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GERENCIA DE
NEGOCIOS

Durante el 2024, el mercado asegurador en Ecuador mantuvo un crecimiento por debajo de
los anos anteriores; esto fue el resultado de una combinacion de factores economicos vy
sociales.

En primer lugar, las condiciones econdmicas del pais, principalmente por el incremento en la
tasa de desempleo, la crisis energética y la incertidumbre politica, impactaron en la
capacidad de los ciudadanos para invertir en seguros. Muchos potenciales asegurados
optaron por reducir gastos, priorizando necesidades basicas sobre la adquisicion de poélizas,
lo que resultd en una disminucion en la demanda de productos de seguros.

Ademas, el incremento en la frecuencia e intensidad de fenomenos naturales, como sequias
e inundaciones, el incremento de la delincuencia genero una presion adicional sobre las
aseguradoras. Estos eventos no solo elevaron los costos de las reclamaciones, sino que
tambien llevaron a un aumento en las primas. Esta situacion obligo a las companias a
reevaluar sus estrategias de gestion de riesgos, priorizando la innovacion en la creacidon de
productos mas accesibles y ajustados a las necesidades locales, en un intento por recuperar
la confianza del consumidor y estabilizar el mercado.

En relacion con el entorno financiero de nuestros principales sponsors: Bancos, Cooperativas
de Ahorro y Crédito, Fondos y Cajas de Ahorro, presentaron un incremento en la morosidad
de sus carteras y consecuentemente en la colocacion de créditos; produciendo variaciones
importantes, impactando la produccion en seguros obligatorios.

Considerando estos antecedentes, para Seguros del Pichincha fue un ano que aplicando las
estrategias adecuadas y focalizando los esfuerzos con nuestros principales aliados
estratégicos, nos mantenemos como la compania lider en el mercado de seguros en el
Ecuador, llegando a generar en el 2024 Primas Brutas por $256MM que representan el 9% de
crecimiento y en Primas Netas p $234.9MM, que representan el 8.4% de crecimiento.
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En el ranking de aseguradoras en el 2024, nos mantenemos como lideres, cerrando Seguros
del Pichincha como la No.,1, seguidos de Chubb en el 2do. lugar y Equinoccial al 3er. lugar.

Nuestro foco fue establecer estrategias que nos permitan desarrollar un crecimiento
importante en seguros voluntarios, de tal forma, que podamos brindar las mejores soluciones
de seguros que marquen diferencias frente al mercado con foco en mejorar la experiencia de
nuestros clientes y asi sumar negocios en nuevos segmentos y canales de comercializacion.
Adicional, se priorizd la masificacion de seguros a través de cadenas de retail a traves de
programas de seguro integrales para potencializarlos en conjunto con nuestros aliados
estratégicos,

Con los objetivos claros, siempre pensando en el cliente, alineados entre las areas y
trabajando en equipo hemos logrado obtener los siguientes resultados:

Primas

Primas Primas
Produccién Total 2024 Seguros Voluntarios No Vida
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Crecimiento de gM en Crecimiento de 2M en
primas, resultado de la primas, resultado de la
rentabilizacion de los rentabilizacion de los
principales sponsors vy principales sponsors vy
nuevos clientes - cadenas nuevos clientes en

Crecimiento de 20M frente
al 2023, con una

participacion del 68% en
seguros obligatorios y del

32% en seguros
voluntarios, obteniendo el
liderazgo en el mercado del
Ecuador.
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La Gerencia operd a través de la unidad de masivos, tradicional, directo e individual,
focalizando sus esfuerzos en los siguientes objetivos:

e Crecimiento acelerado en Seguros Voluntarios con propuesta de valor diferenciada.
e Diversificacion de riesgo - No Vida

® Generacion de nuevas alianzas (nuevos sponsors y brokers)

e Consolidacion de equipos de alto rendimiento

En este contexto, en el 2024 se generd por cada una de las unidades de negocio la siguiente
produccion y participacion:

Primas ($MM)
. . Composicién
Unidad de Megocio Composicién Canal
a | 2024 | Canal Canal pos
# Banco Plehincha = BEY
MASIVOS » Banco Rumifahui > 5% * Sponsor con
GRUPO » Diners o Broker: 96%
PICHINCHA. » Bancode Loja r 2% # Director 4%
*= Fialiales y otros > % Grupo
- 61%
MASIVOS = Financiaras = BEW - 551::;1?.(:'9.:1 @
Ll 2l * No Financieras ’ 14% * Directoc 3%
» Riesges comerclales » 90% a-ahm.: gs:_.h
TRADICIONAL ) C e e No GTUPO
= Hogar > 0% - Ot
. Directo 2%
========= 39%

Grupo = 3%

= Diners F 13%

= Banco Rumihahui = 14% = Sponsor
DIRECTO / m » * Banco de Loja 2% directa
INDIVIDUAL = Banco Pichincha = 0 Broker

He Grupa = T0%

TOTAL, Primas ($ M) il

Unidad de Masivos:

La unidad de masivos ha enfrentado desafios importantes por la fuerte competencia del
mercado, quienes tiene por objetivo la captura de las cuentas de vida; sin embargo, gracias
a la cercania, el respaldo, estrategia y la confianza de nuestros aliados estratégicos y clientes,
hemos logrado mantener las relaciones comerciales, fortaleciendo los programas de
seguros.

Con el Grupo Pichincha buscamos nuevas oportunidades y con el objetivo de tener mayor
entendimiento de los clientes, nos enfocamos en desarrollar nuevos productos y fortalecer
los existentes, ello bajo la metodologia agil y escuchando a nuestros clientes, se identificaron
sus necesidades, de tal forma que se pueda garantizar un incremento en venta nueva y
retencion.

De forma ejemplificativo, se menciona el caso de éxito del proyecto “ZBD"; su resultado esta
actualmente en pleno desarrollo y crecimiento, alcanzando mejoras en la produccion y
ofreciendo un producto que cubra las necesidades de los clientes del principal canal de
distribucion.

En cuanto a entidades financieras a nivel nacional, se presentd una disminucion en la
colocacion de creditos, afectando aproximadamente en una reduccion del 5% al 30% en la
produccion esperada. Sin embargo, se realizo la gestion respectiva con brokers y sponsors,
para encontrar alternativas que permitan generar crecimiento en otras lineas, priorizando la
comercializacion de seguros voluntarios (embebidos y/o asociados al credito), diversificando
ramos.
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En lo que a la tasa de renovaciones se refiere, alcanzamos un cumplimiento del 94%, cifra
muy superior al promedio que maneja el mercado (80% - 85%).

Unidad de Negocios Tradicional:

Para la unidad de negocios tradicional fue un afo que iniciamos a incursionar en el mercado
de seguros de No Vida, con la comercializacidn en el ramo de multirriesgo, buscando ser una
alternativa dentro del mercado para riesgos comerciales y hogar, sin duda, ha sido desafiante
posicionarse en el mercado, buscando ser competitivos garantizando la capacidad para
poder generar ventas nuevas a nivel nacional.

A nivel de cifras, la Unidad generé $9MM en productos de Vida y No Vida, esto ha sido
producto de las alianzas que mantenemos con brokers, donde contamos con 50 activos;
adicional a los productos de vida empezamos a complementar la oferta de nuestros clientes
con productos de No Vida, otorgando una propuesta integral.

Adicionalmente trabajamos en el desarrollo e implementacion de nuevos productos que
estan proximos a salir para comercializar en el 2025 como es: Transporte, Responsabilidad
Civil, Todo Riesgo Contratista, entre otros.

Unidad Directo e Individual.:

Para la unidad de directo e individual ha sido un ano de transformacion y crecimiento, nuestro
compromiso por servir de la mejor manera a nuestros clientes nos llevo a implementar varias
iniciativas claves:

® "Megjorar el canal de telemarketing” Externalizamos la operacion para acceder a
herramientas de ultima generacion, lo que nos permitid mejorar nuestra asesoria,
elevar la calidad de nuestro servicio de ventas, ademas de mantener nuestros
estandares en el cumplimiento de normativas y regulaciones.

e Desarrollar el equipo de ventas™: Iniciamos un programa de talleres mensuales para
fortalecer las habilidades de nuestro equipo, compartir conocimientos y objetivos,
alinearlos con nuestros propodsitos empresariales. Esto nos permitid unirnos vy
encontrar un nuevo proposito comun.

e Fortalecimos nuestras alianzas estrategicas con los canales: Andalucia, BGR, BDL,
Patrimonial, Vanguardia, Diners entre otras, generando estrategias enfocadas en sus
clientes para ofrecerles propuestas de valor personalizadas.

e Expansion de nuestro portafolio de productos: Fortalecimos nuestro catalogo de
productos individuales, como Vida Ahorro, Desgravamen, Accidentes Personales y
Hogar, esto nos permitio crecer con nuestros aliados, incrementar el stock de clientes
cubiertos.

Nuestros canales de venta presenciales, telemercadeo y brokers han sido fundamentales
para asesorar de la mejor manera a los clientes, permitiendo entregar alternativas alineadas
a su perfil, y mantener una relacion a largo plazo, siempre pensando en su bienestar.
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Marketing:

Top of mind

En el Top of Mind del afo 2024, Seguros del Pichincha esta en el tercer lugar dentro del
segmento de aseguradoras privadas del pais. El ano anterior, se tenia una ponderacion del
10% y en este ano se logro incrementar 3 puntos porcentuales, con un 13% de peso total.

Reconocimientos

En 2024, Seguros del Pichincha fue galardonada por Global Brand Award como la marca de
seguros mas confiable en Ecuador. Este prestigioso reconocimiento destaco el compromiso
constante de la compania con la calidad y el respaldo que reciben nuestros clientes. Ademas,
estudios de Ekos e Ipsos la ubicaron entre las aseguradoras con mejor reputacion,
destacandose en areas clave como confianza, sostenibilidad y liderazgo.

Ser reconocidos por ’ iLa fuerza detras de este
nuestra reputacién, meérito siempre sera el
es un logro que nos trabajo en equipo!
llena de orgullo y

motivacién. —
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Redes sociales

La estrategia en redes sociales se enfoco en posicionamiento de marca, educacion financiera
y generacion de leads. Nos enfocamos en dar un mensaje de tranquilidad y cercania con el
consumidor final. Ademas, el tono de comunicacion se modifico a experiencias positivas de
contratar un seguro.

Qmmm
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3 Habitos

que debes
empezar
desde hoy |
Porque te da seguridad con opciones de ahorro.

El segmento de educacion financiera tomo un fuerte enfoque centrado en concienciacion
sobre finanzas, ahorro, prevencion, inversion y cuidados en salud, como eje fundamental del
hogar y los negocios. Fueron mas de 50 temas abordados por medios 100% digitales y con
un lenguaje claro, practico y educativo.
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Protege tu legado
con un seguro
de vida.

Para la generacion de leads, se fortalecio la estrategia y el alcance digital con una mayor
amplitud en redes sociales. Esto permitio que el segundo semestre tenga un promedio que
bordea los 3k leads, siendo un 43% mas alto que el primer semestre.
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Eventos relacionales

Se realizaron diversos eventos de networking a nivel nacional, incluyendo desayunos,
capacitaciones y cenas durante épocas especiales como navidad y fin de ano. Estas
iniciativas permitieron fortalecer las relaciones con los brokers clave del pais, fomentando
sinergias comerciales y vinculos duraderos.

Summit health & insurance by Forbes
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Eventos con nuestros aliados:

hincha

3
]

Juntos hacia
nuevas oportunidades.

raleciondo nela

Constiumos alianzas
estratégicas po-o marcar la
diferencia o el sector

El poder de las conexiones que
impulsan el crecimiento.

@ Seguros del Pichincha 9 Seguros del Pichincha

CLUB PICHINCHA

Con el objetivo de fidelizar y premiar a nuestros
216 380 aliados estratégicos, renovamos el “Plan de
brokers afiliados fidelizacion - Club Pichincha’, contamos con la
activos activos participacion de 216 brokers afiliados a la
plataforma, es decir 6% mas que el ano 2023.
En cuanto a los participantes, este ano tuvimos 380
participantes en la plataforma, incrementando un 4% en relacion con el 2023. La tasa de canje
de este ano fue del 79% siendo significativamente mayor a la del ano anterior. Las categorias
que mejor aceptacion tuvieron fueron elementos domesticos y tecnologia.
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GERENCIA
TECNICA

Al cierre del ano 2024 el resultado técnico alcanzado por el mercado asegurador ecuatoriano
alcanzo la cifra de USD183,065,839. Seguros del Pichincha ocupo el segundo lugar del
ranking del Resultado Técnico del mercado de seguros consolidado entre los ramos de vida
y generales; se presentan los principales indicadores técnicos alcanzados en el 2024 y su
comparativa con el promedio del mercado:

INDICADOR PICHINCHA TOTAL SISTEMA
Tasa de Utilidad Técnica 16.54% 13.17%
Resultado Técnico / Patrimonio Promedio 61.58% 20.04%
Resultado Técnico / Activo Promedio 12.21% 7.66%

Area Técnica de Vida

Seguros del Pichincha durante el afio 2024 logré mantenerse como la aseguradora con mayor
Resultado Técnico del ramo de Vida, alcanzando US $32,409,084 que represento el 31% del
total del mercado ecuatoriano, entre 21 companias activas en el ramo.

RESULTADO TECNICO VIDA - TOP 10 2024

Il SEGUROS DEL PICHINCHA
CHUBB

23,620,025 7 W CHUBB
ECUATORIANO SUIZA
Il ASEGURADORA DEL SUR
SEGUROS DEL PICHINCHA B HISPANA
32,409,084

W AIG METROPOLITANA

SEGUROS EQUINOCCIAL
5,420,253

W SEGUROS EQUINOCCIAL
W SEGUROS ALIANZA

LATINA I LATINA

1789.058
AIG METROPOLITANA SEGUROS SEGUROS UNIDOS

ALIANZA
it 2353849

Dentro de la linea de vida se desarrollaron y fortalecieron lineas de negocios que
permitieron continuar con la diversificacion de riesgos en canales financieros, canales
alternos y negocios tradicionales, para ajustar la oferta de valor a cada una de las
necesidades que se presentaron en cada una de ellas.

