crédito individual a microempresarios, entre 300
¥ $ 20.000.

Propietarios de microempresas unipersonales o familiares, con alto grado de informalidad,
ubicados en zonas urbanas, urbano-marginales o rurales, con actividades de produccion,
comercio, servicios, mixtas o agropecuarias y que posean experiencia minima de un afio
en el negocio.

Otorgar préstamos a los microempresarios, tradlicionalmente excluidos de los canales o sis-
temas financieros bancarios.

153.244

605.063 (miles $)

45,37%

48,99%

147.213 (créditos colocados)
50,32%

14,26% (saldo de cartera)

Nacional

Descripcion del producto

Publico objetivo

Objetivo del producto

Numero de clientes

Saldo de cartera

% clientes mujeres

% clientes en zonas rurales

Venta anual

% del total de la cartera de
Microfinanzas Pichincha

% de crecimiento del producto
con relacion a 2013

Cobertura

Créditos con metodologia grupal para financiar capital de trabajo de cualquier actividad
productiva, fluctian entre 50 y $ 3.000, con plazo promedio de 6 meses.

Personas que se encuentran bajo la linea de pobreza o que estan en la base de la piramide
(subsistencia). Especialmente mujeres.

Apoyar principalmente a mujeres en zonas rurales, que son el grupo mas vulnerable de
la poblacion, quienes, por lo general, son jefas de hogar y se preocupan por mejorar las
condiciones de vida de su familia.

80.739 clientes en 8.188 grupos comunales
67.898 (miles $)

62,87%

66,06%

163.061 (créditos colocados)

5,65%

32,56% (saldo de cartera)

Todas las provincias, excepto Galapagos y Orellana.

62,87%



32,8%

CREDITO MICRORED

Descripcion del producto

Publico objetivo

Objetivo del producto

Numero de clientes

Saldo de cartera

% clientes mujeres

Venta anual

% del total de la cartera
de Microfinanzas Pichincha

% de crecimiento del producto
con relacion a 2013

Cobertura

Microcrédito con la tasa que aplica para este tipo de operaciones.

Microrempresarios que tienen negocio propio con formalidad verificada a través de
declaraciones y tenencia de RUC/Rise con ventas menores a $ 100.000.

Apoyar las necesidades del cliente para el normal desenvolvimiento de su negocio.

4.552

11.220 (miles §)

41,87%

4.712 (créditos colocados)

0,90%

No disponemos, por ser un producto nuevo.

Nacional

AHORRO FUTURO CRECER

Descripcion de producto

Publico objetivo

Objetivo del producto

Numero de clientes

Saldo

Venta anual

% del total ahorros
Microfinanzas Pichincha

% de crecimiento del producto
con relacion a 2013

Cobertura

Esta cuenta fue creada exclusivamente para la captacion de depdsitos de ahorro a la
vista. El cliente se compromete a realizar mensualmente depdsitos por un valor y un plazo
convenido con el Banco para alcanzar un objetivo especifico. Es de facil manejo y flexible,
adaptandose a la capacidad de ahorro de los clientes.

Personas naturales, ecuatorianas o extranjeras residentes, con capacidad legal para con-
tratar servicios financieros, 0 menores de edad debidamente representados, con necesi-
dades y capacidad de ahorro que requieran de sus fondos a la vista.

Promover el ahorro y metas financieras de los clientes.

102.593 clientes activos

6.479 (miles $)

61.327 (cuentas abiertas)

1,24%

32,8% (cuentas abiertas)

Nacional




CUENTA XPERTA (ABIERTA CON POS)

Los clientes pueden abrir una cuenta sin saldo inicial y el costo de apertura del kit

Descripeion de producto completo es de $ 5, que se debita del primer depésito del cliente.

Publico objetivo Mayores de 18 afios.

Que los clientes puedan realizar sus actividades econémicas en los jPichincha Mi
Vecino! mas cercanos, se incentiven a ahorrar y tengan una forma segura de estabi-

Objetivo del producto lizacién bancaria.
Con la cuenta Xperta pueden pagar los créditos al Banco y, a futuro, se les podra
acreditar directamente.

Numero de clientes 26.097

Saldo $ 758 (miles $)

Venta anual 32.742 cuentas abiertas

Crecimiento del producto
con relacion a 2013

30.910 nuevas cuentas*
Cobertura Nacional

*Al cierre de 2014, contamos con un total de 32.747 cuentas abiertas, 1.837 fueron abiertas en 2013. El incremento se debe a que a partir
de 2014 el personal comercial cuenta con Point of sale o Punto de venta (POS), a través de los cuales abren las cuentas en campo.

SEGURO MEDICO INDIVIDUAL Y GRUPAL (CREDI FE Y BANCA COMUNAL)

Descriocién del producto Seguro de hospitalizacion para clientes con metodologia individual y seguro médico
P P (con hospitalizacién, ambulatorio y maternidad) para clientes con metodologia grupal.

Pdblico objetivo Microempresarios del segmento y sus familias.

Proteger la salud y dar bienestar a los clientes y sus familias a través de estos be-
neficios: acceso a una red de clinicas a nivel nacional, atencion de enfermedades,

Objetivo del producto cirugias programadas o accidentes, seguro de maternidad y subsidio al recién nacido,
medicina gratis, descuentos en laboratorio, atenciones odontoldgicas bésicas, che-
queos ginecoldgicos y control de nifios sanos.

Venta anual 168.851 (seguros nuevos)

% de crecimiento del producto 7.90% (seguros colocados’)

con relacion a 2013
Nimero de casos atendidos 9.617 casos atendidos
Valor indemnizado $ 1°254.370,26

Cobertura Nacional 3 O 9 l O
]

* Este dato responde a que el seguro para clientes con metodologia indlividual crecio al 22,3%; mientras que, a partir de marzo
de 2014, se cambid de aseguradora para clientes con metodologia grupal como estrategia de mejora para los clientes y se tuvo
un decrecimiento del 14,4%.




SEGURO DE VIDA (CREDI FE Y BANCA COMUNAL)

Descripcion del producto

Publico objetivo
Objetivo del producto
Venta anual

% de crecimiento del producto
con relacion a 2013

Cobertura

El seguro de vida cubre el valor adeudado en caso de muerte del titular del crédito o su conyuge
y un bono para gastos de sepelio.

Microempresarios.
Brindar sequridad a nuestros clientes y garantizar la estabilidad de sus seres queridos.
222.799 (seguros colocados)

29,1% (seguros colocados CREDI FE)
841% (seguros colocados Banca Comunal)

Nacional

SEGURO MULTIRIESGO

Descripcion del producto

Publico objetivo

Objetivo del producto

Venta anual

% de crecimiento del producto
con relacion a 2013

Cobertura

SEGUROAGRICOLA

Cubre las cuotas del crédito del cliente y el capital de trabajo en caso de producirse un
incendlio, terremoto, temblor, erupcion volcanica, dafios por agua, lluvia o incendlio; cobertura
extendlida por vandalismo, colapso o explosion en el negacio.

Microempresarios con ingresos familiares anuales de $ 100.000.

Proteger el negocio de nuestros clientes, asi como su contenido en caso de que Se produzca
un evento amparado en la péliza.

16.816 (seguros vendidos)

No disponemos por ser un producto reciente.

Nacional

Descripcion del producto

Publico objetivo

Objetivo del producto

Numero de clientes

Venta anual

% de crecimiento del producto
con relacion al afio 2013

Cobertura

Protege las inversiones (costos directos) realizadas en los cultivos contra riesgos de origen
climatico y bioldgico que amenazan su actividad. Permite la reinversion del capital en la
finca y facilita acceder a un crédito.

Agricultores con cultivos de arroz, fréjol, maiz duro, maiz suave, papa, soya, trigo, banano,
cafa de azticar, tomate de arbol.

Proteger las inversiones (costos directos) realizadas en los cultivos, contra riesgos de origen
climético y biologico que amenazan su actividad.

814
853 pdlizas
164%*

Nacional

*El alto crecimiento en 2014 se produce porque este seguro empezo a darse a partir de junio de 2013.




CREDITO AGROPECUARIO

Es un crédito con metodologia grupal, que demanda mayor analisis por el riesgo que impli-
ca la naturaleza de estas actividades productivas. El plazo de los créditos va de acuerdo al
ciclo productivo, con montos de hasta $ 3.000 y cuenta con un seguro agricola que cubre
la inversién del cultivo.

Descripcion

Clientes actuales y potenciales que tengan una actividad productiva agricola, que quieran
Publico objetivo asociarse a través de la metodologia grupal, dando oportunidad a pequefios agricultores
que desean cultivar en terrenos de minimo 500 m.

Objetivo del producto Facilitar el financiamiento de iniciativas a personas dedicadas a actividades agropecuarias.
Venta anual 856 operaciones
Saldo de cartera $ 1'851.476 (monto de créditos desembolsados)

CREDITO ESCOLAR

Créditos otorgados al inicio del afio lectivo, con montos de 50 a $ 400, a un plazo maximo

Descripcion
p de 4 meses.

Apoyar a nuestros clientes en la cobertura de gastos de educacion al inicio de los periodos
Objetivo del producto escolares, para disminuir la desercion escolar por falta de recursos y cubrir gastos como
uniformes, Utiles escolares, efc.

Publico objetivo Microempresarios mayores de 18 afios con un excelente comportamiento de pago.

Saldo de cartera $297.758,80 (total de crédiitos desembolsados)

CADENA DE VALOR

Ofrece a nuestros clientes corporativos y empresariales (empresas ancla) que sus distribui-
dores y proveedores tengan alternativas de negocio a través del Banco. De esta manera,
estas empresas dejan de preocuparse por financiar a su cadena de valor con su flujo y
pueden dedicarse tinicamente a su giro de negocio.

Descripcion del producto

Clientes microempresarios y pequefios empresarios que forman parte de la Cadena de

Luldicolobisavg Valor de clientes corporativos y empresariales del Banco.

Fomentar el desarrollo de pequefios negocios a través del acceso a servicios financieros

formales y liquidez con costos financieros accesibles para mejorar su calidad de vida y la
Objetivo del producto de sus familias.

Otorgar a corporaciones y empresas mayor flexibilidad en el manejo de los flujos de efecti-

vo, mejores costos administrativos/financieros y fidelizar a sus distribuidores y proveedores.

El niimero de empresas ancla hasta 2014 fue de 51, a través de las cuales llegamos a 566

Niimero de clientes ) . i

clientes entre microempresarios y Pymes.
Saldo de cartera $ 112,6 millones.
% del total de la cartera 69,79% (total de la cartera desembolsada)

% de crecimiento del producto  56,86% de incremento en desembolsos; se implementaron 29 nuevas empresas ancla en
con relacion a 2013 2014.

Cobertura Nacional $ 400




100%

provincias

73,28%

parroquias

98,64%

cantones

Diserio y distribucion apropiada de productos.
Prevencion del sobreendeudamiento.
Transparencia.

Precios responsables.

Trato justo y respetuoso a los clientes.
Privacidad de los datos del cliente.

Mecanismos para resolucion de quejas.

s Cobertura de jPichincha Mi Vecino!

Otro factor que permite la inclusion financiera de los segmen-
tos menos favorecidos es la red de Corresponsales No Bancarios
(CNB) mas grande del pais, iPichincha Mi Vecino! Actualmente
existen 14.558 CNB transaccionales, ubicados estratégicamente
en todas las provincias ecuatorianas. Los CNB son personas natu-
rales o juridicas que prestan servicios transaccionales y comercia-
les a nombre de Banco Pichincha: tiendas, farmacias, ferreterias,
entre otras.

Durante 2014, pusimos en marcha un proyecto de consulta
a los grupos de interés de CNB. En este proceso se desa-
rrollaron talleres con mas de 200 colaboradores del segmen-
to, encuestas a 3.150 CNB y a 100 clientes que ocupan este
servicio. Se evidencio la existencia de colaboradores con alto
grado de liderazgo y vocacion al servicio, ademas de CNB que
confian en Banco Pichincha como empresa lider en el merca-
do y clientes complacidos con los beneficios de tener un CNB
a su alcance. El reto para 2015 es poner en marcha un plan
de trabajo que permita mejorar las brechas identificadas, entre
las mas importantes: el crecimiento sostenible en el nimero
de CNB y el desarrollo de procesos en la cadena de valor del
servicio.

