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Carta del

Presidente del Directorio ...

Tengo el agrado de dirigirme a los grupos de interés
de Pacifico Seguros, especialmente a nuestros
colaboradores y asegurados, para presentarles

el Reporte de Responsabilidad Social y Medio
Ambiente 2015, con el cual buscamos darles a
conocer el resultado de nuestra gestién econémica,
social y ambiental.

Pacifico camina rumbo a la sostenibilidad

gracias al esfuerzo de todo nuestro equipo, de

nuestros socios estratégicos y de la confianza
que depositan en nosotros nuestros clientesy
accionistas.

Nuestro desempefio socialmente responsable es
producto de la implementacién permanente de la
Politica de Responsabilidad Social Empresarial de
Credicorp, la cual, junto con la Politica Corporativa
de Eticay Conducta, sefialan el camino de lo que
entendemos como una empresa responsable,
comprometida con el desarrollo de todos sus grupos
de interésy de la nacién.

Es bajo esta dptica que podemos apreciar el papel
que las soluciones de seguros que ponemos a
disposicién del publico tienen en la sociedad: la
prevencion y la cobertura financiera ante hechos no
deseados nos brindan la oportunidad de levantarnos
radpidamente en situaciones adversas y continuar
en la senda del progreso, como individuos, como
empresas y, por supuesto, como pals.

Como parte del equipo de Pacifico, creo que esta
forma de ver nuestro negocio nos permite integrar
la sostenibilidad en las actividades diarias y asi
hacer visible también para nuestros clientes el valor
transcendental de los productos que ofrecemos.
Nuestra capacidad de apoyar a nuestros clientes

en los momentos de mayor necesidad no serfa
posible sin el trabajo conjunto con nuestros socios
estratégicos: corredores, aliados, proveedores y
demas instituciones que, con servicios de calidad,
permiten que protejamos lo mas valioso para
nuestros asegurados.

Cabe destacar que, para nosotros, la responsabilidad
social comienza en casa, lo cual explica el énfasis
que ponemos en brindar un ambiente de trabajo
estimulante, que facilite el desarrollo y el bienestar
de nuestros colaboradores. Después de todo, el
crecimiento de Pacifico es el resultado del gran
equipo que lo conforma.

Por ello, aprovecho estas lineas para agradecer

a todas las personas que integran esta gran
compafia por el impetu con el que realizan su
trabajo diario y por su participacién entusiasta en
las actividades de responsabilidad social.

Dionisio Romero Paoletti
Presidente del Directorio




Carta del
Gerente General ... ...

En Pacifico estamos convencidos de que la principal
responsabilidad social de nuestro negocio consiste
en brindar a las familias y a los empresarios el
soporte que necesitan para enfrentar las situaciones
mas dificiles que puedan presentarseles.

A través de nuestras acciones buscamos impulsar
una cultura preventiva. Sabemos que esa cultura
aun esta en proceso de crecimiento en el paisy
entendemos que el requisito para que lleque a

mas peruanos es que ofrezcamos mas opciones

de aseguramiento, con coberturas atractivas y que
estas se adapten a las diversas necesidades.

Por eso, trabajamos para ofrecer soluciones que
permitan a los distintos sectores de la poblacién
vivir con la tranquilidad de estar protegidos. Asi,
gracias a opciones como Proteccién para tu Negocio
o Auxilio Médico, un pequefio restaurante familiar

puede continuar su crecimiento después de un
incendio o una familia tiene la posibilidad de atender
sus emergencias de salud de manera oportuna, con
servicios médicos de alta calidad, a un bajo costo.
Durante el afio 2015, mantuvimos el firme
compromiso de continuar la mejora de nuestros
procesos con especial énfasis en aquellos que nos
ayudan a fortalecer el vinculo con los asegurados y
los corredores de seguros.

En ese sentido, hoy contamos con procesos
mejorados para la atencién de siniestros, que nos
permiten atender a los asegurados en menos
tiempo y ofrecerles servicios de calidad.

Por el lado de los corredores, hemos buscado
mejorar la atencién en nuestras oficinas con la
remodelacion de la Sala de Atencién de Corredores
en nuestra Sede Tamayo y pusimos a su disposicion

dos herramientas clave de comunicacién: el portal
web y el buzén Somos Corredores, que facilitan
compartir informacién y documentos Utiles para
nuestros socios estratégicos.

En el 2015 renovamos nuestro compromiso con el
medio ambiente a través de la compensacién de
nuestra huella de carbono, en un notable esfuerzo
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 colaboradores en todas
nuestras iniciativas para reducir la generacion de
residuos, asi como para minimizar el consumo

de energiay de agua, enmarcadas en campafas
EcoSociales que nos permiten promover la ayuda
social al mismo tiempo que generamos una mayor
conciencia en temas ambientales.




“Trabajamos para ofrecer soluciones que permitan
a los distintos sectores de la poblacién vivir con

la tranquilidad de estar protegidos”.

El desarrollo y la implementaciéon de todas las
iniciativas mencionadas para ampliar y mejorar
nuestros servicios han sido posibles gracias al gran
equipo de Pacifico. Por ello, ponemos especial
énfasis en brindarles un buen clima laboral y
proporcionarles herramientas que faciliten su
desarrollo profesional. Gracias a esta gestién, en el
2015 Pacifico Seguros recibié la mencién honrosa
al Mejor Programa de Compensacion en el Premio
ABE y Pacifico Vida recibid la certificacién de la
Asociacion de Buenos Empleadores.

Asimismo durante el afio, nuestra gestion

empresarial obtuvo el reconocimiento de diversas

instituciones:

* Larevista GLoBaL BANKING & FINANCE REVIEW NOS
reconocié como la Mejor Compafifa Aseguradora
del Peru.

 Larevista WorLD FINANCE; especializada en
finanzas, economia y negocios; nos otorgd

el reconocimiento como Best Life Insurance
Company 2015.
El Monitor Empresarial de Reputaciéon Corporativa
(Merco) nos ubicé entre las 12 mejores compafifas
en su Ranking de Responsabilidad y Gobierno
Corporativo.
Perti 2021 nos otorgé nuevamente el Distintivo
Empresa Socialmente Responsable.
Asi, elaborary publicar el Reporte de
Responsabilidad Social y Medio Ambiente 2015
nos llena de orgullo pues nos permite compartir,
con transparenciay claridad, nuestra gestiéon
econdmica, social y ambiental bajo la gufa de Global
Reporting Initiative, ademés de informar sobre
nuestro avance en el cumplimiento de los principios
del Pacto Mundial de Naciones Unidas, del cual
somos signatarios desde el afio 2008,
Las mejoras que implementamos en nuestra gestion
y los logros que alcanzamos impulsan nuestra

natural inquietud por ser mejores. Y para el 2016
nos comprometemos a continuar reforzando la
satisfaccion de nuestros asegurados, el desarrollo
de nuestros grupos de interés y la expansiéon de la
cultura de la prevencién.

Los invitamos a leer nuestro Reporte de
Responsabilidad Social y Medio Ambiente 2015,
agradecemos anticipadamente su interés y
esperamos sus comentarios para continuar
reforzando una gestién responsable y sostenible.

M

Alvaro Correa Malachowski

Gerente General




SOBRE

PACIFICO
SEGURQOS

Somos una de las compafifas
de seguros lideres en el
mercado peruano. Este
posicionamiento se sostiene

a través de productosy
servicios diversificados en

las tres lineas de negocio

que componen nuestra
organizacion: Salud, Viday
Riesgos Generales. A través
de ellas buscamos satisfacer
todas las necesidades de
aseguramiento de nuestros
clientes con una propuesta
cercana, simple y accesible, sin
perder confiabilidad ni solidez.

| ea———

Vision

Ser unade las cinco

mejores aseguradoras de
Latinoamérica: simple,
transparente, accesible,
rentable y con colaboradores
altamente competentesy
motivados.

Mision

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

Construimos relaciones de largo plazo.

Somos especialistas en la gestion de riesgos.
Cumplimos con nuestras obligaciones de forma
justay oportuna.

Buscamos la excelencia en el servicio al cliente.
Somos una compafifa confiable y con amplia solidez
financiera.




Sede principal (c4-5)
* Av.Juan de Arona 830, San Isidro, Lima.

Numero total de colaboradores c4-9)

e 3,166 colaboradores.

]

—

Pacifico
en Resumen

Razones sociales
y naturaleza de la propiedad (c4-3, 64-7)

* El Pacifico Peruano Suiza Comparifa
de Seguros y Reaseguros S.A. (PPS).

* El Pacifico Vida Compafiia
de Seguros y Reaseguros S.A. (Vida).

* Pacifico S.A. Entidad
Prestadora de Salud (EPS).

Primas netas (ventas) 4-9)
* 1,908 millones de soles.




Membresias y asociaciones

En Pacifico estamos suscritos al Pacto Mundial de las Naciones Unidas desde el 2008.
Mediante esa suscripcién adquirimos un compromiso con la promocién del desarrollo
sustentable y buscamos integrar voluntariamente los principios del pacto a nuestra
gestién, estrategia, culturay desempefio diario. (G4-15)

CAMARA DE COMERCIO =M i Ih { [ (¢ CLUB DE LA BANCA Y COMERCIO
E INDUSTRIA DE o FINANZAS
AREQUIPA

_',- cCLUB EMPRESARIAL
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ASOCIACION

APE PS a n d P NACIONAL SOCIEDAD l A
ASDCIACION PERLIARMNS . DE ANUNCIANTES NAC'ONAL DE

DE EMPRESAS DE SEGUROS
EMPRESARIOS SOCIALMENTE INDUSTRIAS escuela de empresarios

COMPROMETIDOS

Asimismo, formamos parte de la CAmara de Comercio de Prestadoras de Salud (Apeps), la Asociacién Nacional

Lima, la Cdmara de Lambayeque, la Cdmara de Arequipa, la de Anunciantes (Anda) y del Patronato de Perd 2021.
Camara de Piura, la Asociacién Peruana de Finanzas, el Club lgualmente, apoyamos el avance de la economiay el didlogo
Empresarial y el Club de la Bancay Comercio. También somos  nacional a través de nuestra participacion en la Sociedad
miembros activos de la Asociacién Peruana de Empresas Nacional de Industrias (SNI) y el Instituto Peruano de Accién
de Seguros (Apeseg), la Asociacién Peruana de Entidades Empresarial (IPAE). (G4-16)




Etica en Pacifico

En Pacifico contamos con programas
corporativos que establecen los lineamientos

de conductay comportamiento a seguir por
parte de nuestros directores, funcionarios y
colaboradores. Ellos estéan obligados a participar
en dichos programas y se comprometen a
cumplir sus términos. Los programas son los
siguientes:

Programa de
Etica y Conducta

Esta respaldado, principalmente, por el Cédigo
de Etica Credicorp y la Politica Corporativa de
Fticay Conducta. Estos documentos sefialan
los principios basicos de comportamientoy
establecen que no se tolerara ningun tipo de
conducta que viole o amenace el cédigo ni otra
politica o reglamento, sea externo o interno.