Paralelamente se implementaron herramientas de Inteligencia de Negocios que permitieron
simplificar el analisis y toma de decisiones sobre productos y cuentas especificas.
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Area Técnica No Vida

Para consolidar la estrategia de diversificacion de ramos, desde el area Técnica de No Vida,
se gestiono la aprobacion ante el ente de control, los ramos de Transporte, Lucro Cesante
por Incendio, Pérdida de Beneficio Rotura de Maquinaria, Responsabilidad Civil de Riesgos
Cibernéticos y Responsabilidad Civil Profesional; adicional, se actualizo el material de
suscripcion de Rotura de Maquinaria. Asi también, para los ramos de Multiriesgo Comercial,
Equipo Electronico, Robo y Todo Riesgo Construccion, se aprobaron clausulas adicionales
que robustecieron el alcance de la cobertura, con lo cual se pueden atender las necesidades
del mercado y sus exigencias.

Para gestionar de manera mas agil y oportuna los requerimientos de cotizacion, se crearon
cotizadores para Multiriesgo Comercial y Multiriesgo Hogar en canales tradicionales, lo cual
permitio poner a disposicion del mercado productos que se ajusten con los requerimientos
del mismo.

Adicionalmente, se negocid el incremento de las capacidades de contratos de reaseguro, se
mejoraron condiciones en tasas y limites de cobertura, lo que otorgo a la compania el
respaldo optimo para suscribir riesgos con costos y condiciones competitivas.

El Ramo Agropecuario se credé como un producto especifico para atender una demanda de
los clientes de microcredito. El ano 2024 este enfoque se amplio, lo que permitio apalancar
otros negocios relacionados a la agricultura. Para brokers interesados en ampliar la oferta de
seguros de su cartera de clientes, principalmente en el segmento de cooperativas con mayor
presencia en los sectores rurales, donde se crearon productos de seguros agricolas en varios
cultivos en los que las cooperativas mantienen una cartera de crédito.

En este ramo se desarrollaron herramientas que permiten monitorear el cumulo de tipos de
cultivos por region, lo cual es de gran importancia en el control de una linea de seguros tan
sensible a la situacion climatica de cada zona.

INVIERNO 20242025 NVIERNO 20242025
BANCO PICHINCHA COOPERATIVA CACMU

e e INVIERNO 2024- 2005
TR ) Sy A COOPERATIVA CALCETA

COOPERATIVA ABDON CALDERON

Cumulos de riesgo por Canal de contratacion a diciembre 2024. Seguro Agricola.

Este proceso desarrollado a lo largo del ano permitio incluir en la cartera de canales de
seguro agropecuario a 5 Cooperativas en diferentes regiones del pais. Este incremento en los
canales de comercializacion permitio la distribucion del riesgo entre varios cultivos vy
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regiones, logrando un manejo adecuado del riesgo y, al mismo tiempo, apoyo a productos
de seguros con colocacion importante de primas creando soluciones integrales y mejorando
nuestra oferta de seguros.

UG UT SUilia_adtyul aua pul Luluvoe

Distribucion de cultivos contratados
en el ano 2024 de seguro
agropecuario. La prima emitida en el
ano 2024 fue de USD431,417 logrando
un complimiento del 242% del
presupuesto proyectado para este
ano.

Reaseguros

En lo que respecta a los contratos de reaseguro para el afno 2024 se logré optimizar la
participacion en los contratos tanto para la linea de Vida como de No Vida, en la cual hemos
contado con el respaldo y participacion de nuevos reaseguradores de primer nivel que se
sumaron a lo reaseguradores que nos han acompanado histéricamente en las diferentes
etapas de la compania y que han sido fundamentales ante eventos catastréficos como
terremotos y pandemias.

A continuacion, los principales indicadores de reaseguro y su comparativa con el promedio
del mercado asegurador:

INDICADOR PICHINCHA MERCADO
RENTABILIDAD DEL REASEGURO 40.40% 18.89%
CESION DE REASEGURO 7.61% 32.37%
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GERENCIA DE
OPERACIONES

Enfoque del Area

Como parte de la creacion del Area de

/0 Seguros del Pichincha

Operaciones como estrategia 2024, se definieron 6

enfoques de trabajo, de los cuales se establecieron acciones y proyectos para sembrar las
bases de gestion; a continuacion, la descripcion de los enfoques principales:

NEGOCIO
a) Segmentacion (Empresas,
Brokers. Sponsor)
Promesa de Valor
Salesforce - SAC
Omnicanalidad

b)
c)
d)

CONEXION

a) Centralizacion de la Operacion
. Integracion del proceso
Comercial & Operaciones.
*  Modelo de servicio
Integracion del servicio con
socios comerciales y de servicio

@
TALENTO L“'[

a) Involucramiento de liderazgo en
actividades cotidianas.
Monitorear Capacidad Instalada
Desarrollo de competencias
Entrenamiento cruzado
Capacitacion habilidades blandas

b)
c)
d
e)

ENFOQUE
OPERACIONES

AGILIDAD

a) Diseno y  seguimiento
indicadores de gestion
Control de reservas y pagos
siniestros

Segregacion de funciones.

a) SAC

b) Cobranzas

¢} Siniestros

de

b

c)

NORMATIVO

a) Gestion de observaciones de
Auditoria heredadas y nuevas
con el nuevo enfoque de
control

2024

CALIDAD

a)
b)

Creacion del area Calidad Operacional
Adopcion de la configuracion de
productos y comisiones

Activacion de Especialistas para el
control de Siniestros y Emision

c)

A continuacion, se detallan los resultados obtenidos de la ejecucion de los 6 enfoques

disenados.

1. Enfoque de Negocio
1.1. Segmentacion

Se ejecutd el proyecto de segmentacion

siguientes pasos:

de clientes, el cual se definio conforme los

Analisis de Estandarizacion
datos/calidad y depuracion de
/disponibilidad informacion.

Segmentacion /
Frecuencia y valor
monetario en funcion
a variables.

Algoritmo K-means.
Analisis de
caracteristicas de
cada elemento.

Se identificaron las categorias Oro / Plata / Bronce para la segmentacion por cada uno de
los tipos de clientes "Empresas, Sponsors y Brokers” obteniendo los siguientes resultados:
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Empresas Grupo

Y& orO

PRIMA PROMEDIO

PLATA

PRIMA PROMEDIO

$2.307.631,38 $4346359
AGENCIA 69‘;:; 5.'1?':.:
100% MATRIZ R RiC

Empresas No Grupo

Y orO

PRIMA PROMEDIO
PRIMA PROMEDIO
$ 376.618,60 $ 4427647
AGENCIA
73% MATRIZ S;m‘lﬂl
10% GUAYAQUIL 45% GUAYAQUIL
9% CUENCA 16% PORTOVIEJO
8% PORTOVIEJO

Sponsors Grupo

¢ orRO

pn““AI;’E;‘AL:QOMED'o PRIMA NETA PROMEDIO
20,8 $6.306.359,76
P AOINNO ASEGURADOS PROMEDIO
ot 2.417.012

A OO PUR CLICHYE PRIMA PROMEDIO POR CLIENTE

$587

Sponsors No Grupo

+& oro

PRIMA NETA PROMEDIO PRIMA NETA PROMEDIO
$14.751.584,04 $9.629.016,45
ASEGURADOS PROMEDIO ASEGURADOS PROMEDIO
1.215.753 874240

PRIMA PROMEDIO POR CLIENTE

PRIMA PROMEDIO POR CLIENTE
$78,62 $no

Brokers

¥ orO

COMISION PROMEDIO
$4.258.604 COMISION PROMEDIO
POLIZAS PROMEDIO ACTIVAS
9% POLIZAS PROMEDIO ACTIVAS
97
RESULTADOS TECNICO
PROMEDIO RESULTADOS TECNICO

POSITIVO - MAS DE 7% PROMEDIO POSITIVO

1.2. Promesa de Valor

/0 Seguros del Pichincha

Y& BRONCE

PRIMA PROMEDIO
$12.073 48

AGENCIA
100% MATRIZ

Y& BRONCE

PRIMA PROMEDIO
$3.068,96

AGENCIA
20% MATRIZ
38% GUAYAQUIL
24% CUENCA
18% PORTOVIEJO

Y& BRONCE

PRIMA NETA PROMEDIO
$2.918.259,74

ASEGURADOS PROMEDIO
526.018

PRIMA PROMEDIO POR CLIENTE
$5.61

Y& BRONCE
PRIMA NETA PROMEDIO
$203.616,10
ASECURADOS PROMEDIO

PRIMA PROMEDIO POR CLIENTE

Y& BRONCE

COMISION PROMEDIO
$7.436
POLIZAS PROMEDIO ACTIVAS
8

RESULTADOS TECNICO
PROMEDIO POSITIVO

Como complemento al proyecto de segmentacion, se definio la promesa de valor para los
clientes en diferentes segmentos conformados por usuarios similares en diferentes criterios
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y aspectos; con la finalidad de adaptar procesos de negocios y ofrecer la mejor experiencia
para obtener clientes mas efectivos y rentables.

/0 Seguros del Pichincha

Las necesidades y preferencias de los clientes fueron considerados como puntos de partida
para un mejor desarrollo de la oferta diferenciadora de valor, se consideraron:

PROFUNDO DEL CLIENTE
Analisis proactivo de nuavas
tendencias de mercado

DIVERSIFICACION DE

CANALES
Creacion de la experiencia
digital para su ciclo de vida

Preferencias
identificadas en

nuestros
clientes

PRODUCTOS RENTABLES
DIFERENCIADOS
Productos con valor agregado
en funcion de su segmento.

POST VENTA Y RETENCION
Disefio de la experencia
protocolos de senvicio y
fidelzacion

Procesos cnlicos, cotizacion
EMISIonN, SINestros,

1.3. Salesforce & Omnicanalidad

Se continud con la implementacion del CRM Salesforce para el modulo de servicio al cliente,
proyecto que tuvo como objetivo el recopilar la informacién 360 del cliente, y permitir la
omnicanalidad de comunicacion. Al respecto se ejecutaron las siguientes actividades:
e Cambio de arquitectura de conexion en MDM para la informacion estructurada del
cliente,
e Estabilizacion de plataformas de servicio (CRM/MDM/Bus Servicios)
¢ Diagramacion de procesos de servicio.
e Generacion de manuales de operacion tanto a nivel de plataformas como de alcance
de responsabilidades para lograr la delegacion de funciones.

1.4. Externalizacion Contact Center

Para fortalecer la estrategia de la compania, se externalizo el Contact Center a traves del
proveedor Coris a partir del mes de octubre 2024; ello permite gestionar los contactos de
primera linea con nuestros clientes a traves de los canales telefonico, correo y WhatsApp y
con los siguientes 5 servicios definidos:

www.segurosdelpichincha.com f




Actualizacion de datos
cliente. producto y
medio de pago

Agendamientos de servicios
con prestadores de
asistencias

Consulta de productos
servicios, beneficios y
coberturas

Gestion de Siniestros

Reembolsos /
Autorizaciones

Se evidencia al cierre del 2024, la estrategia gjecutada permitio mejorar los niveles de servicio
establecidos en la operacion del contact center, conforme se muestra:
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1.5. Indicadores

Durante el 2024 se realizo la medicion de voz del cliente a travées de encuestas
transaccionales en funcion de los puntos de contacto que se generan dentro del Journey del
Cliente (Compra /Atencion al cliente/Asistencias / Siniestros)

Los indicadores de experiencia del Cliente que se gestionaron son:
e indice de Recomendacion (NPS),

e indice de Satisfaccién (CSAT),
e Indicador de Esfuerzo (CES).

En el mes de junio, se logrd alcanzar la meta planteada del indicador del NPS, sin embargo,
en el ultimo semestre del mes se presentaron variaciones en el mismo considerando:

e Externalizacion de call center comercial.

¢ Modificacion de modelo operacional.

e Externalizacion de contact center.

e Crisis energética nivel nacional.

e Ajustesy alineacion de procesos transversales.

Al cierre del 2024, el indicador de satisfaccion del cliente obtuvo un resultado del 73% de
clientes con calificacion Satisfecho y Muy Satisfecho; y el 83% de clientes indican un esfuerzo
minimo en la gestion de los 4 touch points.

www.segurosdelpichincha.com f in @ X 14




2. Enfoque Conexion
2.1. Centralizacién de la Operacion.

La centralizacion del area de operaciones ha sido una decision estratégica que ha permitido
a Seguros del Pichincha alinear sus procesos de servicio a nivel nacional respecto a las
politicas, procedimientos y definiciones de productos establecidas, considerando como
anadidura la optimizacion de recursos y fortaleciendo el enfoque comercial en las respectivas
sucursales del pais.

Las actividades consideradas para implementar esta estrategia fueron:

e Identificacion de los procesos de servicio impactados, tales como: Emision,
Cobranzas, Siniestros y Servicio al Cliente de modo telematico.

e |dentificacion del servicio entregado por cada sucursal para fortalecerlas y declarar
el cierre de aquellas sucursales que por el nivel de impacto en el mercado y su
volumen de transacciones no era necesaria su continuidad.

e Comprension de cada negocio en las sucursales, capacitacion al personal y
unificacion de los procesos.

e Ejecucion de segregacion de funciones para empoderar al personal, especializar el
servicio, fortalecer el plan de continuidad del servicio y mitigar el conflicto de
intereses que los procesos podrian generar.

e Conversion a una estructura mas plana, reduccion de cargos y lineas de reporte.

e Contratacion de personal para soportar la operacion y creacidn de un plan
documentado de entrenamiento.

e Implementacion de la externalizacion de servicio al cliente y la tecnologia requerida
para el servicio.

Para garantizar la ejecucion de los puntos antes mencionados, se requirio:

e Creacion de un nuevo modelo de servicio a nivel de estructura y redefinicion de
funciones, donde se implementa nuevos cargos:

o Ejecutivos Integrales de Servicio, activos en cada sucursal al ser un canal
presencial para el cliente y broker en sus requerimientos de emision,
siniestros e informacidén en general. Asi también se encuentran capacitados
para ser la segunda linea de atencion como soporte a la externalizacion del
servicio al cliente en el canal telematico.

o Ejecutivos de Emision Front, personal que valida la documentacion
necesaria para el proceso de emision y deriva al area comercial o broker para
garantizar la completitud de la informacion y posterior registro en las
herramientas de asignacion de tramites y plataformas complementarias.

o Ejecutivos Siniestros Front, personal que recibe la notificacion de siniestros
y validacion de la completitud de informacion para dar gestion al caso de
siniestros, asi como también entrega la notificacion de la resolucion de estos,
al cliente o broker, segun sea el caso.

e Creacion del area de control operacional para garantizar el cumplimiento de la
promesa de valor con base a la vigilancia y correccion del proceso para el
cumplimiento de acuerdos de servicio y aspecto contractual de proveedores
relacionados al servicio.

e Adopcion de tareas operativas tanto del Area Comercial como Reaseguros.
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e Creacion del area de analisis, configuracion e implementacion de plataformas.

e Identificacion, validacion e implementacion de ajustes a politicas y procedimientos
de los procesos de Emision, Cobranzas, Siniestros, Servicio al cliente, Comercial y
Teécnico.