2.4.2. Principios de proteccion al cliente

Durante este afio, medimos la gestion del Segmento Microfi-
nanzas Pichincha frente a los siete principios de proteccion al clien-
te que estipula la certificacion The Smart Campaign. El proceso
consistio en responder la autoevaluacion de 95 indicadores de la
certificacién, con ayuda de las diferentes areas involucradas con el
segmento. Con el diagndstico se elabord un plan de accién 2015-

2016, con oportunidades de mejora para cerrar las brechas identificadas.
Nuestro interés por apegarnos al cumplimiento de The Smart Campaign es fortalecer constantemente la
calidad del servicio que brindamos, incrementar el nivel de satisfaccion de los clientes y brindarles servicios

Durante
_ este ano,
Incrementamos

que ellos conozcan, entiendan y sean acordes a sus necesidades.

2.5. EVALUACION DE RIESGOS AMBIENTALES Y SOCIALES EN CLIENTES

G4-FS1, G4-FS2, G4-FS3, G4-FS4
6-502 Por cuarto afio aplicamos a nivel nacional nuestra Politica Ambiental de Créditos, que estipula como
n ueVOS requisito para clientes empresariales, corporativos y pequefias empresas con solicitudes de crédito desde
iPichincha $ 200.000, categorizados con riesgo ambiental alto, la obligatoriedad de presentar al Banco su Licencia y
i Vecino!l Auditoria Ambiental para la aprobacion de créditos.



Através de esta medida, concienciamos a nuestros clientes sobre las consecuencias negativas de sus
impactos, la necesidad de prevenirlos y mitigarlos, hasta llegar a convertirlos en oportunidades de negocios.
Ademas, los impulsamos a regularizarse con la normativa ambiental.

Llevamos un registro de excepciones sobre clientes que no cuentan con licencia ambiental, a los que
otorgamos un plazo de 270 dias para su regularizacién y la aprobacion del crédito. En algunos casos, el plazo
otorgado se extiende cuando el cliente demuestra que el ente de control no ha cumplido con los tiempos
establecidos en el proceso o el cliente implementé medidas (cambio de estructuras, equipos, etc.). Ademas,
llevamos dos indices de gestion y control: Riesgo Ambiental Crediticio y Excepciones Ambientales.

Durante 2014, creamos Y sistematizamos la herramienta con el cuestionario ambiental para clientes, que
sera implementada en 2015 y nos permitira realizar el proceso de manera mas eficiente, llevar mayor control,
obtener los indicadores de gestion con mayor facilidad, aumentar el alcance de la politica e implementar el Sis-
tema de Administracion de Riesgos Ambientales y Sociales (Saras). Contratamos a colaboradores expertos
en ambiente para apoyar la ejecucion del Saras y aplicar el siguiente flujograma desde 2015.

Proceso que se aplicara para el Sistema de Administracion de Riesgos Ambientales y Sociales (Saras)

analisis de la situacion ambiental planes de accion, clausulas
y social de la actividad a ambientales

financiar del cliente, verificacion y promogas.

de permisos ambientales

1. Cuestionario ambiental y visita (si se requiere).

(pégina web del Banco)

2. Lista de exclusion .
(personas autorizadas analiza y

especiales) aprueba crédiito.
analisis de la situacion ambiental

3. Monto y social de la actividad a financiar

(crédito + del cliente, verificacion de

riesgo consolidado permisos ambientales y visita

comercial) (si lo requiere).

registro Excepcion
Ambiental.

revision del cuestionario
minimo, bajo, medlo y alto ambiental.

La Politica Ambiental de Créditos es parte de la formacion del personal que interviene en el proceso de
crédito. Ademas, dentro del programa BID-LAPE, se capacitd a 572 ejecutivos de negocios en temas de
sostenibilidad.

En 2015, para actualizar a los funcionarios, desarrollaremos una capacitacion virtual sobre la aplicacion de
la politica ambiental y el sistema de riesgo ambiental y social con los cambios de la normativa.

Se capacito a

5/2

ejecutivos
e Negocios
en temas
de sostenibilidad.



4.500

*  Gestion del cambio climatico

Desarrollamos un modelo estadistico de impacto de tendencias del cambio climatico en las actividades
productivas, a través de la medicion del comportamiento de las variables de precipitacion y temperatura. El
objetivo es analizar el impacto que tendra el cambio climéatico en nuestra cartera crediticia, especialmente en
segmentos como el agricola y el productivo, de tal manera que podamos prevenir riesgos. Los indicadores
obtenidos serviran de alerta para la calificacién sectorial de las actividades econémicas que financiamos.

Los primeros resultados del andlisis, aplicado en la regién Costa, demuestran que tanto el aumento como
la disminucion de temperatura o precipitacion pueden ser beneficiosos o perjudiciales para las actividades,
segin sus caracteristicas.

Definimos los siguientes escenarios:

FACTORES DE CAMBIO CLIMATICO

Posibles beneficios Posibles efectos negativos
* Periodos de crecimiento mas largos. « Aumento del estrés témico por temperaturas ambientales,
Aumento de la temperatura '
4 * Periodos de crecimiento mas rapicos. de plagas y enfermeaades.
* Aumento de la productividad de los cultivos. * Aumento de [as inundaciones y salinizacion.
* Disminucion de la demanda de agua. * Aumento de la frecuencia de sequias.

Aumento en la precipitacion
precp + Aumento de plagas y enfermedades.

« Garantias de abastecimiento de agua. °
* Aumento de [a erosion.

Para 2015 extenderemos el modelo en todo el pais para conocer el impacto de tendencias del cambio
climatico sobre las provincias del Ecuador, asi como también sobre las principales actividades econémicas
financiadas por Banco Pichincha.

2.6. EDUCACION FINANCIERA
G4-FS16

Durante 2014 continuamos con la ejecucion del Programa de Educacion Financiera dirigido a clientes y
no clientes, en cumplimiento con la normativa de la Superintendencia de Bancos. A través de este programa,
buscamos alcanzar los siguientes objetivos:

- Fomentar el desarrollo de la capacidad de nuestros usuarios para adoptar decisiones debidamente
informadas.

- Mejorar el acceso a los servicios financieros de los diferentes grupos poblacionales.

- Verificar que al cliente se le proporcione, de manera transparente, clara y completa, la informacion sobre
los compromisos que asumira con el Banco.

- Cultivar una cultura financiera en el pais.

Fundacion CRISFE es nuestra aliada estratégica en la ejecucion de este programa. Entrega informacion
adecuada y oportuna al publico objetivo, a través de procesos de formacion, asesoria y comunicacion para
fortalecer capacidades en el manejo de sus finanzas personales y lograr una administracién financiera
saludable.

CRISFE ha desarrollado diversas metodologias y herramientas especializadas que permiten una mejor
interaccion con los grupos a capacitarse: nifios, mujeres, adolescentes y jévenes, personas con discapacidad,
entre otros.




Ejes de accion de CRISFE en educacion financiera

ASESORAR

En realizacion e implementacion de programas de educacion financiera a los diferentes publicos objetivos.

BENEFICIARIOS DEL PROGRAMA DE EDUCACION FINANCIERA

Beneficiarios Detalle N° de participantes
Colaboradores 4.500
Banco Pichincha Clientes corporativos y su cadena de valor 807
Clientes de Banca Comunal 28.398
Fildes Colaboradores Pichincha Microfinanzas CREDI FE 350
Colaboradores PAGUE YA 450
Comuridad Instituciones educativas 1.926
Poblacion refugiada 54
Total 36485
* Banco Pichincha

- Colaboradores: se realiz el mddulo de capacitacion virtual Educacion Financiera, que fue aprobado por
4,500 colaboradores. Este programa ofrece conceptos y herramientas para incorporar acciones y practi-
cas en la vida diaria, entre ellas:

o Elaborar un presupuesto familiar.

o |dentificar y plantear metas financieras.
o Establecer un plan de ahorro para alcanzar las metas financieras.
o Administrar correctamente las finanzas personales y familiares.

El segundo médulo e-leaming se desarrollara en 2015 y los temas seran Inversion y Seguros, Sistema
Financiero y Proteccion al Cliente. Ademas, se realizo el taller presencial de sensibilizacion a 402 asesores
de Banca Comunal para escuelas de induccion, y el taller de transferencia metodoldgica en el que se desa-
rrollan competencias en los asesores de crédito de microfinanzas para que transfieran este conocimiento a

sus clientes.

Através de los medios de comunicacion interna, se han enviado tips de educacion financiera a todos los
colahoradores a lo largo del afio.



- Clientes corporativos y su cadena de valor; hemos desarrollado un modelo que permite multiplicar cono-
cimientos a través de nuestros clientes corporativos, quienes a la vez son “empresas ancla” de pequefios
proveedores: agricultores, ganaderos, obreros y artesanos de escasos recursos econdémicos y poco co-
nocimiento sobre finanzas familiares, ahorro y el sistema financiero.

En una primera etapa, en alianza con cuatro clientes corporativos (Pronaca, Dupocsa, La Sexta y Transmar),
capacitamos a 807 agricultores en sectores urbanos y rurales de Duran, La Sexta, Balzar, El Empalme,
Ventanas, Quito y Guayaquil. En 2015 la meta es llegar a 1.000 personas mas, a fravés de cinco empresas.
Este proceso conlleva los siguientes impactos positivos a nuestros clientes:

o Educacion gratuita para su cadena de valor, lo que para ellos representa un valor agregado que
mejora la relacion y reputacion con sus proveedores y la transferencia de buenas practicas de responsa-
bilidad corporativa.

o Fortalecimiento de las relaciones del Banco con clientes corporativos.

o Mitigacion de riesgos directos e indirectos, ya que los proveedores aprenden que, al desarrollarse
econémicamente, pueden mantener y aumentar su produccion, lo que a su vez asegura la permanencia
y crecimiento de sus negocios y su relacion comercial con la empresa ancla.

o Mayor entendimiento de cdmo funcionan los productos y el sistema financiero para los proveedores.

- Clientes de Banca Comunal: los ejecutivos de Banca Comunal capacitaron a 28.398 microempresarios
en el mddulo de Ahorros y Endeudamiento Sano, a través de microcharlas en cada visita grupal.

* Filiales
Durante 2014 se capacité a 800 colaboradores de las filiales CREDI FE y PAGUE YA.

+ Comunidad

- Instituciones educativas: se ha impartido educacion financiera a 1.926 estudiantes de diferentes institu-
ciones educativas del pais.

- Personas refugiadas: a través del convenio firmado con Acnur, se capacité a un grupo piloto de 54 per-
sonas, adecuandonos a sus necesidades de conocimiento, tiempos y realidad. Durante 2015 esperamos
capacitar a 1.082 personas nivel nacional, sean 0 no nuestros clientes.

2.7. PROGRAMAS DE INVERSION SOCIAL
Emprendimiento
(G4-SO1

Através de CRISFE, auspiciamos los programas Emprendefe y Jovenes Emprendedores, que consisten
en fortalecer y desarrollar iniciativas a través de la seleccion y formacion de emprendedores que reciben
capacitacion, apoyo financiero y acompafiamiento adaptado a su realidad para la puesta en marcha de sus
proyectos.

»  Emprendefe
Realiza una convocatoria para identificar a potenciales emprendedores que cuenten con un prototipo de
su producto o servicio a través de dos modalidades:




Emprendefe indlividual: convocatoria abierta que se desarrolla a lo largo del afio a través del sitio web:
www.emprendefe.org, donde se evalla al emprendedor lider del proyecto durante todas las etapas de
Emprendefe. Quienes retinan los puntajes requeridos, tanto en el perfil emprendedor como en el proyecto,
seran beneficiados con capacitacion, financiamiento y acompafiamiento. En 2013 se piloted la metodolo-
gia mediante tres convocatorias, donde se inscribieron 683 postulantes y se apoyaron a 31.

Después de validar la metodologia, en 2014 se abrieron 10 convocatorias con parametros mas estrictos
de entrada para especializarnos en una fase especifica del proceso de emprendimiento, que parte desde
el prototipo hasta la “puesta en marcha del negocio”; proyectos que no se enmarcan dentro de esta fase
son direccionados a instituciones aliadas especializadas.

En 2014 se inscribieron 630 postulantes, de estos se asesord y capacitd a 218 y 26 estan recibiendo apoyo
econdmico y acompafiamiento, conjuntamente con 18 emprendedores de 2013, que contintian en el proceso.

Proceso

* Registro en la pagina web www.emprendefe.org.