ey

Programa de
Prevencion de Abuso de Mercado

Respaldado por la Politica Corporativa de conducta ética, fortalecer los estandares
Conducta Especifica para Inversiones y de comportamiento, asi como de mitigar el
Finanzas, la cual establece lineamientos a riesgo reputacional de la corporacién.
seguir por los ejecutivos que participan en Ademas de la creacion del Comité de
el proceso de inversiones y/o tienen acceso Etica, durante el 2015 fortalecimos los
a informacién privilegiada de la compafiia. programas normativos a través de las
Cabe indicar que, como buena practica, siguientes acciones:
contamos con un sistema de denuncias e Campafias de difusién sobre las
gue permite a colaboradores, proveedores, restriccionesy prohibiciones de
clientes, inversionistasy a otros interesados recepcion de regalos, sobre el registro
reportar violaciones a cualquier lineamiento de actividades externas de los
establecido en alguna de nuestras politicas colaboradoresy los compromisos que
de conducta. El sistema es anénimoy deben asumir los colaboradores.
garantiza la oportuna notificacién de cada Aprobacién de los lineamientos y de la
incidente, quedando prohibido, para todo extensién del alcance de los monitoreos
efecto, tomar represalias contra quien para la gestion de conflictos de
presente dichos reportes o denuncias. intereses en operaciones de inversién y
Este sistema es operado por la Divisién de en aquellas realizadas por empresas del
: Cumplimiento Corporativo, que reporta Grupo Credicorp, a nombre propio o de
. los resultados de las evaluaciones de cada clientes.
9 caso al Comité de Auditoria Credicorp. Revisién y actualizacion de las politicas
Es importante mencionar que los casos vigentes. (G4-56)

oo
i
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mas relevantes o significativos son
E\‘ g %"'g; revisados por el Comité de Etica Credicorp,
o ' -] 'l" :.. 2

el cual fue creado en el 2015y es el

PHERTHE organismo encargado de impulsar la
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Programa
Anticorrupcion

Nuestro Programa Anticorrupcion esta respaldado por la

Politica Corporativa de Prevencién de la Corrupcion y el Soborno
de Credicorp, la que esté alineada con los requerimientos
establecidos en la regulacién extranjera (tanto de Estados Unidos
—FCPA— como del Reino Unido —UKBA—).

El objetivo principal de esta politica es mitigar la potencial
ocurrencia de eventos donde, tanto la entidad como los
colaboradoresy gerentes, estén expuestos a la comisién de actos
de corrupcion, sean estos reales o aparentes.

En este contexto, durante el 2015, trabajamos para desarrollar
una estructura que asegure un ambiente de control, donde

la integridad, honestidad y transparencia prevalezcan en las
acciones de los colaboradores, y les transmitimos la idea de que
su deber es conducirse dentro de las restricciones establecidas
por la regulacién local y extranjera referida a la mitigacién del
riesgo de corrupcién y/o soborno.

Para complementar las acciones indicadas, continuamos con la
revision de la Politica Corporativa de Prevencién de la Corrupcion
y Soborno a fin de identificar qué puntos se requiere clarificar

y/0 enfatizar con el objetivo de fortalecer el cumplimiento de la

debida diligencia que la corporacién Credicorp debe seguir en

los procesos de fusiones y adquisiciones desde la perspectiva del
programa. Las modificaciones resultantes de esta revisién seran
implementadas en el primer semestre del 2016.




Capacitaciones

Realizamos capacitaciones virtuales y emitimos comunicados de sensibilizacién y refuerzo sobre las diversas politicas corporativas que administra la Divisién de
Cumplimiento Corporativo.

Capacitacion dirigida a todo el personal activo en el ano 2015

FECHA TEMA ORGANIZACION MODALIDAD PARTICIPANTES
Curso de actualizacién sobre anticorrupcion (EPV/PPS). Divisién Cumplimiento Corporativo Virtual

Capacitaciones dirigidas al personal nuevo en el ano 2015

FECHA TEMA ORGANIZACION MODALIDAD PARTICIPANTES

Cursos de inducciéon sobre cumplimiento

S L arzo normativo, anticorrupcion, ética y conducta (EPV/PPS)

Division Gestién y Desarrollo Humano Virtual

Cursos de induccién sobre cumplimiento

De abril ajunio normativo, anticorrupcion, éticay conducta (EPV/PPS)

Divisién Gestién y Desarrollo Humano Virtual

Cursos de induccién sobre cumplimiento

B RIER o ativo, anticorrupcion, ética y conducta (EPV/PPS)

Divisién Gestién y Desarrollo Humano Virtual

De octubre a Cursos de induccién sobre cumplimiento

diciembre normativo, anticorrupcién, ética y conducta (EPV/PPS) B aiiclo Humano il

Comunicaciones de sensibilizacién y refuerzo en el afio 2015 c4-s04)

FECHA TEMA

Se difundieron comunicados de sensibilizacién y refuerzo sobre los programas de Cumplimiento Normativo: Prevencién del Abuso de Mercado,

R e ebre Etica y Conducta, Proteccién de Datos Personales, Anticorrupcién, Fatca, Transparencia, y Seguridad y Salud en el Trabajo.




Practicas
anticorrupcion
con nuestros

proveedores

En el 2015 evaluamos al 100% de los
nuevos intermediarios y/o contrapartes
de negociacién que iniciaron su
participacién en el proceso de
inversiones. El propdsito fue determinar
posibles vinculos de corrupcién o
lavado de activos. No se presentd
ninguna incidencia resaltante.

Cabe indicar que esa evaluacion forma
parte de las politicas de conocimiento
de proveedores que se esta
implementando de acuerdo a lo exigido
por la regulacién vigente.

Por otro lado, durante el 2015, a través

del buzén Pacifico Cumplimiento Etico,

recibimos consultas que derivaron en
la evaluaciéon de posibles vinculos de
corrupcion y/o de lavado de activos de
algunos proveedores en particular. Sin
embargo, ningun caso presentd alguna
incidencia relevante. (G4-509)




NUESTRA TAREA:

PROTEGER
LO QUE MAS

VALORAS




SOLUCIONES
DE SEGUROS

(G4-4)

Pacifico Seguros

Seguros
para Personas

* Seguros de Salud

* Seguros de Autos

* Soat Pacifico

* Seguros de Hogar y Bienes
* Seguros de Viajes

* Seguros de Accidentes
Personales

* Rentas Vitalicias

Seguros
para Empresas

* Seguro Pyme

* Seguros para empleados
* Seguros estudiantiles

* Seguros de patrimonio

* Seguro Complementario de
Trabajo de Riesgo

Pacifico Vida

Seguros de Vida

* Seguro Vida Temporal 65
* Seguro Vida Temporal Oro

Seguros de Vida
Inversion

* Seguro Vida Inversion

* Seguro Vida Inversién Oro

* Seguro de Vida Inversién
Platino

Seguro de Fondo
Universitario

Pacifico EPS

Entidad
Prestadora
de Salud

e Pacifico EPS
* Pacifico EPS Individual




Canales de
Distribucion

En Pacifico desarrollamos
nuestras operaciones
principalmente en el territorio
peruano, aunque la cobertura de
algunos de los seguros de viaje

y de salud se extiende fuera del
pafs. Asimismo, al ser también
una compafiia de reaseguros,
estamos autorizados para aceptar
reaseguros de otras compafiias
aseguradoras, nacionalesy
extranjeras. (G4-6)

Los principales canales
de distribucidn para
nuestras soluciones de
seguros son los siguientes:

* CORREDORES

* EQUIPO COMERCIAL
* BANCASEGUROS

* ALIANZAS

* SPONSORS

* WORKSITE

Ademads, para una mejor atencion
a nuestros clientes, contamos

con oficinas en Limay en otras 9
regiones del norte, centro y sur del
pais. (G4-8, G4-9)




pacifico

seguros

NUESTROS
CLIENTES

Intermediarios

(corredores,
bancaseguros,
alianzas, etcétera)

Equipo
comercial

Atencion al

clientey
solucion de
reclamos

(G4-12)

Soluciones de
seguros
Seguros para personas

(salud, vehiculos, hogar, viajes,
accidentes personales, vida y
rentas vitalicias)

Seguros para empresas
(pyme, empresas y patrimonio)

EPS

Proveedore.s
para la atencion
de siniestros

(ambulancias, gruas,
auxilio mecéanico,
asesores en siniestros,
talleres y centros
médicos)

Clientes

(Personas y Empresas)




Prevencion,
Satisfaccion y
Atencion al Cliente

Prevencion de Riesgos

Debido a la naturaleza de los negocios de algunos
clientes de nuestra cartera de Seguros para Empresas,
realizamos inspecciones periddicas a sus instalaciones
para identificar riesgos y recomendar medidas para
prevenir la ocurrencia de incidentes.

Esta buena practica tiene un resultado mutuamente
beneficioso, ya que los clientes tienen la posibilidad de
prevenir pérdidas humanas y materiales, mientras que
logramos mejorar el perfil de riesgo de la cartera.

Las recomendaciones que se derivan de estas
inspecciones tienen en cuenta los mejores estandares
internacionales, como los de la NFPA" para la prevencién
de incendios. Ademas, de ser el caso, se consideran
recomendaciones para la prevencion de riesgos
naturales como el fenédmeno El Nifio. A lo largo del afio
2015, hemos realizado 1,136 inspecciones a clientes de
diversos rubros.

" Asociacién Nacional de Proteccién contra el Fuego por sus siglas en inglés.




INSPECCIONES REALIZADAS
EN EL ANO 2015

141

Setiembre

Noviembre

Diciembre

Asimismo, a través
del correo electrénico
de Comunicaciones
Pacifico, hacemos
llegar a todos

los clientes de la
cartera Seguros
para Personas,
recomendaciones
para la prevencion
de riesgos en temas
como salud, cuidado
patrimonial o viajes.
(FS10)




Satisfaccion

corporativa NIVEL DE SATISFACCION
CORPORATIVA 2015

Uno de nuestros principales objetivos

es la satisfaccién de los clientes y

corredores y la medimos a través del
indicador de satisfaccién corporativa. O 60/
Hasta el 2014 este indicador, en * * * * ; ® 0
la medicién de cliente solo incluia

encuestas relacionadas con siniestros SatiSFaCCién

y, de manera aislada, se realizaba

un estudio para los corredores. Para 63 80/
el periodo 2015 el indicador fue meta ° (0]

ampliado, en la medicién de clientes

se incluyd encuestas acerca de ventas _— SO%
y servicios, y se incorpord el indicador

de corredores en una nueva seccién 4ocy
de canales. De esta manera hemos O

logrado construir un indicador de
satisfacciéon mas sélidoy con una

vision mas integral de la empresa. SatiSFaCCién SatiSFaCC.lén

Esto ha permitido que, para el 2015, de Cl len tes de CO rredores
se pueda evidenciar un resultado de Resultado™ 73.3% Resultado anual 60%

satisfaccién corporativa de 70,6 %,
superando la meta estimada de 63,8 %.

" Acumulado entre mayo y diciembre del 2015




Satisfaccion de
los Clientes

NIVEL DE SATISFACCION CON LA

Parte de los resultados de satisfacciéon ATENC'()N DE SlNlESTROS Y SERV'C'OS

de clientes incluye la satisfaccién con

las atenciones frente a un siniestro y
la satisfaccién respecto a los servicios
brindados a nuestros clientes. Para
ambos casos, las encuestas son
realizadas bimestralmente, en el
caso de siniestros las encuestas son
realizadas telefénicamente por la
empresa Inmarky para los servicios

81%
86%

el nivel de satisfaccién es medido
inhouse. (G4-PR5)

&nico
89%
84%

Médicos a Domicilio

I

Asesores en Accidentes

Auxilio Mec

J
©
B0

|E.J Ambulancias
i 83%
-) Call Center

" Los resultados de satisfaccién de auxilio mecanico, médicos a domicilio, ambulancias y asesores en accidentes son atenciones frente a un
siniestro y los resultados de satisfaccion de call center son respecto a los servicios brindados.