2.2. Enfoque Talento

El area de operaciones diseo algunas iniciativas para lograr el acercamiento, interaccion e
integracion de las diferentes areas que se encontraban bajo la gestion de diferentes
gerencias. Para ello, se gjecutaron diferentes estrategias que tienen como objetivo el
desarrollo del talento, cierre de brechas de conocimiento y monitoreo de su gestion.

Monitorear Capacidad Instalada ' Metodologia Desarrollo Competencias
EJES © Propdésito
1. Tiempos por actividad ; ® Estado actual
2. Numero de recursos | © Metodologia de abordaje
3. Evaluar el impacto en los SLA's ; « Valoracion del impacto del servicio

+ Identificacion de habilidades a desarrollar,

gomplotmision 1] 119 132%

Entrenamiento Cruzado - Capacitaciones
Desarrollo de Conocimientos y Optimizacion de Recursos i 8 o 5 10 3
i Participantes Pilares Temas por Capacitaciones

explorar

| Habilidades cognitivas

[ Habilidades Tecnologicas |

[ Habilidades de gestion |

| Colaboracion con otros I

| Autoeficacia

3. Enfoque Agilidad
3.1 Cartera

Estructura

El drea de cobranzas tuvo una reorganizacion de funciones lo cual permitid segregar
funciones, especializar y controlar el servicio, de las cuales se tienen tener tres funciones
principales:

¢ Gestion de cobros. Responsabilidad dirigida a la cobranza propiamente dicha con el
uso de estructuras, relacion con entidades de cobro y monitoreo del proceso.

e Aplicacion de Pagos. Resultado del cobro se gjecuta la aplicacion en el sistema para
materializar el ingreso de efectivo.

e Gestion de Comisiones y Uso de Red. Generacion de liquidacion de comisiones y uso
de red, una vez cumplidas las transacciones de facturacion y notas de crédito

Indicadores

Elseguimiento de la gestion de cobranzas cuenta con un reporte mensual el cual se presenta
con base en los siguientes componentes:
e Carga transaccional e indicadores operacionales.

e Volumen de ingreso de efectivo por cada canal.
e Volumen de cartera pendiente.
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Cifras - Cartera Vencida y por Vencer 2024

El comportamiento de la cartera vencida se mantuvo estable a lo largo de 2024, debido al
control efectivo del deterioro de las cuentas por cobrar de primas. Esto se ha logrado
mediante una gestion de cobranzas oportuna, especialmente en los negocios no masivos, y
el envio masivo de notificaciones de morosidad a los 45 y 60 dias de impago.

Por otro lado, la cartera por vencer presenta una variabilidad debido a que una parte
significativa de la facturacion se realiza en los ultimos dias de cada mes, aunque el pago de
las primas suele efectuarse en los primeros dias del mes siguiente.

EVOLUCION DE LA CARTERA VENCIDA
Y POR VENCER 2024
8,000,000
7000000 . o
6000000 sam  S4M 5oy \/\
5,000,000 ///\/ bt /\ \/
g 4000000 Sl e o 7'
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13M  1oM  12M 13M  14M  14M  g3m 16M 45y
ENE FEB MAR ABR MAY JUN JuL AGT SEPT ocT NOV DIiC
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Cifras — Cartera Vencida vs. Produccion

Al cierre de 2023, la cartera vencida representd el 0.52% de la producciéon acumulada,
considerando las primas que no fueron liquidadas dentro del periodo de gracia. En 2024,
dicha proporcion aumento al 0.90%, lo que se debe a que algunos clientes no realizaron el
pago dentro del plazo habitual. Sin embargo, es importante destacar que este aumento de la
cartera vencida esta muy por debajo del crecimiento registrado en la produccion entre 2023

y 2024.
Participacion de la cartera vencida sobre la produccion
| | | |
3.2. Siniestros
Estructura

El area de siniestros con el proposito de prepararla para los procesos de servicio tanto para
los productos de los Ramos de Vida y No Vida, tuvo una reorganizacion a nivel de modelo de
servicio y conformacion de una estructura que siga dos principios:

1. Garantizar la continuidad del servicio,
2. Fortalecer el proceso de analisis y autogestion.

Las actividades consideradas para implementar esta estrategia fueron:

e Cambio de liderazgo y conversion a una estructura mas plana, reduccién de cargos 'y
lineas de reporte.

e Traslado del equipo de Ejecutivos de Servicio de Siniestros denominado Siniestros
Front, al area de Servicio y Experiencia al Cliente.

e Cambio de denominacion al equipo de Coordinadores de Siniestros a Especialista de
Calidad y traslado a la hueva area de Control Operacional.

e Identificacion del servicio entregado e inicio de correcciones al proceso,
procedimientos y disposiciones de roles.

e Definicion de indicadores de control a nivel de volumen de casos, control de
presupuesto con base a siniestros: Pagados, Negados y Reservas.

e Contratacion de personal para soportar la operacion y creacidon de un plan
documentado de entrenamiento.

e Refuerzo a nivel de capacidad instalada para la atencion de casos de los ramos de
No Vida.
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Indicadores

/0 Seguros del Pichincha

El seguimiento de la gestion de siniestros cuenta con un reporte mensual el cual se

fundamenta en los siguientes componentes:;
e Gestion de Siniestros Pagados y su volumen por Ramo:

Indicadores Siniestros
Diciembre 2024

'0 Seguros del Pichincha

7'580,021.82

e Gestion de Reservas por estado del proceso y ramo.

RECLAMOS PAGADOS AP Agro INC MLT ROBO
2.261CASOS <> 5% % 1% 4 4%
-
2061
s W v o
@ Seguros del Pichincha
Lot

Indicadores Reservas
Diciembre 2024

RECLAMOS RESERVA MES parciaimonto En Process

DICIEMBRE 339 1. 5 % 97 3 %

$4.667,837

Proceso
Legal

1.2%

viCo

INC ROBO MLT

78%|| 8% 2% 1% 11%
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e Gestion de Negativas por ramo.

9 Seguros del Pichincha  #SiempreContie

vCo AP Agro INC MLT

CASOS NEGADOS

217 CASOS 89%|| 7% 0% 2% 1.5%

1,970.243

Cifras

Cumpliendo con nuestra mision, en el ano 2024 brindamos tranquilidad a nuestros clientes
cuando mas lo necesitaron, generando un total de 21.443siniestros pagados por un valor de
USD. 81.766.682.09, conforme el siguiente detalle:

e Asegurados Vivos: 4.822 siniestros por un valor de USD. 15,213,342.17.

¢ Asegurados Fallecidos: 8.826 siniestros por un valor de USD 55,823,749.01 pagos en
coberturas que beneficiaron a las familias (herederos de los asegurados).

e Otras coberturas: 7.795 siniestros por USD 10,729,590.91.

Durante este ario la gestion de siniestros centralizo la operacion desde la matriz, de esta
manera se ha logrado unificar los criterios de analisis en el pago y estandarizacion del proceso
en sucursales.

SEGUROS DELPICHINCHA
DETALLE DE COBERTURAS PAGADAS
ANO 2024

COBERT NO. CASOS VALOR PAGADO BENEFICIARIO

RENTA POR INCAPACIDAD TEMPORAL O

S 4143 % 6,425,786.12 ASEGURADO
ENFERMEDADES GRAVES 481 $ 5.943.442.18 ASEGURADO
INCAPACIDAD TOTAL Y PERMANENTE 183 $ 2,763,068.55 ASEGURADO
DESMEMBRACION ACCIDENTAL 13 $ 64.795.49 ASEGURADO
DISCAPACIDAD SUPERVINIENTE 2 % 16,249.83 ASEGURADO
MUERTE POR CUALQUIER CAUSA 8551 $ 54,482,961.83 FAMILIARES
MUERTE ACCIDENTAL 275 $ 1340,787.18 FAMILIARES

OTRAS COBERTURAS 7795 $ 10,729,590.91 ASEGURADO

TOTAL 21,443 $ 81,766,682.09

3.3. Emision

Estructura

El &rea de emision paso de un total de 13 a 16 gjecutivos, ello derivado de la centralizacion y
de la incorporacién de procesos de emision que se encontraba en el area comercial. El area
esta organizada. en dos macro funciones.
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e Emisores Puros. Grupo de emisores que procesan transacciones de canales masivos
y tradicional quienes reciben la orden de emisidn del area de Emisiones Front dada
su validacion previa antes de su emision.

¢ Emisores Mixtos. Grupo de emisores que procesan transacciones del canal individual
que por la naturaleza del negocio y procesos operativos con los broker y sponsors
requiere un contacto directo para validacion.

Indicadores

El seguimiento de la gestion de la emision cuenta con un reporte mensual fundamento en
los siguientes componentes:

e Capacidad de produccion a nivel nacional.
¢ HeadCount disponible.

e SLAemisiony facturacion.

e Productividad y Eficiencia Operativa.

CAPACIDAD DE PRODUCCION aurmo GUAYAGUR. MANTA CUENCA
4.202 2.698 576 518 410
' 64.21% 13.71% 12.33% 9.76%

OPERATIVA £

/ PRODUCCION / CAPACIDAD Y EFICIENCIA /)

redddadddddd.

br may jun

\ o # Tareas W % SLA # Ejecutivos / \ A /

Cifras

A continuacion, se presentan los indicadores de gestion comparativos entre los afnos 2023y
2024

DETALLE mm CRECIMIENTO - DECRECIMIENTO

Personas Operativo

Tareas Ingresadas 21397 30309 42%
Capacidad de produccion (Gestion Tareas) 26450 37373 41%
SLA 72 horas 93% 98% 5%
Productividad Sin Informacion 111
Eficiencia Sin Informacion  110%
Reprocesos 6% 2% -4%
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Los indicadores reflejan un crecimiento significativo en la capacidad de produccion y en la
cantidad de tareas gestionadas. El incremento en la productividad y la reduccion de
reprocesos son resultados positivos de los esfuerzos realizados en la gestion operativa.

4. Enfoque Calidad

Proposito del area de Calidad:

El area de Calidad operacional se cred con el propdsito de garantizar que los procesos y
procedimientos de la operacidon - Emision, Cobranza, Mesa de Servicio, Siniestros,
Proveedores de servicio, y el analisis, configuracion e implementacion de productos -
cumplan con las politicas, acuerdos establecidos, mitiguen riesgos y satisfagan la promesa
de valor de la compania.

Las metas que persigue esta area incluyen:

e Definicion de politicas operacionales.

¢ Identificacion y control de acuerdos de servicio.

e Creacion de planes de accion para mejora de la productividad y reduccion de fallos
en la operacion.

e Creacion de planes de accion para mejorar el NPS y satisfaccion del cliente.

e Identificacion de riesgos operacionales y gestion de observaciones de auditoria.

e Formar a la linea de sucesion de cada Lider del area de Operaciones.

En adicion a las funciones de control y dado el conocimiento que esta area tienes sobre el
negocio y su operacion, esta area tiene como responsabilidad ser una entidad de validacion
y ejecucion en la puesta en marcha de nuevos servicios y productos, para el efecto se
implemento roles asociados al analisis, configuracion e implementacion de productos,
quienes tienes las siguientes responsabilidades:

e Asesoria en la definicion de nuevos requerimientos de negocios para su
implementacion tecnologica.

e Configuracion de nuevos ramos y/o productos con sus respectivas variables técnicas,
de comisiones y entregables.

e Pruebas de nuevas funcionalidades o de incidentes ocurridos en la configuracion de
plataformas.

e Creacion de instructivos de la operacion de plataformas para la difusion y
entrenamiento de las funcionalidades respectivas.
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GERENCIA ADMINISTRATIVA
FINANCIERA

Planificacion Financiera

El area de Planificacion Financiera se ha consolidado como fuente de consulta y entrega de
informacion confiable y verificada; adicionalmente, ejecuta el control y seguimiento del
cumplimiento del presupuesto, alertando sobre desviaciones para la pronta toma de
decisiones.

Durante el 2024, se implemento un procedimiento entre areas para entrega de informacion
con la finalidad de tener cifras de pre cierre y cierre dentro de los primeros dias del mes,
adicionalmente, se ha consolidado un proceso de ajuste y correccidn de etiquetas cuyo
principal objetivo es lograr el analisis de cifras de negocio a detalle: agrupacion, ramo y riesgo.

Mensualmente, se difundio el boletin financiero de mercado; mismo que se ha convertido en
un insumo de analisis a nivel corporativo y de las principales gerencias. La primera version
del boletin de resultado técnico del negocio por categoria ha facilitado el calculo de las
variables para la fuerza de ventas.

Compras
Uno de los objetivos del area de compras ha sido lograr que los requerimientos de los
clientes internos se ingresen a través de sus respectivos casos de compras. El proceso

implementado a partir de abril 2023 ha evolucionado de forma importante en el 2024,
logrando un total de 1920 solicitudes de compra ingresadas en el flujo para gestion.

Solicitudes de compra

19020

Al cierre del 2024, el 100% de los pagos administrativos estuvieron vinculados a casos de
compra lo que permitid una visidon completa de los bienes y servicios adquiridos; de igual
forma, la plataforma permitié medir que el bien o servicio se haya recibido a satisfaccion.
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Pagos vinculados a compras

1862

225

167

2

D

El proceso de pagos administrativos generd aproximadamente cuatro mil transacciones, las
mismas que estan vinculadas a un caso de compra. Adicionalmente, el area de tesoreria
incremento en el 2024 su nivel transaccional en un 26%.

REGISTROS
Tipo 2023 2024 variacion Dif. 2023-2024
Devoluciones 66408 77088 10680 [* 16%
Siniestros 22871 25025 2154 [* 9%
Gasto Administrativo 5672 4664  (1008) [* -18%
Brokers 2559 2782 223 ™ 9%
Uso de red 1223 1182 (41) |" -3%
Asistencias 321 409 88 |" 27%
Buena experiencia 68 58 (10} |" -15%

Se han realizado las siguientes acciones con la finalidad de robustecer el proceso de compras

Yy pagos:

Actualizacion del flujo de BPM para compras y pagos.

