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1. Contacto

(G4-3, G4-5, G4-31)

Pacifico Grupo Asegurador
Sede principal: Avenida Juan de Arona 830, San Isidro, Lima.

Pacifico Grupo Asegurador invita a los lectores de este reporte
a enviar sus opiniones, consultas y sugerencias a:

responsabilidadsocialdpacifico.com.pe

Elaborado con la asesoria de RS+
WWWw.rsmas.pe
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2. Presentacion

(G4-7,G4-13, G4-22, G4-28, G4-29, G4-30,
G4-33)

En Pacifico Grupo Asegurador estamos
orgullosos de presentar nuestro quinto
Reporte de Responsabilidad Social y
Medio Ambiente. Este documento ha
sido elaborado bajo los parametros de la
Global Reporting Initiative para obtener
la opcion de conformidad esencial.

Este reporte también constituye nuestra
Comunicacién de Progreso al Pacto Mundial
de las Naciones Unidas, al que estamos
adheridos desde el 2008. Al mismo tiempo,
reafirma nuestro compromiso por seguir

humanos, condiciones laborales, medio
ambiente y lucha contra la corrupcién.

Este documento tiene caracter anual y
contiene informacion sobre la gestidn
socialmente responsable de las empresas

que conforman Pacifico Grupo Asegurador:

El Pacifico Peruano Suiza Cia. de Seguros 'y
Reaseguros S.A., El Pacifico Vida Compafhia
de Seguros y Reaseguros S.A., y Pacifico
S.A. Entidad Prestadora de Salud.

El periodo que comprende el reporte va del

apoyando sus diez principios sobre derechos 1 de enero al 31 de diciembre del 2016. El

reporte anterior cubrié el mismo periodo en
el afo 2015. No se han presentado cambios
significativos en el alcance y la cobertura
con respecto al reporte del 2015. Los
contenidos de este reporte de sostenibilidad
no cuentan con verificacién externa.
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3. Carta del presidente

(G4-1)
Tengo el agrado de dirigirme a ustedes Nos sentimos satisfechos no solo por “ESL—OS reSU[tadOS adema’s
para presentarles nuestro Reporte de los resultados obtenidos en el 2016 ’ ’
Responsabilidad Social y Medio Ambiente  sino porque los alcanzamos en un refuerzan nuestra
2016, mediante el cual comunicamos, con  entorno de bajo dinamismo econémico
transparencia, cémo generamos valor y de cambios regulatorios adversos en COnV[CC[én de tener un
econdmico, social y ambiental para el pais. algunos de nuestros negocios. Estos

resultados, ademas, refuerzan nuestra '
Durante los ultimos afnos hemos pasado por conviccion de tener un portafolio de ,DOrtafO[lO de PrOdUCtOS
una fase de evolucion. Nos hemos centrado productos integral y diversificado, y [ntegra[ y d[VQrSU:lCGdO
en consolidar la eficiencia y eficacia nos alientan a seqguir trabajando por ’
de nuestros procesos, en desarrollar un negocio de seguros rentable con y Nnos a[ientan a Segu[r
herramientas digitales que permitan a resultados estables en el tiempo.
nuestros corredores y clientes realizar ' '
transacciones de manera rapiday simple,y Como parte de nuestra estrategia de trabajandO 'DOr un negOClO
en crear soluciones de seguros innovadoras, transformacién, en el 2017 debemos de SegurOS rentable con
que se adapten a las necesidades y continuar con las iniciativas de mejora que
expectativas de diferentes sectores de la hemos emprendido en afios anteriores rQSUItadOS eStableS en
poblacién. Con todo ello buscamos generar vy, en esta etapa, nos enfocaremos en
vinculos de largo plazo y experiencias buscar la excelencia operativa en nuestros e[ tiempO”.

positivas para todos nuestros clientes. principales procesos para consolidarnos
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(G4-1)

como la compafia que mejor servicio
brinda a sus clientes. Lo lograremos siendo
la empresa mas eficiente y con canales
mas productivos del mercado, llevando
soluciones de seguros que proporcionen a
nuestros clientes la mejor opcidn frente a
situaciones inesperadas, que les permita
encarar la vida con plena confianza y vivir
con tranquilidad. Seguiremos en la linea de

)

lograr que nuestros clientes “vivan pacifico”.

Concluyo agradeciendo, por su constante
apoyo, a nuestros accionistas, a

nuestros colaboradores y a nuestros
clientes, a nuestros proveedoresy a los
corredores que trabajan con nosotros.

El éxito sostenido de Pacifico Seguros

es posible gracias a ustedes.

Dionisio Romero Paoletti
Presidente del Directorio
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4. Carta del gerente general

(G4-1)
Desde hace algunos anos los constantes En los procesos de atencion continuamos “Durante e[ 20 7 6
cambios y demandas de la sociedad la labor iniciada en el 2015. Logramos
retan a las empresas a buscar soluciones avances importantes con la implementacion bUSCGmOS mejOrClr
innovadoras y eficientes que contribuyana del Customer Relationship Managment
un desarrollo social sostenido y sostenible.  (CRM) en los puntos de contacto con nuestros PrOCeSOS
Por eso, en Pacifico trabajamos afio a afio el cliente y con la mejora de nuestros
para brindar soluciones integrales que, niveles de First Contact Resolution (FCR), internos enfOCClndO
de manera eficiente y efectiva, permitan en consultas y reclamos. Asimismo,
ofrecer a las familias, a los empresarios y lanzamos la renovada pagina web de nuestros QSfuerZOS
a la comunidad en general el soporte que Pacifico y el APP de asistencia vehicular,
necesitan para enfrentar las situaciones con lo que estamos dando los primeros en efQCtUGr una
mas dificiles que puedan presentarse. pasos para establecer una relacién virtual

que nos permita ofrecer cada vez mas P 2 '
Durante el 2016 buscamos mejorar nuestros servicios de forma simple y eficiente. QQSL_[O” il eﬁClente
procesos internos enfocando nuestros que se Cldapte a
esfuerzos en efectuar una gestién mas Pero estamos yendo mas alla. Seguimos
eficiente, impulsar nuevos proyectosy trabajando en segmentar y conocer mejor [CIS neCQS[dadQS de
disenar nuevos productos y experiencias a nuestros clientes para poder brindarles
que se adapten a las necesidades de quienes ofertas de valor diferenciadas, de acuerdo nuestros C[[entes”
son nuestra razon de ser: los clientes. con las necesidades de cada segmento, '

mejorar su experiencia con nosotros y
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(G4-1)
fortalecer el vinculo con cada uno de ellos.  de negocio con los que trabajamos. En o
Asimismo, estamos optimizando nuestros el 2017 seguiremos impulsando ese 74 9 /
procesos en Limay provincias para ser programa para llegar a mas corredores o O
mas eficientes y reducir factores como el de seguros y continuaremos optimizando
tlempo.clle emisidn de polizasy la atepcnon y nuestros procesos para que ellos ptfe.dan de SatleaCClén
resolucion de reclamos. Estamos haciendo  desarrollar su negocio de manera facil y ,
mas cosas para que los clientes se sientan  sencilla. Y as{ podrén crecer con nosotros. de clientes
mejor y mas protegidos. Ese.trabaj.? nos o alcanZGmOS en
ha llevado a obtener una satisfaccién A nivel interno, nos preocupamos por
acumulada anual del 74.9%, superando ofrecer a nuestros colaboradores el el 20 7 6
la meta establecida para el 2016. mejor ambiente de trabajo. Queremos

que se sientan en familia y puedan crecer
También hemos mejorado y afianzado tanto profesional como personalmente,
la relacién con nuestros socios de y hacer una linea de carrera en Pacifico
negocio. Respaldados por los resultados o en las otras empresas de Credicorp.
obtenidos con las iniciativas lanzadas Esa disposicion nos ha permitido lograr
e implementadas en el 2015, el Portal un indice de favorabilidad del 80% en la
de Corredores y el Centro de Atencion a encuesta anual de clima laboral, cuatro
Corredores, durante el 2016 desarrollamos  puntos porcentuales mas que el afo
un programa de capacitacién dirigido 2015. Ademas, gracias al trabajo que

a un primer grupo de los 1,213 socios realizamos con nuestros colaboradores
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(G4-1)

este afo, obtuvimos el primer puesto en
la categoria seguros del ranking Dénde
Quiero Trabajar, de Arellano Marketing,
y en la encuesta Marca Empleadora, de
Apoyo Comunicaciones y Laborum.

También alcanzamos el puesto 12 entre
las 100 companias evaluadas para el
Ranking General de Empresas con Mejor
Reputacién, de Merco. Esa posicion nos

permitié encabezar la categoria seguros.

Ademas, por tercer ano consecutivo
obtuvimos el Distintivo de Empresa
Socialmente Responsable de Perud 2021,
lo que refleja nuestro compromiso

por realizar una gestidn socialmente
responsable con nuestros diferentes
grupos de interés y el medio ambiente.

En cuanto a la gestién ambiental, en el
2016 continuamos midiendo nuestra

huella de carbono y trabajamos para
reducirla y compensarla mediante

los bonos de carbono que adquirimos
para la conservacion de la Reserva
Nacional de Tambopatay el Parque
Nacional Bahuaja Sonene, ambos en
Madre de Dios. Asimismo, destacamos
el compromiso de nuestros Lideres Eco-
sociales, colaboradores voluntarios

en nuestras iniciativas ambientales

y sociales, cuyo esfuerzo contribuye

al desarrollo sostenible del pais.

El Reporte de Responsabilidad Social y
Medio Ambiente 2016, elaborado bajo
la guia G4 de The Global Reporting
Initiative, detalla c6mo gestionamos
los impactos que genera nuestro
negocio desde una perspectiva de
sostenibilidad y responsabilidad con
todos nuestros grupos de interés.

"Este Reporte,
elaborado bajo la
guia G4 de The
Global Reporting
Initiative, detalla
como gestionamos
los impactos que
genera nuestro
negocio”.
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(G4-1)

Ademas, este reporte constituye

nuestra Comunicacidn de Progreso del
cumplimiento de los diez principios
establecidos por el Pacto Mundial de

las Naciones Unidas. Asi, reafirmamos
nuestro compromiso de continuar
apoyando los diez principios de ese pacto

y compartimos nuestra experiencia sobre
como mantenemos buenas practicas
laborales, como respetamos los derechos
humanos en nuestra cadena de valor, cdmo
gestionamos la responsabilidad con el
medio ambiente y nuestro aporte a la lucha
contra la corrupcidn, problema que aqueja
y pone en riesgo el desarrollo del pais.

Los invitamos a leer nuestro Reporte
de Responsabilidad Social y Medio
Ambiente. Y los alentamos a enviar
comentarios, sugerencias y opiniones,
que nos permitan seguir mejorandoy

cumpliendo nuestra misidn de hacer
del Perd un pais seguro y protegido.

Alvaro Correa Malachowski
Gerente General
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5.1. Pacifico en resumen
(G4-6)

Somos una empresa que opera en el
mercado asegurador peruano. Nuestro
objetivo principal es ayudar a nuestros
clientes a gestionar sus riesgos, proteger
aquello que mas valorany, asi, garantizar
el logro de sus metas. En los negocios

de Seguros Generales y Seguros de Vida
formamos parte de Credicorp, el holding
financiero mas grande del Peru. En planes
de salud (EPS), seguros de asistencia
médica y prestaciones contamos con el
respaldo de Credicorp y Banmédica.
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Nuestra vision

Ser una de las cinco mejores aseguradoras
de Latinoamérica: simple, transparente,
accesible, rentable y con colaboradores
altamente competentes y motivados.

Nuestra mision

Ayudar a los clientes a proteger su
estabilidad econdmica, ofreciéndoles
soluciones que protejan aquello que
valorany aseguren el cumplimiento de sus
objetivos.

PACIFI
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Nuestros
principlos

(G4-56)

Nuestras acciones diarias y las relaciones
que establecemos con nuestros grupos de
interés estan guiadas por cinco principios.

Construimos Somos especialistas Cumplimos con Buscamos la Somos una compania
relaciones de largo en la gestion de nuestras obligaciones excelencia en el solida y confiable
plazo riesgos de forma justay servicio al cliente Nuestra fortaleza
Creemos en las relaciones Trabajamos junto a oportuna Asesoramos a nuestros financiera, asi como una
extensas y nos enfocamos en  nuestros clientes para Resolvemos los siniestros clientes en la gestion gestién profesional y
desarrollarlas con nuestros entender sus necesidades con un alto criterio de de sus riesgos y nos prudente del negocio de
asegurados, corredores y y ofrecerles soluciones que justicia y los pagamos esforzamos cada dia seguros, garantizan la mas
canales de distribucién. les permitan manejar sus de forma justa. para darles la calidad de alta capacidad de pago
riesgos en forma eficiente. servicio que merecen. de nuestras obligaciones

ahoray en el futuro.



Nuestras calificaciones
ae riesgo al 2016

Nuestra seriedad, capacidad de pago, confiabilidad hacia nuestros
inversionistas y la solida posicién que tenemos en el mercado
peruano nos han hecho merecedores de las clasificaciones

de riesgo mas altas de la industria local y latinoamericana.

Baa3 AyA+ BBB

AM BEST MOODY'’S INVESTORS APOYO Y FITCH
COMPANY CENTER EQUILIBRIUM RATINGS

para Pacifico Vida y Pacifico Seguros. para Pacifico Seguros. para Pacifico Sequros y Pacifico Vida. para Pacifico Vida.

PACIFICO
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Cifras del negocio

(G4-9)

Datos y resultados que resumen el desempeno
de la compania durante el 2016.

3,203

aboradores

34

aliados comerciales

1,213

corredores de sequros

alor economico.generado™

3 750,205

(miles de millones de soles)

alor de po izas™

2 ,/98,0935

(miles de millones de soles)

Patrimonio™
]

2,808,136

(miles de millones de soles)

*Corresponde a las empresas Pacifico PPS y Pacifico Vida.