+ Taller de explicacion, aceptacion de condiciones y evaluacion del perfil emprendedor.
+ Taller de capacitacion para la presentacion del modelo de negocio.

* Presentacion del modelo de negocio en la plataforma.

* Defensa, validacion del estado del emprendimiento y calificacion.

« Financiamiento y asesoria para el desarrollo del emprendimiento hasta 24 meses.
Emprendefe asociativo: convocatoria cerrada que se desarrolla en alianza entre CRISFE e instituciones
que fomentan emprendimientos, que se encuentren asociados formalmente mediante cualquier modali-
dad. Los beneficiarios reciben capacitacion en temas de emprendimiento y educacion financiera, finan-
ciamiento —de ser el caso—, y acompafiamiento en areas técnicas, administrativas y fortalecimiento de

su perfil. En 2014 se realiz6 el primer piloto de los talleres de emprendimiento con 66 miembros de cuatro
comunidades de la zona costera entre Santa Elena y Manabi.

+ Anélisis, aceptacion de condiciones y alianza con la organizacion promotora de la asociacion.

* Alineamiento y explicacion del programa a todos los involucrados.

* Taller de capacitacion para el desarrollo del modelo de negocio y validacion del estado del emprendimiento.
* Presentacion del modelo de negocio.

* Defensa y calificacion del modelo de negocio.

* Financiamiento, acompariamiento y capacitacion conjunta con el aliado patrocinador para el desarrollo
de la asociacion y su modelo de negocio.




3%

«  Jovenes Emprendedores

Es un programa de CRISFE que aborda el emprendimiento desde una perspectiva de formacion in-
tegral, entendida como una actitud de vida. Se gestiona por medio de una metodologia ludica vinculada a
la malla curricular de la materia de Emprendimiento y Gestion, que consta de 20 sesiones que permiten al
maestro desarrollar destrezas y habilidades blandas en los estudiantes.

Ademas, existe una parte practica en la que los estudiantes desarrollan un proyecto de creacion de un
producto o servicio a fravés del cual experimentaran el ciclo de vida de una empresa, desde su creacion hasta
su liquidacion.

Durante este afio, CRISFE desarrollé e implementd esta metodologia para 1.200 jévenes de tercero
de bachillerato de 12 colegios del pais. Adicionalmente, se realizé una feria de cierre y se premiaron a los
mejores emprendimientos.

¢ Educacién Formal

El Programa Educacion Formal inicié en 2006, realizado por Fundacion CRISFE, y tiene como objetivo
promover la educacion en personas de escasos recursos, a traves de becas para culminar el bachillerato y la
universidad. Durante este afio, se otorgaron 1.966 becas de bachillerato y 235 universitarias.

Se articuld una red de servicios de formacion por competencias profesionales, enfocada a beneficiarios
de los programas de bachillerato y a los programas ejecutados por CRISFE (educacion financiera, empren-
dimiento, proyecto de discapacidades), a través de alianzas estratégicas con tres universidades: Técnica
Particular de Loja, Politécnica Salesiana y Pontificia Universidad Catdlica del Ecuador. De esta manera, se
diversifico la oferta de servicios educativos, incluyendo becas universitarias y la generacion de proyectos de
formacion para publicos especificos.

Para 2015 se espera generar becas educativas que

BECAS ACADEMICAS

N becas de bachillerato  N° de desertores % de desertores

1,966 251 1276% permitan el desarrollo de competencias laborales en los
N° becas universitarias beneficiarios para facilitar su insercién en el mundo
235 83 35,31% laboral.

¢ Voluntariado Corporativo

El Programa Voluntariado Corporativo tiene como objetivo fomentar la cultura de participacion en pro-
yectos e iniciativas de solidaridad que difunde Fundacion CRISFE, para promover el desarrollo profesional y
personal de los beneficiarios y voluntarios. En 2014, 455 voluntarios del Banco invirtieron 2.276 horas para
participar en distintas iniciativas a nivel nacional, interviniendo en 37 organizaciones y beneficiando a 3.557
personas.

Las zonas de influencia del programa fueron Manabi, Guayas, Pichincha y Los Rios.

* Iniciativas realizadas
Voluntariado por la educacion: a través de sus conocimientos, los voluntarios fortalecen el desarrollo
integral de estudiantes y padres de familia, impartiendo talleres con metodologias innovadoras y de facil
comprension en temas de emprendimiento y educacion financiera.
Asesoria técnica: los voluntarios ayudan a mejorar el desempefio de organizaciones y microempresas al
compartir sus conocimientos y experiencia profesional.




- Adecuacion de espacios: junto con la comunidad, los voluntarios mejoran espacios donde trabajan, estu-
dian o viven los beneficiarios.

- Desarrollo humanitario: 10s voluntarios brindan su tiempo acompafiando y supliendo necesidades alimen-
tarias o de vestimenta de personas en situaciones de extrema vulnerabilidad.

2.8. SERVICIO AL CLIENTE
G4-14

Atencion al cliente

En 2013 iniciamos el desarrollo de un nuevo modelo de atencion en las agencias de la Regional Quito,
que prioriza las necesidades del cliente con objetivos clave: mejorar la satisfaccion del cliente, potencializar
los resultados y garantizar la continuidad del negocio.

El principal cambio consistio en reestructurar el manejo administrativo de la agencia. Se cred el cargo
de anfitrionas, quienes reciben y direccionan a los clientes seglin sus necesidades para que puedan realizar
todas sus gestiones con un solo asesor y optimicen su tiempo en la agencia; para ello también se unificaron
las funciones del personal de atencién al cliente (gjecutivos y balcones). Otro cambio fue implementar el uso
de un turnomatico para que los clientes sean atendidos en orden y se modifico la infraestructura fisica para
contar con salas de espera que brinden mayores comodidades.

La implementacion del nuevo modelo de atencidn inici6 a finales de 2013 en cuatro agencias de Quito y
en 2014 se completo en el 100% de agencias.

Con base en un estudio interno preliminar al proyecto, se establecié que los clientes deseaban bajar el
tiempo de espera en agencias, por lo que el proyecto se focalizo en los siguientes aspectos:

Atencion de clientes con discapacidad 100%

G4-FS14

Alineados a la Ley de Discapacidades, seguimos desarrollando un modelo de atencion que promueve la
inclusion de nuestros clientes con discapacidad; para ello, continuamos realizando adecuaciones en nuestras
agencias; durante este afio, se construyeron rampas en cuatro agencias y se coloct sefializacion en cajas




100%

especiales? de 136 agencias. EI 100% de agencias, ventanillas y Punto Pago a nivel nacional cuentan con
sefialética y tableros colocados a una altura diferente, lo que da una mayor accesibilidad, adecuada para
personas con discapacidad. Desde el afio 2010, las modificaciones —como rampas— se han realizado en
169 agencias, que representan el 55,96% del total de establecimientos.

Continuidad del negocio
Desde 2011 hemos trabajado para establecer un modelo de Administracion de la Continuidad de Negocio

(BCM), basado en estandares internacionales como ISO 22301 y DRI, que asegure a la institucion la capacidad

de reaccion oportuna frente a eventos inesperados, sean de indole tecnologico, social 0 ambiental, y que tam-

bién minimice pérdidas e inconvenientes para el Banco y los clientes. Con este modelo garantizamos a nuestros
clientes la continuidad en el uso de nuestros productos, servicios y canales de atencion con normalidad.
Las estrategias mas importantes de este proyecto son las siguientes:

- Stand In: servicio de alta disponibilidad que permite tanto a los POS como a los ATM (cajeros automati-
€0s) autorizar pagos  retiros ante indisponibilidad del sistema transaccional. Este servicio ha permitido
pagar mas de 3.570 transacciones de POS y mas de 257.834 transacciones en ATM.

- Call center alterno: el call center alterno ubicado en Guayaquil atiende simultineamente con el call center
de Quito las llamadas provenientes de la region, respecto a emergencias bancarias y tarjetas de crédito.
Atiende més de 26.000 llamadas al mes.

- Centro Alterno de Operaciones Especiales: trabaja en conjunto con el Centro de Operaciones de Quito,
atendiendo procesos criticos como Comex, Cash Management y Tesoreria, permitiendo que, en caso de
un evento de indisponibilidad de uno de los centros, el otro centro atienda las operaciones.

Durante 2015 se implementara y difundira el uso de la primera herramienta para la administracion de la
continuidad de negocios en la nube, que permitira a los duefios de procesos criticos contar con los registros
vitales para su recuperacion desde cualquier ubicacion remota.

Gestion de reclamos

Encaminamos nuestros esfuerzos para atender los reclamos de manera agil y eficiente, identificamos
las causas que los generan e implementamos medidas correctivas que permitan mejorar nuestros procesos
comerciales y de servicio.

En cumplimiento con las normativas vigentes, atendemos los reclamos dentro del tiempo establecido por
el ente regulador, otorgando ademas todas las facilidades para que la Defensora del Cliente pueda realizar su
gestion de intermediacion de reclamos en los casos que amerite.

Para la recepcion de reclamos ponemos a disponibilidad del piblico diferentes canales, entre ellos:

o 297 puntos de atencion y agencias a nivel nacional.

o Banca electrénica www.pichincha.com.

o Call center. 24 horas al dia, 7 dias a la semana.

o Interaccion en redes sociales: Facebook y Twitter.

o Para smartphones habilitamos una nueva opcion que permite llenar un formulario para presentar

consultas y sugerencias.

% Una caja especial esta disefiada para atencion de madres gestantes o con nifios en brazos, adultos mayores y personas con discapacidad.




TIPO' Y NUMERO DE TRANSACCIONES BASICAS

Canal Tipo de transaccidn 2014 2013 Variacion (%) 2014 - 2013
Banca Infemet Pagos 3'363.559 3008.383 11,81%
Transferencias 10074.509 7'762.073 29,79%
Depésitos 49'263.279 48'868.568 0,81%
Cajas Pago de cheques 12'514.815 12752.222 -1,86%
Retiros 16'476.266 16'326.800 0,92%
Depdsitos 319.074 521.853 -38,86%
Cajero automético Pagos 13.206 22.282 -40,73%
Retiros 111'409.475 110830.048 0,52%
Transacciones en CNB 21°507.582 7'901.504 172,20%
Banca mvil 18'665.075 488.736 3.719,05%
Total transacciones 243'606.840 208'482.469 16,85%
Total reclamos 115.626 110.696 4,45%
RECLAMOSACEPTADOS
Tipo de reclamos N° de reclamos recibidos 2014 N° de reclamos recibidos 2013 Varacion (%) 2014 - 2013
Retiros en cajero automaticos 31429 38799 -19,00%
Reclamos por tarjetas de crédlto 36.896 25.868 42.52%
Consumos de tarjeta Xperta 9.817 14787 -3361%
Estados de cuenta no entregados 1.966 12,009 -83,63%
Fraudes, estafas y pérdidas 5.980 4.864 22.94%
Transacciones via Intemet 2.593 3461 -25,08%
Inconsistencias en transacciones 6.291 2.841 121,44%
Cheques devueltos no recibidos 1.066 1.758 -39,36%
Reclamos de recaudaciones 723 1435 -49,62%
Qtros 1.768 1.368 27,38%
Casos especiales (UAC) 518 1.090 -5248%
Reclamos a través de entes de control 1.348 983 37,13%
Tarjetas de débito no entregadas 14.450 783 174547%
Quejas 781 610 28,03%
Total 115.626 110.696 445%
Transacciones 243'606.840,00 208'482.469,00 16,85%
Relacidn reclamos / transacciones 0,047% 0,053% -10,61%

Durante 2014 se efectuaron mas de 243 millones de transacciones basicas, que comparadas con las de
2013 se incrementaron en 16,85%. Existid un aumento importante en el uso de canales como Banca Internet,
CNB y especialmente en Banca Movil, lo que apalanca nuestra estrategia de acercar y facilitar la utilizacion de
nuestros servicios y descentralizar el uso de las agencias.

Al analizar el incremento en la cantidad de transacciones versus la cantidad de reclamos, podemos ob-
servar la tendencia decreciente de esta relacion, lo que demuestra el compromiso por brindar de forma per-
manente un servicio de calidad a nuestros clientes.

En 2014 recibimos e ingresamos a tramite 115.626 reclamos, lo que corresponde a 0,047% del total de
transacciones realizadas en el afio. Hasta el 31 de diciembre, fue resuelto el 98,07%, que equivale a 113.400
reclamos; el 1,93% restante corresponde a reclamos que se encontraban en etapa de analisis.