Definicion y actualizacion de la politica de compras considerando buenas practicas y
lineamientos corporativos.

Rediseno del Manual de proceso de compras de bienesy servicios y los manuales de
procedimientos que apalancan el cumplimiento del proceso: cotizaciones, contratos,
calificacion y evaluacion de proveedores.

Asesoramiento y capacitacion al cliente interno.

Control del presupuesto.

Renegociacion de condiciones y precios con proveedores de Tecnologia.
Planificacion anual de compras corporativas.

Planificacion anual de compras con clientes internos.

El area de compras ha gestionado un total $8,6MM durante el 2024 logrando una
optimizacion de precios de $256k; lo cual se refleja frente a presupuesto en un ahorro de

$1.4MM.
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$8.6 MM Compras 2024 (en miles)
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Gastos

El ano 2024 se enfoco en definir una politica robusta para el control, seguimiento y ejecucion
del gasto, lo que permitio a todas las areas de la compania ser mas eficientes.

Una de las principales acciones fue disenar y actualizar el flujo de control del gasto en una
herramienta de gestion automatica; de manera que se pueda identificar a detalle el flujo de
pagos, facilitando el monitoreo del gasto administrativo desde el equipo de planificacion
financiera.

Parte de la estrategia fue comunicar a las Gerencias por medio de un reporte mensual las
cifras de ejecucion presupuestaria, con la finalidad de alertar sobre las variaciones frente al

presupuesto aprobado. Adicionalmente, se realizd un control del presupuesto que fue
asignado para la ejecucion de proyectos.

PRIMAS VS GASTOS ADMINISTRATIVOS (EN MILES)

— - —
Cuentas
iy 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024
Primas 137367 140310 142309 160900 217526 ~ 236070 256204
Gastos
Administrativos 14451 13778 11637 10572 13648 16667 19320
%Gastos 10.5% 0.8% 8.2% 6.6% 6.3% 7.1% 7.5%

El resultado de la gestion permitid ubicar a la compania dentro del ranking del mercado
asegurador con un indicador del 759% en la tasa de gastos, inferior al del mercado en
aproximadamente 6pp.
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Ranking Indicador Gasto/Prima Bruta
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Inversiones

Al cierre del afo 2024 el portafolio de inversiones financieras alcanzé un monto de $131MM
que supone un incremento del 20% ($21MM) frente al afo anterior, esto en concordancia al
crecimiento de la compania.

A continuacion, se presenta la composicion por tipo de inversion y su participacion:

INSTRUMENTO DE INVERSION (cifras en miles) dic-23 dic-24 Variacion
Bonos de estado 7151 2752 (4399)
Titulos de Bancos y entidades financieras 16302 14827 (1475)
Obligaciones empresas sujetas al control de la Super.

De Cias. 34158 44771 10613
Facturas Comerciales - - -
Acciones Sociedades no Financieras 508 668 70
Fondos de Inversion 51242 68360 17118

Total Inversiones 109451 131378 21927

Inversiones financieras- participacion

mESTADO

uFIS

m SECTOR REAL

B FACTURAS COMERCIALES
ACCIONES - LA FAVORITA
FONDOS
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Adicional a las inversiones financieras detalladas, mantenemos inversiones en Bienes Raices
por un valor de $13.7MM.

Los rendimientos de inversiones financieras durante el ejercicio 2024 alcanzaron un valor
récord de $8.7MM, que resulta en un incremento de $3MM frente a los rendimientos del afio
anterior; ademas, se refleja un ligero crecimiento en la rentabilidad promedio sobre
inversiones alcanzando un 7.77% frente al 7.61% de ano anterior:

Rentabilidad del Portafolio 2024
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El rendimiento financiero por inversiones del ano 2024 aporta al resultado neto en 39%.

Ingreso Financiero Vs. Resultado Neto
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En 2024, el crecimiento del portafolio de inversiones fue impulsado por un aumento sostenido
en los instrumentos de inversion que se ajustan al apetito de riesgo de la compania. Este
crecimiento refleja una estrategia de diversificacion y optimizacion a nivel normativo; se
disminuye la posicion en bonos del Estado del 6% al 2%, los fondos de inversion se
incrementan del 41% al 47% y en el sector real pasan del 28% al 31%.
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Composicién Portafolio- Evalucion
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Para el ano 2024 se presenta un excedente sobre inversiones obligatorias de $5MM, que
frente a los $9MM del ejercicio 2023 presenta un decremento a causa del crecimiento
acelerado en la inversion obligatoria, debido principalmente al incremento de primas
anticipadas,

Inversiones Admitidas

(cifras en miles)

$104MM

$9MM $5MM

[l EXCEDENTE/DEFICIT

Es necesario destacar la evolucion que ha tenido el riesgo ponderado del portafolio, pasando
de riesgo medio a riesgo bajo.
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Contabilidad - Tributario

,0 Seguros del Pichincha

En el ano 2024 el area contable tributaria desarrolld un modelo ampliado para la
determinacion de los costos atribuibles a la generacion de ingresos exentos para la
conciliacion tributaria, con el fin de reducir posibles cuestionamientos por parte de la

autoridad tributaria.

e Gestiony Planificacion Tributaria

En enero del 2024, el Servicio de Rentas Internas implemento el modelo de autorretenciones
para grandes contribuyentes, estableciendo un porcentaje a pagar en funcion a los ingresos

generados.

Seguros del Pichincha a través del area contable tributaria participd activamente en una mesa
de trabajo en colaboracion con varias aseguradoras, en dicha mesa de trabajo el Servicio de
Rentas Internas acepto la solicitud planteada por la comision tributaria del gremio, que
considera la adicion de una plantilla de calculo de autorretenciones, exclusiva para el sector
asegurador, la cual permitio ajustar el factor de autorretencion para las empresas de seguros
que se vieron afectadas en sus resultados por pandemia en los anos 2020 y 2021.

La aplicacion de la normativa general hubiese afectado a Seguros del Pichincha, con montos
de autorretencion por encima del impuesto a la renta 2023 en cerca de $8MM, que ademas
de restar liquidez a la compaiia provocaba un reclamo de pago en exceso $1.1MM por

encima del calculo final realizado para el 2024.

Con el calculo implementado para el sector asegurador, Seguros del Pichincha, presentara
un reclamo de pago en exceso por cerca de $246k. Otras empresas del sector asegurador

tuvieron un impacto cercano a $2MM,

(Cifras en miles)

Impuesto a la renta causado
(-) Autorretencion
(-) Otras retenciones

(=) Saldo a favor

Administracion y Gestion documental

e Compromiso con el planeta:

CALCU LO 2024
VARIACION
GENERAL |SEGUROS
4418 4418 =
5772 4660 1112
5 5 -
(1358) (246) 1112

En 2021 tuvo lugar la Conferencia de las Naciones Unidas sobre el Cambio Climatico (COP26),
en la cual representantes de la sociedad civil, gobiernos y empresas establecieron nuevos
compromisos y reconocieron la necesidad de acelerar la toma de decisiones y la ejecucion
de politicas tendientes a alcanzar los objetivos planteados en el marco del Acuerdo de Paris

y la Convencion Marco de la ONU.
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En Seguros del Pichicha creemos que las empresas tenemos una participacion clave frente
al cambio climatico y debemos desempenar nuestro papel para reducir el impacto ambiental.
Por lo que se han juntado todos los esfuerzos dentro de la organizacion para reducir el
consumo de papel impreso y minimizar las emisiones de gases de efecto invernadero o (GEI)
de manera progresiva.

Actualmente Seguros del Pichincha concentra un porcentaje importante de sus ventas
anuales mediante certificados/polizas digitales para diferentes productos.

POLIZAS ENTREGADAS DIGITALMENTE

JLHTTT

Para el ano 2024, se entregaron de manera digital 220.497 podlizas, esto representa una
reduccion de 28 toneladas de C02; al no generarse la utilizacion de 2'014.295 paginas de
papel impreso.

EMISIONES EVITADAS POR IMPRESIONES

Factor de
Papel para impresion

TOTAL DE EMISIONES
DE CO2

Consumo de papel para emision de CO2
impresion

Cantidad Peso Peso F.E.CO2

(Kg CO2/ Kg de

Cobertura Hojas (g) (kg) papel para (ton.)
impresion)
2024 Nacional 2,014,296.00 10,071,480.00 10,071.48 278 2799871 28

Buscando un enfoque de apoyo al medio ambiente, Seguros del Pichincha extiende de
manera permanente el ciclo de vida de los bienes muebles y equipos electrénicos; durante
el 2024, se gestiono la venta de activos fijos a empleados y compradores externos, mediante
este cometido se pudo generar un ingreso adicional de $12k.

Bienes inmuebles y equipos electronicos fueron donados a instituciones con enfoque social,

durante el 2024, se donaron 216 activos fijos. Entre las fundaciones receptoras tenemos a:
Fundacion Educativa Comuna, Fundaciéon Jonathan y Junta Provincial de Cruz Roja de Loja.

¢ Remodelacion Oficinas:

Seguros del Pichincha se transforma y nuestros espacios también, en el transcurso del ano
2024 se realizd la remodelacion de 1.026 metros cuadrados; ahora nuestras oficinas se
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convirtieron en espacios abiertos, buscando un enfoque de colaboracion que facilite la toma
de decisiones vy la transferencia de conocimiento entre los colaboradores, fomentando la
comunicacion y colaboracion y ayuda a consolidar la vision de llegar a ser “Cero papeles” en
los proximos anos.

Nuestras oficinas cuentan con caracteristicas que aseguran mediante estandares
internacionales un buen rendimiento, asi como tambien un aporte al medio ambiente en un
ambiente seguro.

El cableado estructurado y de datos cuenta con certificacion LinkWare PC, el peinado de
cableado estructurado y de datos, esta implementado bajo tres estandares de calidad,
asegurando asi, una red confiable y segura, garantizando un rendimiento 6ptimo y mayor
conciencia sobre seguridad de la informacion.

Las oficinas cuentan con luces LED, sus beneficios incluyen: eficiencia energética,
durabilidad, baja emision de calor, encendido instantaneo, control de intensidad y sin emision
de rayos UV3. Ademas, mejora la satisfaccion de los empleados y aumenta la productividad,
tambien proporciona un diseno moderno y adaptabilidad a la imagen corporativa.

« Implementacion de Generador Eléctrico 12.5 KVA:
En el ano 2024 se realizd la compra e implementacion de un generador marca ADVANCE de

125 KVA con la finalidad de asegurar la continuidad del negocio, brindando seguridad
electrica para nuestro datacenter principal ubicado en las oficinas de Quito-Matriz.

e Gestion documental:
Con la finalidad de precautelar la informacién, se gestiond la digitalizacion de documentos

correspondientes al giro del negocio de manera diaria. Durante el ano 2024, se digitalizaron
74.158 documentos a nivel nacional, conforme el siguiente detalle:

Documentos digitalizados 2024

46107
50000
40000 30643
30000
20000
240
10000 403 506 426 426 15
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O CERTIFICADOS - CASOS DE CLIENTES- PLA CONTRATO DE CONTRATO CONTRATO CONTRATOS
BPM/GESTION SINIESTROS AGENCIAMIENTO - PROVEEDORES AGENCIAMIENTO PLA AGENCIAMIENTO
DOCUMENTAL APERTURADOS ANEXO NOVEDADES NUEVOS
Actuarial

A lo largo del ano 2024, el area actuarial ha desarrollado y optimizado diversas metodologias
y procesos clave para el calculo y gestion de reservas técnicas. Ademas, se ha avanzado en
el desarrollo de los insumos necesarios para el monitoreo de tarifas, lo que permitira una
mejor evaluacion de la suficiencia y ajuste de las primas. Estos avances han permitido mejorar
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la precision en las estimaciones actuariales, optimizar la migracién de procedimientos y
fortalecer la solvencia en escenarios extremos.

A continuacion, se presenta un resumen de los principales hitos alcanzados durante el ano:

Presentacion de la metodologia para el calculo de la reserva de riesgos vigentes no
emitidos (RRVNE) ante el gremio de aseguradoras privadas.

Se desarrolld y entrego al area técnica la metodologia de calculo para reservas de
siniestros reportados en seguros agricolas, considerando factores clave como el tipo
de cultivo y la edad del cultivo al momento del siniestro. La implementacion ha sido
exitosa y actualmente esta en uso.

Se construyo un modelo avanzado de informacion de siniestros, el cual permite
determinar con precision el valor de las reservas y los pagos en cualquier momento.
Ademas, se unificaron las coberturas y se analizaron las variaciones historicas por
ramo y cobertura. Estos esfuerzos generaron insumos estratégicos para el desarrollo
de métodos mas precisos en la estimacion de reservas.

Se migraron los algoritmos y procedimientos para la construccion de cubos de
informacion técnica al area de gobierno de datos. Ademas, se realizo la transferencia
y documentacion de los algoritmos actuariales desarrollados para su
implementacion.

Se desarrollaron las estimaciones actuariales de la reserva técnica para cobertura de
desempleo y para cobertura de lluvia e inundacion en poélizas a primera péerdida,
enfocandose en la mitigacion de riesgos vy el fortalecimiento de la solvencia en
escenarios extremos. Estas iniciativas consolidan un enfoque integral de gestion de
riesgos y fortalecen la solvencia ante escenarios climaticos extremos.

Se desarrollo y presentd el documento metodologico para la calculadora de ajuste
de tasas en la renovacion, optimizando la precision tarifaria.

Se completd la implementaciéon de extractores de produccion B2B a nivel de riesgo
asegurado, lo que permite la construccion de indicadores de frecuencia y una
estimacion precisa de reservas de primas no devengadas. Ademas, se implemento
informacion individualizada para todos los riesgos asumidos, garantizando el
cumplimiento total de la normativa vigente y fortaleciendo la transparencia en la
gestion de reservas.
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GERENCIA DE TECNOLOGIA
PROCESOS Y PMO

El ano 2024 la compania definio e implemento los procesos que apalancan la estrategia de
diversificacion del negocio de los ramos de No Vida y Vida; con el fin de aportar al
cumplimiento de las metas estrategicas de crecimiento en seguros obligatorios y voluntarios
y alcanzar evolutivamente los objetivos de escalabilidad, eficiencia operacional vy
automatizacion que se requieren.