PACIFICO SEGL
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Principales productos

(G4-4)

Seqguros para
ti y tu familia

* Salud

* Oncoldgicos

* Vida + Inversion
 Accidentes personales
* Vigjes

* Jubilacién

Seqguros para
tus bienes

* Autos
e SOAT
* Hogar y bienes

Seqguros para
tu empresa

* Accidentes Colectivos

* SCTR (trabajo de riesgo)

* Accidentes Estudiantil

* Vida Ley y Vida Empleados
e Patrimoniales

* Pyme

Salud para
tus trabajadores

* EPS y complementarios
* EPS individual

' ] >
1
4 T
.L. - . .:1"_ ‘ 5
! F A 5 |
! - d il ; :"w, -
.. b o al“: :,. T
i e Sl o -
{ | -
e | o
- i abud
4 \ Mo S

PACIFIC



CUMPLIMIENTO
CORPORATIVO

B. YUMI

Gerente de
Cumplimiento

DIRECTORIO

A. CORREA
Gerente General

G. ZEGARRA

Gerente de Area de
Auditoria Interna

L. BRAVO
Gerente de Area
de Gestidn Integral
de Riesgos

C. RIVERA

Gerente General
de Pacifico Vida

(LU ENERE B

A. MEJiA
Gerente de Divisidon
de Canales Directos

A. JHUSEY

Gerente de Divisidon
Actuarial PV

E. MYAHIRA
Gerente de Area
de Operaciones

y Sistemas PV

A. GALDOS
Gerente de Area
Comercial de
Rentas Vitalicias

"

L. CHAMOCHUMBI

Gerente de Area

Comercial de Seguros

Corporativos

A. ARMIJO

Gerente de Riesgos
y Mercados

S. CASSINELLI

Gerente de Planificacion

y Control

G. GARRIDO-LECCA

Gerente General
de Pacifico Salud

J. SALEM

Gerente General
de SANNA

C. SILES

Gerente de Divisidon de
Negocios de Salud

A. GAGGERO

Gerente de Desarrollo,
Planeamiento y Control

L. BEDOYA

Gerente de Division de
Seguros Generales

C. NAVARRO

Gerente de Divisién de
Negocios Vehiculares

M. ORTIZ DE ZEVALLOS

Gerente de Divisidon
Comercial Corredores

M. FELIX
Gerente de Divisidon de

Bancaseguros y Alianzas

R. MULANOVICH

Gerente de Divisidon de
Servicios Comerciales

M. DELGADO
Gerente de Division
Legal y Prevencién

de Fraudes

Organigrama corporativo

(G4-34)

P. TRAVEZAN

Gerente de Central
de Finanzas

E. TIRADO

Gerente de Divisidon
de Inversiones

A. PEREYRA

Gerente de Divisidon de
Contabilidad General

R. LECAROS
Gerente de Division
Actuarial y Técnico

de Negocios

G. BARRETO
Gerente de Area
de Planeamiento

y Finanzas

K. MITRE

Gerente Central de
Recursos Estratégicos

A.POZO

Gerente de Area de TI
y Comunicaciones

C. RUIZ

Gerente de Area de
GDH y Administracion

M. CHU

Gerente de Area de
Operaciones PPS

(L
TRV

D. VADILLO

Gerente de Procesos
y Proyectos
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Membresias y asociaciones

(G4-15, G4-16)

Pacto Mundial de las

< CLUB DE LA BANCA'Y COMERCIO

Club de la Banca

&/ Naciones Unidas y Comercio
Camara de Comercio g APESEG Asociacion Peruana de
de Lima pseciocisn Peuane Empresas de Seguros
Camara de Comercio Asociacion Peruana de
@ APEPS Entidades Prestadoras de Salud

y Produccion de Lambayeque

Asceiacidn de Enticlacles Prevtadacn de Sakad

A CAMARA DE COMERCIO
<<O E INDUSTRIA DE

AREQUIPA

Camara de Comercio
e Industria de Arequipa

ASOCIACION
NACIONAL
DE ANUNCIANTES

Asociacion Nacional
de Anunciantes

Camara de Comercio

ASOCIACION
PERUANA DE
FINANZAS

<

de Finanzas

SOCIEDAD
NACIONAL DE
INDUSTRIAS

. : PERUZ I
y Produccién de Piura Patronato de Peru 2021
/'IPEF Asociacion Peruana 900, Sociedad Nacional

de Industrias

E‘Eﬁx
“— CLUE EMPRESARIAL

Club Empresarial

4

ipae

Instituto Peruano de
Accion Empresarial

PA(
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Distinciones

DISTINTIVO DE EMPRESA SOCIALMENTE RESPONSABLE
Perd 2021

PUESTO 7
en el ranking BrandZ Top 20 de las marcas mas valiosas del Peru

MEJOR EMPRESA DE SEGUROS PERSONALES DE SALUD
XVI Encuesta anual de Ejecutivos de la CCL

PRIMER LUGAR, CATEGORIA SEGUROS
Dénde quiero trabajar 2016 de Arellano Marketing

MEJOR ENTIDAD PRESTADORA DE SALUD EPS
XVI Encuesta anual de Ejecutivos de la CCL

PRIMER LUGAR, CATEGORIA SEGUROS
Encuesta Marca Empleadora Apoyo Comunicaciones y Laborum

PLATA EN EL 0O)O DE IBEROAMERICA
Categoria El Ojo Media, subcategoria Plataformas
digitales. Campana #Efecto0.5

ME)JOR EMPRESA DE SEGUROS DE VIDA DEL PERU
World Finance

PUESTO 12
en el ranking general de empresas con mejor reputacién de Merco

MEJOR COMPANIA ASEGURADORA DEL PERU
Global Banking & Finance Review Magazine

PRIMER LUGAR EN LA CATEGORIA SEGUROS
en el ranking de Merco

PUESTO 11
en el ranking de empresas mas responsables 'y
con mejor gobierno corporativo de Merco

P2
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5.2. Nuestro compromiso ético con el pais

(G4-56)
Como grupo empresarial subsidiario aquellas que son complejas y/o de alto
de Credicorp, en Pacifico estamos impacto e implementarles un programa

comprometidos con operar de manera €tica, de cumplimiento. Ese programa implica

transparente y respetuosa de los derechos  la aprobacion de politicas corporativas,

de todos nuestros grupos de interés. procedimientos y mecanismos de
control, capacitaciones dirigidas a

Para honrar ese compromiso contamos con todos nuestros colaboradores, asi

un modelo corporativo de cumplimiento, como el envio de comunicados y guias

basado en estandares internacionales, de cumplimiento. De esta manera,

que nos permite cumplir las exigencias fomentamos una cultura organizacional

regulatorias y contar con un respaldo de responsabilidad y cumplimiento

legal, ético y de buena reputacion. que guia nuestro comportamientoy
nos identifica como corporacién; la

Ese modelo es administrado por la denominamos GenETICA Credicorp.

Divisién de Cumplimiento de Credicorp,
que se encarga de evaluar las normas
nacionales e internacionales, detectar
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El modelo de cumplimiento se centra en tres ejes importantes: empresa,
colaborador y cliente. Cada uno de ellos abarca los siguientes aspectos:
(G4-56)

Empresa Colaborador Cliente
] ] I
* Prevencion del lavado de * Salud y seguridad * Proteccion al consumidor.
activos y financiamiento del en el trabajo. * Proteccidn de datos personales.
terrorismo. * Implementacion de las leyes internacionales Dodd Frank
* Prevencién del abuso de (enfocada la defensa del consumidor de servicios financieros)
mercado. y de la European Market Infrastructure Regulation — EMIR
 Anticorrupcion. (enfocada en gestion de riesgos).

* Control de listas
internacionales.
* Transparencia fiscal.

PACIFI
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Etica en Pacifico

(G4-56)

En Pacifico contamos con un Programa

de Etica y Conducta respaldado por el
Cédigo de Etica Credicorp y la Politica
Corporativa de Etica y Conducta. Estos
documentos sefialan los principios basicos
de comportamiento y establecen que no
se tolerara ningun tipo de conducta que
viole o amenace el cddigo ni otra politica

o reglamento. También establecen la
posicién de la corporacion sobre el respeto
a los derechos humanos y la prohibicion de
comportamientos que los puedan vulnerar.

El Comité de Etica Credicorp, creado
en el 2015, se encarga de impulsar la

conducta ética; fortalecer los estandares de
comportamiento; revisar, actualizar y alinear

las politicas y procedimientos corporativos;

analizar los casos de violaciones a los
estandares de comportamiento, asi
como los casos reportados en el Buzén
de Denuncias Credicorp y establecer
las medidas correctivas y disciplinarias
para resolverlos. Esta conformado por
ocho directivos de la alta direccién de
Credicorp y sus empresas subsidiarias.
El gerente general de Pacifico Seguros
Generales es miembro de dicho Comité.

Durante el 2016,
fortalecimos el
Programa de Etica y
Conducta a través de la
revision y modificacion
del Cédigo de Etica y la
revision y modificacion
de la Politica Corporativa
de Etica y Conducta.

P2
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Programa de
prevencion

y deteccion
ael abuso de
mercado

(G4-56)

A través del Programa de Prevencién

y Deteccion del Abuso de Mercado se
busca establecer un estandar ético

en las operaciones de inversion de las
Empresas Credicorp, en las de sus clientes
(banca de inversién) y, en general, en

PACIFIC
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(G4-56)

el comportamiento de los directores,
gerentes y colaboradores con potencial
acceso a informacion privilegiada
dentro de los mercados de capitales.

Este programa, mediante la Politica
Corporativa de Conducta Especifica
sobre Inversiones y Finanzas, brinda
lineamientos para prevenir el uso
indebido de informacidn privilegiada y

la manipulacién del mercado. Asimismo,
sirve para la gestidn de conflicto de
intereses y para cumplir con nuevas
regulaciones y/o cambios en las vigentes.

Durante el 2016, en Pacifico mantuvimos
claramente identificados a los
colaboradores que se encuentran dentro del
alcance de la norma. A ellos les brindamos
capacitaciones presenciales, virtuales y
guias de ayuday les enviamos comunicados;

todas esas iniciativas estuvieron asociadas
con los lineamientos que deben cumplir
respecto a sus inversiones personales

y a la adecuada gestidn de conflicto de
intereses. Para identificar posibles casos
de abuso de mercado y/o incumplimientos
a la politica, se monitoreo las inversiones
del portafolio de posicidn propia de la
empresa. Por ultimo, con el propdsito

de implementar nuevas regulaciones
asociadas al programa y cumplir con la
normativa vigente, se tomaron acciones
para ejecutar las disposiciones establecidas
en cinco resoluciones y reglamentos

de la Superintendencia de Bancay
Seguros (SBS) y de la Superintendencia

del Mercado de Valores (SMV).

“El Programa de
Prevencion y Deteccion
del Abuso de Mercado
brinda lineamientos
para prevenir

el uso indebido

de informacion
privilegiada y la
manipulacion del
mercado”.
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Programa anticorrupcion

(DMA-Lucha contra la corrupcion, G4-S04)

Nuestro Programa Anticorrupcién esta transmitiéndoles la idea de que su deber
respaldado por la Politica Corporativa de es conducirse dentro de las restricciones
Prevencion de la Corrupciony el Soborno establecidas por la regulacién local y

Credicorp, alineada a los requerimientos extranjera. Este afno también revisamos,

de la regulacion extranjera: FCPA (EE.UU.)  modificamos y actualizamos la Politica
y UKBA (Reino Unido). El objetivo principal =~ Corporativa de Prevencion de la Corrupcidn

de esta politica es mitigar la potencial y Soborno y enviamos comunicaciones
ocurrencia de eventos en los cuales tanto haciendo énfasis en nuestra posicion
la entidad como los colaboradores y sobre la recepcidny el registro de
gerentes estén expuestos a la comisién de  regalos que reciben los colaboradores
actos de corrupcion, reales o aparentes. por parte de nuestros proveedores,

corredores y otros grupos de interés.
Durante el 2016 continuamos trabajando

para desarrollar una estructura que En el 2016 continuamos con las
asegure un ambiente de control, en capacitaciones virtuales y el envio de
el que la integridad, honestidad y comunicados de sensibilizacién y refuerzo

transparencia prevalezcan en las acciones  sobre las diversas politicas corporativas que
de los colaboradores. Asimismo, sequimos  administra la Division de Cumplimiento.
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Capacitacion a todo el personal activo

(G4-S04)

TEMA MODALIDAD PARTICIPANTES HORAS
Sistema de prevencion de lavado de activos y terrorismo (SPLAFT 1) Virtual 2,569 102,760
Salud y seguridad en el trabajo (SST ) Virtual 2,460 98,400
Genética Anticorrupcién Virtual 730 29,200
Transparencia de la informacion | Virtual 2,473 98,920
Salud y seguridad en el trabajo (SST 1) Virtual 2,495 99,800
Riesgo Operacional y Continuidad de Negocio Virtual 2,313 92,520
Sistema de prevencién de lavado de activos y terrorismo (SPLAFT 1) Virtual 1,635 65,400
Salud y seguridad en el trabajo (SST III) Virtual 2,311 92,440
Salud y seguridad en el trabajo (SST V) Virtual 2,311 92,440
Prevencion de Fraudes Virtual 2,386 95,440
Transparencia de la informacién II Virtual 1,411 56,440
Abuso de Mercado Virtual 1,158 46,320
FATCA (Foreign Account Tax Compliance) Virtual 82 3,280

PA(
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Capacitacion a nuevo personal (inducciones)

(G4-S04)

TEMA MODALIDAD PARTICIPANTES HORAS
Salud y seguridad en el trabajo Virtual 1,368 2,736
Prevencion del lavado de activos y terrorismo Virtual 1,368 2,736
Transparencia de la informacion Virtual 1,368 2,736
Cumplimiento normativo Virtual 1,368 2,736

PACIFIC
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Comunicaciones de sensibilizacion y refuerzo

(G4-5S04)

TEMA CANAL N° COMUNICADOS
Prevencion del abuso de mercado Comunicados, guias, manuales, boletines de noticias 17

Eticay conducta Campanas, afiches, videos, comunicados, intranet 23
Proteccion de datos personales Comunicados, guias 3
Anticorrupcién Comunicados, guias, video 5
Transparencia Comunicados, guias, tripticos informativos 4
Prevencion del lavado de activos y terrorismo (PLAFT) Comunicado, boletines de noticias 12

Salud y seguridad en el trabajo Comunicados, guias, manuales, intranet, afiches 6
Cumplimiento normativo Comunicados, guias 2

PA(
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5.3. Desempeno economico

(DMA-Desempeno econémico)

En Pacifico consideramos nuestro
desempefo econémico como una forma
de generar valor para nuestros grupos

de interés: colaboradores, proveedores,
Estado y accionistas. Asi contribuimos a

la dinamizacidén de la economia del pais.
Para lograr ese objetivo contamos con

un riguroso sistema de gestion creado

por Credicorp, el cual cumple con los

mas exigentes estandares de ética,
mecanismos de control y prevencion de la
corrupcidn. Esto nos ha permitido obtener
calificaciones de riesgos que evidencian
nuestra estabilidad econdmica y capacidad
para cumplir con nuestras obligacionesy
trabajar por un pais seguro y resiliente.