100%




NUMERO DE RECLAMOS Y MONTOS

Nimero de reclamos Valor reclamos ($)

Tipo Negado ~ Aprobado Parcial Total Negado Aprobado Parcial Total
Fraudes en transacciones por ATM 1.640 2671 21 4332 570.087,51 1053.684,80 22.995,15 1646.767,46
Fraudes compras POS 250 202 6 458 88.594,21 101.618,51 9.12844 199.341,16
Casos de investigacion 308 322 437 1.067 1%546.129,07 991.444,01 1608.749,68 4346.322,96
Tl 2198 3195 464 5.857 2204.810,79 2146.747,32 1840.87347 6192431,58

37,53% 54,55% 7.92% 100,00% 35,60% 34,67% 29,73% 100,00%
RECLAMOS RESUELTOS POR FRAUDES Y ESTAFAS
Tipo de fraude 2014 2013 Variacion 2014-2013 (%)
Fraudes en transacciones por ATM 4332 4344 -0,28%
Fraudes compras POS* 458 252 81,75%
Casos de investigacion: pago de cheques y retiros con firma inconforme, efc. 1.067 554 92,60%
Total 5.857 5,150 13.73%

*Paint of sale o punto de venta (compras en establecimientos).

DISMINUIMOS EL INDICE DE LA RELACIGN ENTRE RECLAMOS RECIBIDOS Contamos con un universo de 1'629.866 tarjetas de débito
VS. NUMERO DE TRANSACCIONES y al cierre del afio hemos migrado el 92,8% de tarjetas a una

tecnologia chip para incrementar su nivel de seguridad. Sin em-
bargo, hubo un aumento importante de reclamos con relacién a
este proceso. Al analizar el incremento de reclamos por tarjetas
de débito no entregadas, pudimos determinar que esto se debid
a lalogistica de distribucién y entrega masiva; es decir, la coordi-

nacion de fecha, lugar y hora de entrega de las tarjetas con esta
2013 2014

0,053% 0,047% nueva tecnologia.

Reclamos de indole econémica - fraudes y estafas

Para prevenir que nuestros clientes se vean afectados por el cibercrimen y sus diversas formas de operar
en Internet, pusimos a disposicion un nuevo sistema de antivirus, a través de una prestigiosa empresa inter-
nacional. Ademas, se realiz6 el cambio masivo de tarjeta de crédito y débito por nuevas con tecnologia chip,
cumpliendo con parametros establecidos por el organismo de control y proveyendo de seguridad de acuerdo
a normas internacionales.

Para complementar el monitoreo habitual de transacciones realizadas a través de cajeros automaticos y
banca electrdnica, se implementd el monitoreo de las transacciones realizadas en CNB.

Durante este afio, incrementamos en 13,73% los reclamos resueltos por fraudes y estafas; los casos de
investigacion fueron los de mayor recurrencia.

Del total de reclamos resueltos por fraudes y estafa, el 54,55% fue aprobado, el 37,53% fue negado y el
7,92% se resolvié parcialmente de manera favorable para el cliente.










DERECHOS HUMANOS EN LA CADENA DE VALOR

RETOS 2014

Fortalecer el Plan de Gestion
Responsable con Proveedo-
res mediante una nueva ron-
da de auditorias a proveedo-
res criticos, para constatar si
han cumplido con las mejo-
ras sugeridas.

Diagnosticar el clima labo-
ral del Banco.

GESTION 2014

Mesas de trabajo con
proveedores criticos para
construir el Codigo de
Etica para Proveedores.
No se iniciaran las audlito-
rias hasta tener el Codligo
aprobado.

Se miclié el clima y se iden-
tificaron las areas de mejo-
ra. Se establecieron planes
de accion a corto, mediano
y largo plazos.

RETOS 2015

Evaluar a los proveedores
criticos frente al Codigo de
Etica para Proveedores.

Fortalecer la cultura orga-
nizacional con enfoque en
eldesarrollo de habilidades
de supervision a través de
capacitacion, que permiti-
ra impactar positivamente
en el clima laboral y en la
consecucion de resulfados
organizacionales.



3.1. TALENTO HUMANO

G4-10, G4-LA1, G4-LA12, G4-EC6

65 78@/ Nuestro equipo humano crecié en 3,77% con relacidn al afio anterior; es decir, creamos 231 nuevas
y @ posiciones. Al finalizar el afio, contamos con un total de 6.119 colaboradores. Mantenemos nuestro com-
promiso de contratar a segmentos vulnerables de la sociedad como las mujeres y los jovenes. El 63,51%

es personal femenino.

COLABORADORES POR GENERO

6351%  6369%

2014
36,49%
COMPOSICION CORPORATIVA POR GENERO
Categoria profesional Mujeres %  Hombres
Asistente/Auxiliar 1.297 21,20 41

Técnico/Analista/Ejecutivo/Soporte 1143 1868 552
Supervisor/Coordinador/Especialista 1012 16,54 564

Jefe/Experto/Administrador 386 6,31 285
Responsable/Gerente 47 0,77 7
Gerente General/Vicepresidentes 1 0,02 13
Total 3,686 2.232

36,31%

% Total
121 2038
902  1.695
922 1577
4,66 671
1,26 124
0,21 14
6.119

E192,86% del grupo Gerente General/Vicepresidentes (Alta Gerencia) es ecuatoriano.

COLABORADORES POR EDAD

431% 43,10%

267 2398%

18-25 affos 26-33 arios

COMPOSICION CORPORATIVA POR RANGO DE EDAD

Categorfa profesional
Asistente/Auxiliar
Técnico/Analista/Ejecutivo/Soporte
Supenvisor/Coordinador/Especialista
Jefe/Experto/Administrador
Responsable/Gerente

Gerente General/Vicepresidentes
Total general

2091%

3441 arios

18-25 arios
951

321

11

4

1.367

El 65,78% del personal tiene entre 18 y 33 afios, y, en algu-
nos casos, el Banco es su primer empleo. La institucion apuesta
por el talento joven y le ofrece la posibilidad de desarrollar una
profesion con oportunidades de crecimiento, planes de carrera y
priorizacion del talento humano interno cuando se abren nuevas
vacantes.

El nimero de contrataciones de colaboradores con discapa-
cidad subid entre 2013 y 2014. Apegados a lo que demanda la
normativa, contratamos personal con discapacidad en todas las
areas. Existe un total de tres personas en cargos de responsa-
bles o gerentes con esta condicion.

El nimero de colaboradores contratados ascendio en 11, en
comparacion con 2013.

2014
2013

2,52

9,58% 8,83%
973% 357%

42-49 arios Mayor a 50 afios

26-33 afios 34-41 afios 42-49 afios ~ Mayor a 50 afios Total general

793 185 84 95 2.038
878 362 99 35 1.695
622 442 163 39 1.577
142 279 190 56 671
3 41 47 33 124

1 3 10 14

2.638 1.280 6686 228 6.119




Tenemos presencia en todo el pais; sin embargo, la mayor
concentracion continta siendo en la Sierra, donde esta la matriz
de la empresa.

La estahilidad laboral del personal a través de contratos a
plazo fijo, que se vuelven indefinidos después del primer afio
de trabajo, acorde a la ley, es una insignia del Banco, lo que
contribuye a mantener un importante ambiente de estabilidad
e impulsar el desarrollo socioecondmico del personal y sus
familias.

En el afio 2014, se contrataron 1.568 colaboradores nuevos,
de ellos, 393 salieron de la organizacion. Esto representa un indi-
ce de rotacion de 25,06%.

Al contabilizar Unicamente las bajas, correspondientes a re-
nuncias de personal con contratos fijos, el indice de rotacion fue
de 11,85%; es decir, 1,4 puntos porcentuales menos con relacion
al afio anterior.

Internamente entendemos que existe una rotacion sana, que
se focaliza especialmente en posiciones masivas,' como el area
de cajas, donde generalmente se contrata a gente joven que
ve a la institucion como un espacio de formacion. Asi, el Banco
se convierte en una escuela para adquirir experiencia y en una
puerta para futuras oportunidades, tanto dentro como fuera de la
institucion.

*Las posiciones masivas son aquellas ocupadas por cargos de operaciones significativas
para el Banco.

TIPOS DE CONTRATOS

Contrato fjo Otro

98,63% 1,37%

PERSONAL CON DISCAPACIDAD

2014
203
145 %

a7 %

Femenino Masculino

COMPOSICION DE PERSONAL CON DISCAPACIDAD

Categorfa profesional Femenino
Asistente/Auxiliar 61
Técnico/Analista/Ejecutivo/Soporte 26
Supervisor/Coordinador/Especialista 6
Jefe/Experto/Administrador 2
Responsable/Gerente 2
Gerente General/Vicepresidentes
Total 97
COLABORADORES POR REGION Y GENERO
Muer
Hombre
2261
5 156
89
Siena Costa y Regidn Insular

NUEVAS CONTRATACIONES

Género Afio 2014
Mujeres 982
Hombres 586
Total 1.568

NUEVAS CONTRATACIONES POR REGION

Region Afio 2014
Sierra 921
Costa y Regién Insular 575
Orignte 66
Total 1.568

NUEVAS CONTRATACIONES POR EDAD

Edad Afio 2014
18-25 934
26-33 491
34-41 116
42-49 20
Mayor a 50 7
Total 1.568

%

Total

Masculino
109
25

- o |~

145

9
Orente

Afio 2013
962
478

1.460

Afio 2013
816
576
68
1.460

Afio 2013
907
470
64
14

5
1.460

21

Total



3.2. FORMACION Y DESARROLLO PROFESIONAL
G4-LA9

En promedio, cada colaborador recibi6 28,86 horas de capacitacion en el afio. Se impartié un total
de 176.602 horas de formacién de manera virtual y presencial, esto representa 3.521 horas mas que en
3 521 2013. Este incremento de 2,03% se debe, por un lado, al aumento de colaboradores y, por otro, a la im-
' portancia que se da a los procesos de formacion y desarrollo, vistos como elementos clave del progreso
organizacional.
El 60,6% de las horas de capacitacion fue tomado por el personal femenino y 39,4% por el personal
masculino.

HORAS DE CAPACITACION PRESENCIAL

Horasde ~ Numerode  Promedio horas

Categorfa profesional formacién  colaboradores 2014 2013 G4-LA10 N .
AsslenteAuar 2364 208 165 546 Destacamos los siguientes programas de desarrollo profesional:
Técnico/Analista/Ejecutivo/Soporte 75.086 1695 4430 2380 ° Carreras técnicas
Supervisor/Coordinador/Especialista 12.784 1577 81 2619 Este programa se divide en dos etapas: propedéutica
Jefe/Experto/Administrador 3.362 671 9686 6557 y de especializacion, organizadas por semestres con mallas
LR e I 13.%1 fed 126 B8 cyrricylares especificas, con el fin de generar una oferta siste-
Gerente GeneraViepresdents bt MRS MY matica de educacion corporativa gratuita y permanente para €l
Tofal 145.390 6119 2376 2427 P g yp P
personal.
HORAS DE CAPACITACION VIRTUAL Durante 2014, los beneficiarios de este proyecto fueron
, . Horasde ~ Nimerode  Promediohoras 202 colaboradores de las &reas de Negocios, Servicios y Microfi-

Categoria profesional formacion ~ colaboradores 2014 2013 i i i inara

. - nanzas a nivel nacional, quienes en 2015 culminaran la fase pro-
Asistente/Auxiliar 7.365 2038 3,61 2,83 déutica de | | inscribi Alfinali |
Técnico/AnalistaEcufivo/Soporte 10626 1695 g7 4 PeCCUICACEIASCArTeras enias que seinscnoieron. Allinalzare
Supenvisor/CoordinadorEspecialsta 8.350 157 52 676 Programa, los estudiantes recibiran una certificacion superior en
Jefe/Experto/Administrador 4556 671 679 1144 Negociosy Servicios avalada por la Universidad Técnica Particu-
Responsable/Gerente 3 124 251 439 lar de Loja.
Gerente General/Vicepresidentes 4 4029 080 Desarrollo de habilidades de supervision
Total 31.212 6.119 510 512

El programa busca asegurar que el supervisor tenga

SATISFACCION DE TEWAS INPARTIDOS EN PROGRAMA HABILDADES DE SUPERVISIOY G187 SUS funciones y cuente con os conocimientos, herramien-
tas y competencias necesarias para una adecuada administra-

Mnejo de confictos cién del talento humano a su cargo. En 2014 participaron 359
Mane el camblo supervisores, que representan el 63,0% de nuestras lineas de
supervision.
Enfoque a resultados
Iegrdad 3.3. CAPACITACION EN DERECHOS HUMANOS
Mangjo del tiempo G4-HR2, G4-HR7
Librazgo Destacamos los siguientes cursos impartidos, que respon-

den a los compromisos adquiridos con el Pacto Mundial de las
Naciones Unidas y que promueven el ejercicio de los derechos
humanos.