Atencion al cliente

En cuanto a los reclamos de los clientes, la
atencién 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 Generalesy la segunda
regula los de EPS.

Entre los parametros mds importantes de
regulacion estan los plazos de atenciéon que
estipulan un maximo de 30 dias calendario
para los casos de Seguros Generales y entre
cinco y 30 dfas utiles para los casos de EPS,
dependiendo de la clasificacién del reclamo.
Ambos reguladores solicitan la remision de los
reportes de atencién de reclamos, asi como los
reclamos pendientes y los reportes trimestrales
(SBS) y mensuales (Susalud).

Durante el 2015, del total de atenciones realizadas
en Seguros Generales y EPS, aproximadamente solo
el 0.23% derivaron en reclamos.

Resumen de atenciones totales de Seqguros Generales y EPS en el ano 2015

RECLAMOS RECLAMOS RATIO RECLAMOS/
RECIBIDOS RESUELTOS ATENCIONES

Seguros Generales 13'063,758 55,324 55,077 0.420%

EPS 12°090,456 2,044 2,031 0.017%

25'154,214 SYACKY 57108 0.230%

ATENCIONES

Esto significé la gestion de 57,108 reclamos en el afio, de los cuales 96.4% correspondieron a
Seguros Generales y 3.6% a EPS. Asimismo, 83.3% de los reclamos se declararon fundados y
16.7% infundados.

Resumen de reclamos resueltos de Seguros Generales y EPS en el afo 2015

RECLAMOS RESUELTOS RECLAMOS FUNDADOS RECLAMOS INFUNDADOS
Seguros Generales 55,077 46,766 8,311

EPS 2,031 822 1,209

Total 57,108 47,588 9,520
Porcentaje

El principal motivo de reclamo fue el desconocimiento de la contratacién del seguro (78.8%),
seguido por la calidad en la atencién (3.4%) y, finalmente, por la informacién sobre el producto
contratado (2.3%).



Sobre nuestras mejoras en los procesos
de atencién de reclamos, durante el 2015
destacaron dos acciones:

Procesos BCP ABA?

A fin de contar con un proceso eficientey
ofrecer a nuestros asegurados atencién en el
menor plazo posible, en el 2015 se transfirieron
capacidades a los funcionarios del BCP para
que puedan atender directamente solicitudes
derivadas de seguros de proteccion de tarjetas
bajo instrucciones previamente establecidas
por nuestra empresa.

Esto ha permitido brindar un mejor servicio

a los asegurados y acelerar la respuesta del
68.7% de nuestros reclamos. Al mismo tiempo,
ha generado ahorros importantes para nuestra
empresa, tanto a nivel econémico como en
horas-hombre.

Envio de cartas por correo electrénico
Las normas de atencién de reclamos, tanto

en EPS como en Seguros Generales, permiten
el envio de cartas via courier o por correo

electrénico, dependiendo de la solicitud del
asegurado. Por ello, en el 2015 iniciamos el
proyecto de env{o de correos electrénicos

con una nueva herramienta llamada e-target.
Con la finalidad de probar la confiabilidad de
esta herramienta, durante el afio enviamos
las cartas via courier (al 100%) y también via
correo electrénico en los casos en los que los
clientes consignaran ese dato al momento del
registro del reclamo (el 50%).

Los resultados mostraron que el correo
electrénico es un medio eficazy eficiente
para dar respuesta a los reclamos de nuestros
asegurados; por ello, en el 2016 se iniciara

el envio por correo electrénico de forma
exclusiva a aquellos clientes que lo soliciten,
para as{ brindarles respuestas mas rapidas.
Ademads, al no enviar una carta fisica, habria
un significativo ahorro en materiales y costo de
courier. Para promover el uso de este medio se
lanzard una campafa que buscara que el 40%
de los envios sean exclusivamente por correo
electréonico (unas 7,000 cartas). (G4-PRr4)
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Para los seguros de proteccién de tarjetas ofrecidos a través del Banco de Crédito del Perd (BCP).




Seguros para
medianas,
pequenasy
microempresas

El creciente dinamismo de las pequefas

y medianas empresas (pymes) peruanas

ha generado nuevas necesidades de
aseguramiento para sus negocios. Por ello
lanzamos el seguro Multiriesgo Proteccién para
tu Negocio Pyme, que ofrece una amplia gama
de coberturas para proteger desde el inmueble,
la mercaderia y el contenido del negocio, hasta
los riesgos propios de la actividad empresarial.
Este seguro cubre robo, asalto, inundacion,
incendio, terremoto, huelga y motin, entre
otros riesgos, tanto para el local como para

la mercaderia. Asimismo, ofrece coberturas
especializadas dependiendo del giro el negocio.
Por ejemplo, en el caso de hoteles, el sequro
contempla la cobertura del robo de los bienes
de los huéspedes. Para los restaurantes incluye
coberturas de intoxicacién por alimentos

y bebidas. También ofrecemos cobertura

para boutiques de ropa, ferreter{as, oficinas,
peluquerias y otros negocios.




Una caracteristica destacada de nuestro seguro
Multiriesgo Proteccién para tu Negocio Pyme

es que no requiere de inspeccién previa para su
contratacién. Basta con cumplir con los requisitos
de ser una empresa formal, contar con licencia de

900 polizas

DEL SEGURO MULTIRIESGO PYME LOGRAMOS

COLOCAR DURANTEEL 2015.

funcionamiento, estar inscrita en la Sunat y firmar la
péliza con Pacifico.

Adicionalmente, los empresarios de la pequefia

y mediana empresa, que ademas del local y la
mercaderia realizan otras actividades empresariales

derivadas de la expansién de su negocio, pueden
acceder a coberturas adicionales como construccion
y remodelacién de local, transporte de mercaderia
(via terrestre, maritima, fluvial y aérea), proteccion
para maquinaria maévil y proteccién para dafios a
terceras personas (responsabilidad civil).

Al final del 2015, Servicios fue el sector de mayor
demanda para este tipo de seguros, en particular
hoteles, restaurantes, comercio y construccion.
También se presentd un incremento importante en
la demanda de seguros para transportar mercancias
de las pymes dedicadas al comercio exterior.

Cabe destacar que, junto con la cobertura, los
asegurados cuentan con asistencias para el
negocio tales como ambulancias, el servicio Doctor
a Domicilio, servicios técnicos por emergencia
(gasfitero, electricista y vidriero), asistencia legal y
tributaria en linea, asi como un chequeo preventivo
anual gratuito.

Multiriesgo Pyme comenzd a ser ofrecido en

marzo del 2015y al cierre del afio hemos logrado

ingresar 900 pélizas a un nuevo segmento de los
sectores servicio y comercio (que cuentan con baja
penetracién) con un producto simple, de precio
asequible y que brinda coberturas especiales para
cada negocio.

En el sector de micro y pequefia empresa (mype)
existen alrededor de 1.6 millones de empresas, las
cuales pueden acceder al Microseguro de incendio
Mype, producto que asegura la mercaderiay

el contenido de los locales, siempre y cuando
mantengan un crédito de negocio con MiBanco.
Gracias a este canal, en el 2015 Pacifico alcanzé
alrededor de 20 mil asegurados, quienes cuentan
con coberturas de incendio y robo, dependiendo de
sus planes. Los montos asegurados corresponden al
valor desembolsado en los créditos obtenidos.

En la actualidad, mantenemos la expectativa

de ampliar nuestra oferta de productos para la
pequefia y mediana empresa, adaptando las
alternativas de proteccion a las necesidades de cada
rubro de negocios. (Fs6)




Impacto de los seguros
para medianas,
pequenasy
microempresas

El patrimonio es el activo mas importante
del pequefio y mediano empresario.

Una pérdida parcial o total del negocio
producto de un hecho fortuito —

como un incendio, un terremoto o un
robo— puede significar la pérdida de la
estabilidad econémica o incluso el cierre
de la empresa, lo que en muchos casos
afecta a todo un hogar, pues gran parte
de estos negocios son emprendimientos
Familiares.

En el Perd, ocho de cada 10 pymes cierran
sus operaciones durante su primer afio
debido, principalmente, a la falta de
proteccién financiera ante situaciones
criticas como las descritas. En este marco,
las opciones de seguro que ofrecemos
permiten que los emprendedores se
protejan contra esos riesgos que pueden

afectar significativamente la continuidad

de sus negocios. (G4-EC8)




Opciones de seguro
asequibles para
sectores no atendidos

Las necesidades de coberturas para cuidar el
patrimonio, la salud y la vida estan presentes

en todas las personas, independientemente del
nivel de sus ingresos. En el Perd, la penetracion
de los seguros en los sectores de la sociedad con
menores ingresos ha sido muy baja, a pesar de
que este sector de la ciudadania tiene una alta
vulnerabilidad financiera ante eventos como la
muerte de un familiar.

Por eso, creamos opciones de aseguramiento
asequibles para las familias de bajos ingresos,

su distribucién se realiza mediante canales con
los que estan familiarizados. Un ejemplo de esta
orientacién son los sequros Maseguros, productos
ofrecidos en alianza con Edelnor, que brindan
coberturas para riesgos como muerte accidental,
muerte natural y sepelio.

Asimismo, a través de Financiera Edyficaryy,
posteriormente, de Mibanco ofrecemos opciones

de microseguros personales para los clientes

de esas entidades. Dichos productos incluyen
coberturas de vida, invalidez y accidentes, tanto
para los titulares como para sus familiares. (FS13)




Pacificoy los corredores de seguros

areas de Planeamiento Comercial y Marketing. Su objetivo

El 67.3% de la cartera de Seguros Generales en el 2015 provino
del canal de corredores. Los corredores son socios estratégicos
para el negocio de seguros, por lo que en Pacifico hemos
establecido un conjunto de buenas practicas que involucran
avarias areas de nuestra organizacién con el objetivo de
mantener una relacién comercial dinamica con ellos.

A través de diversos medios recogimos las opiniones de los
corredores para tomarlas en cuenta al crear herramientas
que faciliten su comunicacién con nosotros. Asi, nacié el
buzén centralizado Somos Corredores, que tiene a todos
los corredores en su base de datos y es gestionado por las

es responder las inquietudes de los corredores e informarlos
sobre temas pertinentes, de esta manera complementamos
su interaccién con nuestros ejecutivos. También creamos la
web somoscorredores.pacificoseguros.com

A través de esta pagina agilizamos la comunicaciony
brindamos acceso en linea a formularios, procesos y

documentos relevantes para la relacion comercial. Ademas,

compartimos entrevistas a corredores y especialistas sobre
temas de interés y un archivo de todas las comunicaciones
enviadas al buzén Somos Corredores.

Estas medidas, junto con el entrenamiento a los ejecutivos
comerciales responsables del canal, forman parte de la
oferta de valor que, durante el 2015, desarrollamos en
Pacifico para nuestro grupo de interés Corredores de
seguros. Para el 2016 hemos planificado brindar a los
corredores capacitaciones en diversos temas, crear una
pagina web exclusiva para transaccionesy otros servicios de
apoyo que se iran desplegando a lo largo del afio. (Pacifico-1

Atencién y comunicacién con corredores)




Prevencidn de la

interferencia entre canales

En febrero del 2015 se entregaron a los responsables de

todos los canales de distribucién las reglas comerciales que

se empezaron a aplicar en el 2014. Ellas brindan un marco de
trabajo ordenado entre canales y productos, y permiten el
desarrollo del portafolio de clientes individuales.