PACIFICO ¢
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(DMA-Desempeno econémico)

Contamos con una gerencia Central de En el 2016, nuestro desempefio econdmico

Finanzas, que se subdivide en cuatro fue Favorable. Los resultados de Pacifico

gerencias: Division de Inversiones, superaron nuestras expectativas,

Division de Contabilidad General, Division ~ producto del esfuerzo puesto en las

Actuarial y Técnico de Negocios, y lineas del negocio y la consolidacién del

Area de Planeamiento y Finanzas. Ellas programa de transformacién que venimos

trabajan conjuntamente para mantener emprendiendo en los ultimos anos.

los estados financieros actualizados de

modo que podamos analizar la informacién Prima Directa Utilidades
financieray tomar las decisiones

mas pertinentes. Esta informacién es 2014 2015 2016 2014 2015 2016

compartida con las gerencias todos

: PPS 1,301 1,364 1,454 PPS 33 66 71
los meses y se generan reuniones para
analizar los resultados obtenidos. PV 1,097 1,356 1,303 PV 159 155 194
El equipo de la Gerencia de Finanzas EPST 758 825 887 EPST 10 40 >
LIl eI CerFa & part1c1pac19n 3 *El50% de la Prima de EPS corresponde a Banmédica. ~ * El 50% de la Prima de EPS corresponde a Banmédica.
mercado de nuestros diferentes negocios, el B N
Informacién Contabilidad NIIF (en MM de S/) (Montos en MM de S/)

comportamiento de ventas y de siniestros,
y los riesgos financieros, entre otros
factores estratégicos para el negocio de las
tres empresas que conforman el grupo.
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(DMA-Desempefo econémico)

o En seguros generales, hemos logrado Estos resultados refuerzan nuestra
9 5 5 /o resultados sobresalientes, mejorando conviccién de tener un portafolio integral
@

nuestra participacion de mercado en mas de vy diversificado de productos. Asimismo,

un punto porcentual. En Salud, las buenas nos alientan a seguir trabajando para
de [OSfOn dOS practicas y experiencia han permitido lograr un negocio de seguros rentable,

Y mejorar en dos puntos porcentuales los cuyos resultados estables en el tiempo
prQVlSlOnales Se margenes operativos de nuestro negocio nos permitan cumplir nuestra misién de
pUd[erOn re[:[rar en de prestacion, respecto al 2015. En sequros  hacer del Pertd un pais seguro y protegido.

de vida, excluyendo las rentas vitalicias,
el 2016. Pese a ese nuestra participacién de mercado ha crecido Sabemos que como negocio tenemos la
[mpaCtO tUV[mOS en un punto porcentual. Sobrellevamos el capacidad de impactar positivamente en la
impacto de la disposicion que permite el economia del pais. El valor econémico que
buenos resultados. retiro del 95.5% de los fondos previsionales  generamos es distribuido entre nuestros
al momento de la jubilacidn, gracias al buen  principales grupos de interés, como
desempefio de nuestros otros negociosy accionistas, colaboradores, proveedores
a nuestro variado portafolio de productos. y Estado. De esta manera, participamos
Sabemos que nos toca una importante como un actor en la generacién de empleo
labor en el fortalecimiento de la cultura directo e indirecto, contribuimos a la
previsional del pais y debemos transmitir formalizacidon empresarial y colaboramos
el mensaje de que las rentas vitalicias con la dinamizacidn de la economia nacional.

siguen siendo una opcién muy segura.



(DMA-Desempefo econémico)

Prima Directa

2014 2015 2016

Pacifico Seguros Generales 1,301 1,364 1,454

Pacifico Vida 1,097 1,356 1,303
Pacifico Seguros EPS * 758 825 887

Informacion Contabilidad NIIF (en MM de S/)

*EL 50% de la Prima de EPS corresponde a Banmédica.
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Valor econémico generado y distribuido 2016*
(G4-17, G4-ECT)

ITEM PACIFICO SEGUROS PACIFICO VIDA
Valor econdmico generado 1,940,672 1,809,533
Total de ingresos brutos 1,455,369 1,302,726
Total de otros ingresos 485,304 506,807
Valor econdmico distribuido 301,618 377,463
Pagos totales a proveedores 23,429 15,679
Pagos totales por alquileres de locales y propiedades inmuebles 1,881 8,130
Pagos totales por licencias de funcionamiento - 3
Pagos totales por cursos de capacitacion a trabajadores 1,065 611
Pagos totales de obligaciones laborales 115,394 51,988
Pagos totales por otros beneficios a empleados 8,193 2,404
Total de pagos de dividendos a accionistas 100,671 56,241
Total de pago a entidades bancarias 1,404 234,903
Total de pago de impuestos 48,597 220
Total de pago de multas 985 7,284
Valor econdmico retenido 1,639,054 1,432,070

*Montos en MM de S/.

PA(
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5.4. Nuestra cadena de
suministro

(G4-12, DMA-Evaluacién de la repercusion social
de los proveedores, G4-SO9,
DMA-Medidas de seguridad, G4-HR7)

Para gestionar la cadena de suministro
contamos con el area de Logistica de
Compras de Bienes y Servicios, que

se encarga de manejar las compras
comerciales, administrar los almacenes
de materiales y suplir a nuestras
agencias en provincias. Al cierre del
2016 contamos con 128 proveedores
activos (59 proveedores de bienes y 69
proveedores de servicios). Nuestros
principales proveedores son aquellos que
nos abastecen de papel bond; utilizamos
ese material para la emisién de pélizas y
contratos, ademas del uso diario en oficina.
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74%

de nuestros
proveedores
recurrentes
han sido
homologados.

(G4-12, DMA-Evaluacion de la repercusion social de los proveedores, G4-SO9,

DMA-Medidas de seguridad, G4-HR7)

Las pautas para la contratacion de
proveedores estan expuestas en nuestra
Politica de Compra de Bienes y Servicios,
la cual ha sido modificada en el 2016.
Incorporamos un parrafo referente al
filtro de proveedores no recurrentes,
consiste en una auditoria realizada de
manera trimestral o semestral. Esto es

un proceso de debida diligencia cuyo fin
consiste en identificar posibles casos

de deudas e inestabilidad financiera,
denuncias y otras condiciones que vayan
en contra de nuestras politicas. Asimismo,
se hace referencia a la homologacién de
proveedores contratados, que consiste en
una evaluacién que abarca aspectos como
capacidad operativa, gestion de calidad,
seguridad y medio ambiente, situacion
financiera, obligaciones legales, gestién
comercial y responsabilidad social. Durante
el 2016, el 74% de nuestros proveedores
recurrentes han sido homologados.

Otro hito importante en el 2016 ha sido la
estandarizacion de negociaciones a nivel
corporativo. Esto ha permitido uniformizar
los contratos con proveedores en todas las
empresas de Credicorp y brindar estabilidad
contractual y econdmica a nuestros
proveedores a través de la compra de
mayores volimenes de bienes y/o servicios.

P2
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Promocion de
comportamientos responsables
en nuestros proveedores

(G4-12, DMA-Evaluacién de la repercusion social de los proveedores, G4-SO9,
DMA-Medidas de seqguridad, G4-HR7)

En Pacifico buscamos compartir y promover es requisito la firma de una declaracién
nuestros principios de gestion socialmente jurada indicando que estan al tanto de

responsable en toda nuestra cadena de dichas condiciones y que se comprometen
valor. Nos preocupamos por quiénes hacen a cumplirlas. Nuestro Cédigo de Eticay
negocios con nosotros a fin de prevenir los principios del Pacto Mundial hacen
riesgos econdmicos, sociales y ambientales mencidn a temas de explotacién infantil,
para ambas partes. En ese sentido, trabajo forzoso, no discriminaciony
nuestros proveedores estan alineados al respeto a los derechos humanos, que
Cédigo de Etica y a los diez Principios del esperamos nuestros proveedores cumplan.

Pacto Mundial de las Naciones Unidas y

PA(
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“En los contratos con
proveedores, agentes
y terceros debe ser
incluida una cldusula
anticorrupcion que
prohiba cualquier acto
irregular que pueda
involucrar a cualguier
empresa Credicorp”.

(G4-12, DMA-Evaluacién de la repercusion social de los proveedores, G4-SO9,

DMA-Medidas de seguridad, G4-HR7)

Ademas, desde hace dos anos les enviamos

cartas para que conozcan lo que indica
nuestra Politica de Prevencion de la
Corrupcién y el Soborno sobre recibir
regalos. El objetivo de esta carta es
que tengan claro que podemos lograr

resultados sin la necesidad de obsequios.

En el 2016 modificamos dicha Politica
para establecer que en los contratos con
proveedores, agentes y terceros debe
ser incluida una clausula anticorrupcién
que prohiba cualquier acto irregular que
pueda involucrar a cualquier empresa
Credicorp. La politica también establece
que se debera contar con las evidencias
del proceso de seleccion del proveedor,
asi como con aquellas que avalen la
necesidad de su contratacion.

Todos los agentes de seguridad de

nuestras oficinas, provistos por la empresa
Proseguridad, son capacitados anualmente
en la Constitucién Politica y Derechos
Humanos. De esta manera, estan al tanto de
las implicancias que tienen las medidas de
seguridad en los derechos humanos y saben
como comportarse a fin de no vulnerarlos.

P2
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6.1. Nos redefinimos para Esquema del Planeamiento Estratégico
que el Peru sea un pais 2016-2018
seguro
(G4-13)

El 2016 fue un afo importante para Pacifico
Seguros. Continuamos impulsando una
evolucidn que consolide la eficienciay
excelencia de nuestros procesos, nos
permita responder con mayor precisidon a
las expectativas de nuestros principales
grupos de interés y, asi, podamos contribuir
con el desarrollo integral de la sociedad.

En ese sentido, nos encontramos en

una fase de crecimiento y expansion

que se sustenta sobre cuatro pilares:

1. Crecimiento rentable; 2. Eficienciay
excelencia de los procesos; 3. Recursos
estratégicos; 4. Gestidn de riesgos.

Eficiencia y
excelencia de
procesos

Crecimiento
rentable

Recursos
estratégicos

Gestion de
riesgos

PACIFI
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6.2. La responsabilidad social
como parte del negocio
(G4-14)

En linea con el planeamiento estratégico,
en Pacifico impulsamos un trabajo de
responsabilidad social empresarial que
contribuya con el desarrollo integral de la
sociedady, al mismo tiempo, promueva una
gestion eficiente y sostenible de la empresa
en todos los niveles. En ese sentido, la
responsabilidad social en Pacifico busca:

Promover una cultura Impulsar iniciativas que Ser aliado en la

preventiva constituyan un aporte
en nuestros distintos a la salud inclusiva
grupos de interés, que y ayuden a disminuir
contribuya al bienestar problematicas actuales,
integral de la poblacién. como las relacionadas

con la seguridad vial.

prevencion y gestion de
riesgos

para tener un pais mas

seguro y resiliente frente

a las adversidades.

Trabajar por un
planeta sostenible
mediante la reducciony
compensacioén de los
impactos ambientales
propios, y fomentar

una cultura de respeto

y proteccién del medio
ambiente en toda nuestra
cadena de valor. Asi, sumamos
esfuerzos para prevenir los
riesgos del cambio climatico.

Fomentar la
participacion de los
colaboradores

en la generacion de
propuestas y ejecucion de
iniciativas, de manera que
reforzamos los valores y
sentido de pertenencia
en cada uno de ellos.
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Bajo estas premisas, la responsabilidad
social de Pacifico se desarrolla a

través de cuatro ejes estratégicos
alineados al core de la empresa:

Salud: promovemos chequeos
preventivos a través de campanas
dirigidas a distintos grupos de
interés y con la colaboracién

de aliados estratégicos.

Vehiculos: con iniciativas
ligadas a la prevencion de
accidentes y seguridad vial.

Riesgos frente a desastres naturales:
vinculado a la prevencidén y apoyo
ante situaciones imprevistas.

Medio Ambiente: tema transversal a todas
las empresas, mediante el cual se busca
velar por la sensibilizacion y educacion de
los grupos de interés para disminuir los
impactos que se generan en el entorno. A

la fecha, el compromiso adquirido con este
eje nos ha permitido ser la primera empresa
aseguradora carbono neutral del Perd.

(G4-14)

Esquema de la estrategia de RSE de Pacifico

Prevencion

Liderar una cultura de prevencion en el Peru vinculando los productos

Brindar servicios
de salud de

calidad y que
permitan prevenir
enfermedades.

que Pacifico comercializa a comportamientos sequros.

EJE SALUD EJE VEHICULOS EJE RIESGOS EJE MEDIO AMBIENTE

Disminuir siniestros
vehiculares con
la adopcidn de
practicas de
manejo seguras.

Preparar a la
poblacién frente
ariesgos de
desastres naturales
e inseguridad
ciudadana,
construyendo un
pais mas resiliente.

Prevenir
afectaciones
negativas al

medio ambiente
y contribuir con
la reduccién de
riesgos del cambio
climatico en la
cadena de valor.

PAC



6.3. Comprometidos con los objetivos
de desarrollo sostenible

(G4-14)

Para nosotros resulta importante Unidas, de los que el Peru es firmante se relacionen con los impactos del negocio.
desarrollar una gestidon que, ademas con responsabilidades vinculantes, en el En tal sentido, en los préximos anos

de generar sostenibilidad, contribuya 2016 enmarcamos nuestras iniciativas profundizaremos en el analisis y gestion de
con el desarrollo de la sociedad en estratégicas de sostenibilidad en los ODS 3, las metas e indicadores de aquellos ODS
general. Conscientes de la importancia 11y 12. Es nuestro compromiso continuar  priorizados y nuestros recursos y acciones
del cumplimiento de los Objetivos de trabajando en el alineamiento de nuestra de sostenibilidad seran orientados a ese fin.

Desarrollo Sostenible (ODS) de las Naciones estrategia de RSE con aquellos ODS que mas

ODS 3 ODS 11 ODS 12

SALUD Y CIUDADES Y COMUNIDADES PRODUCCION Y CONSUMO
BIENESTAR SOSTENIBLES SOSTENIBLES

Apoyamos el cuidado de la salud y el Promovimos una cultura de prevencion Gestionamos politicas y programas

acceso a servicios de calidad en los frente a desastres naturales 'y de prevencidn, reduccion, reciclaje
distintos niveles socioeconémicos. ofrecimos productos comerciales y reutilizacidn, junto a practicas
que contribuyen a construir una sostenibles que incorporen informacién
ciudad y un pais mas resiliente. sobre la sostenibilidad.

PACIFIC
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7.1. Nuestros grupos de
interés
(G4-25)

Nuestros grupos de interés o stakeholders
estan conformados por aquellas personas,
colectivos, organizaciones e instituciones
que intervienen en algun punto de nuestra
cadena de valor. Para considerar a un grupo
de interés como nuestro, este debe cumplir
con uno o mas de los siguientes criterios:

 Ser impactados por nuestras actividades
y/u operaciones, ya sea de manera positiva
0 negativa.

 Afectar o impactar nuestras operaciones,
ya sea positiva o negativamente.

* Tener algun tipo de relacién con Pacifico
Seguros, ya sea legal, comercial,
contractual, coyuntural u otra.