Nuestra mision principal es garantizar una operacion eficiente del negocio a travées de la
disponibilidad de las aplicaciones y plataformas tecnolégicas que habilitan el servicio en los
procesos de cadena de valor y procesos de soporte; ello con el objetivo de atender a nuestros
clientes en la cotizacion, emision de polizas, cobranza efectiva de cartera, pago de
comisiones y uso de red a brokers y sponsors , atencion de siniestros y en general todos los
procesos del negocio, buscando cumplir nuestros SLA's de disponibilidad y de atencion.

Los proyectos e iniciativas estratéegicas ejecutadas desde tecnologia durante el ano 2024 han
permitido incrementar servicios y fortalecer capacidades en los siguientes ambitos:

e Experiencia del Cliente:

Siendo un pilar fundamental de la estrategia la experiencia del cliente e incrementar el NPS,
fue prioridad generar automatizacion de los procesos de marketing, relacionamiento,
fidelizacion y servicio a traves de la herramienta CRM. Para esto se definio el proyecto SALES
FORCE fase Il donde el proceso de tecnologia acomparid al proceso de negocio en la
ejecucion de la iniciativa para lograr los objetivos establecidos y crear una vista 360 del
cliente, habilitar capacidades para segmentacion de clientes, automatizar los procesos de
servicio y apoyar la externalizacion del contact center.

e Gestion de Datos:

Un componente critico para habilitar la vista 360 del cliente fue la implementacion en
paralelo de un Master Data Management (MDM) integrado al ecosistema de datos para
gestionar la calidad de datos en forma automatica, validar aproximadamente 2 millones de
clientes en una primera etapa del dominio Cliente y generar un nuevo proceso continuo de
gobernanza, administracion y gestion de la calidad de datos muy importante para la
estrategia de datos de la compania.

El referido MDM se integrd a la arquitectura de datos y capacidades de gestion de
informacion e inteligencia de negocios a traves del DATAWAREHOUSE que dispone Seguros
del Pichincha en la nube Azure.

Los indicadores de calidad de datos permitirdan mantener un monitoreo continuo de la

informacion del cliente y gestionar nuevos modelos de analisis de informacion que se
requieran como parte de la analitica de datos.

o Gestion de Negocios:

En apoyo a la estrategia comercial y de crecimiento en nuevos negocios, se genero la version
2.0 de cotizadores digitales de Vida con Ahorro con el producto Priori y producto
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Agropecuario, en los cuales se han atendido cotizaciones y ventas por cerca US$450.000 de
negocios con un promedio de 2.000 usuarios registrados a nivel nacional; ello permitié
brindar un servicio a nuestros aliados estratégicos de seguros con autoservicio en la
comercializacion directamente con sus clientes.

e Estrategia de Diversificacidon - ramos No Vida:

En el roadp map de la estrategia de diversificacion, los ramos de Transporte y Multiriesgo
fueron priorizados para salir al mercado, con este fin, para el caso del ramo de Transporte se
inicio la habilitacion, parametrizacion, desarrollo, implementacion en el sistema core SIP de
la empresa y en coordinacion con el reasegurador del ramo se incorporo la plataforma
denominada ALBATROZ, la cual permite automatizar la gestion de venta a través de brokers
integrada al sistema core SIP.

De igual forma, se implementoé el ramo Multiriesgo con sus coberturas en el core SIP para
gestionar la emision de polizas, facturacion y gestion de siniestros de clientes y poder
incorporar los ramos al resultado operativo y estados financieros.

e Gestion de Siniestros:

En febrero 2024 se habilitd la version 2.0 en el “Portal de Servicios Electronicos SDP" con el
servicio de atencion y seguimiento de siniestros para el canal de SPONSOR. El portal se
encuentra disponible para uso de todos nuestros brokers y usuarios internos y presenta una
automatizacion “end to end" para la atencion de un siniestro incluye los documentos y firmas
electronicas en casos de informes meédicos, peritos y liquidacion de siniestros e integracion
al pago de la indemnizacion en forma automatica.

En la plataforma se han atendido en el afno 2024 cerca de 21448 casos de reclamos por
alrededor de US$81.766 millones de dolares, la plataforma se ha desplegado para brindar el
servicio a mas de 500 usuarios de brokers y sponsors a nivel nacional con un servicio 24/7.

e Gestion de Procesos:

Acorde con la estrategia de transformacion, diversificacion y mejora de la experiencia al
cliente, se identifico la necesidad de redisenar y replantear la estrategia de procesos de la
compania, para lo cual, se establecio un nuevo modelo de gestion basado en Gestion por
Procesos con un nuevo mapa de macroprocesos que rompe los silos organizacionalesy mira
elentorno con orientacion al cliente y considerando procesos transversales de inicio a fin para
simplificar las experiencias y facilitar la automatizacion y transformacion de los procesos de
negocio a través del uso de tecnologias modernas.

Se establecio una estructura con perfiles y roles orientados a la automatizacion de procesos
y en el road map de trabajo se priorizd la definicion de procesos de la linea de No Vida en
virtud que es una nueva linea de negocio para la empresa y requiere que se establezca un
marco de trabajo organizado en esta nueva linea de negocios.

e Ciberseguridad:

En el ambito de la estrategia de Ciberseguridad, se desplegaron e implementaron los
procedimientos para gestion del control de acceso a la red NAC y el control de cuentas
privilegiadas PAM, se implementaron las politicas de Seguridad de Informacion de
exfiltracion de informacion con etiquetado automatico de documentos empresariales a
través de la herramienta KRIPTOS y se activaron los controles de bloqueo en la herramienta
de prevencion de perdida de datos DLP. Con estas politicas y arquitectura implementadas se
incrementa el nivel de madurez NIST establecido como nivel “DEFINIDO" a diciembre 2024.

La arquitectura implementada, las herramientas de seguridad y los servicios de monitoreo
24/7 a través Centro de Operacion de Seguridad SOC gestionados por especialistas de
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Ciberseguridad para deteccion y respuesta inmediata ante amenazas de seguridad nos han
mantenido controlados de cualquier intento de ataque a nuestras instalaciones con una
efectividad del 100%.

Con todos elementos procuramos mantener un ambiente proactivo de control y monitoreo
que garantice la disponibilidad, integridad y confidencialidad de la informacion de Seguros
del Pichincha y la de nuestros clientes.

Como parte de la estrategia de Continuidad del Negocio se evaluo la efectividad del Plan de
Recuperacion de Desastres (DRP), se activo el sitio alterno en la ciudad de Guayaquil, con los
procesos técnicos de operacion respectivos. EL DRP se alined con las pruebas de Plan de
Continuidad del negocio (BCP) y se realizaron pruebas de efectividad y activacion en vivo para
medir el tiempo de recuperacion (RTO) tal como se establece en la politica y buenas practicas
de gestion del riesgo de continuidad del negocio.

« Proyecto Estratégico - Core Selection:

En el ano 2024 se completo el analisis de resultados de las fases de evaluacion del proyecto
estratégico Core Selection y se definio dos proveedores preferentes para continuar con la
fase de negociacion de las ofertas econdmicas con la comision de negociacion, por
recomendacion del Directorio se escalo el informe de avances y los resultados del proceso
al Comité Corporativo de Tecnologia del Grupo Pichincha donde se emitieron y aplicaron
recomendaciones y acciones de revision ejecutadas en el segundo semestre 2024.

Las recomendaciones incluyeron la referenciacion presencial de clientes con una comision
con representantes del Directorio para visitar empresas de seguros en Chile que tienen
implementaciones similares de los sistemas finalistas, revision del roadmap tecnologico de
las herramientas, validacion de la arquitectura TO BE, analisis del retorno de Inversion ROl y
TCO del proyecto con un gjercicio a 10 anos, evaluacion de alternativa de licenciamiento en
modelo transaccional y de prima emitida, analisis de impacto de no implementacion
oportunay otras recomendaciones que se consideran para la fase de contratacion.

Con todas las recomendaciones y andlisis se obtienen los pre-requisitos para el soporte a la
toma de decisiones por parte del Directorio y el proceso de compras y poder pasar a la
siguiente fase que es la implementacion o cambio de core que iniciaria en el ano 2025,

Este proyecto permitié evaluar la mejor alternativa en alcance, tiempo y costo y recomendar
a la alta gerencia, una herramienta Core de Seguros para enfrentar la estrategia de futuro de
consolidacion y crecimiento en elramo de Vida e implementar la estrategia de diversificacion
en No Vida para los proximos 10 anos.

e PMO Estrategica:

Durante el ano 2024 se definic e implemento una nueva estrategia de gestion de proyectos
para definicion, administracion, monitoreo y evaluacion del portafolio de proyectos
estratégicos, se reforzo la estructura con un perfil adecuado de PMO con quien se
implementd un modelo para evaluar el retorno de inversion de los proyectos e iniciativas (ROI)
en el caso de negocio.

Un factor critico de éxito fue la automatizacion del portafolio y de la metodologia de
proyectos con la herramienta Celoxis para envio del informe de avances de proyecto
automatizados a los Sponsors y Lideres de proyectos permitiendo también evaluar la carga
de asignacién de los recursos y otros indicadores de proyectos un gestion continua y cercada
de la PMO.

En resumen, la Gerencia Tecnologia, Procesos y PMO ha fortalecido las capacidades

tecnoldgicas de gestion de informacion y calidad de datos, relacionamiento con los clientes
para mejorar experiencia al cliente, ha incorporado capacidades requeridas para gestion de
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cotizacién y emisidon de ramos no vida como transporte y multirriesgo para mantener la
operacion actual y proyectar el crecimiento del negocio con una capacidad instalada
costo/efectiva que recurra a la automatizacion de procesos y no al incremento de personas
en los procesos de emision y cobranzas, siniestros y preparar a la empresa para los retos
futuros.
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GERENCIA DE ESTRATEGIA
DIGITAL Y DATOS

2024: Impulsando la Transformacion Digital a través de los Datos

En 2024, nuestra area de Estrategia Digital y Datos continua consolidandose como un pilar
fundamental en la transformacion de la compania hacia una organizacion data-driven.

Nuestro proposito: convertir los datos en el activo mas valioso de la empresa, integrandolos
de manera eficiente y efectiva para que cada decision, estrategia e innovacion se encuentren
respaldadas por informacion precisa, accesible y confiable.

Este ano, hemos enfocado nuestros esfuerzos en fortalecer la gobernanza y la arquitectura
de los datos, asegurando que cada dato esté correctamente gestionado, alineado con los
objetivos del negocio, y disponibilidad en tiempo real para generar valor. Al hacerlo,
buscamos no solo optimizar nuestros procesos internos, sino también anticipar las
necesidades de nuestros clientes y responder con agilidad a los retos del mercado,
estableciendo una base sélida para el crecimiento y la sostenibilidad de la empresa a largo
plazo.

Proyecto MDM: Mejorando la Calidad de los Datos y la Visibilidad del
Cliente

En 2024, uno de los proyectos mas destacados fue la implementacion de un sistema de
Master Data Management (MDM), con la colaboracion de un proveedor internacional
especializado.

El objetivo principal de este proyecto fue garantizar la calidad e integridad de los datos de
nuestros clientes, que provienen de diversas fuentes, incluyendo sponsors y brokers dentro
de nuestra cadena de valor. A través de un exhaustivo analisis de estas fuentes de datos, se
logré consolidar y depurar la informacion, aplicando reglas de negocio especificas para
garantizar su calidad.

Los datos de clientes atravesaron tres capas: Bronce, Silver y Gold, cada una de las cuales
fue disenada para depurar, enriquecer y validar la informacion, transformandola en un Golden
Record confiable y limpio, listo para ser utilizado en los diferentes procesos de la
organizacion.

Desde el Numero al Conocimiento
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Este Golden Record de Clientes se ha convertido en un activo estratégico para la compania,
ya que, al estar completamente depurado y estandarizado, se ha integrado eficazmente con
nuestro CRM Salesforce, proporcionando una vista 360° de cada cliente. Esta integracion ha
permitido que las areas de la compania cuenten con una vision unificada y actualizada de
nuestros clientes, lo que facilita una toma de decisiones mas precisa y personalizada.

Nuestro proyecto culminod con la creacion de un dashboard que integra mas de 180 reglas
de negocio. Este instrumento no solo corrige errores en nuestros datos, sino que también
monitorea la entrada de nuevos datos, permitiendo la deteccion temprana de inconsistencias
en las fuentes y previniendo interpretaciones erroneas en la toma de decisiones.

Ademas, el dashboard presenta un indice de calidad detallado por campo, estableciendo
una base solida para la implementacion de proyectos especificos de mejora de la calidad de
los datos. Esto incrementa significativamente el nivel de confianza en la informacion,
asegurando decisiones mas precisas y estratégicas.

Vista de Cliente Unico SDP

/0 Seguros del Pichincha

; k57838 2.648.962 17.123
99,67 % 064 %
Y s e
Certeza: 83,00 % 100,00 % 0,00 %
.
o inm et

Calidad de Datos - Correo de Clientes

by 513.920 495.928
19,24 % 96,50 %

Cantidad de Registros Incompletos Cantidad de Registros Invilidos
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Sistema Integral de Gestion de Informacion (SIGI): Centralizaciony
Accesibilidad de los Datos

El Sistema Integral de Gestion de Informacion (SIGI) ha sido uno de los proyectos mas
trascendentales para nuestra area, no solo en 2023, sino también a lo largo de 2024. Durante
este ano, continuamos avanzando en su desarrollo, consolidando un sistema robusto que
centraliza toda la informacion relevante de la empresa en un solo repositorio accesible para
todas las areas.

El SIGI tiene como objetivo facilitar el acceso y la utilizacion eficiente de los datos,
segmentandolos de acuerdo con los "Dominios de Datos’, lo que permite una presentacion
de la informacion mas estructurada y personalizada para cada necesidad del negocio. Este
enfoque ha mejorado significativamente la disponibilidad de la informacion, favoreciendo una
toma de decisiones mas rapida y precisa.

Durante 2024, se expandio la implementacion de SIGI, incorporando mas modelos de datos
empresariales y ampliando la cobertura de la herramienta Power Bl. Los tableros de
informacion desarrollados en 2023 fueron optimizados y enriquecidos, integrando mas
fuentes de datos y facilitando su consulta a través de un portal centralizado.