Comunicacion

am @b a@ dad@ da@ a




CAPACITACION EN PRINCIPIOS DEL PACTO MUNDIAL

Temas Ndmero de participantes Ndmero de horas de curso
Gobierno Corporativo 60 243
Derechos humanos 160 885
Anticorrupcion 845 2.535

, o . )
Ademas, se capacito a 98% de los guardias de Se- o0 crm o161 b DEREGHOS HUMANOS A GUARDIAS DE SEGURIDAD

quridad de las CuatrF) empresas proveedoras, er,] !Os siguientes Empresa de seguridad  Nimero colaboradores  Horas capacitacion  Promedio de horas
temas: uso progresivo de la fuerza, conducta ética, derechos  gepba 75 103 137
humanos, perfil del delincuente, identificacién de personas sos-  Seminter 334 509 1,52
pechosas, Ley de Seguridad Privada y nuevo Cédigo Integral  Laesee 23 399 1,64
Penal, con un promedio de 13,54 horas a cada guardia. v "0 ) 2

Total 722 1.641 13,54

3.4. EVALUACION DE DESEMPENO DE COLABORADORES
G4-LA1L
100% del personal fue evaluado

Medimos nuevamente el desempefio de todo nuestro personal que tiene, al menos, seis meses de
antigliedad y contrato fijo, ademas de un proceso de retroalimentacion y revision formal de su rendimiento.
La evaluacion valora cuatro componentes.

Objetivo institucional
indice de cumplimiento presupuestario

Gestion por objetivos

Evaluacion del equipo de trabajo 980/0

e y . n . I . de guardias
Se modific la variable Evaluacion del equipo de trabajo; ademés de la calificacion del supervisor, de se guri dad

este afio incluy6 la evaluacion del equipo con el que interactua cada colaborador a través de la metodologia capacitados
360 grados. El resultado de esta evaluacion es el input para planes de capacitacion, identificacion de back =1 (lerechos
ups, promociones, sucesiones, bonificaciones y revisiones salariales. humanos.



3.5. REMUNERACION Y COMPENSACION A COLABORADORES
G4-EC5

Nuestro esquema de remuneracion de colaboradores se encuentra normado en el Manual de Adminis-
tracién Salarial, que define politicas y procedimientos para una adecuada gestion acorde a la tendencia de
pago del mercado, equidad interna y cumplimiento de la normativa laboral.

Somos competitivos respecto al mercado. Anualmente se hace una revision salarial de todo el personal
en funcion del resultado de su evaluacion de desempefio. Luego se analiza la equidad interna y competiti-
vidad frente al mercado basado en el servicio de una encuesta salarial realizada por Andean Consultores
Estratégicos. No existe diferenciacion de los salarios por género.

Los colaboradores que ocupan cargos de operaciones significativas para el Banco perciben una remu-
neracion superior en 53,47% (personal femenino) y en 53,72% (personal masculino) respecto al salario mi-
nimo legal establecido en las tablas sectoriales. Adicionalmente, todos los colaboradores reciben aguinaldo
navidefio.

3.6. BENEFICIOS AL PERSONAL
G4-LA2, G4-LA3

IMAGEN PERSONAL

PROGRAMA

s ]
EDUCACION

&

fifh

BIENESTAR FAMILIAR

POR TU BIENESTAR

ESTADOFiSICO




Iniciamos este programa con el objetivo de promover alternativas para el desarrollo y bienestar integral
de los colaboradores y sus familias. Se trabaja en seis dimensiones: salud, imagen personal, educacion,
acondicionamiento fisico, nutricién y bienestar familiar. Fomentamos buenos habitos en el personal a través
de descuentos especiales en instituciones deportivas, universidades, entre otros. El lanzamiento de ACTUA
por tu bienestar se desarrollé en Quito, Guayaquil y Cuenca. En 2015 el programa se desplegara progresi-
vamente a nivel nacional.

Para 2015 se ha previsto trabajar en el programa ACTUA por tu organizacion, que busca identificar
espacios en los que cada colaborador impulse el desarrollo de la empresa y la consecucion de los objetivos
planificados.

+ Maternidad y paternidad

Para motivar la prevalencia y la duracion promedio de la lactancia materna exclusiva, impulsamos char-
las de educacion en una alianza estratégica con Unicef, que la difundi6 a través de sus facilitadores a 411
colaboradores de Quito, Guayaquil y Cuenca.

El tema lleg6 al ambito nacional mediante un concurso de fotografia para promover conciencia sobre
la importancia de la lactancia materna entre los colaboradores. Contamos con la participacion de 50
personas.

En 2014 un total de 540 colaboradoras fueron madres y 51 colaboradores fueron padres. EI 100%
se reincorporo al Banco después de su periodo de maternidad y paternidad, respectivamente. Meses
después de este periodo, 96,29% de las mujeres y 96,07% de los hombres contintian laborando en la
organizacion.

Adicionalmente, Banco Pichincha reconoce un valor por gastos de guarderia a las colaboradoras con
hijos de hasta cuatro afios de edad, acorde a la politica interna de la institucion.

+  Nuestros hijos nos visitan

Con el fin de aportar al balance de la vida laboral y familiar de nuestros colaboradores, invitamos a sus
hijos para que pasen un dia de sus vacaciones en nuestras oficinas. En 2014 nos visitaron 69 chicos y chicas.
Fue una oportunidad para que valoren el trabajo de sus padres, conozcan a sus comparieros y se relacionen
con el ambiente laboral de sus progenitores.

540
ol



80,33%

3.7. CLIMA LABORAL

Durante el afio 2014, se midi6 el clima laboral, la percepcion de satisfaccion llegé al 80,33%. En el estu-
dio participaron 4.000 colaboradores de todas las areas; es decir, 65,37% del personal.

A partir de los resultados, para 2015 se ejecutaran proyectos que permitan mejorar las siguientes prio-
ridades:

Desarrollo humano

+ Mayor involucramiento de jefes en el desarrollo de sus colaboradores.

Liderazgo

* Fomento del reconocimiento, retroalimentacion, participacion y escucha por parte de las lineas de supervision.

Comunicacion y trabajo en equipo

« Fortalecimiento del uso de canales formales.
* Mayor valoracion de los logros de equipos por encima de los individuales.

3.8. SEGURIDAD Y SALUD OCUPACIONAL
G4-LAG, G4-LA7

Promovemos un entorno basado en la seguridad y salud de nuestros colaboradores, minimizando los
riesgos del trabajo y generando una cultura de prevencion.

En cumplimiento con la normativa del Sistema de Gestion de Prevencion de Riesgos del Trabajo, impul-
sada por el IESS y el Ministerio de Trabajo, desarrollamos un programa de salud ocupacional para generar
un ambiente seguro.

Las acciones mas destacadas de este afio se encuentran detalladas en el cuadro Acciones realizadas
en 2014 sobre seguridad y salud ocupacional.

La capacitacion, asi como la prevencion y la implementacion de planes de emergencia y simulacros
fueron las principales acciones aplicadas. Una de las de mayor alcance, como se menciona en el cuadro, es
la entrega del Reglamento Interno de Seguridad y Salud Ocupacional a 6.000 trabajadores, con la finalidad
de que los colaboradores conozcan por via directa la normativa y asi facilitar su aplicacion en caso de ser
necesario.

Asimismo, el cuidado que se ha puesto en las inspecciones a las agencias demuestra la intencion del
Banco por evitar el desarrollo de enfermedades ocupacionales o accidentes de trabajo, que pueden detec-
tarse a tiempo, lo que se traduce en el mediano y largo plazo en beneficios para los propios colaboradores
y para la organizacion.

Una de las estrategias para ello ha sido el desarrollo de campafias de prevencién y vacunacion, espe-
cialmente para alertar sobre las enfermedades de mayor prevalencia en la sociedad ecuatoriana.




ACCIONES REALIZADAS EN 2014 SOBRE SEGURIDAD Y SALUD OCUPACIONAL

Entrega formal del Reglamento Interno de Seguridad y Salud Ocupacional a
alrededor de 6.000 colaboradores.

Inspecciones de sequridad y salud ocupacional a 260 agencias a nivel nacional
para prevenir accidentes de trabajo y enfermedades ocupacionales.

Dos médulos de capacitacion virtual a 6.000 colaboradores para fomentar la
cultura de seguridad y salud en el trabajo.

Campanas de prevencion y vacunacion en ciudades principales:

n Campafia prevencion higado graso

1.956 participantes en Quito, Guayaquil, Quevedo y Santa Elena.

E Campafia prevencion desparasitacion

626 participantes en Quito, Guayaquil y Empalme.

E Camparia prevencion hipertension arterial

36 participantes en Guayaquil.

n Campafia prevencion cancer de prostata

63 participantes en Quito y Guayaquil.

B Campafia prevencion cancer de cérvix uterino

76 participantes en Quito.

E Camparia vacunacién influenza

905 participantes en Quito, Guayaquil, Libertad y Portoviejo.

3.822

o personas
70 participantes. participaron

en las Campanas
de prevencion

o - ) y vacunacion

90 participantes en la region Oriente. en varias ciudades
principales.

Campafia vacunacion difteria y tétanos grupos vulnerables

E Camparia vacunacién fiebre amarilla

107



INDICADORES DE SEGURIDAD Y SALUD OCUPACIONAL

Indicador Valor 2014 Valor 2013 Descripcion del indicador
Indice de frecuencia® 373 1,97 Nimero de lesiones sobre horas-hombre trabajadas multiplicado por 200.000.
Indice de gravedad 26,13 3350 Nimero de dias perdidos sobre horas-hombre trabajadas multiplicado por 200.000.
Tasa de riesgos* 18,15 17 Indlce de gravedad sobre ef indice de frecuencia.
Nimero de colaboradores con enfermedades ocupacionales 3 0 Nimero total de casos de enfermedades ocupacionales.
Tasa de ausentismo 0,62 0,68 = N({mero e jlomadas perdoas X
Nimero de jornadas horas-hombre
Victimas mortales 0 0 Nimero total de casos de victimas morfales.

* El incremento en el indice de frecuencia y tasa de riesgos se debe a que, gracias a las camparias y cursos de capacitacion que buscan fortalecer la cultura de SSO, actualmente mas colaboradores
reportan eventos de lesiones ocupacionales.

260

CATEGORIZACION DE AGENCIAS SEGUN CUMPLIMIENTO DE CONDICIONES DE SSO

Categorizacion de agencias Porcentaje
Adecuadas & o o 3%
Aceptable o o & 36%
Regular o o/ 53%
Inadecuadas J 8%

El Comité de Seguridad y Salud Ocupacional (SSO), conformado por miembros de la Alta Direccion,
tiene como misién establecer un sistema integral de salud, seguridad y ambiente que mejore las condiciones
de trabajo de todos los colaboradores. Este comité analiza todas las necesidades de SSO y sus acciones
de mejora continua.

Mejoramos el reporte y el desempefio de los siguientes indicadores de SSO, como se muestra en la
tabla de indicadores.

Se realizd un programa de inspecciones de estandares de seguridad y salud ocupacional a las instala-
ciones de las agencias a nivel nacional. La finalidad fue tener una imagen actual de su estado e implantar,
desarrollar y mantener las condiciones de seguridad adecuadas, ademas de establecer acciones correctivas.

Ademas, procuramos que esta cultura de SSO se extienda hacia nuestros proveedores a través de
clausulas contractuales que aseguren el cumplimiento de la ley ecuatoriana.

Como resultado de las evaluaciones a los puestos de trabajo, se estima que existe riesgo “moderado”
en los factores psicosociales y ergonémicos; con el fin de mitigarlos, se ha desarrollado un plan de comuni-
cacion de acciones preventivas para los diferentes puestos de trabajo.










PROTECCION AMBIENTAL

RETOS 2014

Diseriar una politica y un
Sistema de Gestion Am-
biental para toda la orga-
nizacion.