* Tener la capacidad de influir en la
continuidad del negocio.
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Medios de
comunicacion

Gobiernoy

(G4-24) sociedad civil Commiiaae

Siguiendo el criterio anterior y

basdndonos en la naturaleza
de nuestro negocio en las tres

mpr nforman .
e p esas gue conforma o
Pacifico Grupo Asegurador,
hemos identificado a nuestros
stakeholders:

Accionistas Colaboradores

Corredores de
seguros

Clientes

PACIFI
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Recogemos las expectativas de cada grupo comunicaciones a través de nuestra pagina Para el presente reporte validamos las

de interés mediante diversos canales de web, nuestro fan page en Facebook, expectativas recogidas durante los talleres
comunicacién bidireccional. Algunos son correos electrénicos institucionales y realizados en el 2015, actualizamos las
internos, como nuestra intranet, el buzon otros medios tradicionales como cartasy expectativas del stakeholder Comunidad,
de denuncias del Grupo Credicorp, DILO llamadas telefénicas. Ademas, el directorio mediante entrevistas, y la encuesta de clima
(buzdn de sugerencias de Pacifico), los y los accionistas revisan peridodicamente laboral del 2016 nos permitié actualizar las
correos electrénicos emitidos por el area la gestidn de responsabilidad social expectativas del stakeholder Colaboradores.
de Gestidn y Desarrollo Humano (GDH) y el y determinan los ajustes de enfoque El detalle de las expectativas se

didlogo directo entre areas. Con personas  que consideran necesarios. encuentra en la siguiente tabla:

externas a la compafia mantenemos



Expectativas de los grupos de interés en el ano 2016

(G4-27)
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GRUPOS DE INTERES

EXPECTATIVAS

CATEGORIAS

ASPECTOS RELACIONADOS

Clientes

Satisfaccién con el servicio

Desempeno social: Responsabilidad sobre

productos

Etiquetado de los productos y servicios

InfFormacion clara

Desempefio social: Responsabilidad sobre

productos

Etiquetado de los productos y servicios

Seguros inclusivos

Desempefio social: Sociedad

Comunidad

Portafolio de productos

Colaboradores

Comunicacion de huella de carbono Medio ambiente Emisiones
La experiencia de Pacifico : : ST
. o : B
en cuidado de la biodiversidad MICEI®EmISlEnIE lodiversicad
Voluntariado Desempefio social: Sociedad Comunidad

Campanas ambientales

Medio ambiente

Productos y servicios

Prevencion del trabajo infantil

Desempefio social: Derechos humanos

Trabajo infantil

Prevencion de la discriminacion

Desempeno social: Derechos humanos

No discriminacion

Comunidad
Actividades para el beneficio de la comunidad _ : : :
-, Desempeno social: Sociedad Comunidad
con enfoque en la prevencion
Atencion y comunicacion con los corredores  No GRI Atencion y comunicacion con los corredores
Corredores Politica con los corredores No GRI Politica de canales

Campafas de prevencién para la comunidad

Desempefio social: Sociedad

Comunidad
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7.2. Aspectos materiales del negocio
(G4-17, G4-18, G4-23)

Dehfnicion de aspectos materiales

Para definir los contenidos de este reporte  interés. En esa linea este reporte incluye El analisis de la materialidad lo
realizamos el analisis de la materialidad: los principales temas que repercuten realizamos en cuatro etapas. Las
el fin fue identificar y conciliar los temas en la sostenibilidad de Pacifico como detallamos a continuacion:

de mayor impacto en el negocio con los compania y como respuesta a las

mas relevantes para nuestros grupos de expectativas de los grupos de interés.

Etapas para la definicion del contenido del reporte

1. Revision 2. ldentificacidn 3. Priorizacion 4. Validacion
# e
* Revisamos el Reporte de * Revisamos la cadena de valory * Segun la relevancia de * Por parte del Area de
Responsabilidad Social y Medio procesos del negocio y registramos los impactos. Responsabilidad Social.
Ambiente 2015. los impactos de sostenibilidad de * Segln la madurez de las e Utilizamos el principio de
Pacifico durante el 2016. expectativas. exhaustividad.
* Tomamos los resultados del dialogo ¢ Utilizamos el principio de
con grupos de interés en el 2016. materialidad de GRI.

 Aplicamos los principios de contexto
de sostenibilidad y de participacion
de grupos de interés.



O AMBIENTE 2016

(G4-18)

ttapa 1

Revision

Revisamos los temas incluidos en el Reporte de Responsabilidad
Social y Medio Ambiente 2015 con la finalidad de identificar
oportunidades de mejora en el cumplimiento de los

principios para la elaboracién de reportes de sostenibilidad
establecidos por el Global Reporting Initiative (GRI).
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ctapa 2:
Identificacion

Trabajamos con el Area de Responsabilidad Social en la
identificacion de los impactos econdmicos, sociales y ambientales
provocados por procesos de nuestra empresa y realizamos
entrevistas a gerentes de diversas areas de nuestra organizacion.
También revisamos otros documentos correspondientes al

2016 como procedimientos, politicas y notas periodisticas
relacionadas con Pacifico. Ademas, con el fin de identificar

los asuntos de sostenibilidad preponderantes en el sector
seguros, consideramos los temas relevantes contenidos en The
Sustainability Yearbook 2016, publicado por RobecoSAM',

" Robecosam es una organizacién especialista en inversién sostenible a nivel mundial, junto a S&P Dow Jones Indices publica los reconocidos Dow Jones Sustainability Indices (DJSI).

PACII
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(G4-18)

ctapa 3. ctapa 4.
Priorizacion Valiaacion

La metodologia utilizada para priorizar los temas mas relevantes  Los aspectos y asuntos materiales fueron revisados por el Area

de los grupos de interés fue el analisis de madurezrecomendado  de Responsabilidad Social y la Gerencia de Marketing y Asuntos
por AccountAbility®. En el caso de los impactos de sostenibilidad, = Corporativos de Pacifico. Luego, fueron validados con las gerencias
se identificaron los mas significativos utilizando una metodologia  de la empresa a través de un taller. Después seleccionamos los

de evaluacion de riesgos. Como resultado de esta priorizacién,se  indicadores y enfoques de gestion a ser incluidos en nuestro
seleccionaron aquellos temas a ser incluidos en el presente reporte. Reporte de Responsabilidad Social y Medio Ambiente 2016. (G4-18)

2 AccountAbility (www.accountability.org) es una organizacién lider a nivel mundial que ofrece soluciones innovadoras para los desafios mds criticos de la responsabilidad corporativa y el desarrollo sostenible.
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(G4-19)

Como resultado del proceso

de definicion del contenido del
reporte, identificamos 27 temas o
aspectos materiales: 23 aspectos
GRI, dos aspectos propios del
sector financiero y dos aspectos
materiales propios de Pacifico.
Los aspectos identificados no
han variado respecto al afio
anterior. Todos estdn incluidos en
este documento y se detallan a
continuacion:

PACII
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Lista de aspectos materiales
(G4-19, G4-20, G4-21)

N° ASPECTOS MATERIALES CATEGORIA COBERTURA® GRUPOS DE INTERES

1 Desempeno econémico Economia Interna y externa Acc.ionista.s,.colaboradores, Gobiernoy

sociedad civil

2 Consecuencias econdmicas indirectas Medio ambiente  Externa Clientes, Gobierno y sociedad civil
3 Materiales Medio ambiente  Externa Comunidad

4 Energia Medio ambiente  Externa Comunidad

5 Biodiversidad Medio ambiente  Externa Gobierno y sociedad civil

6 Emisiones Medio ambiente  Externa Comunidad

7 Productosy servicios Medio ambiente  Externa Clientes

8 General (ambiental) Medio ambiente Externa Gobierno y sociedad civil

9 Empleo Social: Laboral Interna Colaboradores

10 Relaciones entre los trabajadores y la direccion Social: Laboral Interna Colaboradores

11 Saludy seguridad en el trabajo Social: Laboral Interna Colaboradores

12 Capacitaciony educaciéon Social: Laboral Interna Colaboradores

13 No discriminacién social: Derechos Internay externa Clientesy colaboradores

humanos

Social: Derechos

14 Libertad de asociaciéon y negociacién colectiva
humanos

Internay externa Colaboradores, Gobierno y sociedad civil

3 Cobertura: Descripcién de dénde se producen los impactos de cada aspecto.

PA(
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(G4-19, G4-20, G4-21)

N° ASPECTOS MATERIALES

CATEGORIA

COBERTURA®

GRUPOS DE INTERES

15 Trabajo infantil

Social: Derechos
humanos

Externa

Gobierno y sociedad civil

16 Trabajo forzado

Social;: Derechos
humanos

Interna y externa

Colaboradores, Gobierno y sociedad civil

17 Medidas de seguridad

Social: Derechos
humanos

Externa

Clientes, Gobierno y sociedad civil

18 Comunidades locales

Social: Sociedad

Externa

Comunidad

19 Lucha contra la corrupcion

Social: Sociedad

Interna y externa

Colaboradores, Gobierno y sociedad civil

20 Practicas de competencia desleal Social: Sociedad Externa Corredores

21 E\r/s\l/Lelzzcdi::ege la repercusion social de los Social: Sociedad Externa Proveedores, Gobierno y sociedad civil
22 Etiquetado de productosy servicios Social: Clientes Externa Corredores y clientes

23 Privacidad del cliente Social: Clientes Externa Corredores y clientes

24 Portafolio de productos Social: Clientes Externa Clientes, Gobierno y sociedad civil

25 Participacion activa Social: Clientes Externa Corredores

26 Atenciény comunicacién con corredores Asunto no GRI Externa Corredores

27 Politica de canales Asunto no GRI Externa Corredores

3 Cobertura: Descripcién de dénde se producen los impactos de cada aspecto.

PA(
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8.1. Canales de
venta y atencion
(G4-8, DMA-Comunidades locales, FS13)
Los principales canales de distribucién
para nuestras soluciones de seguros son
los siguientes:
* Fuerza de ventas (directa)
* Corredores
* Bancaseguros
* Alianzas
* Sponsors

 Worksite

Piura

Iquitos

Chiclayo

Zs
i
. -

Lima

Para la atencidn

a nuestros clientes
contamos con oficinas
en Limay en el
interior del pais.

Ica

gy

Arequipa

Tacna
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(G4-8, DMA-Comunidades locales, FS13)

Ademas, en Pacifico establecemos alianzas
comerciales para la distribucién de
seguros y buscamos canales alternativos
con los que sectores de bajos recursos
estén fFamiliarizados. Un ejemplo de esta
orientacién son los Maseguros, productos
ofrecidos en alianza con Edelnor, que
brindan coberturas para riesgos como
muerte accidental, muerte natural y
sepelio. Asimismo, a través de Mibanco
ofrecemos opciones de microseguros
personales para los clientes de esa entidad.
Dichos productos incluyen coberturas de
vida, invalidez, accidentes y robos, tanto
para los titulares como para sus familiares.
Al cierre del 2016 mantenemos 34 alianzas
comerciales con diversas entidades
financieras, entidades prestadoras

de servicios de energia eléctricay
telefonia, clinicas y concesionarios
automovilisticos. 14 de estas alianzas
tienen cobertura en provincias.

A lo largo del 2016 hemos podido captar
grandes cuentas y llegar a mas clientes en
Limay provincias. En ese sentido, buscamos
homologar el modelo de trabajo de Limay
logramos mejorar los tiempos para la emisién
de pélizas: antes tomaba dias y ahora se
realiza en cuestion de horas. Ademas,
mejoramos nuestro sistema operativo para
tener una trazabilidad de todas las pélizas.
Asi, contamos con una plataforma donde
nuestros colaboradores pueden hacer
consultas y efectuar sequimientos al estado
de cada péliza. Por otro lado, este ano
implementamos una serie de indicadores
que nos permiten conocer mensualmente
coOmo se encuentra cada agencia, de manera
que podemos saber cémo va nuestra
gestidn de ventas, financiera y comercial.

“En Pacifico
establecemos
alianzas comerciales
para la distribucion
de sequros y
buscamos canales
alternativos con

los que sectores de
bajos recursos estén
familiarizados”
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8.2. Privacidad de

los clientes
(DMA-Privacidad de los clientes, G4-PRS8)

En el 2015 iniciamos el Programa de
Implementacion de la Ley de Proteccion de
Datos Personales (PDP), para garantizar la
privacidad de la informacién de nuestros
clientes. En ese sentido se instaurd la

Politica Corporativa de Proteccién de Datos
Personales y una Guia de Proteccién de Datos
Personales, y enviamos tres comunicados a
nuestros colaboradores a fin de sensibilizarlos
y recordarles las disposiciones de la
compania sobre dicha materia. El Programa
de Implementacidn de la Ley de Proteccion
de Datos Personales concluyé en el 2016

e involucrd las siguientes acciones:

e Actualizacién de la Politica Corporativa de
Proteccién de Datos Personales.

* Capacitacidn a gerentes de la fuerza de
ventas.

* Envio de comunicados virtuales de
refuerzo de la Ley de Proteccién de Datos
Personales.

* |dentificacion de riesgos de cumplimiento
y brechas respecto a la Ley de Proteccidn
de Datos Personales.

* Asesoria y soporte a las unidades de
negocio para viabilizar iniciativas de
productos, servicios, y canales nuevos
respetando la Ley de Proteccién de Datos
Personales.

e Evaluacién de cumplimiento de riesgos en
tratamiento de proveedores con acceso a
datos personales.

* Mantenimiento a las iniciativas
implementadas durante el 2015.

Al cierre del afio, no
hemos incurrido en
multas asociadas al
incumplimiento de la
Ley de Proteccion de
Datos Personales.



)|O AMBIENTE 2016

8.3. Prevencion de riesgos
(DMA-Participacion activa, FS10) Inspecciones preventivas realizadas en el 2016

Debido a la naturaleza de determinados 141
negocios, realizamos inspecciones
periodicas en las instalaciones de algunos
clientes de nuestra cartera de seguros para
empresas. Durante esas inspecciones se
indica la normatividad que deben aplicar en
su riesgo. Del mismo modo, se les informa
sobre la reglamentacién local a la cual
deben alinearse para una correcta gestion

de riesgos, ademas de sugerirles servicios m Feb Jun m m m

para que cuenten con un estudio real y

70

especifico sobre los puntos a mejorar. El Las sugerencias que se derivan de estas industria, casa o pyme. Asimismo, a través
proposito de dichas acciones es identificar  inspecciones tienen en cuenta los mejores  del correo electronico de Comunicaciones
riesgos y sugerir medidas que prevengan la estandares internacionales, como los de Pacifico, hacemos llegar a todos los
ocurrencia de incidentes. Esta practica tiene la NFPA* para la prevencién de incendios. clientes de nuestra cartera de Seguros para
un resultado mutuamente beneficioso, Ademas, en algunos casos, se consideran Personas sugerencias sobre la prevencion
ya que los clientes cuentan con la sugerencias para la prevencion deriesgos  de riesgos relacionados con la salud, el
posibilidad de prevenir pérdidas humanasy naturales como el fenémeno El Nifio. Por cuidado patrimonial o los viajes. A lo largo
materiales, mientras que logramos mejorar ello, durante el 2016 adaptamos nuestra del 2016 realizamos 1,281 inspecciones a
el perfil de riesgo de nuestra cartera. pagina web con una seccién sobre como clientes de diversos rubros, un promedio

actuar ante ese fenédmeno, en casodeser  de 106 inspecciones mensuales.

4 Asociacion Nacional de Proteccién contra el Fuego por sus siglas en inglés.

PACIFI
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8.4. Gestion de reclamos

(DMA-Etiguetado de los productos y servicios, G4-PR4)

En cuanto a los reclamos de los clientes,
la atencidn esta regulada por dos
entidades: la Superintendencia de Banca,
Seguros y AFP (SBS) y la Superintendencia
Nacional de Salud (Susalud). La primera
regula la atencién de los reclamos de

los productos de Seguros Generales y la
segunda los de EPS. Entre los parametros
mas importantes de regulacidn estan

los plazos de atencién que estipulan un
maximo de 30 dias calendario para los
casos de Seguros Generalesy entre 5

y 30 dias utiles para los casos de EPS,

dependiendo de la clasificacién del reclamo.

En el 2016 logramos reducir los plazos de
respuesta de reclamos a 4.2 dias Uutiles.

Ambos reguladores solicitan reportes

de atencion de reclamos y de reclamos
pendientes. Ademas, exigen reportes
trimestrales (SBS) y mensuales (Susalud).
Aparte de estos reportes para los reguladores,

cuya naturaleza es netamente informativa,
elaboramos informes gerenciales
trimestrales de reclamos y requerimientos
para nuestro gerente general, en los
cuales analizamos las causas que originan
los reclamos para implementar medidas
correctivas que eviten reincidencias.