Estos tableros, que actian como "productos” de valor entregados por el area de datos, siguen
siendo una herramienta clave para nuestras areas internas, como el negocio, finanzas, riesgos
y areas técnicas. Este proyecto no solo sigue apoyando la estrategia de ser una organizacion
basada en datos, sino que también se ha convertido en la columna vertebral para mejorar la
eficiencia operativa y fortalecer la alineacion entre las distintas unidades de la empresa.

Interfaz General SIGI

Tableros empresariales

ijle.damos la bienvenida al SIGI!

Ir al portal del Centro de aprendizaje >

Recursos [contenido de ejemplo]

La creacion y entrega del Tablero del area Técnica ha sido un hito significativo, consolidando
todos los datos criticos de este dominio en un dashboard intuitivo y accesible. Este tablero
no solo proporciona calculos precisos de siniestralidad y KPIs esenciales, sino que también
empodera al equipo técnico con informacion en tiempo real para tomar decisiones
informadas y estratégicas.

La implementacion de este proyecto subraya nuestro compromiso con la excelencia y la
innovacion. Al centralizar y visualizar los datos de manera efectiva, hemos mejorado la
transparencia y la eficiencia operativa, estableciendo una base solida para futuras iniciativas
de mejora continua. Este avance no solo fortalece nuestra capacidad de respuesta ante
desafios, sino que también incrementa la confianza en nuestros procesos y resultados.
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Juntos, estamos construyendo un futuro donde los datos son el motor que impulsa nuestro
éxito.

Interfaz de Dominio Técnico (SIGI) - En Uso

/0 Seguros del Pi
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IAy Machine Learning en SDP

En nuestra busqueda constante por innovar y mejorar la experiencia del cliente, hemos
desarrollado un avanzado Modelo de Segmentacion. Este modelo de clustering hos permite
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identificar distintos perfiles de clientes, lo que nos brinda la capacidad de aplicar estrategias
personalizadas de retencion y marketing.

La implementacidon de este modelo es crucial para nuestra empresa, ya que nos permite
comprender mejor las necesidades y comportamientos de nuestros clientes. Al segmentar
de manera efectiva, podemos ofrecer soluciones mas precisas y relevantes, aumentando la
satisfaccion y lealtad del cliente. Este enfoque no solo optimiza nuestros esfuerzos de
marketing, sino que tambien fortalece nuestra posicion en el mercado, impulsandonos hacia
un futuro mas competitivo y centrado en el cliente.

Modelo Analitico de Segmentacion de Clientes

Segmentos identificados

O + Alta interaccion a través del canal SCB

Objetivos

Contar con un modelo de O + Moderada interaccion a través del canal SC8

segmentacion para + Poca participacion en productos voluntarios « Muy alta participacién en productos voluntarios
identificar  grupos  de [ ] - Interactian con productos de pago mensual [ ] - Baja interaccién con productos de pago mensual
clientes que nos . . s Ti x S Ehlica s
permitiraentenderlos y + En su mayoria tiene productos obligatorios. - Tiene pocos productos obligatorios

ofrecer una experiencia

mas personalizada, « Alta interaccion a través del canal SCB O - Baja interaccion a traves del canal SCB

logrando asi mejorar la m

captura de valor de
nuestros clientes,

]J + Alta interaccion con productos de pago mensual

+ En su mayoria tiene productos obligatorios

+ Alta interaccion con productos de pago mensual

« Alta participacion en productos voluntarios hJ « Alta participacion en productos voluntarios

- Tiene pocos productos obligatorios

Universo de analisis

Clientes personas finales

Importancia de variables

Familias de variables mas importantes en el

(cliente Uunico) que se modelo.

obtienen a traves de los
diferentes modelos de

negocio y canales.

« Canales 32.40%
+ Seguros voluntarios y/o obligatorios 31.30%
+ Frecuencia de pago %

+ Productos masivos

1.94

+ Productos no masivos
+ Presencia en tipo de segmentos

Evaluacion del valor de los segmentos

Para demostrar el valor de la segmentacion se

comparé dos modelos predictivos de la prima

pagada.

- Modelo 1: Predice la prima con determinadas
variables.

- Modelo 2: Predice la prima con las mismas
variables y la etiqueta de
segmentacion,
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En linea con nuestro compromiso por mantener una relacion solida y duradera con nuestros
clientes, hemos desarrollado un innovador Reporte de Caidos. Este dashboard automatizado
monitorea de manera continua el churn de clientes, proporcionando insights clave sobre los
factores asociados a la pérdida de clientes.

La creacion de este reporte es fundamental para nuestra empresa, ya que nos permite
identificar rapidamente las causas del churn y tomar medidas proactivas para retener a
nuestros clientes. Al comprender mejor los motivos detras de la pérdida de clientes,
podemos ajustar nuestras estrategias y ofrecer soluciones mas efectivas y personalizadas.
Este enfoque no solo mejora la retencion de clientes, sino que tambien fortalece nuestra
capacidad para anticipar y responder a las necesidades del mercado, asegurando un
crecimiento sostenible y una ventaja competitiva en el sector.

Reporte de Caidos

Cantidad mensual de Cantidad mensual de Porcentaje de certificados caidos por mes
AR v certificados clientes
2024 v 0

0042

Mes

. Cantidad mensual de Cantidad mensual de
T . certificados caidos clientes caidos
ipo Endoso v
Al v

Causa Cancelaci

Porcentaje de certificados caidos

Porcentaje de certificados l§ Porcentaje mensual de
(=100 clientes caidos

jul 2022 E jul 2023 ene 2024 jul 2024

Monto de prima de certificados caidos por mes

Frecuencia de P. -

Forma de Pago v _ Tipo de caida @ ANULACKON ANEXO DE ANULACION @CANCELACION ANEXO D oN
Tipo de caida
Al "
1K (1455%)
Canal TasE
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Al E
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* 2
A PO EE
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Ademas, hemos implementado un Modelo Predictivo de Caidos utilizando machine learning
para predecir la probabilidad de cancelacion de pélizas. Este modelo nos permite anticipar
posibles cancelaciones y desarrollar estrategias proactivas de retencidon. Al predecir con
precision las cancelaciones, podemos intervenir de manera oportuna y personalizada,
reduciendo significativamente el churn y mejorando la satisfaccion del cliente.

,0 Seguros del Pichincha

Esta capacidad predictiva no solo optimiza nuestros recursos, sino que también refuerza
nuestra posicion como lideres en el sector, demostrando nuestro compromiso con la
innovacion y la excelencia en el servicio al cliente.

Modelo Predictivo de Caidos

RESULTADOS DEL MODELO

Cantidad de variables

Importancia de variables por familia

Tipo de endoso 40.85%

Variables
finalistas

Subcanal

16.83%

Estado civil

1126%

Contratante

5.36%

Frecuencia de pago 492%

Tipo de ramo 4.65%

Forma de pago 341%

é Monto de prima 3.36%
Canal 291%

Agencia 241%

Ongen 224%
Edad 0.96%
Antigliedad 0.84%

Por otra parte, hemos construido un sofisticado Modelo Predictivo de Siniestros basado en
series temporales para prever la frecuencia de siniestros. Este modelo es esencial para
optimizar la gestion de riesgos, permitiendonos anticipar eventos y tomar decisiones
informadas para mitigar su impacto. Al prever la frecuencia de siniestros con precision,
podemos implementar estrategias preventivas y mejorar la eficiencia operativa, asegurando
una gestion de riesgos mas robusta y proactiva.

Este enfoque no solo fortalece nuestra capacidad de respuesta ante siniestros, sino que
también incrementa la confianza de nuestros clientes y socios.

Modelo Predictivo de Siniestros

/0 Seguros del Pichincha Inicio

<
2

Cantidad de clientes que
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Para complementar estos esfuerzos, hemos disefiado un indice RFM basado en la
metodologia Recency-Frequency-Monetary. Este indice nos permite evaluar el valor y
comportamiento de nuestros clientes, facilitando la implementacion de estrategias de
fidelizacion y ventas cruzadas. Al analizar la recencia, frecuencia y valor monetario de las
interacciones de los clientes, podemos identificar oportunidades clave para fortalecer las
relaciones y maximizar el valor de cada cliente.

.
Indice RFM
/0 Seguros del Pichincha B2B B2B2C
Filtros RFM Cantidad de clientes
Ao ~
i 91.420
Mes ~ -
Canal ~ 1 " ®
All o O
o
2 s
All W = 10
o
s ) (0]
Origen 5 . QO
o .
Forma de Page ~ @ = 0 0]
o
o E O
A '
All W @ “ @
1 0 G)
(i) Recencia O O

Construyendo el Camino hacia una Empresa Data-Driven

En 2024, hemos dado pasos firmes y decididos en nuestra mision de convertir a la empresa
en una organizacion data-driven, fundamentando nuestra estrategia en la metodologia DAMA
del DMBoK 2da edicion. Este ano, hemos consolidado nuestra estructura de Gobierno de
Datos mediante la creacion de una Politica de Gobierno de Datos y procedimientos claros
para la gestion de la informacion empresarial. Estos avances son cruciales para garantizar
que los datos sean considerados un activo valioso y gestionado de manera ética, eficiente y
alineada con los objetivos estratégicos de la empresa.

Disciplinas DAMA - Gobierno de Datos

Data Quality . . Data Architecture
Perfilado de datos, politicas y guias Es el diseno de la estructura tanto
de calidad de datos y monitorizacion fisica como logica de los sistemas
de la calidad del dato. que manejan los datos.
Metadata - . Data Modeling & Design

Es el modelo logico de los datos y
como se implementa en nuestra
organizacion.

Definicion del modelo de metadata,
incluyendo tanto su descripcion
técnica como de negocio.

Data Warehouse & Bl

Definicion de arquitectura de DWH y
sistemas de reporting para asegurar
el uso correcto de los datos.

Data Storage & Ops

Diseno de bases de datos,
entornos tecnologicos entornos y
planes de continuidad asociados.

Reference & Master Data
Definicion de requisitos y modelos
de datos maestros criticos para la

organizacion.

Data Security

Disefo y desarrollo de politicas,
estandares y auditoria de la
seguridad y cumplimiento
regulatorio.

Documents & Content

Politicas y actividades para el Data Integration
control del ciclo de vida de los datos Disefio e implementacion de
sobre cualquier tipo de medio arquitecturas y estandares de
: ¢ interoperabilidad e integracion de
datos.

www.segurosdelpichincha.com f in @ X




Ademas, hemos comenzado a gobernar los dominios de datos méas criticos para el negocio:
Comercial, Clientes y Tecnico. Este enfoque estratégico nos permite gestionar de manera
optima la informacion mas relevante para la toma de decisiones, asegurando que cada area
de la empresa cuente con datos precisos, completos y accesibles.

Al establecer estas bases de gobernanza, no solo estamos cumpliendo con los estandares
internacionales de calidad en la gestion de datos, sino también creando una cultura
organizacional que pone los datos en el centro de cada accion. Este es solo el comienzo de
un viaje continuo hacia la excelencia, donde el poder de los datos sera la clave para un futuro
mas agil, informado y competitivo.
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GERENCIA DE
TALENTO HUMANO

Nuestra Cultura — Nuestra Esencia

En nuestra organizacion, la cultura corporativa es el pilar que guia cada accion y decision.
Creemos en la importancia de construir un entorno donde cada colaborador se sienta
inspirado y motivado a dar lo mejor de si, siempre con la confianza de que su esfuerzo
contribuye a un proposito mayor.

Nuestros valores

COHERENCIA ESFUERZO

Ser y Parecer Ser mejor para ser los me,

RESPONSABILIDAD TRASCENDENCIA

Ser conscientes de la importancia del que y

Ser futuro
el como

Nuestros valores son el reflejo de nuestro compromiso diario. La coherencia nos impulsa a
actuar con integridad y alineacion entre lo que decimos y hacemos. La responsabilidad nos
lleva a asumir nuestros compromisos con excelenciay ética. El esfuerzo nos desafia a superar
limites con determinacion, y la trascendencia nos recuerda que cada accion que tomamos
deja una huella en nuestro entorno y en las personas que nos rodean.

Todo esto cobra sentido cuando cumplimos nuestro proposito: inspirar y retribuir confianza.
Es esa confianza la que nos permite crecer juntos, innovar y construir un futuro sélido, basado
en relaciones genuinas y en la conviccion de que el éxito se alcanza cuando avanzamos
unidos.

Employee Journey

En nuestra empresa, nos enfocamos en brindar una experiencia significativa a cada
colaborador a lo largo de su trayectoria con nosotros. Desde su ingreso, promovemos un
entorno donde el crecimiento, el desarrollo y el bienestar son prioridad. A través de iniciativas
alineadas con nuestra cultura, acompanamos cada etapa del Employee Journey, asegurando

| Desvinculacion

| Atracciony seleccion

* Entrevista de Salida
+ Plan de accion

Compromisoy
comunicacion

+ Enc laboral

jon transversales

- Programas de
* RSE & Propésilc

| Reconocimiento

alent Roview
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que nuestros equipos se sientan valorados, motivados y parte fundamental de nuestra
mision.

Durante el 2024, el promedio de permanencia en la empresa es de 7 anos, reflejando un
entorno que fomenta la estabilidad y el desarrollo profesional. A lo largo del 2024, realizamos
52 contrataciones, fortaleciendo nuestro equipo con nuevo talento.

Asimismo, promovemos el crecimiento interno a través de oportunidades de movilidad,
impulsando el desarrollo de nuestros colaboradores. La rotacion voluntaria del ano se situo
en 5.6%, lo que reafirma nuestro compromiso con un entorno laboral positivo y de largo plazo.

A continuacion, presentamos algunos datos claves de nuestra organizacion:

ON BOARDING

ROTACION
VOLUNTARIA

5.6%

PERMANENCIA

PROMOCIONES

14.6%

Colaboradores
promovidos

PASANTIAS

En cumplimiento de
la normativa

INCORPORACIONES

52

Contrataciones

entr N0S SUS
herramientas y una guia

contamoscon

detallada parafacilitar su [e) -

adaptaciéna la empresa. 4 . 0 6 /o 2% 7 anos
Adema rticipanen movimientos

espacios de inducciony 8 pasantes verticales

tienen la oportunidad de

12.7%
movimientos
horizontales

princ

fomen
nicio una con
culturay

Nuestra Gente

En 2024, el HeadCount de Seguros del Pichincha se ubicO en 245 colaboradores,
consolidando un equipo comprometido con la excelencia y el crecimiento de la organizacion.
En cuanto a equidad de género, el 58.78% de nuestro equipo esta conformado por mujeres
y el 41.22% por hombres, lo que refleja nuestro compromiso con la diversidad e inclusion.
Mas alla de los numeros, seguimos impulsando una cultura en la que el talento y el mérito
son la base del desarrollo profesional, asegurando procesos transparentes y equitativos para
el crecimiento de nuestra gente.