Mejorar la calidad y co-
bertura de los indicadores
ambientales a traves de
herramientas de recopila-
cion de informacion.

Continuar con el Progra-
ma de Sensibilizacion Am-
biental Acttia, con la partic
pacion de colaboradores
en cinco ciudades del pais.

GESTION 2014

Trabajamos en el disefio
de la politica y el Siste-
ma de Gestion Ambiental
acoplados a la naturaleza
del Banco y basados en
estandares nacionales e
internacionales, como la
ISO 14001.

Se desarrolld el modelo
de herramienta de reco-
pilacion de informacion
ambiental, que tendra al-
cance nacional para ob-
tener la huella ambiental
del Banco.

Se realizaron 15 videos
de sensibilizacion, en los
que actuaron colaborado-
res de seis ciudades.

RETOS 2015

Socializar e implementar
en 100% la politica am-
biental con los colabora-
dores.

Implementar la herramien-
ta con un reporte de cua-
tro indicadores ambienta-
les a escala nacional,

Fortalecer el Programa de
Sensibilizacion Ambiental
Actua a través de activida-
des y comunicaciones in-
novadoras, con participa-
cion de colaboradores en
Slete ciudades del pais.



4.1. SISTEMA DE GESTION Y POLITICA AMBIENTAL

Nos basamos en una politica y un Sistema de Gestion Ambiental (SGA) para tratar este eje, que tiene
como objetivo prevenir riesgos, mejorar la eficiencia en el uso de los recursos, reducir el impacto ambiental

de la organizacion frente al cambio climatico y fortalecer su reputacion.

Durante 2014 trabajamos en el disefio de la politica y el Sistema de Gestion Ambiental, asi como en una
herramienta que captura y consolida la informacion. En 2015 trabajaremos en su implementacion, lo que
permitira plantear metas de reduccion y de mejora continua.

Establece los compromisos
ambientales asumidos por
el Banco, que constituyen la
base para establecer objeti-
vos ambientales.

* Implementacion de
medidas de eficiencia en
el uso de recursos y
energia.

* Integracion de

la variable ambiental
en el desarrollo de
productos y servicios
financieros.

* Criterios ambientales
en la seleccion

de proveedores y
evaluacion de riesgos
de clientes.

* Otros compromisos
como prevencion,
mejora continua,
cumplimiento legal,
sensiblizacion,

efc.

Elementos de gestion disefiados
e interrelacionados para asequrar
el cumplimiento de la Politica Am-
biental del Banco.

Elementos operativos
que establecen
el ciclo de mejora
continua del resultado
ambiental del Banco.

Elementos de apoyo,
que aportan coherencia
corporativa en
la implantacién del sistema.

Elementos de revision
para la toma de decisiones
estratégicas.

_ Estandares
internacionales
(ISO 14001)

Lineas de actuacion fun-
damentales orientadas al
cumplimiento de la vision
derivada de la Politica Am-
biental.

MEJORA DEL
COMPORTAMIENTO
AMBIENTAL

DEL BANCO.

EXTENSION

DE LA CULTURA
AMBIENTAL

HACIA LOS CLIENTES
Y PROVEEDORES.

De acuerdo a la naturaleza de nuestra actividad, medimos y gestionamos los impactos directos asociados
a consumo de recursos, generacion de residuos y emisiones de gases contaminantes, con el objetivo de

reducir la huella ambiental.




Cultura ambiental

Este afio hemos fortalecido el Programa de Sensibilizacion Ambiental Actua dirigido a colaboradores,
usando videos como herramienta innovadora de comunicacion, lo que permite llegar de manera diferente
con un mensaje educativo, didactico, entretenido, de facil comprension y que promueve la participacion
activa. Se invit6 a equipos de trabajo, lineas de supervision y Alta Gerencia a participar voluntariamente en
las grabaciones.

El objetivo es que los colaboradores tomen conciencia sobre la problematica ambiental que vive el
mundo, conozcan cudles son los impactos ambientales negativos y determinen aquellos que son generados
por cada uno de nosotros, como trabajadores de una institucion financiera.

Temas

Se dict6 la charla Soy parte del cambio de cultura ambiental, a 67 colaboradores de las empresas pro-
veedoras de limpieza, alimentacion, jardineria y administracion, para sensibilizarlos sobre el cuidado y uso
eficiente del agua y de la electricidad, para ser aplicadas en el trabajo y en el hogar.

4.2. CONSUMO DE PAPEL
G4-EN1, G4-EN27
Redujimos en 2,41% de consumo de papel por colaborador

A pesar de que se ha incrementado el consumo global de papel con el crecimiento del Banco, se ha
logrado una reduccion en el consumo por colaborador. En promedio, cada empleado consumié 192 hojas
menos que el afio anterior, lo que equivale a 16 hojas menos cada mes.

El papel es uno de los principales materiales consumidos, por lo tanto y para contribuir con el am-
biente, se seguird usando el papel elaborado a partir del bagazo de cafia de azlcar y de pulpa blan-

queada ECF.!

CONSUMO DE PAPELANIVEL NACIONAL*

2014 2013 2014 2013
Total hojas de papel por consumo infemo 57987447 57106445 1757 7949
Total de hojas de papel para consumo de clientes y proveedores™ 89.069 104066

* Corresponden al nimero de impresiones realizadas por operaciones del Grupo Pichincha, in-
cluyendo filiales (BPAC, CREDI FE, CRISFE, PAGUE YA). Se excluyen las impresiones de fa
empresa TCS responsable de la gestion tecnoldgica.

** El consumo de papel expresado corresponde a cheques impresos tanto para clientes como
proveedores desae el &rea interna de pagos.

Nota: El calculo del 2014 es obtenido de la division del total de papel de
consumo intemo (57'987.447) para el promedio del nimero de colabo-
radores de/ Grupo Pichincha (7.475).

! Eninglés significa: libre de cloro elemental, es un papel que no lo utiliza en su blanqueamiento, lo que previene la formacion de dioxinas.

97%

de colaboradores
opina que

la difusion

de las iniciativas
ambientales

a través de videos
genera un impacto
positivo.

88%

de colaboradores
considera que

el Programa Actla
es de facil
comprension,
util'y

educativo.



Reduccién de consumo de papel

Implementamos iniciativas para hacer mas eficiente el uso del papel y generar ahorro, como se indica
a continuacion:

E Estados de cuenta electrénicos: se renovo el portal Pichincha Electrénico y Banca Electro-
nica (Internexo), a través del cual nuestros clientes (personas naturales y juridicas) tienen acceso a
toda su informacion de manera segura. Los principales beneficios de esta iniciativa son mecanismos
de automatizacion y control mas seguros y eficientes; mejora en la atencion al cliente; reduccion en
el uso y desperdicio de espacio fisico requerido para guardar documentos, y menor impacto ambien-
tal al dejar de imprimir y transportar estos papeles. Asi, se evidencia ahorro en los dos segmentos
inmediatos.

* Cuenta de ahorros y corrientes: un ahorro de 13'749.630 hojas de papel, desde junio a diciembre, al
dejar de imprimir 1'271.140 estados de cuenta. Aproximadamente, 23% de estados de cuenta se contintian
imprimiendo, para dar cumplimiento a la normativa de la Superintendencia de Bancos.

* Tarjetas de crédito: desde octubre se inicid en este segmento la entrega de comprobantes electroni-
cos. Se ha dejado de imprimir 33,87%, lo que representa un ahorro promedio de 304.696 hojas de papel
al mes.

[ﬂ Portal electronico Ayuda Ventas: genera un ahorro aproximado de 60.500 hojas de papel al afio.

1 . 664 Antes, los asesores comerciales utilizaban catalogos en carpetas fisicas para la oferta de productos y ser-
vicios; para eliminar el uso de papel se implementd el aplicativo digital Ayuda Ventas, que permite acceder
de manera electrénica a toda la informacion actualizada de pro-
CRECEN LOS ESTADOS DE CUENTA ELECTRONICOS ductos y servicios, tips comerciales, campafias, canales y temas
NUMERO DE ESTADOS DE CUENTAS DEAHORROS Y CORRIENTE (EN MILES) relacionados con la gestion de ventas.
ﬂ Documentos de crédito: dejamos de imprimir 388.452 hojas
de papel anuales por la reduccion de documentos de crédito.

1.250 1.196 1.213 1.2563 1.280 1.326 1.320
EI Contratos en aperturas de cuentas, planes de ahorro y

INPRESO cuenta corriente: se ahorraron 1'529.568 hojas de papel gracias
28 22 29 29 22 29 29 areducirlas en los documentos de contratos de apertura de cuen-
, tas, planes de ahorro y cuentas corrientes.
Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dic
INCORPORACIGN AL PORTAL ELECTRGNICO DE ESTADOS DE CUENTA 4.3. CONSUMO DE ENERGIA
NUMERO DE ESTADOS DE CUENTA DE TARJETAS DE CREDITO (EN MILES) G4-EN3
IMPRESO
478,84 . . . .
44025 43020 El Banco mantiene a nivel nacional su medicion de consumo
de energia, directa e indirecta; sin embargo, el principal consumo
216,82 — energético corresponde a la energia eléctrica proveniente de
' fuentes externas a la organizacion. Cada colaborador consume
67,30 o .
) .. en el afio 3.754,66 kW/h de electricidad.
Octubre Noviembre Diciembre

2 os 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.




Reduccion del consumo energético
G4-EN6

Hemos reducido la energia directa en 3%, lo que corres-
ponde a 110,01 gigajoules menos que el afio anterior. Esto de-
muestra una mejor eficiencia en el uso de recursos gracias al
programa Actua y a situaciones externas a las organizacion. El
grafico Reducimos el consumo de energia directa muestra los
niveles de consumo de generadores eléctricos y flota de trans-
porte. Asimismo, se adquirieron 839° equipos de computacion
con certificacion Energy Star'y Epeat Gold, lo que garantiza
que los dispositivos son de alto rendimiento y bajo consumo
energético.

4.4. CONSUMO DE AGUA
G4-EN8

Incrementamos el alcance de cobertura del indicador de
consumo de agua, incluyendo a cinco nuevos establecimientos.
Este afio continuaremos mejorando su reporte. En el cuadro
Consumo de agua, se pueden observar los niveles de consu-
mo del liquido vital en la institucion, aunque estos datos no son
comparables con los de 2013 debido a diferencias en el método
de célculo.

4.5. MANEJO CORRECTO DE RESIDUOS
G4-EN23

Se trabaja para incrementar la gestion de los residuos a nivel
nacional, fomentando la reduccion, reutilizacion, reciclaje y una
correcta disposicion final. Para este afio reportamos un nuevo
residuo, que corresponde a los desechos de papel y carton gene-
rados en procesos comerciales masivos: Las estrellas del Mundial
y Todos ganan porque ganan

Ejecutamos una campafia de recoleccién continua de tone-

REDUCIMOS EL CONSUMO DE ENERGIA DIRECTA
EN GIGAJOULES, UNIDAD DE MEDIDA DE ENERGIA
PARAEL CALCULO SE UTILIZARON LOS FACTORES DE CONVERSION DEL PROTOCOLO GR.

Generadores eléctricos
Flota de transporte propia
Total energia

3.274/68 3.364,69

184279 1.956,88

1431,89 142181

2014 2013

CONSUMO DE ENERGIA INDIRECTA (G)*

2014 2013
Electricidad 62.926,54**  95.105,99
Electricidad por colaborador 1355 16,15

* Los datos de 2014 no son comparables con los de 2013 por diferencias en el método de célculo.
** Corresponde aproximadamente a 90,51% de cobertura a nivel nacional, que representa 286
establecimientos donde esté el 90, 15% de nuestros colaboradores.

CONSUMO DE AGUA (MF)*

2014 2013
Consumo de agua 136.090% 162531
Agua por colaborador 2024 27,60

* Los datos de 2014 no son comparables con los de 2013 por diferencias en el método de célculo.
** Comprende aproximadamente 52,53% de cobertura a nivel nacional, que representa 166 estable-
cimientos donde esta 56,74% de nuestros colaboradores.

MANEJO CORRECTO DE RESIDUOS A NIVEL NACIONAL

Tipo de residuos 2014 2013
Residuos hospitalarios* Unidad 56,2 3
Papel de archivo pasivo kg 31.830 111420
Papel y carton 20.609,34 ND

* Corresponden a a generacion de residuos de los dos centros médicos existentes ubicados en
Quito y Guayaqui.