En el 2015 implementamos el envio

de respuestas a reclamos via correo
electrénico. En el 2016 logramos que mas
clientes se afilien a dicha opcién y pasamos
del 10% de clientes afiliados al 41%. Asi,
optimizamos los tiempos de respuestay
aseguramos la efectividad de la entrega.

Durante el 2016, derivaron en reclamos
aproximadamente 0.15% de todas las
atenciones realizadas en Seguros Generales
y EPS . El afio anterior los reclamos

llegaron a 0.23%. Esa disminucion refleja

la mejora de nuestros procedimientos.
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(G4-PR4)

Atencion de reclamos de seguros generales y EPS en el 2016

ATENCIONES RECIBIDOS RESUELTOS RATIO
Seguros Generales 12,874,868 53,808 53,707 0.42%
EPS 25,099,612 1,914 1,868 0.01%
TOTAL 37,974,480 55,676 55,621 0.15%

Esto significé la gestion de 55,676 reclamos en el afio, de los cuales el 97% correspondieron a Seguros Generales y el 3% a EPS.
Asimismo, 82% de los reclamos se declararon fundados y 18%, infundados.

Resumen de reclamos resueltos de seguros generales y EPS en el 2016

RESUELTOS FUNDADOS INFUNDADOS
Seguros Generales 53,707 44,823 8,884
EPS 1,914 626 1,288
TOTAL 55,621 45,449 10,172
PORCENTAJE 100% 82% 18%

Durante el 2016, El Pacifico Peruano Suiza Cia. de Seguros y Reaseguros S.A., y El Pacifico Vida Compafia de Seguros y Reaseguros S.A.
fueron multadas por Indecopi por 131.51 UIT, mientras que Pacifico S.A. Entidad Prestadora de Salud no fue multada por ese organismo.

La SBS no multé a ninguna de las empresas.
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8.5. SatisFaccion de los clientes

(DMA-Etiquetado de los productos y servicios, G4-PR5)

Sabemos que los clientes llegan a
nuestra compafia por una necesidad.
Para darles la solucion que requieren,
desarrollamos la capacidad de ponernos
en su lugar y comprender su situacion.
Nos preocupamos por cada uno de ellos y
trabajamos para atenderlos y protegerlos
frente a los riesgos a los que estan
expuestos. Esa es nuestra razon de ser.

|dentificamos los riesgos y necesidades
de cada cliente con el propdsito de
obtener una visidén integral que nos
permita brindarle una oferta de valor
que incluya una completa gama de
Seguros y una experiencia de usuario
positiva. Respondemos a sus necesidades
de manera facil, sencilla y amigable,
porque entendemos que la satisfaccion
no se trata solo de un producto o un
canal, sino de Pacifico como un todo.

En ese sentido, cada mes realizamos
encuestas para medir la satisfaccién de los
clientes y sobre la base de los resultados
generamos reportes bimensuales que

se envian a todas las gerencias y areas.
Durante el 2016, medimos la satisfaccion
de los clientes en cada uno de los

puntos de contacto a fin de encontrar
oportunidades de mejora que nos ayuden
a superar la meta anual establecida.

Y, efectivamente, en el 2016 obtuvimos
una satisfaccion acumulada anual de
74.9% en clientes, resultado que superod

en 1.1% nuestra meta. El indicador de
satisfaccién corporativa fue de 71.7%

en el 2016, con lo que superamos en

0.7% nuestra meta del afoy en 1.1% el
resultado del 2015 (dicho indicador incluye
también la satisfaccion de corredores,

ver seccion Corredores de Seguros). Ese

resultado evidencia un esfuerzo conjunto
en el proceso de mejora continua.

Nivel de satisfaccion con la
atencion de servicios y siniestros

ITEM SATISFACCION
feeézl:rl?ﬁ(izgre]:;: i/cc(();sultas 83.90%
Siniestros (global) 81.60%
Auxilio mecanico 91.80%
Asesores en accidentes (autos) 81.50%
Médicos a domicilio 81.70%
Ambulancias 85.20%
Televentas 89.80%
Call Center 88.60%




Satisfaccion de los corredores
Satisfaccion con el servicio de consultas y requerimientos
Satisfaccion con nuestra atencion frente a siniestros
Satisfaccion con nuestro servicio Médicos a Domicilio
Satisfaccion con nuestro servicio de Auxilio Mecadnico

Satisfaccion con nuestro servicio de ambulancias

59%

83.9%

81.6%

81.7%

91.8%

85.2%
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Proyectos con incidencia en la
satisfaccion

(DMA-Etiguetado de los productos y servicios,
G4-PR5)

En Pacifico promovemos iniciativas que

nos permitan conocer mejor a nuestros
clientes. Por eso, durante el 2016
planteamos alternativas de atenciony
servicio mas eficientes. Entre las propuestas
mas resaltantes figura el proceso de
segmentacion de nuestros asegurados,

el cual busca estudiar las necesidades y
experiencias de nuestros clientes para crear
una oferta de valor integral, que incluya
productos, canales de atencidn y canales de

distribucion adecuados para cada segmento.

Asimismo, en noviembre del 2016
iniciamos la implementacion del First
Call Resolution, propuesta que empodera
a nuestros colaboradores a cargo de la
atencion directa al cliente para resolver
solicitudes de baja complejidad. Asi,
ofrecemos soluciones directas y mas

rapidas, al mismo tiempo que incentivamos
el desarrollo de nuestro personal.

A nivel de innovacion es importante resaltar
dos iniciativas que responden a la necesidad
de los clientes por contar con informacién
mas simple y a su alcance, a través de
canales y propuestas mas actuales.

Una de ellas es el app de Asistencia
Vehicular, propuesta que permite atender
las asistencias vehiculares de una manera
eficaz y en menor tiempo. Asi, a través

de un sistema de geolocalizacion, los

asesores pueden ubicar mas rapido
el lugar de atenciény, al mismo
tiempo, el cliente puede monitorear
los tiempos de llegada de la ayuda.

La otra es Renta Flex, un seguro creado
para que las personas que estan por
jubilarse inviertan su fondo de pension

de la AFP de forma flexible. Este producto
permite que el asegurado tenga el control
y elija aquella combinacion que se adecue
mejor a sus necesidades pudiendo
recuperar hasta el 100% de lo invertido.

P2
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8.6. Seguros para
medianas, pequenas y
microempresas

(DMA-Portafolio de productos, FS6, DMA-
Comunidades locales, FS13, G4-8, DMA
Consecuencias econémicas indirectas, G4-EC8)

El creciente dinamismo de las pequenas

y medianas empresas (pymes) peruanas

ha generado nuevas necesidades de
aseguramiento para sus negocios. Por eso,
en el 2015 lanzamos el seguro Multiriesgo
Proteccion para tu Negocio Pyme, que
ofrece una amplia gama de coberturas para
proteger desde el inmueble, la mercaderiay
el contenido del negocio, hasta los riesgos
propios de la actividad empresarial. Este
producto se enfoca en 27 actividades
especificas en las que la penetracién de
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(DMA-Portafolio de productos, FS6, DMA-Comunidades locales, FS13, G4-8, DMA Consecuencias

econdmicas indirectas, G4-EC8)

seguros es reducida: restaurantes, hoteles,
oficinas, colegios, tiendas de ropa, etc.

El seguro protege ante robo y/o asalto,
inundacion, incendio, terremoto, huelga

y motin, entre otros riesgos. Asimismo,
ofrece coberturas especializadas
dependiendo del giro del negocio.

Una caracteristica destacada de nuestro
seguro Multiriesgo Proteccidn para tu
Negocio Pyme es que no requiere de
inspeccidén previa para su contratacion.
Basta con cumplir con los requisitos de ser
una empresa formal, contar con licencia de
funcionamiento y estar inscrita en la Sunat.

Los empresarios de la pequefa y mediana
empresa que realizan otras actividades
derivadas de la expansidn de su negocio
pueden acceder a coberturas adicionales
como construccion y remodelacion de local,

transporte de mercaderia (via terrestre,
maritima, fluvial y aérea), proteccién
para maquinaria movil y para dafos

a terceras personas (responsabilidad
civil). Con ello buscamos lograr un pais
mas resiliente, con una sélida cultura

de prevencién y capaz de recuperarse
rapidamente de sus siniestros sin afectar
su patrimonio ni medios de subsistencia.

Nuestro esfuerzo para promover una
cultura de prevencidn en el pais ha tenido
como resultado la colocacion de una
mayor cantidad de pélizas de seguros
pyme. Al 2016, hemos incrementado
la prima directa de este producto un
84% respecto al 2015. Durante el 2017
trabajaremos una propuesta educativa
a través del portal PQS, espacio

digital desarrollado por la Fundacion
Romero, para brindar herramientas

“Buscamos lograr un
pais mds resiliente,
con una sélida cultura
de prevencion y
capaz de recuperarse
rdpidamente de sus
siniestros”.



MBIENTE 2016

(DMA-Portafolio de productos, FS6, DMA-
Comunidades locales, FS13, G4-8, DMA
Consecuencias econémicas indirectas, G4-EC8)

y capacitaciones que permitan a los
emprendedores potenciar sus negocios

y seguir creciendo. Participaremos con
contenido vinculado a los distintos rubros
de negocio, sus necesidades especificas
de aseguramiento y seguiremos apoyando
el desarrollo de este segmento.

Evolucion anual del valor de
polizas colocadas

REGION VALOR DE LAS POLIZAS (S/)

2015 2016
Lima 713,363.37 1,316,864.92
Provincias 142,870.83 259,410.10

TOTAL 856,234.20 1,576,275.02
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Los corredores de seguros son socios
estratégicos para nuestro negocio. Por
es0, mantenemos buenas practicas que
involucran a varias areas de nuestra
organizacion y nos permiten fortalecer la
relacidon comercial con ellos. Al cierre del
2016 trabajamos con 1,213 corredores
en todo el Perd, 909 se encuentran en
Lima y 304 en provincias. Sus distintas
necesidades, que nosotros identificamos
y atendemos, estan relacionadas con las
caracteristicas especificas de su negocio.

Desglose de corredores de

seguros 2016

SEGMENTO N° DE CORREDORES
Corporativos 10
Consolidados 80
Potencia Lima 819
Provincias 304

TOTAL 1,213

PA
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9.1. Comunicacion con

corredores

(Pacifico 1-Atencidn y comunicacidn con
corredores)

A través de diversos medios recogimos

las opiniones de los corredores para
tomarlas en cuenta al momento de

crear herramientas que faciliten su
comunicacion con nosotros. Asi nacié el
buzdn centralizado Somos Corredores, que
tiene a todos nuestros socios de negocio
en su base de datos. Es gestionado por
nuestras areas de Planeamiento Comercial
y Marketing y su objetivo consiste en
establecer un canal de comunicacién
centralizado que los mantenga informados
sobre temas relacionados con el negocio.

Asimismo, desde el 2015 contamos con
la pagina web Somos Corredores (http://
somoscorredores.pacifico.com.pe). A
través de este medio nos comunicamos
con nuestros socios de negocios y
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brindamos acceso a formularios,
procesos y documentos relevantes

para la relacién comercial. Ademas,
compartimos entrevistas a corredoresy
especialistas sobre temas de interés y un
archivo de las comunicaciones enviadas
al buzén Somos Corredores. En el 2016
creamos un call center especializado para
resolver en linea las consultas que los
corredores nos planteen. Asi, redujimos
tiempos de espera por respuestas.

1,213

corredores
de seguros
trabajaron con

Pacifico en el
2016.

Para el 2017 proyectamos implementar un
portal transaccional para los corredores,
donde puedan administrar su portafolio
de negocios con Pacifico, cotizar pélizas

y emitir productos en tiempo real.

Estas mejoras en sus herramientas de
ventay la simplificacion de procesos
deberan tener un impacto positivo en

la satisfaccién de los corredores.

PA(
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9.2. Capacitacion de

corredores

Para mantener actualizados a los
corredores que trabajan con nosotros,
en el 2016 lanzamos CAMPUS, un
programa de capacitaciéon que incluye
cursos y talleres, algunos de los
cuales se organizaron junto con la
Asociacion Peruana de Corredores

de Seguros (Apecose). El contenido
incluyé habilidades duras y blandas.
En el programa de actualizacién que
ofrecimos a 60 corredores, seleccionados
por su buen desempefo, la mitad del
curso fue dictado por el personal de
Pacifico, para explicar mejor nuestros
productos y procesos de ventay
posventa, y la otra mitad estuvo a
cargo de profesores de la Apecose.

Capacitacion de corredores de

seguros 2016

TEMA RESPONSABLE
Riesgos Generales Pacifico
Lineas Personales Pacifico
Salud Pacifico
Vida Pacifico
Autos Pacifico
Ley del seguro Apecose
Técnicas de venta Apecose
Taller de negociacién Apecose

“Para mantener
actualizados a los
corredores que trabajan
con nosotros, en el 2076
lanzamos CAMPUS,

un programa de
capacitacion que incluye
cursos y talleres”.

P2
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Como parte de CAMPUS, en el 2016 también brindamos un curso dirigido
especificamente a la gerencia de las empresas corredoras de seguros que trabajan
con nosotros. Constd de cinco charlas orientadas a optimizar la gestidn de sus
equipos de trabajo. Contamos con la participacién de 45 gerentes de corredores.

Capacitacion de corredores de seguros (gerencias) 2016

TEMA N° DE PARTICIPANTES
Perspectivas 2016 45
Equipos de alto rendimiento, equipos que marcan la diferencia 45
Taller de negociacion y resolucién de conflictos 45
Taller de fidelizacién de clientes 45

Perspectivas 2017 45

PA
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0.3. Politica de canales

(DMA-Prdcticas de competencia desleal,
G4-S07, Pacifico 2-Politica de canales)

Desde el 2015 implementamos reglas
comerciales para que sean aplicadas por
los responsables de cada uno de los canales
de distribucion. El objetivo fue prevenir

la interferencia y conflictos de intereses
entre estos. Dichas reglas brindan un
marco de trabajo ordenado entre canales

y productos, y permiten el desarrollo del
portafolio de clientes individuales. Son
especialmente importantes para evitar

las ventas cruzadas. Por ejemplo, si un
asegurado de Pacifico busca renovar

su poliza o adquirir nuevos seguros y se
contacta con la compania a través de

un canal distinto al original, las reglas
indican que es preciso identificar el canal
del cual procede el asegurado, reconocer

la intermediacidn inicial por la cual se
convirtid en cliente de Pacifico y derivarlo
con un ejecutivo del canal correspondiente.

Respetar las Politicas de Canales de
Distribucién nos ha permitido manejar de
mejor manera los conflictos entre canales
dentro de un contexto de respeto.

PA
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9.4. Satisfaccion de

corredores

(DMA-Etiguetado de los productos y servicios,
G4-PR5)

Todos los afios medimos la satisfacciéon de
los corredores. A través de esta medicién
verificamos el resultado de nuestras
acciones relacionadas con los corredores.