Las reglas comerciales son especialmente importantes para
evitar las ventas cruzadas, como, por ejemplo, cuando un

cliente ya asegurado de Pacifico busca renovar su pdéliza
o adquirir nuevas soluciones de seguro y se contacta con
la compafiia a través de un canal distinto al original. En
estos casos, las reglas permiten identificar el canal del
cual procede el asegurado y, de esta manera, reconocer
la intermediacién inicial por la cual se convirtié en cliente
de Pacifico para as{ derivarlo con un ejecutivo del canal
Correspondiente. (G4-S07, Pacifico-2 Politica de canales)

Mejoras en la sede principal para
la atencidn a los corredores
Con la finalidad de adaptar nuestra organizacion a las

exigencias y retos que el mercado de seguros presenta, en
el 2015 se reforzé el concepto de alianza con los corredores
de seqguros. Por ello, efectuamos la remodelacién del primer
piso de la Torre Pacifico y creamos el Centro de Atencién
para Corredores, que acoge exclusivamente a estos socios
estratégicos. (G4-13)
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Privacidad de |la informacion

En el 2015, a través del Programa de Implementacién de la Ley de

Proteccién de Datos Personales, pusimos en marcha las siguientes medidas

preventivas para garantizar la privacidad de la informacion:

* Ratificacion de la politica corporativa
relacionada con el Programa de
Proteccion de Datos Personales, la
cual tiene como uno de sus principales
objetivos establecer los lineamientos
generales para el tratamientoy
transferencia de datos personales
de grupos de interés tales como
colaboradores, usuarios, clientesy
proveedores en todas las empresas del
Grupo Credicorp y subsidiarias.
Incorporacion del consentimiento del
titular del dato (cliente, colaborador o
proveedor).

Definicién del tratamiento, es decir, de
los lineamientos que garantizan el uso
adecuado de la informacién segun lo
consentido por el titular.

 Establecimiento de una politica de

seguridad de la informacién a través

de medidas que mitigan el riesgo de
pérdida, fuga o alteracién de los datos
personales.

Atencién al titular de los datos y al
regulador. Lo que implica el desarrollo
de un procedimiento de atencién de
derechosy el registro de bases de datos
ante la Autoridad Nacional de Proteccién
de Datos Personales.

Establecimiento de canales para que
nuestros clientes puedan hacer un
reclamo en caso consideren que Pacifico
vulnera el derecho a la privacidad de sus
datos personales. Sobre este punto, cabe
mencionar que durante el 2015 no se
presentaron reclamos relacionados con
la protecciéon de datos personales.
(G4-PR8)







Basados en la naturaleza
de nuestro negocioy

el impacto que tienen
nuestros stakeholders en
las tres empresas que
conforman Pacifico
Grupo Asegurador,
hemos identificado los
siguientes grupos de
INterés: 425

MAPEO DE GRUPOS
DE INTERES

Comunidad

e

Gobiernoy
sociedad civil

o
pacifico

seguros

Proveedores

~

Accionistas

Medios de
comunicacion

Corredores
de seguros

Colaboradores

Las expectativas de nuestros grupos

de interés se recogen a través de
diversos canales, ya sean internos
(como intranet, el buzén de denuncias
de Credicorp, correo electrénico, ast
como del didlogo directo entre dreas)

y externos (como la pagina web de
Pacifico, su pagina en Facebook,

correo electrénico institucional y otros
medios tradicionales como cartasy
llamadas telefénicas). El directorio y

los accionistas revisan periédicamente
la gestién de responsabilidad social y
determinan los ajustes de enfoque que
encuentren necesarios. (G4-24, G4-26)
Para el presente reporte se
consideraron las expectativas recogidas
en el didlogo con grupos de interés
desarrollado a inicios del 2015, el cual
se realizé utilizando dos herramientas:
una encuesta en linea —dirigida

a clientes y colaboradores—y dos
paneles de didlogo —en el primero se
convers6 con los corredores de seguros
y en el segundo con los representantes
del grupo de interés Comunidad—. El
detalle de las expectativas se encuentra
en la siguiente tabla: (G4-27)




Expectativas de los grupos de interés en el ano 2015

GRUPOS DE INTERES

EXPECTATIVAS

CATEGORIAS

ASPECTOS RELACIONADOS

Clientes

Satisfaccién con el servicio

Desempefio social: Responsabilidad sobre

productos

Etiquetado de los productos y servicios

Informacidn clara

Desempefio social: Responsabilidad sobre

productos

Etiquetado de los productos y servicios

Seguros inclusivos

Desempefio social: Sociedad

Comunidad

Comunicacién de huella de carbono

Medio ambiente

Emisiones

La experiencia de Pacifico en el cuidado de la
biodiversidad

Medio ambiente

Biodiversidad

Colaboradores

Voluntariado

Desempefio social: Sociedad

Comunidad

Campafias ambientales

Medio ambiente

Productos y servicios

Comunidad

Prevenciéon del trabajo infantil

Desempefio social: Derechos humanos

Trabajo infantil

Prevencidon de la discriminacion

Desempefio social: Derechos humanos

No discriminacion

Actividades para el beneficio de la comunidad con
enfoque en la prevencion

Desempefio social: Sociedad

Comunidad

Corredores

Atencién y comunicacién con los corredores

No GRI

Atencién y comunicacion con los corredores

Politica para con los corredores

No GRI

Politica de canales

Campafias de prevencion para la comunidad

Desempefio social: Sociedad

Comunidad




VIVE PACIFICO:

RELACION CON
NUESTROS GRUPOS

DE INTERES




Equipo Pacifico

Al final del 2015, fuimos 3,166
colaboradores los que conformamos las

tres empresas de Pacifico Seguros.

(G4-34)

Cumplimiento
Corporativo

Gerencia Adjunta de
Cumplimiento

Directorio

Gerente General
A. Correa

Gerencia de Area de
Auditoria Interna

Gerencia de Gestion
Integral de Riesgos

Gerencia General de
Pacifico Vida

Gerencia de Division de
Canales Directos

Gerencia de Division
Actuarial PV

Gerencia de Area de
Operaciones y Sistemas PV

Gerencia de Area
Comercial de Rentas
Vitalicias

Gerencia de Area
Comercial de Seguros
Corporativos

Gerencia de Riesgosy
Mercados

Gerencia de Planificaciény
Control

Gerencia General de
Pacifico Salud

Gerencia General de
SANNA

Gerencia de Divisién de
Negocios de Salud

Gerencia de Desarrollo
Planeamiento y Control

Gerencia de Division de
Seguros Generales

Gerencia de Divisién de
Negocios Vehiculares

Gerencia de Division
Comercial Corredores

Gerencia de Division de
Bancaseguros y Alianzas

Gerencia de Division de
Servicios Comerciales

Gerencia de Divisién Legal
y Prevencién de Fraudes

Gerencia Central de
Finanzas

Gerencia de Division de
Inversiones

Gerencia de Division de
Contabilidad General

Gerencia de Divisién
Actuarial y Técnico de
Negocios

Gerencia de Area de
Planeacién y Finanzas

Gerencia Central de
Recursos Estratégicos

Gerencia de Area de
Tecnologia

Gerencia de Area de
Gestion y Desarrollo
Humano

Gerencia de Area de
Administracion

Gerencia de Operaciones
PPS

Gerencia de Procesos y
Proyectos




Numero de colaboradores en el 2015 por
empresa, sexo, tipo de contrato y region

REGION REGION REGION
CENTRO NORTE SUR

REGION REGION REGION

COLABORADORES CENTRO  NORTE SUR

COLABORADORES

Pacifico Peruano Suiza 13 61 33 Masculino - = -

Plazo indeterminado

13

56

31

Practicantes

Femenino

8

38

20

Femenino

Masculino

18

11

Masculino

Plazo fijo

1

Pacifico Vida

Femenino

Plazo indeterminado

Masculino

Femenino

Practicantes

Masculino

Femenino

Plazo fijo

Masculino

Femenino

Pacifico EPS

Masculino

Plazo indeterminado

Practicantes

Femenino

Femenino

Masculino

Masculino

Plazo fijo

Total

Femenino




Numero de colaboradores en el 2015 por Clasificacion de personal subcontratado
categoria laboral y tipo de jornada en el 2015 por tipo de contrato y género

JORNADA LABORAL COMPLETA TIEMPO NO FISCALIZADO TOTAL Colaboradores de Pacifico Asiste

Personal administrativo - Con contrato indeterminado y remuneracién fija
Fuerza de ventas s 1,515 1,515 Femenino

Practicantes - 246 246 Masculino
Total 1,405 1,761 3,166 Con contrato indeterminado y remuneracion fija + variable

Femenino
Contamos con el equipo Pacifico Asiste, empresa subsidiaria a través de la cual v T
. - . , Y asculino
se subcontratan los servicios de atencién de siniestros y emergencias médicas.

(G4-10) Con contrato a plazo fijo y remuneracion fija

Femenino

246 Masculino

Practicantes . — .
Con contrato a plazo fijo y remuneracion fija + variable

‘ Masculino
Practicantes preprofesionales
Personal’por 14 Femenino
categoria 3 166 oo 051 Masculino
laboral ’ crsonal
administrativo Total general
1,515
Fuerza
de ventas




Rotacion del personal Numero de ceses en el 2015

Numero de ingresos en el 2015 REGION RANGO DE EDAD

Menores de 30 afios

REGION RANGO DE EDAD INGRESOS , »
Femenino Entre 30y 50 anos

Menores de 30 afios 411 -
Mayores de 50 afios

Femenino Entre 30y 50 afos 277
e Y Menores de 30 afios

Mayores de 50 afios 6 _ "
Masculino Entre 30y 50 afios

Menores de 30 afios

Mayores de 50 afios

M li Entre 30 y 50 afos
asculino y Menores de 30 afios

Mayores de 50 afios

Femenino Entre 30y 50 anos

Menores de 30 afios

Mayores de 50 afios

Femenino Entre 30y 50 afios Provincias .
Menores de 30 afios

Mayores de 50 afios _ -
Provincias Masculino Entre 30y 50 afios

Menores de 30 afios

Mayores de 50 afios

Masculino Entre 30y 50 afios

Mayores de 50 afios

Rotacion total por género en el 2015 c4-1.a1)

El indice anualizado de rotacién en el 2015 fue de 45.94%. Esa cifra se explica SEXO PORCENTAJE DE ROTACION

porque una importante cantidad de colaboradores integra la fuerza de ventas o lino 46.66%

y dichos profesionales suelen rotar entre las empresas del sector. La rotacién se :
Femenino 45.57%

produjo de la siguiente manera:




Comunicacion interna

En Pacifico practicamos la comunicacién
horizontal para generar confianzay
tranquilidad en nuestros colaboradoresy
fomentamos un clima laboral adecuado para
trabajar y cumplir con nuestras expectativas,
en el 2015 el resultado de favorabilidad de

la encuesta de clima laboral fue de 76%.
Asimismo, el Area de Gestién y Desarrollo
Humano (GDH) cuenta con distintas vias
para comunicar informacién sobre la
compafifay para que nuestros colaboradores
nos hagan llegar sus opiniones. Entre estos
canales se encuentran los afiches, el correo
electrénico, el intranet y PADtv (Pacifico Al
Dia TV), entre otros.