** Contempla informacion acumulada durante seis afios, por o tanto, no es comparable con 2014,
ND: Informacidn no disponible.

res usados en todos los establecimientos mediante nuestro proveedor de servicios de impresion que man-
tiene un programa de reciclaje. Asi garantizamos una correcta disposicion final de los residuos y cuidamos
el ambiente. El peso de los toneres reciclados en 2014 fue de 4.247,09 kg y en 2013 fue de 2.426,25 kg, v,
como indica el grafico Mas téneres reciclados en 2014, el crecimiento en la recoleccion fue muy superior al

registrado en 2013.

% Estos equipos son utilizados por nuestros colaboradores de BP, de CREDI FE y del proveedor de tecnologia TCS.

3%



Hubo un crecimiento considerable del volumen de activos dados de baja, como lo muestra el grafico
Incrementamos el peso de activos con un correcto manejo ambiental. Entre los activos estan: cajeros
automaticos, residuos electronicos, metalicos y madera, que se donaron a gestores ambientales cali-

ficados.

Se mantiene la gestion de residuos de papel, carton, plasticos y fluorescentes en el edificio Matriz de
Quito. En 2014 disminuyd la cantidad de residuos, lo que nos compromete a trabajar mas por incentivar la
buena practica del reciclaje, como lo refleja el cuadro Manejo correcto de residuos en edificio Matriz.

554- 638 4.6. HUELLA DE CARBONO

kg G4-EN15, G4-EN16

El Banco midié el impacto directo (ver grafico Reducimos nuestra huella de carbono directo) e indirecto
(ver tabla Emisiones indiirectas de gases de efecto invernadero) al emitir gases de efecto invernadero (GEI),
generados principalmente por el consumo de recursos.

MAS TONERES RECICLADOS EN 2014

2014 2013

3.337 1.946

INCREMENTAMOS EL PESO DE ACTIVOS CON UN CORRECTO MANEJO AMBIENTAL

2014 2013

497.895,50 kg 138.934,20 kg

REDUCIMOS NUESTRA HUELLA DE CARBONO DIRECTO

ENTONELADAS DE CO,E. LA UNIDAD DE MEDIDA DE LAHUELLA DE CARBONO
PARALOS CALCULOS DE GEI DE EMISIONES DIRECTAS SE UTILIZO LAMETODOLOGIA DEL GHG PROTOCOL (2007).

Generadores eléctricos
Flota de transporte propia 2781 247,53
Total de emisiones dlrectas

130,39 13844
10742 109,09

2014 2013

Reduccion de las emisiones de gases de efecto invernadero (GEI)
G4-EN19

Se han reducido las emisiones directas en 9,72 toneladas
CO,g, lo que representa 3,92% de ahorro en comparacion con el
afio pasado, tal como se ve en el grafico Reducimos nuestra huella
de carbono directo. Esto demuestra una mejor eficiencia en el uso
de los recursos, ademés de la influencia de situaciones externas a
la organizacion.

MANEJO CORRECTO DE RESIDUOS EN EDIFICIO MATRIZ

Tipo de residuo Unidad 2014 2013
No peligrosos

Papel, cartdn y plasticos kg 2313 3233
Peligrosos

Fluorescentes y focos ahorradores Unidades = 1.951 2.328

" La cantidad reportada es un dato estimado con base en el célculo de fa proporcion de
colaboradores del edificio Matriz de Quito, contrastado con la cantidad de residuos gene-
rados en kilogramos. Es una estimacion debido a que el Banco comparte sus instalaciones
con ofra empresa.

EMISIONES INDIRECTAS DE GASES DE EFECTO INVERNADERO

Unidad 2014 2013
8.06259*  9.24642

* El célculo corresponde al consumo aproximado de energia eléctrica de 90,51% de cobertura
anivel nacional, que representa 286 establecimientos donde esté el 90, 15% de nuestros cola-
horadores. Para el célculo se multiplicé el consumo de electricidad por el factor de emision de
energla eléctrica del Ecuador; dato generado por la Agencia Internacional de la Energia (350
ton CO,/ GWH) en su informe de emisiones e CO,, ealcion 2013 Este dato no es comparable
con 2013 por cambios en el método de calculo.

Emisiones generadas por el consumo de electricidad  ton CO,







INDICE DE CONTENIDO-GRI G4 OPCION CONFORMIDAD: ESENCIAL

Contenidos bésicos | Descripcion Seccion/Respuesta Pégina | Verificacion
generales externa
641 Declaracin del maximo responsable de la toma de decisiones de fa organizacion sobre la relevancia de | Carta de la Gerencia 7
la sostenibilidad para la organizacion.
64-2 Descripcion de los principales impactos, riesgos y oportunidades. Desafios de sostenibilidad 53 v/
Informe a los accionistas 28
64-3 Nombre de fa organizacion. Banco Pichincha C. A. v/
644 Marcas, productos y servicios mas importantes. Productos disefiados a la medida de nuestros clientes 677 |/
Productos destacados del afio 79 v/
Productos para microempresarios 81 v
64-5 Lugar donde se encuentra la sede central de la organizacion. Av. Amazonas 45-60 y Pereira, Quito-Ecuador V4
64-6 Nimero de paises donde opera la empresa y el nombre de los paises donde la empresa tiene operaciones | Empresas e instituciones del Grupo Financiero en el pais 18
significativas o que son relevantes para los temas de sostenibilidad tratados en el informe. o e -
Empresas e instituciones del Grupo Financiero en el exterior 2
G4-7 Naturaleza de fa propiedad y forma juridica. Comparifa Annima (C. A Vv
64-8 Mercados servidos (incluyendo el desglose geografico, los sectores que abastece y los tipos de clientes). | Nuestro Banco 7 v
64-9 Reporte la escala de fa organizacion, incluyendo: Principales cifras 54 v
- Nimero de empleados.
- Niimero total de operaciones.
- Ventas netas o ingresos.
G410 Reportar la siguiente informacion laboral: Talento humano 100 v
- Reporte el nimero total de empleados por contrato y género.
- Reporte el nimero tofal de empleados por region y género.
G411 Porcentaje de empleados cubiertos por un convenio colectivo. No existen convenios colectivos en Banco Pichincha
64-12 Cadena de suministro de la organizacion. Nuestra cadena de valor 60 v
G413 Cambios significativos durante el periodo cubierto por la memoria en el tamafio, estructura, propiedad o | No existen cambios significativos con respecto a la Memoria 2013
en la cadena de proveedores de fa organizacion. v
Senvicio al cliente 9 v/
G4-15 Principios o programas Sociales, ambientales y economicos desarrollados externamente, asi como cual- | Principios e iniciativas de Sostenibilidad 64 v
Quier ofra iniciativa que fa organizacion suscriba o apoye.
G4-16 Principales asociaciones a las que pertenezca (fales como asociaciones sectoriales) y/o entes nacionales | Principios e iniciativas de sostenibilidad 64 v
e internacionales a las que fa organizacion apoya.
G417 Lisr_ar las entidades fnc/qida; en {os esrad_os financieros consq/idados ¥ reportar si hay alguna de estas | Informe a los accionistas 28
entidades que no haya sido incluida en el informe de sostenibilidad. e Tl 53 J
64-18 Proceso para definir el contenido del reporte y los aspectos a reportar. Alcance y cobertura 53 v
Metodologia para elegir los contenidos de la Memoria 56 v
G419 Listar todos los aspectos materiales identificados en el proceso para definir el contenido def reporte. Temas relevantes 58 v
64-20 Para cada tema material reportar silo es para toda la organizacion. En caso contrario, indicar qué aspecto | Temas relevantes 58 v
10 es material para alguna de las entidades que hacen parte de la organizacion.
G4-21 Para cada tema material, reportar si o es por fuera de la organizacion. N/A v
64-22 Descripcion del efecto que puede tener la reexpresion de informacion perteneciente a memorias anterio- | No se han realizado reexpresiones significativas de la informacion de reporfes anterio-
res, junto con las razones que han motivado dicha reexpresion. res. En los casos en los cuales la reexpresion de la informacion afecté la comparabili-
dad interanual de las tablas presentadas, se defalla su modificacion en una nota al pie
respectivamente.
64-23 Cambios significativos relativos a periodos anteriores en el alcance, la cobertura o los métodos de valo- | EI cambio significativo fue la adopcién de la metodologia GRI-G4, y este ario Unicamente
racion aplicados del informe. reportamos los temas prioritarios para nuestros grupos de inferés y para la organizacion.
64-24 Listar los grupos de interés con los que la organizacion se relaciona. Grupos de interés 55 v
64-25 Reporte la base para la identificacion y seleccion de grupos de interés con los que a organizacion se | Grupos de interés 55 v
relaciona.
64-26 Enfoques adoptados para el didlogo con grupos de interés, incluida la frecuencia de su participacion | Grupos de interés 55 v
por tipo de grupos de inferés, indicar si alguno de los didlogos se realizd como parte del proceso de
elaboracion def informe.
G4-21 Principales preocupaciones y temas de interés que hayan surgido a través de los didlogos con los grupos | Grupos de interés 55 Vs

de interés y a forma en la que fa organizacion ha respondido a estos temas en la elaboracion delinforme.
Reportar los grupos de interés y los temas que identificaron como relevantes.




INDICE DE CONTENIDO-GRI G4 OPCION CONFORMIDAD: ESENCIAL

generales

PERFIL DEL REPORTE

64-28 Periodo cubierto por la informacion incluida en el informe. Alcance y cobertura 53 v

64-29 Fecha més reciente del informe anterior. 2013

64-30 Ciclo de reporte (Anual-Bianual). Esténdar de reporte y gestion 53 V3

64-31 Punto de contacto para cuestiones relativas al reporte o su contenido. Informacion y comentarios 53 v

64-32 Reporte fa opcion ‘De acuerdo” con la metodologia GRI seleccionada por fa organizacion (Core-Comprehen- | Esténdar de reporte y gestion 53 V4
sive). Reporte la tabla de contenido GRI.

64-33 Reportar fa politica o enfoque de la empresa para buscar auditoria externa del reporte. Rigor y verificacion 53 v

GOBIERNO

64-34

ETICAE INTEGRIDAD

La estructura de gobierno de la organizacion, incluyendo los comités del méximo drgano de gobier-
no. Identificar si existe algun comité responsable de la supervision de temas econdmicos, sociales y
ambientales.

Estructura organizacional

65

Estructura de desarrollo sostenible

68

AR

Describir los valores, principios, estandares y normas de comportamiento de la organizacion como céaligos
de conducta y codigos de ética.

64-56

Principios Banco Pichincha C. A. 1
Enfoque de ética y transparencia 64 v
Cultura organizacional 68 v/

Contenidos basicos | Descripcion Seccion/ Respuesta Pégina | Verificacion
especificos externa
ECONGMICO
Enfoque de gestion. Finanzas responsables 73 v/
Derechos humanos en la cadena de valor 9 v

DESEMPENO ECONOMICO

G4-EC1 Valor econémico directo generado y distribuido. Participacion de mercado y desemperio economico 74 v

G4-EC4 Ayudas financieras significativas recibidas de Gobiernos. No se han registrado en nuestras cuentas ayudas significativas recibidas de Gobiemnos v

G4-ECH Relacion entre el salario inicial desglosado por género y el salario minimo local en lugares donde se | Remuneracién y compensacion 104 v
desarrollan operaciones significativas.

G4-EC6 Proporcion de altos directivos procedentes de la comunidad local en lugares donde se desarrollen ope- | Talento humano 100 V4

raciones significativas.

PRACTICAS DE ADQUISICION

G4-ECY

Porcentaje del gasto en lugares con operaciones significativas que corresponde a proveedores locales.

Participacién de mercado y desempefio econémico

AMBIENTAL

MATERIALES

ENERGIA

Enfoque de gestion.

Consumo energético interno.

Proteccién ambiental

i

Sistema de gestion y politica ambiental

Consumo de energia

EMISIONES
G4-EN15

Reduccién del consumo energético.

Emisiones directas de gases de efecto invernadero (Alcance 1).

Reducci6n del consumo energético

Huella de carbono

116

G4-EN16

Emisiones indirectas de gases de efecto invernadero al generar energia (Alcance 2).

Huella de carbono

116

G4-EN19

Reduccién de las emisiones de gases de efecto invernadero.