59%

fueel

También nos facilita implementar mejoras. nl've[ de

En el 2016 la satisfaccién de los corredores Sa[:[SfaCC[én
que trabajaron con nosotros fue de

59%. Ese resultado reafirma la utilidad de [OS

de las mejoras que efectuamos durante corredores.

los ultimos anos en procesos, servicio
al cliente y herramientas de gestion.

PACIFI
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10.1. Cifras de empleo
(G4-10, DMA-Empleo)

En Pacifico nos reinventamos
constantemente para profundizar
nuestro liderazgo. Un elemento clave
en esa tarea son las personas que
conforman nuestro equipo. Nosotros
tenemos un firme compromiso

con su desarrollo y aprendizaje, y
buscamos ser un lugar donde puedan
realizarse y crecer integralmente.
Trabajamos bajo la premisa de que
somos un equipo comprometido,

con la camiseta bien puesta.

Al cierre del 2016 nuestro equipo estuvo
conformado por 3,203 colaboradores,
37 personas mas que en el 2015. 80%
de colaboradores trabaja en Limay 20%
en provincias. El porcentaje de mujeres
que laboran en Pacifico es de 67% (65%
en Limay 77% en provincias); mientras
el porcentaje de hombres es de 33%
(35% en Limay 23% en provincias).
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Numero de colaboradores en el 2016 por empresa, sexo, tipo de contrato y region

COLABORADORES

LIMA PROV. TOTAL

PACIFICO VIDA

1,297 500 1,797

Plazo indeterminado

1,188 500 1,688

Femenino

875 392 1,267

(G4-10)

COLABORADORES LIMA PROV. TOTAL COLABORADORES LIMA PROV. TOTAL
PACIFICO PERUANO SUIZA 897 117 1,014 PACIFICO EPS 381 11 392
Plazo indeterminado 793 111 904 Plazo indeterminado 351 11 362
Femenino 427 80 507 Femenino 218 7 225
Masculino 366 31 397 Masculino 133 4 137
Practicantes 104 6 110 Practicantes 30 0 30
Femenino 52 4 56 Femenino 20 o) 20
Masculino 52 2 54 Masculino 10 0 10

Masculino

313 108 421

Practicantes

109 0 109

Femenino

71 0 71

Masculino

38 0 38

TOTAL

2,575 628 3,203

P2
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(G4-10)

El 50% de nuestros colaboradores a nivel nacional ocupa

cargos administrativos, mientras el 42% pertenece a la fuerza
de ventas. Cabe indicar que a fin de ofrecer un lugar de trabajo
desafiante y atractivo contamos con planes de linea de carrera
para nuestra fuerza de ventas, que incluyen ascensos mensuales
por cumplimiento de metas. Al cierre del reporte, no contamos
con indicadores de desempeno sobre el personal ascendido. El
8% de personal restante corresponde a practicantes. Al terminar

el 2016 hubo 14 colaboradores con contrato a plazo fijo.

Numero de colaboradores en el 2016
por categoria laboral

Clasificacion de personal subcontratado en el 2016

por tipo de contrato y sexo

JORNADA LABORAL LIMA PROVINCIAS TOTAL
Personal administrativo 1,485 122 1,607
Fuerza de ventas 847 500 1,347
Practicantes 243 6 249
TOTAL 2,575 628 3,203

Ademds, contamos con el equipo Pacifico

Asiste, empresa subsidiaria a través de la cual se
subcontratan los servicios de atencion de siniestros

y emergencias médicas.

COLABORADORES DE PACIFICO ASISTE TOTAL
Con contrato indeterminado y remuneracién fija 31
Femenino 13
Masculino 18
Con contrato indeterminado y remuneracion fija + variable 62
Femenino 1
Masculino 61
Con contrato a plazo fijo y remuneracion fija 25
Femenino 7
Masculino 18
Con contrato a plazo fijo y remuneracion fija + variable 26
Femenino 1
Masculino 25
Practicantes preprofesionales 25
Femenino 0
Masculino 1
TOTAL GENERAL 145

P2
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10.2. Rotacion del personal

(DMA-Empleo, G4-LA1)

En lineas generales, la rotacion del
personal se ha mantenido en niveles
similares al ano anterior. En el 2016
tuvimos 1,595 nuevos ingresos, lo que

significa 42 personas mas que en el 2015.

En cuanto a las desvinculaciones, hubo
1,445 ceses en el 2016, mientras que en
2015 esa cifra fue de 1,298 personas.

No tenemos planes que indiquen

la contratacion de personas de un
determinado sexo, pero debido a la
naturaleza del negocio contamos con
mas personal femenino. Por otro lado,
se ha fortalecido la contratacion de

personas en el marco de la Ley de Personas

con Discapacidad y se tuvo el ingreso
de una persona con discapacidad.

En cuanto a la contrataciéon de nuevo
personal, hubo dos cambios importantes
en el 2016. El primero corresponde a
una disposicion corporativa que permite
contratar familiares directos de nuestros

colaboradores siempre que cumplan con

los requisitos que un puesto de trabajo
exige. Asimismo, el 100% de examenes
psicoldgicos que se toman al personal en
proceso de seleccidn es realizado de manera
virtual. Asi, ahorramos tiempo y recursos.

La Politica de Movimientos Internos
Credicorp promueve que realicemos

la busqueda de personal de manera
interna y fomenta la rotacion entre las
empresas del grupo. De esta manera,
buscamos fortalecer la linea de carrera

y el crecimiento profesional de nuestro
equipo. Para el 2017, tenemos planeado el
desarrollo del Proyecto de Networking entre
colaboradores para enlazar los temas de
capacitacién y desempeno, y realizar una
fFeria interna donde las gerencias expongan
qué hacen para fomentar el movimiento
interno. De este modo, podremos

tener identificados a los colaboradores
interesados y, segun ciertos indicadores,
también fltrarlos como candidatos.

“La Politica de
Movimientos Internos
Credicorp promueve
gue realicemos la
busqgueda de personal
de manera internay
fomenta la rotacion
entre las empresas del

grupo’.
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Ingresos en el 2016

AMBIENTE 2016

REGION SEXO RANGO DE EDAD INGRESOS
Menores de 30 afos 367
Femenino Entre 30y 50 anos 332
Mayores de 50 afios 6
Lima
Menores de 30 afos 194
Masculino  Entre 30y 50 afios 130
Mayores de 50 afnos 4
Menores de 30 afios 210
Femenino Entre 30y 50 afios 235
Mayores de 50 afios 1
Provincias
Menores de 30 afos 43
Masculino  Entre 30y 50 anos 72
Mayores de 50 afios 1
TOTAL 1,595

Ceses en el 2016
REGION SEXO RANGO DE EDAD CESES
Lima Femenino  Menores de 30 afos 290
Entre 30y 50 afios 301
Mayores de 50 afios 25
Masculino  Menores de 30 anos 155
Entre 30y 50 anos 147
Mayores de 50 afios 6
Provincias  Femenino Menores de 30 afos 177
Entre 30y 50 anos 209
Mayores de 50 afios 4
Masculino  Menores de 30 anos 65
Entre 30y 50 anos 65
Mayores de 50 afos 1
TOTAL 1,445

PA
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(G4-LA7)

En el 2016, el indice anualizado de rotacidn
fue de 47%, lo que significa un aumento

de 1,06% respecto al ano anterior. Esa

cifra se explica porque una importante
cantidad de colaboradores integra la fuerza
de ventas y dichos profesionales suelen
rotar entre las empresas del sector. La
rotacion se produjo de la siguiente manera:

Rotacion total por sexo en el 2016

PORCENTAJE DE
SEXO ROTACION
Masculino 42%
Femenino 50%

B
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fJ T

%///////// N




) AMBIENTE 2016

10.3. Comunicacion interna

(DMA-Relaciones entre los trabajadores y la
direccion, G4-LA4)

En Pacifico creemos firmemente que

la comunicacion horizontal genera
confianza en nuestros colaboradores. El
Area de Gestién y Desarrollo Humano
(GDH) cuenta con distintas vias para
comunicar informacion sobre la compaiia
y para recibir las opiniones de nuestros
colaboradores: afiches, correo electrénico,
intranet y PADtv (Pacifico Al Dia TV),
entre otros canales. Ademas, contamos
con un grupo en Facebook, donde
generamos interaccion con nuestros
colaboradores de Limay provincias.

De igual modo, tenemos un buzdn de
sugerencias en nuestra intranet y buzones

fisicos en nuestras agencias para recibir periodo minimo de preaviso de cambios
opiniones y propuestas de mejora. Asi, importantes en la compania, ya que
buscamos mantener una comunicacion nuestra comunicacién con el personal
transparente, claray fluida a todo nivel. es constantey el gerente general se

No nos hemos impuesto metas sobre el comunica directamente si es necesario.

PA(
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10.4. Clima laboral

Queremos que nuestros colaboradores se sientan reconocidos,
comodos y disfruten trabajar con nosotros. Por eso, cada afo
realizamos una encuesta de clima laboral con el propésito

de conocer sus sensaciones y qué tan a gusto estan con sus
jefes directos. Esta encuesta abarca cuatro dimensiones:

Compromiso Conductores del
Evalla el nivel de identificacién COMPromiso

y compromiso de los Evalla cuanto ayudan los
colaboradores con su trabajo, jefes directos a fortalecer

los valores de Pacificoy las el compromiso con el
actividades que llevamos a cabo. trabajoy la organizacion.

En el 2076 la encuesta de clima laboral arrojo
una satisfaccién global del 80% a nivel de las tres
empresas, 4% superior a la obtenida en el 2015.
Participaron en el estudio 94% de colaboradores.

Soporte para el éxito Conductores de soporte

Evallia la satisfaccion de para el éxito

los colaboradores respecto Evalda la satisfaccidon de los

a las oportunidades de colaboradores respecto al

aprendizaje, crecimiento y apoyo que reciben de sus jefes

desarrollo profesional. directos para desarrollarse
profesionalmente y aprender.
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Resultados de la encuesta de
clima laboral 2016,
por dimension

DIMENSIONES PGA

2014 2015 2016

Compromiso 77 82 86
Conducto.res de 74 31 31
compromiso

Conductores de

soporte para el 63 68 77
éxito

?o.porte para el 68 73 79
exito

PROMEDIO 70 76 80

GENERAL

PAC
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10.5. Actividades de
integracion

En Pacifico es importante que los
colaboradores se sientan en familia,

se conozcan y trabajen en equipo para
alcanzar nuestras metas compartidas.
Todos los afos propiciamos espacios de
integracidén que nos permitan fortalecery
estrechar relaciones. En el 2016 innovamos
en nuestras actividades de integracion

y desarrollamos el concepto “Un equipo
de pelicula”. Estas se denominan PAC
DAYS, jornadas de integracién en las

que se llevan a cabo dinamicas, juegos

y un almuerzo de confraternidad. En el
2016 hubo 10 PAC DAYS, en cada uno de
ellos participaron 250 colaboradores.
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(DMA-Capacitacion y educacion, G4-LA10)

Pacifico Crece es nuestro programa de

capacitacion. Su finalidad es profesionalizar

a nuestro equipo en asuntos relacionados
con la especialidad de seguros, desarrollar
competencias alineadas al crecimiento
organizacional y gestionar el conocimiento
impulsando el cumplimiento de los
objetivos personales y profesionales de

nuestros colaboradores. El programa brinda

capacitacion presencial y virtual —a través
de la Plataforma Pacifico Crece—, asi como
capacitaciones externas y en el extranjero.

Las necesidades de capacitacion son
evaluadas mediante el cruce de diversos
estudios. Luego de obtener el resultado
de la encuesta de clima laboral, GDH

se reune con las gerencias y se realizan
dinamicas grupales con las areas que
han tenido resultados mas bajos y mas

10.6. Desarrollo de los colaboradores

altos. A partir de ello se identifican las
necesidades. También nos basamos

en los resultados de la evaluacién de
desempeno. Finalmente, utilizamos los
resultados de la evaluacion de satisfaccidn
de clientes, ya que muchas veces reflejan
algunas brechas en nuestra gestion.

Con esa informacion, GDH identifica las
necesidades de capacitaciony las traslada
a nuestra Politica de Capacitaciony a
nuestro Plan de Capacitacién Anual.

Cursos formativos

Desarrollamos cursos de induccion para
los colaboradores nuevos a través de

la plataforma virtual Pacifico Crece.
También llevamos a cabo Desafio, un
concurso de conocimiento dirigido

a todos nuestros colaboradores.

"Nuestro programa
Pacifico Crece brinda
capacitacion presencial
y virtual, asi como
capacitaciones
externas y en el
extranjero”.



) AMBIENTE 2016

(DMA-Capacitacion y educacion, G4-LA10)

Profesionalizacion

Contamos con cuatro programas de
desarrollo que se enfocan en conocimientos
sobre seguros y temas técnicos de acuerdo
al puesto de trabajo:

ESCUELA DE SEGUROS PROGRAMA EN GESTION CERTIFICACIONES CURSOS EXTERNOS Y EN
Programa in house de cuatro DE SEGUROS Son cursos especializados tanto  EL EXTRANJERO

meses y medio de duracidn En alianza con la Universidad en seguros como en auditoria,  Brindan especializacién

que comprende 17 cursos Esan elaboramos un programa  actuaria, finanzas y gestion en procesos, gestion,
desarrollados en un promedio de integral de especializacién de negocios. Los brindan herramientas y estrategias.

60 horas. Brinda conocimientos en seguros que comprendié instituciones internacionales Son dictados por instituciones
basicos sobre seqguros generales, 18 cursos desarrollados en especializadas en seguros. nacionales y reaseguradoras
seguros de vida y seguros 96 horas presenciales. extranjeras vinculadas con

de salud. Colaboradores, Pacifico (Gen Re, Swiss Re,
gerentes y técnicos de Munich Re y Hannover Re).

Pacifico dictan estos cursos.

PA(



MBIENTE 2016

(DMA-Capacitacion y educacién, G4-LA10)

Desarrollo de competencias y
habilidades

Estos cursos se enfocan en brindar
conocimientos sobre herramientas de
gestion, aplicativos y habilidades blandas:

HERRAMIENTAS
INFORMATICAS

Buscan desarrollar en los colaboradores
el manejo del entorno MS Office y

sus herramientas. Estos cursos se
proporcionan en la modalidad e-learning.

TALLERES DE HABILIDADES
BLANDAS

Aspiran a alinear el desarrollo de los
colaboradores con el crecimiento
organizacional. Son presenciales y
desarrollan temas como negociaciones
efectivas, orientacidn a resultados,
planificacidn y establecimiento de
prioridades, formacion de capacitadores
Pacifico, team building without time
wasting, gestidon del cambio, outdoor
training coaching y liderazgo proactivo.
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(DMA-Capacitacion y educacion, G4-LA10)

Cursos normativos

En cumplimiento con las normas emitidas
por la Superintendencia de Banca, Seguros
y AFP (SBS) y el Ministerio de Trabajo, en
Pacifico brindamos los siguientes cursos a
todos nuestros colaboradores: Prevencidn
del Lavado de Activos y Financiamiento
del Terrorismo, Cumplimiento Normativo
(Etica e Integridad), Sequridad y Salud en
el Trabajo, Seguridad de la Informacién,
Prevencion de Riesgo y Continuidad de
Negocio, y Transparencia de Informacidn
y Prevencién de Fraudes. Los cursos se
desarrollaron en la plataforma virtual
Pacifico Crece.