Ademas, GDH promueve reuniones de area
cada trimestre para que los lideres de equipo
compartan avances y propongan mejoras que
faciliten el cumplimiento de las metas.

De igual modo, contamos con un buzén

de sugerencias abierto en intranety en
nuestras agencias hemos instalado buzones
fisicos que nos permiten recibir sugerencias
y propuestas de mejora.

Asi, logramos mantener una comunicacion
transparente y clara a todo nivel. (G4-LA4)




Libertad sindical y derecho a
la negociacion colectiva

En Pacifico no contamos con sindicatos de trabajadores.
Sin embargo, la empresa firmé un convenio colectivo
gue mantiene los beneficios de los integrantes de

El Pacifico Peruano-Suiza Compafifa de Segurosy
Reaseguros contratados hasta junio del 2006. Al
finalizar el ejercicio 2015, 57 colaboradores (1.96% del
total) se encontraban amparados por este convenio. (G4-
11, G4-HR4)

undad
ud en eI Trabajo

En cumplimiento de la normativa nacional de
seguridad y salud en el trabajo, el 100% de nuestros
colaboradores estan representados mediante un
comité paritario para cada una de las empresas que
conforman Pacifico Seguros. Estos comités tienen una
vigencia de dos afios, actualmente estan en funciones
los comités elegidos para el periodo de julio del 2014 a
junio del 2016. Cada comité esta conformado por ocho
miembros (cuatro representantes de los empleados —
los cuales son elegidos mediante votacion—y cuatro
del empleador) y dos suplentes para ambas partes. El
proceso se realizé de acuerdo a lo requerido por la Ley
N° 29783y su reglamento.

Cada comité se reline una vez al mes para tratar

los temas establecidos en nuestro Plan del Sistema

de Gestién de Seguridad y Salud, as{ como para
verificar las actividades del Programa de Gestién de
Seguridad y Salud. También revisan la ocurrencia de
accidentes e incidentes, y efectlan las investigaciones
correspondientes. Del mismo modo, realizan
seguimientos a los simulacros de sismos, evacuaciones
u otras actividades relacionadas con los planes

de emergencia.

Durante el 2015 se realizé el 100% de las sesiones
correspondientes a los 12 meses del afio, de acuerdo a lo
solicitado por la normativa vigente. (G4-LA5)

Desarrollo de
nuestros colaboradores

El Programa Pacifico Crece tiene como propdésito
profesionalizar a nuestros colaboradores en la
especialidad de seguros, desarrollar competencias
alineadas al crecimiento organizacional y gestionar el
conocimiento de nuestros colaboradores impulsando
el cumplimiento de sus objetivos personalesy
profesionales. El programa incluye capacitacion
presencial y virtual —a través de nuestra plataforma de
e-learning Pacifico Crece—, as{ como capacitaciones
externasy en el extranjero:




Formativos

Desarrollamos los cursos de induccién 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.

Profesionalizacion

Contamos con cuatro programas de desarrollo
enfocados en conocimientos sobre seguros'y
temas técnicos de acuerdo al puesto de trabajo.

* Escuela de seguros: Programa in-house
de cuatro meses y medio de duracién que
comprende 17 cursos con un promedio de 60
horas. Brinda conocimientos basicos sobre
seguros generales, seguros de vida y seguros
de salud. Colaboradores, gerentes y técnicos de
Pacifico dictan estos cursos.
Diplomado en seguros: En alianza con la
Universidad ESAN elaboramos un programa
integral de especializacién en seguros que

comprendié 18 cursos desarrollados en 96 horas
presenciales.

Certificaciones: Son cursos especializados tanto
en seguros como en auditorfa, actuarfa, inanzas
y gestién de negocios. Los brindan instituciones
internacionales especializadas

en seguros.

Cursos externos y en el extranjero: Son

cursos especializados en procesos, gestion,
herramientas y estrategias, los dictan
instituciones nacionales y reaseguradoras
extranjeras vinculadas a Pacifico (Gen Re,

Swiss Re, Munich Re y Hannover Re).

Desarrollo de competencias y habilidades
Estos cursos se enfocan en brindar conocimientos

sobre herramientas de gestién, aplicativos y

habilidades blandas.

* Herramientas informaticas: Busca 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. Estos talleres son presenciales
y desarrollan diversos temas: negociaciones
efectivas, orientacién a resultados, planificacion
y establecimiento de prioridades, formacion de
capacitadores Pacifico, team building without
time wasting, gestién del cambio, outdoor training
coaching y liderazgo proactivo.

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:
Prevencién del Lavado de Activos y Financiamiento
del Terrorismo, Cumplimiento Normativo (Etica

e Integridad), Sequridad y Salud en el Trabajo,
Seguridad de la Informacién, Prevenciéon de Riesgo
y Continuidad de Negocio, y Transparencia de
Informacion y Prevencidon de Fraudes. Los cursos se
desarrollaron en la plataforma virtual Pacifico Crece.




PLATAFORMA
PACIFICO CRECE

(G4-LA10)

CATEGORIAS
MODULOS
ASISTENTE ANALISTA CONSULTOR O SUPERVISOR “ SUBGERENTES GERENTES

e =

Escuela de Seguros
Programa de Gestién de Seguros (prerrequisito Escuela de Seguros) Programa de Gestién de Seguros
Certificaciones (LOMA3, CPCU4)

Cursos externos
relacionados
con el proceso o
herramienta

Cursos externos
Cursos externos relacionados con la gestion  relacionados con la
estrategia

. - Cursos externos
Profesionalizacion relacionados

con la tarea

Cursos en el
Cursos en el extranjero extranjero
relacionados con la gestién relacionados con la
estrategia

Desarrollo de

En cumplimiento con las normas emitidas por la SBS y el Ministerio de Trabajo emitimos cursos normativos virtuales dirigidos a todos nuestros

Normativos : . o ” , ,
colaboradores. Estos cursos se realizan en nuestra plataforma virtual de aprendizaje Pacifico Crece, en modalidad e-learning.

3 LOMA es una de las asociaciones comerciales mas grandes del sector asegurador en el mundo. Ofrece programas certificados de capacitacién y desarrollo para funcionarios de companias 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.
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Derechos humanos
en Pacifico

La gestién de los derechos humanos en Pacifico
involucra aquellos temas que se relacionan
directamente con la naturaleza del negocio:

derecho laboral, cumplimiento normativo, practicas
anticorrupcioén, no discriminacién, derecho a la
privacidad de la informacién de los clientes, entre
otros. También incluye el acceso a la salud y a un medio
ambiente saludable.

Estos estandares se encuentran establecidos en
nuestras normas internas, como el Reglamento Interno
de Trabajo, la Politica Laboral, el Cédigo de Eticay los
Lineamientos de Conducta, entre otros.

No discriminacion

Como medida preventiva ante posibles casos de
discriminacion, nuestra Politica de Etica y Conducta
define el siguiente lineamiento:

Cabe indicar que durante
el 2015 no se registraron
incidentes relacionados con

temas de discriminacion.
(G4-HR3)
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El colaborador Credicorp _. / ;
debera conducir sus relaciones :
con los clientes, actuales o potenciales, / 7
proveedores, intermediarios, solicitantes de
empleo y otros colaboradores de las empresas
de Credicorp, sin llevar a cabo préacticas
discriminatorias con respecto a la raza, color,
religién, sexo, nacionalidad, edad, discapacidad,
estado civil u orientacién sexual.

Politica de Etica y Conducta de Credicorp
eccién 4.1.2 No discriminacién y no acoso




Trabajo infantil

En Pacifico promovemos la erradicacién del trabajo
infantil pues somos conscientes de que es un
objetivo clave de la legislacién nacional y para

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 existencia y 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. Asimismo, contamos
con servicios de tercerizacién e intermediacion

de personal, cuyas empresas proveedoras son
Executive Solutions, Overall Business, OML,
Corporacion RyH y TAWA. Estos proveedores
brindan servicios especificos a través de personal
destacado en las oficinas de Pacifico, a ellos se

les exige el Documento Nacional de Identidad al
ingresar a trabajar a la compafiia. Esta politica se
aplica a todo nuestro personal y al tercerizado para
garantizar que sea mayor de edad. (G4-HR5)

Trabajo forzoso

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 atenciény el respeto en todas
nuestras acciones hacia nuestros grupos de interés.
Adicionalmente, promovemos el equilibrio entre la

vida personal y el trabajo de nuestros colaboradores.

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 prevencién 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. Los colaboradores
que trabajen horas extras deberan ser retribuidos
conforme a lo establecido por ley. (G4-HRé)

Personal de seguridad

En Pacifico contamos con contratos de prestacion
de servicios con Proseguridad, los cuales incluyen,
en su clausula trigésimo primera, los principios del
Pacto Mundial de Naciones Unidas, y el compromiso
de ambas empresas de cumplirlos.

Proseguridad ha confirmado el dictado del curso de
Constitucién Politica y Derechos Humanos a todos
sus agentes de seguridad. Este curso de seis horas de
duracién esta dentro de los requisitos de formacion
basica exigidos por la Superintendencia Nacional de
Control de Servicios de Seguridad, Armas, Municiones
y Explosivos de Uso Civil (Sucamec). (G4-HR7)




Pacificoy
la comunidad

Desde Pacifico impulsamos
alianzas y programas sociales que
benefician a la comunidad. Dichas
acciones estan especialmente
enfocadas en salud y prevencién,
aspectos intrinsecos a la naturaleza
del negocio asegurador.

Iniciativas de responsabilidad social
enfocadas en salud y prevencion

Programa Pacifico Te Cuida

Buscamos desarrollar una cultura preventiva en el campo de la
salud, que logre generar impacto en la vida de personas cuyas
opciones de acceder a atenciones de calidad son limitadas. A
través de este programa ofrecemos asistencia médica en las
especialidades de Pediatria, Medicina General, Ginecologia,
Oftalmologia, Odontologia, Dermatologia y Nutricién. Ademas,
complementamos esa asistencia con charlas y capacitaciones
sobre emergencias, primeros auxilios y buena alimentacion,
entre otras.

Durante las campafias de chequeo preventivo ofrecemos juegos
educativos y volantes informativos sobre las enfermedades
endémicas de la zona donde se realiza cada actividad. Asf,
promovemos la salud a través del conocimiento y la prevencion.
En el 2015, realizamos campafias en Lima, Cajamarca, Piura
y Arequipa. La intervencién de aliados estratégicos permitio
brindar un mayor nimero de atenciones. Desde su creacién
en el 2006, Pacifico Te Cuida ha beneficiado a mas de
10,000 personas.

Misidn Caritas Felices

¢
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A lo largo del 2015 continuamos con el convenio de donaciény
apoyo a la Misién Caritas Felices, asociaciéon que opera a nifios
de bajos recursos econémicos que presentan labio leporino y/o
paladar hendido.

Esta labor no solo contribuye con la recuperacion estéticay
emocional de los nifios intervenidos, sino que también favorece
su salud y desarrollo ya que permite una respiracién normaly una
adecuada alimentacién. Desde sus inicios hasta la actualidad, la
Misién Caritas Felices ha realizado 1,450 operaciones.

Asociacion Unamonos

Hace mas de 26 afios que apoyamos a la Asociacion
Unéamonos en su labor de atender a nifios con habilidades
especiales en la ciudad de Arequipay brindar a sus padres
conocimientos basicos sobre nutricién, salud, desarrollo fisico,
psicolégico y emocional.