EFLUENTES Y RESIDUOS

G4-EN23

PRODUCTOS Y SERVICIOS

G4-EN27

Mitigacion del impacto ambiental de los productos y servicios.

Reducci6n de las emisiones de gases de efecto invernadero

Consumo de papel




INDICE DE CONTENIDO-GRI G4 OPCION CONFORMIDAD: ESENCIAL

Contenidos basicos | Descripcion Seccion/Respuesta Pégina | Verificacion
especificos externa
SOCIAL: PRACTICAS LABORALES Y TRABAJO DIGNO
Enfoque de gestion. Derechos humanos en la cadena de valor 99 Vv
G4-LA1 Némero total y tasa de contrataciones y rotacion medlia de empleados, desglosados por grupo etario, | Talento humano 100 v
género y region.
G4-LA2 Prestaciones sociales para los empleados con jornada completa, que no se ofrecen a los empleados | Beneficios al personal 104 v
temporales o de media jorada, desglosado por ubicaciones significativas de actividad.
G4-LA3 Niveles de reincorporacion al rabajo y de refencidn tras la baja por matemidad o paternidad, desglosados | Beneficios al personal 104 N
por género.
SALUD Y SEGURIDAD EN EL TRABAJO
G4-LA6 Tipo y tasa de lesiones, enfermedades profesionales, dias perdidos, absentismo y nimero de victimas | Seguridad y salud ocupacional 106 v
mortales relacionadas con el trabajo por region y por género.
G4-LAT Trabajadores cuya profesion tiene una incidencia o un riesgo elevados de enfermedad. Sequridad y salud ocupacional 106 v
G4-LA8 Asuntos de salud y sequridad cubiertos en acuerdos formales con los sindicatos No aplica debido a que [a organizacion no tiene sindicatos V4
CAPACITACION Y EDUCACIGN
G4-LA9 Promedio de horas de capacitacion anuales por empleado, desglosado por género y por categoria la- | Formaci6n y desarrollo profesional 102 v
boral.
G4-LA11 Porcentaje de empleados que reciben evaluaciones requlares del desempefio y de desarrollo profesional, | Evaluacin de desempefio de colaboradores 103 V3

desglosado por género y por categoria profesional.
DIVERSIDAD E IGUALDAD DE OPORTUNIDADES

G4-LA12 Composicidn de los drganos de gobierno y desglose de fa plantila por categoria profesional y género, | Talento humano 100 v
edad, pertenencia a minorias y otros indicadores de diversidad.

SOCIAL: DERECHOS HUMANOS

Enfoque de gestion Derechos humanos en la cadena de valor

INVERSIGN

Horas de formacion de los empleados sobre politicas y procedimientos relacionados con aquellos as-
pectos de los derechos humanos relevantes para sus actividades, incluido el porcentaje de empleados
capacitados.

NO DISCRIMINACION

MEDIDAS DE SEGURIDAD

G4-HRT Porcentaje del personal de sequridad que ha recibido capacitacion sobre las politicas o los procedimientos | Capacitacion en derechos humanos 102 v/
de la organizacion en materia de derechos humanos relevantes para las operaciones.

SOCIAL: SOCIEDAD

Enfoque de gestion Etica y transparencia 63 v
Finanzas responsables 73 v

COMUNIDADES LOCALES
64-S01 Porcentaje de operaciones donde se hanimplantado programas de desarrollo, evaluaciones de impactosy | Emprendimiento 90 V4

participacion de la comunidad local.
LUCHA CONTRA LA CORRUPCION

64-503 Nimeroyporcentajedecentrosenlosquesehanevaluadolosriesgosrelacionadosconlacorrupcionyriesgos | Prevencion contra la corrupcidn y lavado de activos 69 V3
significativos detectados.

64-S04 Poltticas y procedimientos de comunicacion y capacitacion sobre la lucha contra la corrupcion. Prevencion contra fa corrupcion y lavado de activos 69 v

64-S05 Casos confirmados de corrupcion y medidas adoptadas. Prevencion contra la corrupcidn y lavado de activos 69 v

PRACTICAS DE COMPETENCIA DESLEAL

64-07 Némero de procedimientos legales por causas relacionadas con practicas monopolisticas y contrala fibre | Competencia 70 v

competencia, y sus resulfados.
COMUNICACIONES DE MARKETING

G4-PR6 Venta de productos prohibidos o en litigio. Comunicaciones de marketing 70

A NUAN

G4-PR7 Némero de casos de incumplimiento de las normativas y los cédigos voluntarios relativos a las comuni- | Comunicaciones de marketing 70
caciones de mercadotecnia, entre ofras la publicidad, la promocion y el patrocinio, distribuidos en funcion
del tipo de resultado de dichos incidentes.




INDICE DE CONTENIDO-GRI G4 OPCION CONFORMIDAD: ESENCIAL

Contenidos bésicos | Descripcion Seccion/Respuesta Pégina | Verificacion
especificos externa
G4-PR8 Nimero de reclamaciones fundamentadas sobre la violacion de la privacidad y la fuga de datos de los | Privacidad de los clientes 70 V4

clientes.
G4-PR9 Valor monetario de las multas significativas fruto del incumplimiento de fa normativa en relacin con el | Cumplimiento requlatorio 70 v/

suministro y el uso de productos y servicios.

INDICADORES DE SUPLEMENTO FINANCIERO

Enfoque de gestion Finanzas responsables 73 v
G4-FS1 Politicas con aspectos medioambientales y sociales especificos aplicadas a las lineas de negacios. Evaluacion de riesgos ambientales y sociales en clientes 86 7
G4-FS2 Procedimientos para la evaluacion y el control de riesgos sociales y medioambientales en las lineas | Evaluacion de riesgos ambientales y sociales en clientes 86 V4
de negocio.
G4-FS3 Procesos para monitorizar la implementacién por parte de los clientes de los requisitos sociales y | Evaluacion de riesgos ambientales y sociales en clientes 86 V4
medioambientales incluidos en contratos o transacciones.
G4-FS4 Proceso(s) para mejorar la competencia de los empleados para implementar las politicas y procedimien- | Evaluacion de riesgos ambientales y Sociales en clientes 86 V4
tos medioambientales y sociales aplicados a fas lineas de negocio.
G4-FS6 Porcentaje de la cartera para las lineas de negocio seguin la region, la dimension (ej.: microfinancieras/ | Nuestro banco 7 Vs
Pymes/grandes) y el sector de actividad.
G4-FS7 Valor monetario de los productos y servicios disefiados para proporcionar un beneficio social especifico | Productos disefiados a fa medida de nuestros clientes mn Vs
para cada linea de negocio desglosado segtin su propésito. - -
Inclusién financiera 80 v
G4-FS13 Puntos de acceso por tipo en éreas de escasa densidad de poblacién o desfavorecidas econdmicamente. | Inclusion financiera 80 v
G4-FS14 Iniciativas para mejorar el acceso a los servicios financieros a personas desfavorecidas. Atencion de clientes con discapacidad 93 v
G4-FS15 Poltticas para el correcto disefio y oferta de servicios y productos financieros. Productos disefiados a la medida de nuestros clientes 77 v

G4-FS16 Iniciativas para mejorar la alfabetizacién y educacion financiera segun el tipo de beneficiario. Educaci6n financiera 88 v
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INFORME INDEPENDIENTE DE VERIFICACION LIMITADA DEL INFORME DE
LA MEMORIA DE SOSTENIBILIDAD POR EL ANO TERMINADO EL 31 DE
DICIEMBRE-DEL 2014

A los miembros del Directorio v Aceionistas de
Banco Pichincha:

Alcance de nuesira verificacion

Hemos realizado la verificacion de la Memoria de Sostenibilidad 2014 de Baneo Pichincha,
correspondiente al ejercicio 2014, Nuestro trabajo ha consistido en revisar:

. La adaptacidn de los contenidos de la Memoria de Sostenibilidad 2014 a la Guia para la elaboracion de
Memorias de Sostenibilidad del Global Reporting Initiative - GRI versidn 4.0 (G4},

» La informacidn proporcionada al principio de cada uno de los capitulos de la Memoria de
Sostenibilidad 2014 sobre el grado de avance de los objetivos en Responsabilidad Corporativa del
2014, los coales se encuentran plasmados desde 1z pigina 51 en adelante del Informe Anual.

Responsabilidad del Grupo por la Memoria de Sostenibilidad 2014

La preparacién de la Memoria de Sostenibilidad 2014, asi como el contenido del mismo, es responsabilidad
de los (f}rganns de Gobiermo de Banco Pichincha, los cuales también son responsables de definir, adaptar y
mantener los sistemas de gestidn y control intemno de los que se obtiene la informacidn, |

Responsabilidad del Auditor

Muestra responsabilidad es emitir una conclusién independiente, basados en los procedimientos splicados
&n nuestra verificacidn

Estandares y procesos de verificacidn

Hemas llevado s cabo nuestro trabajo de verificacion de acuerdo con la Norma ISAE 3000 “Assurance
Engagement Other than Audits or Reviews of Historical Financial Information™ emitida por el International
Auditing and Assurance Standard Board (IAASB) de la International Federation of Accountants (IFAC).

Nuestro trabajo de verificacién ha consistido en la formulacién de preguntas a Banco Pichincha que han
participado en la elaboracion de La Memoria de Sostenibilidad 2014, y en la aplicacién de ciertos
procedimientos analiticos y pruebas de verificacion por muestreo que se describen a continuacion:

. Reuniones con el personal de Banco Pichincha para conocer los principios, sistemas y enfoques de
gestidn aplicados.
+ Andlisis de los procesos para recopilar y validar los datos presentados.
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«  Contraste de que el contenido de la Memoria de Sostenibilidad 2014 no contradice ninguna
informacion relevante suministrada por Banco Pichincha vy Comparacion de la informacion emitida en
el 2013.

«  Analisis de la adaptacion de los contenidos la Memoria de Sostenibilidad 2014 a los recomendados en
la Guia G4 v ¢l Suplemento de Servicios Financieros ¥ comprobacion de que los indicadores centrales
correspondan con los recomendados por la Guia G4 del GRI y que se indican los ne aplicables v los no
disponibles.

. Comprobacion, mediante pruebas de verificacion, en base o la seleccion de una muestra, de la
informacion cuantitativa v cualitativa correspondiente a los indicadores GRI incluida en la Novena
Memoria de Sostenibilidad 2014, :

- Para ciertos indicadores claves identificados en el “Indice GRI™ se realizaron procedimientos
adicionales en las visitas a las Filiales de Banco Pichincha.

Independencia

Hemos realizado nuestro trabajo de acuerdo con las normas de independencia requeridas por el Codigo de
Etica de la International Federation of Accountants (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 en la siguiente tabla:

Contenidos Bisicos Generales

[G4-1] [G4-2] [G4-3] [G4-4] [G4-5] [G4-6] [G4-T] [G4-8] [G4-9] [G4-10] [G4-11] [G4-12] [G4-13]
[G4-14] [GA-15] [GA-16] [GA-17] [G4-18] [G4-19] [G4-20] [G4-21] [G4-22] [G4-23] [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 Basicos Especificos

[G4-EC1] [G4-EC4] [G4-EC5] [G4-EC6] [G4-ECY] [G4-EN1] [G4-EN3] [G4-EN6] [G4-ENS] [G4-EN15)
[G4-EN16] [G4-19] [G4-EN23] [G4-27] [G4-LA1] [G4-LA2] [G4-LA3] [G4-LAG)] [G4-LAT] [G4-LAS)
[G4-LA9] [G4-LA11] [G4-LAI2] [G4-HR2] [G4-HR3] [G4-HR7] [G4-SOI1] [G4-SO3] [G4-S04]
[G4-SOS] [G4-SOT] [G4-PR6] [G4-PR7] [G4-PR8] [G4-PR9] [G4-FS1] [G4-FS2] [G4-FS3] [G4-FS4]
[G4-FS6] [G4-FST] [G4-FS13] [G4-FS14] [G4-FS15] [G4-FS16]

Como consecuencia de nuestra revision no se ha puesto de manifiesto ningiin aspecto que nos haga creer
que la Memoria de Sostenibilidad contienen errores significativos o no ha sido preparado de acuerdo con la
Guipa para la elaboracién 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 nuestras recomendaciones relativas a
los aspectos de mejora en la gestion de la Responsabilidad Corporativa v Sostenibilidad.

Quito, Marzo 20, 2015 Rodalo Jativa
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