Durante el 2016, continuamos con nuestras
capacitaciones transversales obligatorias.
De igual modo, implementamos una

Escuela de Servicio al Cliente a través de

la Plataforma Pacifico Crece. Otro hito
importante fue haber superado nuestra
meta de participantes en el Desafio
Pacifico, lo que refleja el interés de nuestros
colaboradores por aprender y desarrollarse.

Para el 2017, tenemos planeado
formar la Escuela de Lideres, dirigida
a consultores y jefes. Alli brindaremos
las herramientas basicas para que los
colaboradores que tienen personal a
su cargo optimicen su capacidad de
liderazgo. También trabajaremos en la
virtualizacion de la Escuela de Seguros
a través de la Plataforma Pacifico
Crece, con el fin de tener mayor llegada
a los colaboradores en provincias.

“En cumplimiento
con las normas de la
Superintendencia de

Banca, Seguros y AFP
(SBS) y el Ministerio

de Trabajo, en Pacifico
brindamos cursos

a todos nuestros
colaboradores”.
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Plataforma Pacifico Crece

>LOMA es una de las asociaciones comerciales mds grandes del sector asegurador en el mundo. Ofrece programas certificados de capacitacién y desarrollo para funcionarios de compaiias de seguros.
¢ Chartered Property Casualty Underwriter (CPCU) es una designacién profesional administrada por el American Institute for Chartered Property and Casualty Underwriters. Designa a los trabajadores del sector asegurador, quienes,
tras una serie de cursos y exdmenes internacionales, son considerados como especialistas en seguros de propiedad y gestion del riesgo.

PACIFICO SEGUROS
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Resumen de participantes y horas totales de
capacitacion 2016

(G4-LA9)

CATEGORIA HOMBRES MUJERES TOTAL
Gerentes 1,282 753 2,035
Subgerentes 1,358 865 2,223
Jefe 1,256 1,103 2,359
Consultor o Supervisor 1,048 2,339 3,387
Analista 6,802 8,051 14,853
Asistente 2,554 7,254 9,808
TOTAL DE HORAS DE CAPACITACION 2016 34,665

Al cerrar el 2016, el promedio de horas de
formacidn por colaborador fue de 10.82 horas por
persona.

PA(
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10.7. Derechos humanos
en pacifico
(DMA-No discriminacién, G4-HR3, DMA-Trabajo infantil, G4-HR5, DMA-Trabajo forzoso, G4-HR6)
La gestion de los derechos humanos en nuestra Politica de Etica y Conducta
Pacifico involucra aquellos temas que se define el siguiente lineamiento:

relacionan directamente con la naturaleza
del negocio: derecho laboral, cumplimiento  “El colaborador Credicorp debera

normativo, practicas anticorrupcion, no conducir sus relaciones con los clientes,
discriminaciéon y derecho a la privacidad de  actuales o potenciales, proveedores,
la informacion de los clientes, entre otros.  intermediarios, solicitantes de

También incluye el accesoalasaludyaun empleo y otros colaboradores de las
medio ambiente saludable. Estos estandares empresas de Credicorp, sin llevar a

se encuentran establecidos en nuestras cabo prdcticas discriminatorias con
normas internas, como en la Politica respecto a la raza, color, religion, sexo,
de Responsabilidad Social Credicorp, nacionalidad, edad, discapacidad,

el Reglamento Interno de Trabajo, la estado civil u orientacion sexual”.
Politica Laboral, el Cédigo de Eticay los

Lineamientos de Conducta, entre otros. Politica de Etica y Conducta de Credicorp

Seccion 4.1.2 No discriminacion y no acoso
No discriminacion
Como medida preventiva ante Durante el 2016 no se registraron incidentes
posibles casos de discriminacion, relacionados con temas de discriminacién.
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Trabajo infantil
(DMA-Trabajo infantil, G4-HR5)

En Pacifico promovemos la erradicacién del
trabajo infantil, pues somos conscientes de
que es un objetivo clave de la legislacion
nacional y de la defensa de los derechos
humanos. Ademas, tomamos en cuenta

la prioridad de este tema en los convenios
de la Organizacién Internacional del
Trabajo (OIT) y en los principios del Pacto
Mundial, de los cuales somos signatarios.
Consideramos que la existenciay la
aplicacién efectiva de politicas sobre
trabajo infantil son requisitos basicos para
una conducta socialmente responsable.
No existe trabajo infantil en ninguna de
nuestras operaciones a nivel nacional.

Y, como contamos con servicios de
tercerizacion e intermediacién de
personal, exigimos a esos proveedores
que presenten su Documento Nacional

de Identidad al ingresar a trabajar a la
compania. Esta politica se aplica a todo
nuestro personal y al tercerizado para
garantizar que sea mayor de edad.

P2
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Trabajo Forzoso
(DMA-Trabajo forzoso, G4-HR6)

En Pacifico contamos con procedimientos
que buscan prevenir o sancionar las
acciones que contravengan los derechos
de los colaboradores, incluyendo el
trabajo forzoso. Asimismo, promovemos la
integridad, la honestidad, la transparencia,
la atencion y el respeto en todas nuestras
acciones, con todos nuestros grupos de
interés.

Adicionalmente, fomentamos en nuestros
colaboradores el equilibrio entre la vida
personal y el trabajo. Por eso, no solo
ofrecemos la opcién de contar con un
horario flexible sino que brindamos

la alternativa de un horario laboral
competitivo de 35 horas semanales.

En cuanto a la prevencidn del trabajo
forzoso, el Reglamento Interno de Trabajo

establece la voluntariedad de las horas
extras y subraya la necesidad de que
sean aceptadas tanto por el colaborador
como por el empleador. En ese sentido,

las horas extras que trabajan nuestros
colaboradores son previamente autorizadas
por las jefaturas y son compensadas
posteriormente con horas y/o dias libres.

PAC
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Libertad sindical y derecho a la
negociacion colectiva

(G4-11, DMA-Libertad de asociacidn y
negociacion colectiva, G4-HR4)

En Pacifico no contamos con sindicatos
de trabajadores. Sin embargo, la empresa
firmo un convenio colectivo que mantiene
los beneficios de los integrantes de El
Pacifico Peruano-Suiza Compafiia de
Seguros y Reaseguros contratados hasta
junio del 2006. Al finalizar el 2016, ningun
colaborador estaba bajo este convenio,
debido a que los pocos colaboradores
amparados por él (1.96% del total) ya

no trabajan en la organizacion. Las
condiciones laborales y los beneficios

que ofrecemos a nuestros colaboradores
actualmente resultan mas atractivos

que los otorgados por dicho convenio.

PACIFICO SE
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10.8. Salud y seguridad en el trabajo

(DMA-Salud y sequridad en el trabajo, G4-LA5)

En cumplimiento de la normativa Salud, asi como para verificar las actividades de salud en todos nuestros puestos de
nacional de seguridad y salud en el del Programa de Gestion de Seguridad trabajo y mejoramos nuestra capacidad
trabajo, todos los colaboradores de y Salud. Durante el 2016 se trabajaron para gestionarlos y asegurar condiciones
las empresas que conforman Pacifico reuniones en conjunto con los tres comités laborales saludables y seguras.
Seguros estan representados mediante (uno por cada empresa). Hubo 12 reuniones
comités paritarios. Estos comités tienen de una hora. Asimismo, se llevaron a cabo
una vigencia de dos afnos y actualmente cinco capacitaciones de una hora cada una,
estan en funciones los elegidos para el lo que significa 250% mas de lo planificado,
periodo que va de julio del 2016 a junio aunque 17% menos que el ano anterior. 12
del 2018. Cada uno esta conformado por
ocho miembros (cuatro representantes En el 2016 llevamos a cabo el proyecto [
de los empleados, elegidos por votacion, “IPER ajustado” para todas las empresas reuniones de
y cuatro del empleador) y también hay Credicorp. Consistio en la evaluacion L
dos suplentes por cada parte. Su eleccién ~ de riesgos de salud y sequridad de los los comités de
se realizé de acuerdo a lo requerido por colaboradores en cada puesto de trabajo, Segurldady Sa[Ud
la Ley N° 29783 y su reglamento. tanto en Lima como en provincias. ,

Para el caso de Pacifico Seguros, se en el TrabajO Se
Cada comité sereune unavez al mes para  obtuvieron 1,472 matrices IPER. Ademas, [[eVGrOn a CabO
tratar los temas establecidos en nuestro se elaboraron 93 mapas de riesgo. Asi,

Plan del Sistema de Gestién de Seguridady logramos identificar los diversos riesgos durante el 2016.



) AMBIENTE 2016

10.9. Voluntariado en pacifico

Desde hace muchos afios, en Pacifico
promovemos que nuestros colaboradores
participen en nuestras actividades de
responsabilidad social relacionadas con
asuntos ambientales y sociales. Para

eso, contabamos con el apoyo de lideres
ambientales y voluntarios sociales. En

el 2016 creamos el concepto de Lider
Eco-social con el objetivo de fomentar

la participacidon en todas las actividades
y resaltar el aporte de los colaboradores
desde sus lugares de trabajo. Los Lideres
Eco-sociales son aliados estratégicos

del area de Responsabilidad Social en

la tarea de sensibilizar a los demas
colaboradores en temas de sostenibilidad
y alcanzar mayores niveles de respuesta.
367 Lideres Eco-sociales participaron en
las diversas actividades de voluntariado
que llevamos a cabo durante el 2016.

Y para distinguir publicamente el esfuerzo
y compromiso de los colaboradores

de Pacifico, al mismo tiempo que
alentamos a los demas a sumarse a

nuestras iniciativas de responsabilidad
social, otorgamos el reconocimiento
“Embajadores Eco-sociales” a los cinco
voluntarios mas activos y comprometidos.

Campana de Navidad

Una de las actividades mas resaltantes
de los Lideres Eco-sociales de Pacifico
es la organizacion de la campana de
navidad. Alineados al concepto de salud

inclusiva, en el 2016 visitamos a los
nifios del Instituto Nacional del Nifio de
San Borja y de Pachacutec en Ventanilla.
141 voluntarios realizaron actividades
relacionadas con la salud emocional,
entregaron mas de 900 regalos y mas de
820 canastas, donadas y armadas por

colaboradores de nuestras distintas areas.

PA(
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(DMA-Comunidades locales, FS-13; DMA-
Consecuencias econdmicas indirectas, G4-ECS8)
Desde Pacifico impulsamos
alianzas con organizaciones
sociales, ONG y empresas
privadas (clientes y no clientes)
para unir recursos que permitan
lograr un objetivo comun de
bienestar social en el marco

de la prevencion. Durante el
20176 realizamos las siguientes
campanas alineadas a nuestro
core de negocio y a los pilares de
nuestra estrategia de RSE:
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11.1. Salud

(DMA-Comunidades locales, FS-13; DMA-
Consecuencias econémicas indirectas, G4-ECS8)

Programa
Pacifico
te Cuida (PTC)

Somos conscientes de la importancia de
mantener una vida sana. Por eso, creamos
Pacifico Te Cuida, un programa de salud que
difunde practicas saludables en la sociedad
y brinda servicios de atencion de calidad a
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poblaciones con limitado acceso a ellos. PTC para colaboradores de empresas: y risoterapia, entre otras. Ademas,
Complementa los chequeos preventivos ofrece campafias de vacunacidn contra
Buscando reforzar estas practicas en regulares con campafas y charlas de salud enfermedades como la influenza. A
nuestra cadena de valor, el programa PTC  en las especialidades de medicina general, lo largo del afio logramos un nimero
tiene dos lineas de ejecucidn dirigidas a nutricion, odontologia, oftalmologia, importante de atenciones en Lima,
publicos especificos. Ambas se ejecutan dermatologia, quiropraxia, gimnasia Arequipa, Talara, Cajamarcay Piura,

junto con clientes corporativos: laboral, estrés laboral, nutricién saludable  superando las proporcionadas en el 2015.
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Campanas Pacifico Te Cuida (corporativo)

(DMA-Comunidades locales, FS-13; DMA-Consecuencias econémicas indirectas, G4-EC8)

11PO S ILAD S 203N CANTIDAD DE CANTIDAD DE

LIMA PROVINCIAS TOTAL PARTICIPANTES CLIENTES PARTICIPANTES
Campanas de salud 268 10 278 960* 62
Talleres o charlas de salud 114 3 117 4,225% 125
Campafa de vacunacion 11 9 20 4,957 14
TOTAL 393 22 415 10,142 201

*En algunos eventos no se calculd la cantidad de participantes por lo que la cifra real es mayor a la presentada en el cuadro.
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(DMA-Comunidades locales, FS-13; DMA-
Consecuencias econémicas indirectas, G4-EC8) © pacifico seguros
PTC para la comunidad: Implementada a

través de alianzas estratégicas con clientes

corporativos y desarrollada en sus zonas de Tus palabras

influencia, ofrecemos chequeos preventivos también hacen magia.

de acuerdo a las necesidades identificadas Haremos un mural en en Casa Magia.
con los mejores mensajes de carino

dirigidos a los ninos de INEN.

en cada espacio de intervencidon. En el 2016
las campafias de salud se realizaron con
empresas como Latam, Goldfelds, Cerro Sigue bajando para continuar
Verde, Edelnor y Unacem, en comunidades
de Arequipa y Cajamarca, y distritos

de Limay El Callao como San Juan de
Lurigancho, Villa El Salvador, Villa Maria
del Triunfo y Ventanilla. Las especialidades
ofrecidas incluyeron medicina general y
medicina interna, pediatria, oftalmologia,

dermatologia, ginecologia, odontologia, a cargo de la Peruvian American Medical
psicologia y nutricidn, entre otras. Durante  Society. Alli se ofrecen atenciones de

el afo se superaron las 11 mil atenciones. salud de calidad a muy bajo costo.

Apoyo a iniciativas de salud Asimismo, iniciamos una alianza con
inclusiva la Asociacién de Voluntarias por los

En el 2016 continuamos con el apoyo Ninos con Cancer - Magia, con quienes
administrativo y econémico al Centro trabajamos una campana de sensibilizacién
Médico Educativo en Chincha, que esta sobre la importancia de estar protegidos

SEGURD OHOOLO G0 m COMDCE MAS

ADOUIERE TU SEGURD ADUT | (v)

frente a esa enfermedad. Al mismo
tiempo, realizamos donaciones para
el albergue que tienen a su cargo.

Finalmente, continuamos apoyando a
la Asociaciéon Unamonos de Arequipa
en su trabajo de atencidn y educacion
a ninos con habilidades especiales.

PACIFICO SE
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11.2. Campanas de seguridad vial

(DMA-Comunidades locales, FS-13; DMA-Consecuencias econdmicas
indirectas, G4-EC8) (D

#EfectoCeroPuntoCinco

Conscientes de los altos indices de accidentes automovilisticos
en nuestro pais, en el 2016 lanzamos la campafna
#EFectoCeroPuntoCinco, propuesta que buscé evidenciar de
manera creativa que tomar y manejar no es una buena decision.
Esta campafa tuvo como eje principal el uso del #0.5 para
remarcar el limite de alcohol permitido en la sangre. Ademas, se
utilizaron videos de Youtube en los que se reduce la velocidad

del habla para demostrar, de una manera divertida, el efecto del e T
alcohol en las personas y generar conciencia sobre sus peligros. ==

Ecomurales educando en Seguridad Vial

Esta campana tuvo como objetivo sensibilizar a conductores
y peatones sobre la importancia de adoptar una cultura vial
adecuada. Para eso pintamos murales con mensajes creados
por ninos del Colegio Alfonso Ugarte. Este trabajo se realizé
utilizando pintura ecoldgica, que permite absorber diéxido
de nitrégeno del aire. Los 400 m2 que se pintaron en 16
murales equivalen al sembrado de 400 arboles. Las labores
tuvieron el apoyo de nuestros Lideres Eco-sociales.