En la actualidad, Unamonos cuenta con un programa de educacion
que incluye talleres de artes y deportes, terapias de lenguaje 'y
rehabilitacién fisica, asi como una escuela para padres.

Centro Médico Educativo de Chincha (CMEC)

Contribuimos con la administracion del Centro Médico Educativo

de Chincha (CMEC) gracias a una alianza estratégica de
cooperacién con la Peruvian American Medical Society (PAMS).

El centro ofrece servicios de calidad a costos asequibles para la
poblacién en diversas especialidades de salud.

Ademas, gracias al apoyo de misiones médicas internacionales
que visitan el CMEC, se brindan charlas a doctores, enfermeros
y técnicos de esa institucion, y se realizan campafias en zonas
donde la poblacién no cuenta con atenciones de calidad.
Desde el inicio de su labor el centro ha atendido a mas de
40,000 pacientes.




Fundacion Peruana de Cancer

Durante el 2015, continuamos apoyando a la Fundacién
Peruana de Cancer para el sostenimiento parcial del albergue
Frieda Heller. Este local hospeda a pacientes del interior del pats
que llegan a Lima para recibir tratamiento contra el cancer.
Contribuimos también con la donacién de equiposy con el
apoyo profesional de nuestros especialistas.

Cuerpo General de

Bomberos Voluntarios del Perd

Conscientes de la importante labor que realizan, desde hace
mas de diez afios apoyamos a los bomberos voluntarios del

Peru a través de la donacién de uniformesy la organizacion de
capacitaciones, dictadas por expositores internacionales, para la
prevencién de incendios y accidentes. (G4-15)




Respira Pacifico

Consumo
de materiales

En Pacifico organizamos las compras de bienesy
servicios de dos formas: la compra de articulos
planificados de mayor volumen con alta rotaciény

la compra de bienesy articulos en general. Para este
fin, contamos con aproximadamente 58 proveedores
recurrentes en las siguientes categorias:

« CANASTAS
« COURIER

* SELLOS

« ADHESIVOS

« ELECTRODOMESTICOS

* SERVICIOS DE BUS

« AGUINALDO NAVIDENO
* FOLLETERIA Y FORMATERIA
* SERVICIOS GENERALES

« ALMACENES

« UTILES

 TARJETAS PERSONALES

* CAJAS

* LICORES

e TEXTILES

* REFRIGERIOS

« MERCHANDISING

« TRITURADORAS

« COPIAS

« PAPEL BOND

« TROFEOS Y PLACAS
« VALES DE CONSUMO
 PAPELERIA

« UNIFORMES

Somos una empresa carbono
neutral porque medimos el
impacto que generamos en el
medio ambiente, buscamos
reducirlo y compensamos lo que
no podemos reducir mediante
la proteccidn de bosques
amazonicos y otras acciones.




Como compafifa de servicios, los principales
materiales que utilizamos son insumos de oficina.
El total de insumos comprados en los afios 2014
y 2015 y el valor monetario de las compras se
muestran a continuacion:

Unidades compradas
por categoria de insumos

Bolsas 7,208 2,212

Carnet 451,544 126,630

Etiquetas 185,487 40,127
5084,765 10°857,898
Papel 80,528 60,510

Rollos 700 540

Utiles 77,671 81,579

Impresos

Valor monetario de las

S/2'878,769 S/3'427,394
compras en soles

Gracias a las medidas de control de stock y a las
campafas ambientales, hemos reducido el uso
de la mayor parte de insumos, especialmente de
papel, cuyo consumo se redujo en un 24.86%.
Sin embargo, por motivos propios del negocio, se
aumenté la compra de cintas e impresiones de
material de venta. (G4-12, G4-EN1)

Campafias ambientalesy
mitigacion del impacto ambiental

Envio de pdlizas electrénicas

Tras la evaluacién e implementacion del proyecto
pilotoy en la busqueda de concretar iniciativas
sostenibles y sustentables, en el 2015 implementamos
el programa de pdlizas electrénicas para los seguros de
salud y oncoldgicos. Esto nos ha permitido un ahorro
importante de papel, ademas de un beneficio directo
para los clientes, quienes reciben sus pélizas a tiempo.

El Papel de Ayudar
Durante el 2015 mantuvimos un convenio con Aldeas
Infantiles a través de su campafa Reciclar para Ayudar

y logramos recolectar mds de 13,000 kilos de papel
reciclable para donarlo a la institucién. Esta iniciativa
permitié una correcta segregacion de papel, asi como
apoyar a la alimentacién de los nifios de los albergues de
ese centro.

Yo fui Botella

(campafia interna)

Cada afio buscamos sensibilizar a nuestros
colaboradores para recolectar botellas de plastico
PET con el in de utilizar el material para convertirlo
en mantas que después son donadas a zonas que
padecen friaje y heladas. En el 2015 logramos donar
250 frazadas.

Curso Virtual de Residuos Sélidos

Fue impartido para reforzar conceptos sobre
cuidado ambiental en la empresay sensibilizar a
nuestros colaboradores sobre este tema. A través de
este curso se explica al personal la importancia de

la segregacion de residuos, asi como el uso correcto
de los contenedores de reciclaje de acuerdo a

su color. Tuvo caracter obligatorio y alcanzé una




participaciéon de 89% con un promedio de nota

de 17.9/20. Ademas del curso, dispusimos tachos
para una correcta segregacion de residuos, lo que
permite optimizar procesos y mejorar la adaptacién
de los colaboradores a esta practica de reciclaje.

Campanfas de arborizacién

Conscientes de laimportancia de incrementar las
areas verdes en distintas partes del Perty con el
compromiso de involucrar a un nimero mayor de
actores en el cuidado ambiental, durante el 2015
realizamos dos campafias de arborizacién. Ambas
se convocaron a través de la plataforma digital y
permitieron la siembra de 4,000 &rboles en Manchay
y Villa El Salvador. Asi beneficiamos a mas de 9,600
personasy generamos interaccién entre clientes,
colaboradores y aliados de nuestra empresa.

S/ 100,761.76

INVERTIMOS EN CAMPANAS DIGITALES SOBRE
TEMAS AMBIENTALES DURANTE EL 2015.

En el 2015 invertimos los siguientes montos en
actividades medioambientales:

Campafa de Navidad
Como parte de las iniciativas habituales del Area de

Merchandising con botellas de

plastico recicladas

A través de campafas internas entre nuestros
colaboradores promovemos la disposicién
responsable de residuos plasticos (especificamente
botellas) para obtener materiales diversos —como
bolsos y loncheras— que luego son utilizados
como merchandising promocional para nuestros
clientes o colaboradores.

Responsabilidad Social llevamos a cabo la campafia
de Navidad. En esta oportunidad afiadimos aspectos
relacionados con el cuidado ambiental. En ese
sentido, la actividad que realizamos en el colegio
Victor Raul Haya de la Torre de Manchay incluyé

la participaciéon de los nifios en el armado de un
arbol elaborado con botellas plasticas que fueron
previamente acopiadas por los propios alumnos del
colegio. (G4-EN27)

* Proyecto Verde (implementacién de iniciativas
ambientales, campafias de arborizacién,
medicién de huella de carbono, certificaciones,
Compromiso 7Cy otros): S/ 214,950.

* Implementacion de campafas digitales
en temas ambientales: S/ 100,761.76. (G4-EN31)




Energia

Entre los afios 2014 y 2015, redujimos en 12.06%
nuestro consumo energético interno. Ese logro se
debe al compromiso ambiental que asumimos, a
la concientizacién de nuestros colaboradoresy a la
implementaciéon de medidas de eficiencia.
Asimismo, nuestro consumo energeético interno
per capita disminuyd significativamente (en
25.32%), debido a que durante el 2015 no
consumimos combustible para generadores
eléctricos y moderamos de manera importante

el consumo de diésel en vehiculos operados por
nuestra empresa. (G4-EN3, G4-EN6)

Porcentaje de variacion del consumo energético entre el 2014y el 2015

FUENTE

Electricidad
Generadores eléctricos

Vehiculos propios

Total general (en terajulios)

Total per capita

TERAJULIOS
COMBUSTIBLE =
ANO 2014

Diésel B5
Gasohol

Diésel BS

0.01048

ANO 2015
-12.06%

0.00782

VARIACION

-99.85%
-24.12%
-82.93%
-14.92%




Emisiones

En el 2015 medimos
nuevamente nuestra huella de
carbonoy encontramos que
se redujo de 4,081.25tC0O2eq
enel 2014 a2,833.50tC0O2eq
en el 2015, lo que implica una
reduccién de 30.6%.

Esta disminucidn se explica,
principalmente, por nuestro
menor consumo de energia

al interior de la empresa
(Alcance 1) y por un menor
consumo de papel (Alcance 3),
lo cual demuestra la influencia
cada vez mayor entre los
colaboradores del compromiso
ambiental de Pacifico.

* EN EL 2015 REDUJIMOS NUESTRA
HUELLA DE CARBONO EN
<[\ Ay73 RESPECTO AL 2014.
PASAMOS DE 4,081.25TCO2EQ A
2,833.50TCO2EQ.

Emision de gases de efecto invernadero en el 2015

ALCANCES

Alcance 1: Emisiones directas

Aire acondicionado

Generadores eléctricos

Extintores

Transporte de vehiculos operados por la empresa
Alcance 2: Emisiones por consumo de electricidad
Emisiones por consumo de electricidad

Alcance 3: Emisiones indirectas

Consumo de agua

Consumo de papel

Desplazamiento del personal al trabajo
Generacion de residuos

Pérdidas por transporte y distribucién de electricidad
Servicios de taxi adquiridos por la empresa

Viajes en avion

Viajes terrestres nacionales

Huella de carbono

Huella de carbono per cépita

TONELADAS DE
CO2 EQUIVALENTES

51.90tC0O2eq
38.72tC0O2eq
0.03tCO2eq
0.30tCO2eq
12.86tC0O2eq
704.10tC0O2eq
704.10tCO2eq
2,077.50tCO2%eq
18.49tC0O2eq
665.12tCO2eq
535.01tC0O2eq
136.22tC0O2eq
89.45tC0O2eq
110.85tC0O2eq
514.79tC0O2eq
7.57tC0O2eq
2,833.50tC0O2eq
1.72tC0O2eq

PORCENTAJE
DEL TOTAL

24.85%
24.85%
73.32%
0.65%

23.47%
18.88%
4.81%

18.17%

100%

En la misma linea, nuestra
huella de carbono per capita
paso de 2.82tC0O2eq a
1.72tC0O2eq, lo cual significa
una reduccién de 39.01%. Estos
resultados son especialmente
alentadores y nos estimulan

a continuar, durante el 2016,
con los esfuerzos para que
nuestras campafias ambientales
lleguen a méas colaboradores

y, de esa manera, reparen

en la importancia que actos
cotidianos, como apagar la luz
al salir de una sala, tienen para
reducir nuestra huella en el
planeta, y ayudar a su cuidado y
conservacion. (G4-EN15,

G4-EN16, G4-EN17, G4-EN18, G4-EN19)




Compromiso

Climatico Corporativo 7C

El Compromiso Climatico Corporativo
7C es una iniciativa ambiental enfocada
en el nivel de madurez que el sector
privado demuestra frente a temas
relacionados con el cambio climatico.
Desde su lanzamiento, en el 2014, nos
hemos mantenido como miembros
activos de dicha iniciativa.