# COLABORADORES

41.22% Hombres
SEGUROS DEL PICHINCHA

BABY .
BOCMERS GENERACION CENTENNIALS

1% 20% 73% 7%
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Compromiso y Clima Organizacional

En nuestra empresa, creemos que un equipo comprometido es la clave para el éxito. A través
de la medicion del eNPS (Employee Net Promoter Score) y el nivel de satisfaccion,
evaluamos la experiencia de nuestros colaboradores y su conexion con la organizacion.

Q0%

Satisfaccion
Colaboradores

En el 2024, alcanzamos un eNPS de 67 y un nivel de satisfaccion del 90%, resultados que
reflejan un ambiente de trabajo positivo y alineado con nuestros valores. Estos indicadores
nos motivan a seguir fortaleciendo nuestra cultura, promoviendo la confianza y el bienestar
de cada miembro de nuestro equipo.

Desarrollo y Formacion

En nuestra compania, creemos que el crecimiento de nuestros colaboradores es clave para
nuestro éxito. Por ello, durante el 2024, impulsamos a liderar su desarrollo profesional a través
de Mi Ruta, unainiciativa disenada para acompanarlos en su aprendizaje continuo y fortalecer
sus habilidades.

Como parte de Mi Ruta, contamos con diversos programas que brindan herramientas para
potenciar su talento y prepararlos para nuevos desafios. A continuacion, presentamos los
principales indicadores de capacitacion y desarrollo de este periodo:

SEMILLERO DE TALENTO
Jovenes talentos de las principales
universidades de Quito se
vincularon en sus pasantias fueron
parte de un proyecto estrategico
con aplicacion real en la empresa.

ESCUELAS DE FORMACION
INTERNAS
Escuela de Liderazgo 95% de lideres

Escuela de Seguros 90% de colaboradores se entrenaron en
temas relacionados con el giro del negocio

PLATAFORMA DE APRENDIZAJE

1865 recursos consumidos

7 cursos promedio tomados por
cada colaborador.

20 horas de capacitacion promedio
por colaborador
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Gestion de Desempenio

En nuestra compania, cada colaborador es parte fundamental de una misma mision. Por ello,
al inicio de cada ano, trazamos metas claras que alinean los esfuerzos individuales y de
equipo con los objetivos estratégicos de la organizacion. A través de nuestro proceso de
gestion de desempeno, no solo medimos el cumplimiento de estos objetivos, sino tambiéen
la forma en que se alcanzan, evaluando los comportamientos organizacionales que
fortalecen nuestra cultura. Todo esto nos permite construir un entorno basado en la
meritocracia, donde el reconocimiento y el crecimiento profesional estan alineados con el
desempeno y los valores de la empresa.

Comunicacion interna

Creemos que una comunicacion clara y constante fortalece nuestra cultura y el sentido de
pertenencia. Por eso, mantenemos a nuestros colaboradores siempre informados a través de
diversos canales, como nuestros noticieros internos, capsulas mensuales con informacion
clave y reuniones de comunicacion con nuestro presidente ejecutivo, donde se comparten
avances, logros y perspectivas de la compania. Estas iniciativas nos permiten fomentar la
transparencia, el alineamiento y la conexion entre todos los equipos.

CAPSULAS INFORMATIVAS NOTICIERO
“EN E[]UIPI] MEJUH" Ediciones de nuestro

noticiero que mantienen a

TOWN HALL MEETINGS

Ediciones de nuestra revista 3 nuestros colaboradores
1 'I interna para contar las informados de las
noticias mas relevantes del novedades de nuestra

mes empresa

Reuniones anuales de
comunicacion con todos
nuestros colaboradores

Bienestar

Elbienestar de nuestros colaboradores es una prioridad. Por eso, durante el 2024 impulsamos
iniciativas que promovieron su salud fisica, emocional y financiera, asegurando un equilibrio
entre su vida personal y laboral. A traves de programas de salud, beneficios exclusivos y
espacios de autocuidado, fomentamos un entorno donde cada persona se sienta valorada,
protegida y motivada para dar lo mejor de si.

PEIXY Promovemos el equilibrio entre la vida personal

Q FLEX TIME y laboral con Flex Time, que ofrece un dia de
home office y viernes corto, brindando mayor
flexibilidad a nuestros colaboradores.

Contamos con convenios empresariales que
brindan nuestros colaboradores acceso a
beneficios en educacion, alimentacion vy
hospedaje en destinos de descanso facilitando
su bienestar

Promovemos el bienestar de nuestros

v B|ENESTAH colaboradores a través de campahas de

vacunacion y prevencion de enfermedades, una

Y SALUD feria de la salud anual para concienciar sobre el

cuidado fisico y emocional, y subsidios en
OEUPAEIUNAL seguro de salud y vida que brindan mayor
proteccion y tranquilidad.

Promovemos espacios para integrar y compartir
con las familias de nuestros colaboradores
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Reconocimiento

Durante el 2024, promovimos el reconocimiento que valora y celebra el aporte de nuestra
gente. Lo realizamos a traves de una iniciativa Guudjob, que se baso en dos gjes principales:

Gratitud en movimiento: Cultivamos cada dia el aprecio y la gratitud por el esfuerzo de los
colaboradores, creando un ambiente donde el trabajo en equipo y la colaboracion
fundamental.

Excelencia en accién: Reconocemos a quienes superan expectativas y dejan una huella
imborrable, dando su milla extra para lograr resultados excepcionales.

Durante el 2024, celebramos nuestra primera Gala de Reconocimiento, un evento especial
donde destacamos a los colaboradores que, con su compromiso y esfuerzo, han marcado la
diferencia. Reconocemos a quienes han demostrado un comportamiento alineado con
nuestros valores, han participado en proyectos de alto impacto y han contribuido con ideas
innovadoras, mejoras en procesos y soluciones efectivas a los desafios de la organizacion.
Esta gala es una oportunidad para reconocer y celebrar el talento que impulsa nuestro
crecimiento.

En Seguros del Pichincha, trabajamos cada dia para construir una cultura donde nuestros
colaboradores se sientan inspirados, reconocidos y respaldados en su desarrollo. A través de
nuestras iniciativas, fomentamos el crecimiento profesional, el bienestar y el compromiso,
siempre alineados con nuestros valores y proposito. Seguiremos evolucionando para crear
un entorno donde el talento florezca y juntos alcancemos nuevos desafios.
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GERENCIA DE
RIESGOS Y CUMPLIMIENTO

Unidad de Riesgos

Seguros del Pichincha realiza esfuerzos continuos para gestionar y controlar sus riesgos.
Dichos esfuerzos le permiten a la compania mantener un perfil de riesgo controlado en un
entorno econdmico, social y regulatorio dinamico.

En funcion a lo anterior, la compania durante el 2024 aplico el modelo de administracion y
gestion de riesgos bajo las 3 lineas de responsabilidad, mismo que adopta principios basados
en mejores practicas internacionales, cuyas mejores practicas nos han permitido: robustecer
la estructura de gobierno actual, promover la cultura de riesgos, y delimitar
responsabilidades sobre la mitigacion de riesgos.

e Enfoque:

En el ano 2024, la Unidad de Riesgos se enfoco en los siguientes aspectos de gestion:

Riesgo Operativo

Andlisis y valoracion de nuevos productos, servicios, y subcontratacion
significativa.

Autoevaluaciones y certificaciones de riesgos en procesos.
Seguimiento de indicadores clave de riesgos en procesos.
Capacitacion nacional sobre gestion de riesgos empresariales.

Analisis y valoracion de riesgos para empresas del sector financiero
(CAMEL).
Analisis y valoracion de riesgos para empresas de sector real (Z-Altman).

Analisis y valoracion de riesgos (solvencia) de Reaseguradoras
\ (CARAMEL).

\ Metodologia para analisis de brechas de liquidez.

Monitoreo al portafolio abierto de inversiones.

Monitoreo de calificaciones de riesgo de Reaseguradoras con nivel de
? riesgo interno.

| Anadlisis y valoracion de riesgos (solvencia) de Reaseguradoras
\ (CARAMEL).

A Monitoreo de suficiencia de reservas técnicas.
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/0 Seguros del Pichincha -
Seguridad de la Informacion

Desarrollo e implementacion de politicas, procesos y procedimientos de
Seguridad de la Informacion en funcion a buenas practicas (ISO27001).
Capacitacion y sensibilizacion mensual sobre Seguridad de la
Informacion a colaboradores y terceros.

Identificacion, medicion, control y monitoreo de riesgos de seguridad de
la informacion.

Verificacion y validacion de la arquitectura de Seguridad Informatica a
traves de testeos internos.

Liderazgo y participacion del proyecto estrategico para mejorar el nivel
de madurez de ciberseguridad.

Revision y actualizacion de procesos criticos del negocio, con tiempos
optimos de recuperacion (RTOs)

Revision y actualizacion de riesgos de Continuidad de Negocio.
Alineacion de procesos criticos con aplicaciones tecnologicas del
negocio para desarrollo de Plan de Recuperacion de Desastres (DRP).
Alineacion de estrategias y establecimiento de lineamientos para Plan
de Emergencias.

Ejecucion de pruebas de continuidad de negocio.

Presentacion trimestral de resultados a Comité de Riesgos/Continuidad
de Negocio.

Actualizacion y mejora de politicas, procesos y procedimientos de
Continuidad de Negocio y Gestion de Crisis en funcion a buenas
practicas (1ISO22031y BS11200).

Capacitacion y sensibilizacion sobre gestion de crisis y continuidad de
negocio a mandos medios y altos.

&

e Resultados:

Al cumplirse el ciclo de administracion y gestion de riesgos, tomando en consideracion los
cambios estructurales y/o mejoras procedimentales en la compania, a continuacion, se
presentan los resultados de la evaluacion anual realizada por la Unidad de Riesgos en
conjunto con los gestores, considerando los riesgos activos

Composicion de Riesgos a diciembre de 2024

Seguros del Pichincha

66.00%
80.00%

60.00% \) 26.00%

40.00% 8.00%
20.00% 0.00% : 0

000 e 9

-20.00% . . . . . .
@ Riesgo Extremo @ Riesgo Alto W Riesgo Medio @ Riesgo Bajo
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/0 Seguros del Pichincha

Nivel de Riesgo # de Riesgos %
Riesgo Extremo o] 0.00%
Riesgo Alto 4 8.00%
Riesgo Medio 33 66.00%
Riesgo Bajo 13 26.00%
Total Riesgos 50 100.00%

Es importante puntualizar que todos los riesgos identificados y evaluados en la organizacion,
cuyo rango se encuentra sobre un nivel bajo, generan planes de accion o mejora con el
proposito de ser mitigados. Los mismos poseen fechas de cumplimiento y responsables para
el seguimiento respectivo.

e Seguimiento y Monitoreo:

Cumpliendo con las estrategias definidas y, de acuerdo con el tratamiento del riesgo
adoptado, en la compania se implementaron diferentes planes de accion con el fin de mejorar
el ambiente integral de control. Es por eso por lo que el porcentaje de cumplimiento de
planes de accion, con corte diciembre de 2024, es del 89.89%.

Cumplimiento Planes de Accién

1 89.89% ‘ m Cumplidos

B En Gestic
0% 20% 40% 60% 80% 100% n Gestion

¢ Actividades Complementarias:

Durante el afo 2024, la Unidad de Riesgos realizd diversas actividades a fin de que la
compania mejore su ambiente de control. Las mismas se detallan a continuacion:

- Sesiones mensuales con el fin de presentar informacion relevante
de gestion y administracion de riesgos de la compania.
- Presentacion de mapas de calor de la compania.
- Presentacion y aprobacion de informes semestrales de gestion
Comité de integral de riesgos.
Administracion - Presentacion y aprobacion de metodologias de identificacion,
Integral de medicion, control y monitoreo de riesgos operativo, credito,
Riesgos mercado, liquidez, seguridad de la informacion y continuidad de
negocio.
- Actualizaciones del Plan de Continuidad de Negocio.
- Presentacion de informes periddicos sobre la gestion del Comite
de Seguridad de la Informacion.

- Monitoreo de emisores que pertenecen al portafolio de inversiones
de la compania.

- Monitoreo a los principales indices financieros de Seguros del
Pichincha.

- Monitoreo al capital adecuado (solvencia).

- Monitoreo a eventos de riesgo operativo materializados.

- Controly monitoreo de perfiles y accesos al sistema core del
negocio.

- Participacion en reuniones mensuales de desempeno de
productos con el fin de monitorear la rentabilidad de los mismos.

Monitoreo
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- Participacion en Comite Ejecutivo con el fin de monitorear riesgos
estratégicos relevantes.

- Participacion en Comité de Calificacion de Inversiones con el fin de
monitorear el comportamiento del portafolio en funcion a la
rentabilidad, seguridad y nivel de riesgo por exposicion.

- Participar en Comité de Datos con el fin de monitorear los
proyectos de Inteligencia de Negocios, asi como la implementacion
de la Ley Organica de Proteccion de Datos Personales y sus riesgos.

/0 Seguros del Pichincha

- Inducciones impartidas a colaboradores de la organizacion en
cuestion de Gestidon de Riesgos, Continuidad de Negocio y
Seguridad de la Informacion.

- Capacitacion anual a colaboradores de Seguros del Pichincha a
nivel nacional con relacion a Gestion de Riesgos, Seguridad de la
Informacion y Continuidad de Negocio.

Capacitaciony
Cultura de
Riesgos

- Acompanamiento a los duenos de procesos en la identificacion,
evaluacion, control y monitoreo de riesgos, con el diligenciamiento
de la matriz correspondiente.

- Evaluacion y gestion de riesgos en implementacion de nuevos
productos y proyectos.

Arquitectura de
Procesos

Continuaremos trabajando durante el siguiente ano en cultura de prevencion y gestion
integral de riesgos, seguridad de la informacion y continuidad de negocio cumpliendo con la
normativa vigente y apoyando a que la organizacién alcance sus objetivos estratégicos.