B
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11.3. Riesgos frente a
desastres naturales

(DMA-Comunidades locales, FS-13; DMA-
Consecuencias econémicas indirectas, G4-EC8)

En el 2016, renovamos nuestro
compromiso con el Cuerpo General de
Bomberos Voluntarios del Perd, pues
somos conscientes de su importante
labor en la reduccion de riesgos.

Este apoyo se concretd a través de la
donacién de mas de 580 uniformes.

Asimismo, los bomberos reforzaron

las capacidades de nuestros
brigadistas de apoyo frente a desastres
brindandoles capacitaciones que
incluyeron sesiones practicas.
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(G4-14, DMA-General Medio Ambiente, G4-EN31)

En Pacifico reconocemos que generamos
impactos ambientales que deben ser
gestionados, mitigados y compensados.
Por eso, desde el 2010 medimosy
compensamos nuestra huella de carbono,
lo que nos ha permitido ser la primera
empresa aseguradora peruana carbono
neutral. Asi, durante estos afios hemos
ganado reputacidon como empresa
responsable con el medio ambiente,

un distintivo de la marca Pacifico.

Nuestra gestién ambiental es impulsada
desde el area de Responsabilidad Social,
en coordinacion con Administracion,
Marketing, GDH y otras areas de la
compafia. Con Administracion se evalian
aspectos como la compray consumo de
materiales, con Marketing se trabajan

las campafias ambientales y con GDH

se busca transmitir a los colaboradores
de Pacifico la cultura organizacional de
responsabilidad con el medio ambiente.

Durante el 2016, invertimos S/
921,063.97 en nuestra gestion
ambiental, segun el siguiente detalle:

Inversiones ambientales 2016

ITEM INVERSION (S/.)

Proyecto Verde (consultoria
para actividades ambientales,

huella de carbonoy 28,584
certificaciones)

Iniciativas ambientales (7C) 6,846
Campafas ambientales 587,634
TOTAL 693,064

“En Pacifico
reconocemos que
generamos Impactos
ambientales que
deben ser gestionados,
mitigados y
compensados.”
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12.1. Consumo de materiales Unidades compradas por

(G4-12, DMA-Materiales, G4-ENT, DMA categoria de insumos
Productos y servicios, G4-EN27)

INSUMO ANO 2015 ANO 2016
En Pacifico organizamos la adquisicion de  Bolsas 2,212 4,067
bienes y servicios de dos formas: la compra
esY , PTS " Carnés 126,630 102,775
planificada de articulos de mayor volumen
con alta rotacidn, y la compra de bienes Cintas 447 416
articulos en general. Como compainiia
y articdios en genera’ P Etiquetas 401,127 59,088
de servicios, los principales materiales
que utilizamos son insumos de oficina. El Impresos 10,857,898 11,480,953
total de insumos comprados en los afios
2015y 2016 y el valor monetario de las el 60,510 28,356
compras se muestran a continuacion: Rollos 540 680
Utiles 81,579 60,361
LDl o L2 ) 1A L $/3,427,394.00 $/2,752,826.73

COMPRAS EN SOLES




IBIENTE 2016

(G4-EN27)

Si bien la compra de papel de oficina

se ha reducido en 4% respecto al afo
pasado, el crecimiento del negocio ha
ocasionado la adquisicién de una mayor
cantidad de materiales como impresos
y rollos de papel. Durante el 2016
realizamos un inventario a nivel nacional
y Nos percatamos de que teniamos un
sobre stock. En tal sentido, es un reto
para el 2017 comprar con mas eficiencia
y usar los materiales de oficina con

mas responsabilidad y consciencia.

El 2015 iniciamos el proyecto para la
emisién de pdlizas electrdnicas de
los seguros de salud y oncoldgicos.
Eso nos ha permitido un ahorro
importante de papel, que se refleja
en un menor impacto ambiental de
nuestras operaciones, nos ahorra
costos y beneficia directamente

a los clientes, quienes reciben

sus polizas a tiempo. En el 2016
emitimos 77,509 pdlizas electrdnicas,
un 43% mas que en el 2015.
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12.2. Energia

(DMA-Energia, G4-EN3, G4-EN6)

Entre los anos 2015 y 2016, redujimos

Porcentaje de variacion del consumo de energia

en 1.63% nuestro consumo energético entre el 2015y el 2016
interno. Ese logro se debe a nuestro
compromiso ambiental, a la concientizacién FUENTE COMBUSTIBLE TERAJULIOS VARIACION %
de nuestros colaboradoresy a la . . - .
. ., : : : ANO 2015 ANO 2016
implementacién de medidas de eficiencia.
Asimismo, nuestro consumo de energia Electricidad - 12.74 12.52 -1.73%
er capita disminuyé en 8.97%.
P P y ° Generadores eléctricos Diésel B5 0.02 0.05 150.00%
Gasohol 0.10 0.08 -20.00%
Vehiculos propios
Diésel B5 0.05 0.05 0.00
8 9 7 O/ TOTAL GENERAL (EN TERAJULIOS) 12.91 12.70 -1.63%
[ o TOTAL PER CAPITA 0.00780 0.00710 -8.97%

de consumo de
energia per capita
disminuimos en el
2016.

”Los valores del consumo energético interno difieren de aquellos presentados en el Reporte de Responsabilidad Social y Medio Ambiente 2015, pues al cierre de dicha edicién no se contaba con los valores auditados.

8No son valores auditados. Podrian diferir después del proceso de auditoria.
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12.3. Emisiones

(DMA-Emisiones, G4-EN15, G4-EN16, G4-EN17,
G4-EN18, G4-ENT9)

Medimos nuestra huella de carbono desde  equivalentes. Mientras tanto, la huella de

el 2010. Esa accion tiene dos objetivos: carbono per capita para el 2016 fue de
obtener una herramienta de gestidn, que 1.87. Este valor representa un aumento
identifique oportunidades de mejora en del 9.4% o0 0.16 toneladas per capita de

temas de eficiencia interna de la empresa, = CO2 equivalentes respecto al 2015.

y permitirnos desarrollar programas de

sensibilizacion dirigidos a los colaboradores. Los resultados obtenidos durante el
2016 nos estimulan a seguir con nuestro

Desde la primera mediciodn, la tendencia compromiso ambiental y ampliar
ha ido siempre a la baja, aunque hemos nuestro trabajo a nuestros grupos de
llegado a un tope de reduccion. interés para lograr un mayor impacto.

La siguiente tabla muestra el detalle
En el 2016 encontramos que nuestra huella de los cambios en la huella de carbono
de carbono aumenté un 17.33%, lo que 2016, respecto a la del afio anterior:
corresponde a 487.22 toneladas de CO2
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Emision de gases de efecto invernadero (2015 y 2016) (G4-EN15, G4-EN16, G4-EN17, G4-EN18, G4-EN19)

ALCANCES 2015 2016

Toneladas de CO? eq. Porcentaje total Toneladas de CO? eq. Porcentaje total

Alcance 1: Emisiones directas 48.76 1.73% 145.15 4.40%
Aire acondicionado 38.72 1.38% 135.49 4.11%
Generadores eléctricos 1.55 0.06% 0.00 0.00%
Extintores 0.30 0.01% 0.30 0.01%
Transporte de vehiculos operados por la empresa 8.19 0.29% 9.35 0.28%
Alcance 2: Emisiones por consumo de electricidad 732.57 26.06% 786.09 23.83%
Emisiones por consumo de electricidad 732.51 26.06% 786.09 23.83%
Alcance 3: Emisiones indirectas 2030.06 72.21% 2,292.32 69.49%
Consumo de agua 18.49 0.66% 18.21 0.55%
Consumo de papel 665.12 23.66% 966.71 29.31%
Desplazamiento del personal al trabajo 536.38 19.08% 669.14 20.29%
Generacion de residuos 136.22 4.85% 187.33 5.68%
Pérdidas por transporte y distribucién de electricidad 89.45 3.18% 87.93 2.67%
Servicios de taxi adquiridos por la empresa 62.04 2.21% 5.08 0.15%
Viajes en avidn 514.79 18.31 357.09 10.83%
Viajes terrestres nacionales 7.57 0.27 0.83 0.03%
Emisiones de CO2 por quema de biomasa -- -- 75.00 2.27%
TOTAL HUELLA DE CARBONO 2,811.39 100% 3,298.55 100.00%

PA



693,064

Invertidos en gestion (
ambiental durante el 2016.

3{}#
200,000 — 4,000

Botellas de plastico recolectadas Frazadas para victimas de las
a través de “Yo fui botella”. heladas en Arequipa y Cusco.

/

+20,000 kg 63% '\

de papel donamos a la Asociacion de ayuda Es la reduccidn de nuestra
al nino quemado (Aniquem) como apoyo a su huella de carbono per
programa “Reciclar para ayudar”. cdpita desde el 2010*

“Durante el 2014, a niverl internacional se dieron cambios en el Potencial Calentamiento Global (PCG) de los gases de efecto invernadero y en los factores de emision
proporcionados por IPCC y DEFRA, respectivamente. En este cdlculo, nos basamos en los nuevos factores.
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(G4-DMA-Emisiones)

El aumento de la huella de carbono

se debid principalmente a: i) aire
acondicionado; ii) consumo de papel; y iii)
desplazamiento del personal al trabajo.

En el 2016 las recargas de gas refrigerante
respecto al 2015 se incrementaron en
249.9% (54.9 kg en comparacidn a 22 kg),
debido a fugas ocasionadas por trabajos
de mantenimiento generando un impacto
significativo en la huella de carbono.

Tanto el consumo de papel como las
emisiones generadas por el mismo, se
incrementaron proporcionalmente en
45.3%. Esto responde principalmente
al incremento del consumo de papel no
recurrente, que pasé de 21 toneladas

en el 2015 a 165 toneladas en el 2016,

lo cual se debié a un incremento en las
6rdenes, pero principalmente a la inclusidn
de items nuevos, producto de la mejora
continua en la gestidn de la informacion.
Sin embargo, la iniciativa de pdlizas
electrénicas que implementamos, redujo el
incremento en el consumo total de papel,
pasando de 131 toneladas de papel bond
en el 2015 a 99 toneladas en el 2016.

Finalmente, las emisiones generadas por
el desplazamiento del personal al trabajo
se incrementaron en 24.8%, cifra que
triplicé nuestro aumento de personal (7%).

Cabe mencionar que la presencia de
combustibles fosiles (gas natural) en la

generacion eléctrica del Peru durante
el 2016 fue mayor que en el 2015,
incrementado su factor de emisién en
9.19%. Si bien el consumo eléctrico de
Pacifico fue menor en el 2016 respecto
al 2015 (-1.73%), el mayor incremento
del factor de emision generd un
aumento de 7.31% en las emisiones
por consumo de electricidad.

Durante el 2017, Pacifico realizara un
analisis minucioso de las actividades que
viene desarrollando para poder enmarcarlas
en una estrategia de sostenibilidad de largo
plazo, tomando como referencia destacados
casos de éxito y estandares internacionales.
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12.4. Cuidado de la biodiversidad

(DMA-Biodiversidad, G4-EN13)

A la fecha, hemos realizado nuestra sétima medicién de
huella de carbono, compensada mediante la conservacién
de los bosques amazdnicos de la Reserva Nacional
Tambopata y del Parque Nacional Bahuaja Sonene,

ambos ubicados en la regidon de Madre de Dios.

En el 2013 concluimos la gestion de compra de 100 mil
créditos de carbono generados por la captura de carbono
en cinco mil hectareas de los bosques protegidos que
mencionamos anteriormente. Junto al Servicio Nacional de
Areas Naturales Protegidas por el Estado (Sernanp) y Aider
(Asociacién Integral para el Desarrollo Rural), Airmamos un
acuerdo respecto de la adquisicion de dichos créditos. Esto
nos permitié ser la primera empresa peruana en comprar
créditos de carbono provenientes de un proyecto Redd
(Reduccién de emisiones por deforestacién y degradacién).

A la fecha nos quedan un total de 73,928
bonos por compensar.

PA(
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12.5. Campanas vy actividades

ambientales

A lo largo de 2016 llevamos a cabo
las siguientes campafas:

Que tu calor de verano

abrigue en invierno

La llevamos a cabo en el primer trimestre
del 2016. Mediante la iniciativa “Yo fui
botella”, que promovemos desde hace

mas de seis afos, recolectamos botellas
de plastico para convertirlas en frazadas
que donamos a las victimas de heladas y
friaje. Mas de 200 mil botellas de plastico
se convirtieron en cuatro mil frazadas, que
entregamos en comunidades de Arequipa
y Cusco. La campafa incluyd el Reciclatest,
propuesta que busco sensibilizar y educar
en el cuidado ambiental, al mismo tiempo
que permitié generar mas de 12 mil
donaciones de botellas virtuales para
aquellas personas que no pudieran realizar
sus entregas de manera presencial.

El papel de ayudar es tuyo

Durante el 2016, irmamos un convenio
con la Asociacidn de ayuda al nifio
quemado (Aniquem). Como apoyo a su
programa “Reciclar para ayudar”, logramos
recolectar mas de 20 mil kilos de papel
reciclable para donarlo a la institucion.
Esta iniciativa permitié una correcta
segregacion de papel y fue un gran apoyo
en el tratamiento de los nifnos de Aniquem.

PA
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Taller GreenLab

En setiembre del 2016 se llevé a cabo

el primer taller GreenLab. Dirigido a los
Lideres Eco-sociales de la compahia,
tuvo por objetivo resaltar su labor como
parte importante de las iniciativas de
Responsabilidad Social y animarlos a
proponer ideas que fomenten la eficiencia
y la sostenibilidad de las acciones que
realizamos en Pacifico. El resultado fue
cuatro proyectos relacionados con el
reciclaje de papel, el cuidado del medio

sdico Educativo de
nncha, \ogrando pasa
\e atender a 3,000
pacientes al afo en el
2011 amas de 14 000 |
en\a actualidad.
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ambiente, la segregacién de residuos y
la mejora de procesos. Estas iniciativas,
elaboradas por Lideres Eco-sociales,
seran evaluadas y puestas en practica
por el equipo de Responsabilidad Social.

Taller ambiental para
proveedores

En diciembre del 2016 realizamos un taller
para un grupo especifico de nuestros
proveedores a fin de capacitarlos en
temas de sostenibilidad para pymes.
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Merchandising de botellas de
plastico recicladas

A través de campanas entre nuestros
colaboradores promovimos la disposicion
responsable de residuos plasticos
(especificamente botellas) para

obtener materiales diversos —como
bolsos, loncheras, pulseras, trofeos y
certificados— que luego son utilizados
como merchandising promocional.
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