El Compromiso Climatico Corporativo
cuenta con una herramienta para
evidenciar sus avances: la Plataforma
7C. Este instrumento se basa en

un sistema de reporte voluntario

que permite al usuario identificar
facilmente cudntas empresas estan
realizando acciones en cualquiera de
los siete ejes, quiénes sony qué estan
haciendo.

LOS 7 EJES DEL
COMPROMISO 7C

Compromiso
Climatico
Corparativo

©OO0CO0O0OC

Compromete |

Calcula

Capacita Conduce Compensa Considera

Comunica

A través de la
plataforma en linea
www.7c.com.pe,

se puede acceder a
informacién respecto a
las acciones de nuestra
empresa en materia
ambiental y las de otros
miembros respecto

al cumplimiento

de los siete ejes del
COmMpromiso.




Cuidado de
la biodiversidad

En Pacifico mantenemos el compromiso de
continuar protegiendo el entorno y minimizando
los impactos en el medio ambiente. A la fecha
hemos realizado nuestra sexta medicién de

huella de carbono, compensada mediante la
conservacion de los bosques amazdénicos de

la Reserva Nacional Tambopata y del Parque
Nacional Bahuaja Sonene, ambos lugares ubicados
en laregién Madre de Dios.

En el 2013 concluimos la gestién de compra de
100,000 créditos de carbono generados por la
captura de carbono en 5,000 hectéreas de los
bosques protegidos en Madre de Dios mencionados
anteriormente. Junto al Servicio Nacional de Areas
Naturales Protegidas por el Estado (Sernanp) y
Aider (Asociacién Integral para el Desarrollo Rural),
firmamos un acuerdo respecto de la adquisicién

de dichos créditos. Esto nos permitio ser la primera
empresa peruana en comprar créditos de carbono
provenientes de un proyecto REDD (Reduccién de
emisiones por deforestacién y degradacién).

Dicho proyecto recibid el premio Actividad

Faro 2015 en la categor{a Financiamiento para
Inversiones Amigables con el Clima, otorgado por la
Convencién Marco de las Naciones Unidas sobre el
Cambio Climatico. (G4-EN13)
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Este reporte contiene informacién acerca de la
gestion de responsabilidad social y medioambiental
de las empresas que conforman Pacifico Grupo
Asegurador: El Pacifico Peruano Suiza Cia. de Seguros
y Reaseguros S.A.; El Pacifico Vida Compafifa de
Segurosy Reaseguros S.A. y Pacifico S.A. Entidad
Prestadora de Salud. (G4-17)

El periodo que comprende este reporte va del 1

de enero al 31 de diciembre del 2015. El reporte

anterior cubrié el mismo periodo en el afio 2014. El
ciclo de reportaje es anual. No se han presentado
cambios significativos en el alcance y la cobertura
con respecto a la anterior edicién de nuestro
reporte. (G4-22, G4-23, G4-28, G4-29, G4-30)

Este es el tercer Reporte de Responsabilidad Social
y Medio Ambiente de Pacifico. Se elaboré de
conformidad con las Gufas G4 de Global Reporting
Initiative (GRI)®%, de opcién “esencial”.

ETAPAS PARA LA DEFINICION
DEL CONTENIDO DEL REPORTE

Definicidn de

aspectos materiales

Para definir los contenidos de este reporte
realizamos un analisis de materialidad que tuvo en
cuenta los impactos de los procesos de la empresa
y las expectativas de los grupos de interés. Dicho
analisis comprendid cuatro etapas:

1.REVISION s 2. IDENTIFICACION smmmmmml) 3.PRIORIZACION sl 4. VALIDACION

* Serevisé el Reporte de
Responsabilidad Social y
Medio Ambiente 2014.

didlogo con grupos de interés
en el 2015.

 Seregistraron los impactos de
sostenibilidad de Pacifico
durante el 2015.

Se tomaron los resultados del

los impactos.
expectativas.

materialidad de GRI.

Se aplicaron los principios de

contexto de sostenibilidad y de

participacién de grupos de interés.

* Segun larelevancia de
* Segun la madurez de las

* Se utilizo el principio de

* Por parte del Area de
Responsabilidad Social.

* Se utilizé el principio de
exhaustividad.

> Global Reporting Initiative (GRI) es una organizacion lider a nivel mundial en la promocién de la transparencia de las organizaciones. Sus guias de elaboracién de memorias de sostenibilidad son las més utilizadas a nivel

mundial.
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Etapa 1: Revision

Revisamos los temas incluidos en el Reporte de
Responsabilidad Social y Medio Ambiente 2014
para identificar oportunidades de mejora en el
cumplimiento de los principios para la elaboraciéon
de reportes de sostenibilidad establecidos por
Global Reporting Initiative (GRI).

Etapa 2: Identificacion
Trabajamos con el Area de Responsabilidad Social

en la identificacién de los impactos econémicos,
sociales y ambientales resultantes de los procesos
de nuestra empresay realizamos entrevistas a
gerentes de diversas areas de nuestra organizacion.
También revisamos otros documentos como

procedimientos, politicas y notas periodisticas
relacionadas con Pacifico correspondientes al 2015.
Asimismo, con el fin de identificar los asuntos de
sostenibilidad preponderantes en el sector seguros,
consideramos los temas relevantes contenidos en
The Sustainability Yearbook 2015, publicado por
RobecoSAME,
Con la finalidad de identificar los temas relevantes
para nuestros grupos de interés, revisamos el
didlogo que establecimos con ellos en el 2015 a
través de dos medios:
* Una encuesta en linea, efectuada después de
la publicacién del Reporte de Responsabilidad
Social y Medio Ambiente 2014, abierta a todos los
grupos de interés.

* Paneles de didlogo dirigidos a dos grupos de
interés importantes: los corredores de seguros y
los representantes de la comunidad.

Etapa 3: Priorizacion

La metodologia utilizada para priorizar los

temas mas relevantes de los grupos de interés

fue el anélisis de madurez recomendado por
AccountAbility”. En el caso de los impactos de
sostenibilidad, se identificaron aquellos mas
significativos utilizando una metodologia de
evaluacién de riesgos. Como resultado de esta
priorizacion, se seleccionaron aquellos temas a ser
incluidos en el presente reporte; tal como se detalla
en el siguiente grafico:

® 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).
7 AccountAbility (www.accountability.org) es una organizacion lider a nivel mundial que ofrece soluciones innovadoras para los desafios mas criticos de la responsabilidad corporativa y el desarrollo sostenible.
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el puntaje de cada
aspecto o asunto
identificado,

caliicdndolo como
impacto de la

IMPACTOS DE
SOSTENIBILIDAD

empresay como

expectativa de los

grupos de interés.




Etapa 4: Validacion Ne
Los aspectos y asuntos materiales

Fueron revisados por el Area de

Responsabilidad Social y la Gerencia de

Marketing y Asuntos Corporativos de

Pacifico; y validados con las gerencias 3
de la empresa a través de un taller. 4
Posteriormente, seleccionamos los

5
indicadores y enfoques de gestién

a ser incluidos en nuestro Reporte 6

de Responsabilidad Social y Medio 7
Ambiente 2015. (G4-18) 3
Como resultado del proceso de definicién

del contenido del reporte se identificaron

23 aspectos GRI, dos aspectos propios del

sector financiero y dos asuntos materiales

propios de Pacifico. Todos estan incluidos

en este documento y se detallan en las

siguientes tablas:

ASPECTOS MATERIALES GRI
(G4-19, G4-20, G4-21)

Desempefo econémico

Consecuencias econdmicas
indirectas

EWEIES

Energia
Biodiversidad
Emisiones

Productos y servicios

General (ambiental)

Relaciones entre los
trabajadores y la direccion

Salud y seguridad en el trabajo

Capacitacion y educacién
No discriminacion

Libertad de asociacién y
negociacion colectiva

CATEGORIA

Economia

Medio ambiente

Medio ambiente

COBERTURA? GRUPOS DE INTERES

Accionistas, colaboradores,

Internay externa ) ) e
y Gobierno y sociedad civil

Externa Clientes, Gobierno y sociedad civil

Externa Comunidad

Medio ambiente Externa
Medio ambiente Externa
Medio ambiente Externa
Medio ambiente Externa
Medio ambiente Externa

Social;: Laboral Interna

Social;: Laboral Interna

Social: Laboral Interna

Social;: Laboral Interna

Social: Derechos
humanos

Social: Derechos
humanos

Internay externa

Comunidad

Gobierno y sociedad civil
Comunidad

Clientes

Gobierno y sociedad civil

Colaboradores
Colaboradores

Colaboradores

Colaboradores

Internay externa Clientesy colaboradores

Colaboradores, Gobierno
y sociedad civil

8 Cobertura: Descripcién de dénde se producen los impactos de cada aspecto.
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ASPECTOS MATERIALES GRI

(CA-19, G420, G4-21) CATEGORIA COBERTURA® GRUPOS DE INTERES

Social: Derechos

Trabajo infantil N
umanos

Externa Gobierno y sociedad civil

Social: Derechos Colaboradores, Gobierno

Trabajo forzado N Internay externa : w
umanos y sociedad civil

Social: Derechos

Medidas de seguridad N
umanos

Externa Clientes, Gobierno y sociedad civil

Comunidades locales Social: Sociedad Externa Comunidad

Colaboradores, Gobierno

Lucha contra la corrupcién Social: Sociedad Internay externa : w
y sociedad civil
Practicas de competencia desleal Social: Sociedad Externa Corredores

Proveedores, Gobierno
y sociedad civil

Evaluacién de la repercusion

: Social: Sociedad Externa
social de los proveedores

Etiguetado de productosy servicios Social: Clientes  Externa Corredores y clientes

Privacidad del cliente Social: Clientes  Externa Corredores y clientes

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

Participacion activa Social: Clientes  Externa Corredores

Atencién y comunicacion

Asunto no GRI Externa Corredores
con corredores

Politica de canales Asunto no GRI Externa Corredores

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

Disclosures
PACIFICO

Hemos elaborado este reporte de conformidad con las Guias G4 de Global Reporting Initiative (GRI)
de opcidn “esencial”. Para esta edicion no se realizé una verificacién externa de los contenidos. (G4-
32, G4-33)

_ CONTENIDOS
BASICOS GENERALES

CONTENIDOS BASICOS GENERALES DESCRIPCION PAGINA ‘E’)E(%Féﬁﬁc'o”' PACTO MUNDIAL

ESTRATEGIA Y ANALISIS

Declaracién del maximo responsable.
PERFIL DE LA ORGANIZACION
G4-3 Nombre de la empresa.

Principales marcas, productos y/o servicios.

Ubicacién de la sede principal.




CONTENIDOS BASICOS GENERALES DESCRIPCION PAGINA ‘E’)E(%Féﬁﬁc'm' PACTO MUNDIAL

G4-6 Paises en los que opera la empresa. 16 No

G4-7 Naturaleza de la propiedad y forma juridica. 7 No
G4-8 Mercados servidos. 16 No

G4-9 Dimensiones de la empresa:

- nimero total de colaboradores. Vs

- nUmero de operaciones. 16

- ventas netas. 7

Memoria 2015
de Pacifico

- accionistas. Seguros
Generales

(p. 46)

Ndmero de colaboradores desagregados por tipo
de contrato, regién y género; y colaboradoresde ~ 36-37 Principio 6
terceros.

Porcentaje de colaboradores cubiertos por un

: : 10) Principio 3
convenio colectivo.

Descripcién de la cadena de valor de laempresa.  17,48-49

Cambios significativos durante el periodo cubierto
por el informe.