Unidad de Cumplimiento

En el 2024, la Unidad de Cumplimiento ha reforzado su compromiso con la prevencion del
lavado de activos mediante la implementacion de estrategias de monitoreo y seguimiento
continuo de operaciones, lo que ha permitido mejorar la proteccion de la comparia y sus
clientes contra estos riesgos.

e Gestion en Listas de Informacion Reservada:
En 2024, se continud con la validacion de listas de informacion reservada a través de la

herramienta RDS, optimizando la eficiencia en la deteccion de personas naturales vy juridicas
con relaciones comerciales y laborales con la compania.

e Alertas por Coincidencias:
Las alertas generadas por coincidencias en listas de control internas e internacionales,
incluyendo Personas Expuestas Politicamente (PEP's), fueron gestionadas conforme a los
procedimientos de debida diligencia.
Las senales de alerta en la cotizacion de polizas, ingresos y cambios de beneficiarios,

renovacion de polizas, contratacion de proveedores y pagos de siniestros fueron atendidas
segun lo establecido por norma y mejores practicas.

e Reportes a Organismos Competentes:

Durante 2024, se remitieron los reportes mensuales a la Unidad de Analisis Financiero y
Econodmico (UAFE) y a la Superintendencia de Companias, Valores y Seguros (SCVS),
alcanzando un cumplimiento del 100%.

e Cumplimiento de Politicas Internas:

o Conozca a su Cliente, Empleado, Prestador de Servicios de Seguros y Mercado
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Se realizd el monitoreo de las politicas aplicadas en la prevencion de lavado de activos y
financiamiento del terrorismo, con base en la informacion proporcionada por cada parte
relacionada.

= Clientes: Se mantuvo la actualizacion y verificacion de expedientes al
100%.

= Colaboradores: Se implementd la actualizacion de perfiles vy
monitoreo continuo.

= Prestadores de servicios: Se aplicaron revisiones y actualizaciones
conforme a la normativa vigente.

= Mercado: Se monitore0 la industria y se compararon sefnales de alerta
con los estandares del sector, alcanzando un 95% de cumplimiento.

o Capacitacion

En 2024, se realizaron capacitaciones internas y externas, alcanzando un 96.3% de
cumplimiento.
= Capacitacion interna: 89% de cumplimiento.
= Capacitacion externa: 100% de cumplimiento con participacion en
sesiones organizadas por entes de control.
= Difusion de informacion: 100% de cumplimiento a traves de los
canales oficiales de la compania.

e Auditoria Interna

Se entregaron informes conforme a lo establecido, y se respondieron las observaciones
correspondientes a la Unidad de Cumplimiento con un cumplimiento del 100%.

La Unidad de Cumplimiento ha logrado un alto nivel de cumplimiento conforme la
programacion del 2024. Se han alcanzado las metas establecidas en el Plan Anual de Trabajo,
algunas areas se fortaleceran en 2025. La compania sigue comprometida con la mejora
continua y el cumplimiento de la hormativa vigente.

Unidad de Proteccion de Datos Personales:

En el ano 2024, la gestion de Proteccion de Datos Personales en la Compania presentd
avances en factores claves como el cierre de brechas criticas asociadas a cumplimiento
normativo, asi como la evaluacion del modelo de madurez de privacidad y proteccion de
datos por un tercero independiente. Esto permitird desarrollar mecanismos internos y
fortalecer la cultura de la Compania en esta materia.

En el proceso de identificacion de riesgos de privacidad realizado en el 2024, se identificaron
posibles vulnerabilidades y oportunidades de mejora en politicas y controles de privacidad y
proteccion de datos. El perfil de riesgos de privacidad de la Compania es medio con
mecanismos de mitigacion orientados a garantizar la privacidad y la seguridad de la
informacion de nuestros clientes, colaboradores y proveedores. Este proceso de mitigacion
continuara fortaleciéndose en el 2025.

Ademas, se inicio la implementacion del principio de privacidad por diseno, esto quiere decir
que la gestion de proteccion de datos sera parte integral de los sistemas, procesos y gestion
de productos desde su concepcion. Esta medida permitira tener una perspectiva de largo
plazo sobre la capacidad de la Compania para gestionar y proteger la privacidad y la
informacion personal.
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AUDITORIA
INTERNA

La unidad de Auditoria Interna, en el marco de sus funciones como actividad independiente
y objetiva de aseguramiento y asesoria gjecuto el Plan Anual de Auditoria 2024 aprobado por
el Comité de Auditoria y Directorio. Su principal objetivo fue el proporcionar al Directorio y a
la Administracion una evaluacion integral sobre la gestion de riesgos financieros, operativos
y técnicos de la Compania, asi como sobre las practicas de Gobierno Corporativo y
cumplimiento de las normas institucionales y legales.

El Plan Anual desarrollado en el 2024 fue gjecutado en su totalidad, abarcando los siguientes
aspectos como parte de su evaluacion:

Revision razonabilidad de estados

Seguimiento a las

observaciones levantadas :

Cumplimiento de leyes
y regulaciones

®

. Actividades
Seguridad | de Administracion del
de la Informacién Riesgo de Lavado
y Cibersecurity Auditori a de Activos

Interna

Buen Gobierno Corporativo Gestién Integral de riesgos

Planificacion estratégica

Los procesos de auditoria comprendieron una evaluacion de las politicas aplicadas por la
Compania en los procesos de tarifacion y creacidon de productos, el cumplimiento de politicas
de suscripcion, reaseguros y practicas de Buen Gobierno Corporativo, entre otros, en
concordancia con las normas institucionales y regulatorias aplicables a la industria. Las
debilidades y oportunidades de mejora identificadas en el funcionamiento del Sistema de
Control Interno han sido reconocidas por la Administracion y sobre las cuales ha iniciado las
acciones de remediacion y mejora de sus procesos.

Durante el ano 2024, Auditoria Interna ha ejecutado 15 procesos de auditoria y ha levantado
55 observaciones de las cuales el 20% han sido remediadas por la Administracion y el resto
tienen plazos estimados de remediacion hasta el primer semestre del 2025. Al respecto ha
emitido las siguientes recomendaciones generales para la aplicacion de la Administracion:

e Implementar mejoras a los procesos existentes con base a un enfoque de riesgos y
controles -que permitan asegurar la eficiencia de los procesos y mitigar riesgos
inherentes a las actividades propias del hegocio.

e Fortalecer los procesos de negocio para adaptarlos a las nuevas amenazas

tecnoldgicas estableciendo programas formales de Seguridad de la Informacion, y
Administracion y proteccion de datos personales.
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e Implementar controles para una gestion de riesgos de lavado de activos,
financiamiento del terrorismo y otros delitos robustos en estricto cumplimiento con
la regulacion vigente y las buenas practicas.

Los resultados de las revisiones realizadas por Auditoria Interna fueron mensualmente
puestas en conocimiento a los miembros del Comité de Auditoria quienes por su facultad
atribuida como maximo Organo de Gobierno para la supervision de la actividad de Auditoria
Interna, han dado seguimiento al cumplimiento del Plan de Auditoria y han informado al
Directorio sobre los aspectos relevantes tratados en su seno.

Auditoria Interna basado en los principios de objetividad, transparencia e independenciay en
cumplimiento con lo dispuesto en el Titulo Ill, Capitulo X, Seccion lll.- Definicion de la Auditoria
Interna y Funciones del Auditor Interno del Libro lll de la Codificacion de Resoluciones,
Monetarias, Financieras, De valores y Seguros ha remitido a los organismos de control los
informes trimestrales con el resumen de las actividades realizadas con los principales
hallazgos identificados y acciones de remediacion comprometidas, en los plazos previstos
por el organismos de control.
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AREA
LEGAL

Desde el area legal, durante el gjercicio 2024, se priorizd brindar asesoria legal a sus
diferentes clientes internos, con base en los siguientes pilares:

Asesoria preventiva, proactiva y propositiva: la finalidad del area legal es evolucionar
de su rol “tradicional’, de una asesoria ex post tendiente a minimizar los impactos; a
un involucramiento ex ante, que permita identificar y adelantarse a situaciones de
riesgo; para ello, ha sido fundamental la participacion como miembro activo en la
elaboracion de la estrategia de la compania e intervencion permanente en el comitée
ejecutivo.

Cumplimiento Normativo: garantizar que la compania actue, en todos sus aspectos,
en conformidad a las leyes y regulaciones aplicables al sector de seguro; durante el
gjercicio 2024, la compania no ha recibido sanciones por incumplimiento normativo.
Asesoria Estratégica: proporcionar asesoramiento en la toma de decisiones
estratégicas, evaluando riesgos y oportunidades desde una perspectiva legal.
Prevencion de riesgos: se ha fortalecido el rol preventivo del area legal; permitiendo
identificar y mitigar los riesgos legales que puedan afectar la operacion y reputacion
de la compania.

Con base en los pilares mencionados, durante el gjercicio 2024, enfocamos la prestacion de
los servicios de asesoria a partir de tres perspectivas principales: i) fortalecimiento vy
cumplimiento de buenas practicas de gobierno corporativo; ii) control de cumplimiento
normativo externo; vy, iii) asesoria legal integral a todas las areas de la compania.

En funcion de lo indicado, una vez concluido el ano 2024, los aspectos legales y de
cumplimiento a descartar, se detallan a continuacion:

Practicas de Buen Gobierno Corporativo:

Garantizar la conformaciéon y funcionamiento de la estructura de gobierno
corporativo. El area legal ejecutd el proceso de acreditacion y calificacion de
idoneidad del 100% de los miembros del Directorio, nombrados por la Junta General
de Accionistas.

Se garantizo la ejecucion de 12 sesiones de Directorio; por cada sesion, se avalo que
los directores reciban la informacion de forma oportuna; que la agenda cumpla las
disposiciones normativas y politicas internas; el acta de cada sesion ha sido
entregada en término al ente supervisor.

Ejecucion de la induccion a directores nuevos y funcionarios estratégicos de la
compania, sobre el marco de actuacion que rige las mejores practicas de Gobierno
Corporativo de la compania, asi como respecto a las atribuciones generales que rigen
su estructura de gobierno interno dentro de un buen manejo societario y principios
éticos.

Durante el ejercicio 2024, Seguros del Pichincha no registrd eventos de personas,
empresas o stakeholders que pudieran originar algun tipo de conflicto de interés.

Actualizacion de diversos manuales y politicas internas relativas a Buen Gobierno
Corporativo; entre los que se destaca: i) actualizacion de Manual de Tramites del area
legal; y, ii) actualizacion del Reglamento de Directorio; iii) validacion de la totalidad de
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Reglamentos de los Comités Regulados; iv) actualizacion de la politica de
cumplimiento normativo; y v) actualizacion de la Politica para gestion de contratos.

e Cumplimiento de los principios de transparencia en cuanto a la toma de decisiones
por parte de Directorio y la Junta General de Accionistas; se garantizé que el organo
de direccion o la administracion, segun sea el caso, incorpore en reglamentos,
manuales y politicas internas, el cumplimiento de los principios de transparencia,

ética y responsabilidad social.

e Se garantizd que el Directorio tenga conocimiento mensual de las decisiones
adoptadas por todos los comités regulados de la compania; procurando que las
mismas se encuentren alineadas a los objetivos estratégicos, politicas de suscripcion

administracion

de riesgos, inversiones,

,0 Seguros del Pichincha

integral de riesgos,

comercializacion y financiamiento de sus operaciones.

e Se elaboro y sociabilizo el Anexo 1 de Buen Gobierno Corporativo, mismo que
contiene los indicadores de evaluacion de buenas practicas, con el objetivo de dar a
conocer al mercado, informacion objetiva, transparente y homogénea sobre el estado

de la compania.

e Cumplimiento normativo externo:

e Se actualizé el inventario de cumplimientos regulatorios correspondientes al ano
2024, dentro del modulo de cumplimiento normativo, en la herramienta GCI. Cabe
mencionar que la herramienta de control normativo fue actualizada en funcion de los
nuevos requerimientos normativos, responsables internos y cambios de estructura

organizacional.

e De forma semanal, el area legal monitored el estado de los cumplimientos
normativos, con el objetivo de mantener el control de atencion a los diversos
requerimientos de organismos de control externos, conforme lo recomiendan las

buenas practicas relacionadas.

e De igual forma, durante el gjercicio 2024, el area legal se encargd de sociabilizar y
disponer planes de accion de cumplimiento normativo, con relacion a nuevas

disposiciones normativas dispuestas por los diferentes entes de control.

COMPROMISO POR ESTADO
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e Durante el egjercicio 2024, la compania atendié en término un total de 446
requerimientos normativos dispuestos por entes de control externos; dentro de la
herramienta de control implementada, se mantiene el registro de la evidencia de
cumplimiento de cada uno de los requerimientos.

e Durante el gjercicio 2024, Seguros del Pichincha no fue objeto de sanciones,
multas o penalidades por incumplimiento normativo, por parte de ningun
organo de control.

e Asesoria Legal:

e ElArea Legal ha priorizado que la asesoria legal sea prestada de forma previa a la
toma de decisiones, advirtiendo de posibles riesgos legales en nuevos negocios o
decisiones estratégicas; es por ello que, durante el gjercicio 2024, el asesor legal,
actuo como miembro permanente y secretario del Comité Ejecutivo.

e Adicional, se gestiond la asesoria integral tradicional, misma que de forma resumida
comprende: revision de convenios, contratos, NDA, contestacion de comunicaciones
a los requerimientos realizados por las autoridades de control; validacion de los
demas instrumentos que obliguen a la compania; velar por el cumplimiento
normativo de manera transversal; coordinar procesos y/o reclamos administrativos;
emitir criterios legales sobre aplicacidn normativa/regulatoria en situaciones
puntuales; elaborar, revisar y actualizar los condicionados para los diferentes ramos
autorizados; y, atender demas requerimientos legales solicitados por las diferentes
areas de la compania.

e Finalmente, el area legal, durante el gjercicio 2024 ha coadyuvado en el proceso
negociacion del nuevo core de negocio; continuando con la etapa de contratacion,
en el ano 2025.

Continuaremos trabajando durante el siguiente ano para ofrecer una asesoria legal integral y
oportuna, brindando el soporte requerido a todas las areas de la organizacion para que, a su
vez, puedan cumplir con sus objetivos estratégicos, minimizando pérdidas y mitigando o
previniendo la exposicion legal de Seguros del Pichincha.
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Asi cerramos este 2024 con la confianza y tranquilidad que define
nuestro liderazgo, siempre enfocado en nuestros clientes.
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