29

Descripcién de cémo la empresa ha adoptado un

: e P 4-5
planteamiento o principio de precaucion.

Principios o programas sociales, ambientales y
econémicos externos que la empresa ha adoptado 8
0 suscrito.




CONTENIDOS BASICOS GENERALES

DESCRIPCION

PAGINA

VERIFICACION
EXTERNA

PACTO MUNDIAL

G4-16

Membresia en asociaciones u organizaciones
nacionales e internacionales.

8

No

ASPECTOS MATERIALES IDENTIFICADOS
Y SUS LIMITES

G4-17

Cobertura del informe.

G4-18

Proceso de definicién del contenido del informe.

G4-19

Aspectos materiales identificados.

G4-20

Limitaciones de los aspectos materiales
identificados dentro de la empresa.

G4-21

Limitaciones de los aspectos materiales
identificados fuera de la empresa.

G4-22

Explicacion del efecto de cualquier cambio en la
informacién reportada en los informes previos.

G4-23

Cambios significativos en el alcance y cobertura
de los aspectos en relacién con reportes
anteriores.

DIALOGO CON GRUPOS DE INTERES

G4-24

Relacion de los grupos de interés de la empresa.

G4-25

Base para la identificacién y seleccién de grupos
de interés.

G4-26

Enfoques adoptados para la inclusién de los
grupos de interés: incluye la frecuenciay tipo de
inclusion.




CONTENIDOS BASICOS GENERALES

DESCRIPCION

VERIFICACION

PAGINA EXTERNA

PACTO MUNDIAL

G4-27

Principales preocupaciones y cuestiones que
hayan surgido a través de la participacién de los
grupos de interés.

32-33 No

PERFIL DEL INFORME

G4-28

Periodo que cubre el informe.

56

G4-29

Fecha del ultimo informe.

56

G4-30

Ciclo de reportaje.

56

G4-31

Punto de contacto.

Contratapa

G4-32

Tabla indicadora de la localizacion de la
informacién estandar dentro del informe.

62-70

G4-33

Politicas y practicas de verificacién externa del
informe.

62-70

GOBERNANZA

G4-34

Estructura de gobierno de la empresa.

Ftica e integridad

G4-56

Valores, principios, estandares y normas de
comportamiento de la empresa.

Principio 10




~ CONTENIDOS
BASICOS ESPECIFICOS

VERIFICACION

EXTERNA PACTO MUNDIAL

CONTENIDO BASICO ESPECIFICO DESCRIPCION PAGINA

CATEGORIA ECONOMIA

ASPECTO DESEMPENO ECONOMICO

Valor econémico directo generado y distribuido: ~ Memoria 2015
incluye ingresos, costos operativos, retribucién de Pacifico

a empleados, donaciones y otras inversiones Seguros

en la comunidad, beneficios no distribuidos y Generales
pagos a proveedores de capital y a gobiernos. (p.57)

ASPECTO CONSECUENCIAS ECONOMICAS INDIRECTAS

Impactos econémicos indirectos significativos
y su alcance (seguros masivos, pymey
microseguros y su impacto en la poblaciéon
tradicionalmente no atendida).

G4-EC8

CATEGORIA MEDIO AMBIENTE

ASPECTO MATERIALES

G4-EN1 Consumo de materiales. Principio 7

ASPECTO ENERGIA

Consumo de energia dentro de la empresa:
incluye consumo de combustible, electricidad
y aire acondicionado. Explicar qué normas

y métodos se han aplicado en el célculo.

G4-EN3 Principios 7y 8

G4-EN6 Reduccién del consumo de energia. Principios 8y 9




CONTENIDO BASICO ESPECIFICO

DESCRIPCION PAGINA

VERIFICACION
EXTERNA

PACTO MUNDIAL

ASPECTO BIODIVERSIDAD

G4-EN13

Habitats protegidos.

No

Principio 8

ASPECTO EMISIONES

G4-EN15

Emisiones totales, directas de gases de
efecto invernadero (Alcance 1): Sefalar

qué enfoque se ha adoptado para la
consolidacién de las emisiones (capital social,
control financiero, control operacional).

Principios 7y 8

G4-EN16

Emisiones totales, indirectas de gases de
efecto invernadero (Alcance 2): Sefialar

qué enfoque se ha adoptado para la
consolidacién de las emisiones (capital social,
control financiero, control operacional).

Principios 7y 8

G4-EN17

Otras emisiones indirectas de gases de
efecto invernadero (Alcance 3).

Principios 7y 8

G4-EN18

Intensidad de las emisiones de gases

de efecto invernadero: Para calcular la
intensidad se divide el total de emisiones
entre la medida especifica de la empresa.

Principio 8

G4-EN19

Reduccion de GEl.

Principios 8y 9

ASPECTO PRODUCTOS Y SERVICIOS

G4-EN27

Mitigacién del impacto ambiental
de los productos.

Principios 7,8y 9

ASPECTO GENERAL (AMBIENTAL)

G4-EN31

Gastos e inversiones ambientales.

Principios 7,8y 9

CATEGORIA DESEMPENO SOCIAL




CONTENIDO BASICO ESPECIFICO DESCRIPCION PAGINA

VERIFICACION
EXTERNA

PACTO MUNDIAL

SUBCATEGORIA PRACTICAS LABORALES Y TRABAJO DIGNO

ASPECTO EMPLEO

Numero y tasa de contrataciones y rotacion
G4-LA1 media de colaboradores, desglosados
por grupo de edad, sexo y regién.

Principio 6

ASPECTO RELACIONES ENTRE LOS TRABAJADORES Y LA DIRECCION

G4-L A4 Periodo de preaviso ante cambios
en la organizacion.

Principio 3

ASPECTO SALUD Y SEGURIDAD EN EL TRABA)O

Porcentaje total de colaboradores que
estan representados en comités de salud
y seguridad conjuntos de direccién-

colaboradores, establecidos para ayudar
a monitorear y asesorar sobre programas
de salud y seguridad en el trabajo.

ASPECTO CAPACITACION Y EDUCACION

G4-LA10 Programas de desarrollo para colaboradores.

SUBCATEGORIA DERECHOS HUMANOS

ASPECTO NO DISCRIMINACION

Medidas preventivas y correctivas ante
G4-HR3 incidentes de discriminacién (incluye
estatus de incidentes registrados).

Principio 6

ASPECTO LIBERTAD DE ASOCIACION Y NEGOCIACION COLECTIVA




CONTENIDO BASICO ESPECIFICO

DESCRIPCION PAGINA

VERIFICACION
EXTERNA

PACTO MUNDIAL

|dentificacién de operaciones y proveedores en
los que la libertad de asociaciény el derecho
de acogerse a convenios colectivos pueden
infringirse o estar amenazados, y medidas
adoptadas para defender estos derechos.

Principio 3

ASPECTO TRABAJO INFANTIL

G4-HR5

Medidas preventivas y correctivas para
evitar casos de trabajo infantil o adolescente
en laempresay en proveedores. Acciones
para abolir la explotacién infantil.

Principio 5

ASPECTO TRABA)JO FORZOSO

G4-HR6

Medidas preventivas y correctivas para evitar
casos de trabajo forzoso en la empresay en
proveedores (contratacién adecuada, horas
extra voluntarias, pagos adecuados).

Principio 4

ASPECTO MEDIDAS DE SEGURIDAD

G4-HR7

Porcentaje del personal de seguridad entrenado
para recibir/orientar al publico y prevenir
violaciones a DDHH (e.g. discriminacion).

Principio 1

SUBCATEGORIA SOCIEDAD

ASPECTO LUCHA CONTRA LA CORRUPCION

Politicas y procedimientos de comunicaciény
capacitacién sobre la lucha contra la corrupcién:
incluye nimero y porcentaje de Directores,
colaboradores y socios comerciales a los

que se les ha comunicado y capacitado.

Principio 10

ASPECTO COMPETENCIA DESLEAL




VERIFICACION

EXTERNA PACTO MUNDIAL

CONTENIDO BASICO ESPECIFICO DESCRIPCION PAGINA

Cémo se garantiza el respeto a la cartera
G4-507 de clientes de los corredores. De ocurrir, 29 No
qgué medidas correctivas se tomarian.

ASPECTO EVALUACION DE LA REPERCUSION SOCIAL DE LOS PROVEEDORES

Porcentaje de nuevos proveedores que

se examinaron en funcién de criterios
relacionados con la repercusién social
(especialmente criterios PLAFT y corrupcion).

G4-509

SUBCATEGORIA RESPONSABILIDAD SOBRE PRODUCTOS

ASPECTO ETIQUETADO DE PRODUCTOS Y SERVICIOS

Numero total de incumplimientos de la
regulacion y de los cddigos voluntarios
relativos a la informacién y al etiquetado de los

productos y servicios, distribuidos en funcién
del tipo de resultado de dichos incidentes.
Atencién de reclamos de los clientes.

Resultados de las encuestas para

G4-PR5 medir la satisfaccién del cliente.

ASPECTO PRIVACIDAD DE LOS CLIENTES

Nudmero de reclamaciones fundamentadas
G4-PR8 sobre la violacién de la privacidad y
la fuga de datos de los clientes.




CONTENIDOS DEL SUPLEMENTO
GRI PARA SERVICIOS FINANCIEROS

. < VERIFICACION PACTO
CONTENIDO FS DESCRIPCION PAGINA EXTERNA MUNDIAL

ASPECTO COMUNIDADES LOCALES

Puntos de acceso en areas de baja poblacién o con 77
desventajas econdémicas, por tipo.

ASPECTO PORTAFOLIO DE PRODUCTOS

Porcentaje del negocio para lineas de negocio
por regiones especificas, tamafio de empresas 24-25
(pequefias, medianas, grandes) y por sector.

ASPECTO PARTICIPACION ACTIVA

Porcentaje y nimero de compafiias en el
portaFollo de la empresa con las que se ha
interactuado en temas medioambientalesy
sociales.

ASUNTOS PROPIOS
DE LA EMPRESA

. - VERIFICACION PACTO
ASUNTO DESCRIPCION PAGINA EXTERNA MUNDIAL

Pacifico-1 Atencién y comunicacién con corredores.

Pacifico-2 Politica de canales.




7=\ EMPRESA
| SOCIALMENTE

RESPONSABLE

Perd 2021 nos
entregd el distintivo
Empresa Socialmente
Responsable por tercer
ano consecutivo.

MIEMERO

Por segundo afio
nos mantuvimos
como miembros de
Compromiso Climatico
Corporativo 7C.

DISTINCIONES

La revista GLOBAL
BANKING & FINANCE REVIEW
nos reconocié como
la Mejor Compafifa
Aseguradora del Perd.

WORLD
FINANCE

GLOBAL
INSURANCE
AWARDS

La revista britanica
WORLD FINANCE
nos otorgé el
reconocimiento como
Best Life Insurance
Company 2015.

11l
merco

Merco nos ubicé
entre las 12 mejores
companias en
su Ranking de
Responsabilidad y

Gobierno Corporativo.
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Las tres empresas que
conforman Pacifico
forman parte de la

Asociaciéon de Buenos

Empleadores, de
AmCham.
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seguros

AZE, Materiality
GR| == Disclosures

R PACIFICO

Toda comunicacién referente al presente Reporte de Responsabilidad
Social y Medio Ambiente 2015 debe ser dirigida a: (g4-31)

Area de Responsabilidad Social
(511) 518-4000 anexo 5823
responsabilidadsocial®pacifico.com.pe



