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«» Cuidamos los recursos

+» Creamos capacidades para
el desarrollo

% Acompanamos las decisiones
de nuestros clientes

% Aportamos al fortalecimiento
de la institucionalidad

«» Gestionamos
responsablemente

«» Voluntariado
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«Estar cerca» es el objetivo que resume los esfuerzos de
este ano: cerca de nuestros clientes brindandoles una
alternativa sélida para su futuro y acompanandolos en
sus proyectos de vida; cerca de nuestros colaboradores

MENSAJE DE

NUESTRO CEO

Una vez mds, tengo el gusto de presentar el recuento de las es-
trategias y acciones encaminadas al fortalecimiento de nuestra
cultura de sostenibilidad empresarial SURA Perd, resumidas en
la Memoria de Sostenibilidad 2018. El afio que pas6 ha sido un
ciclo enriquecedor y nos ha permitido afianzar el compromiso
con la sociedad y el pais.

Los cinco pilares de nuestra estrategia de sostenibilidad —Cui-
damos los recursos, Creamos capacidades para el desarrollo,
Acompanamos las decisiones de nuestros clientes, Aportamos
al fortalecimiento de la institucionalidad, y Gestionamos respon-
sablemente —, han acompanado la estrategia de negocio para
reforzar las relaciones con nuestros grupos de interés, y crear
valor pensando en el futuro y actuando en el presente.

«Estar cerca» es el objetivo que resume los esfuerzos de este
ano: cerca de nuestros clientes brindandoles una alternativa s6-
lida para su futuro y acompandandolos en sus proyectos de vida;
cerca de nuestros colaboradores estrechando la comunicacién
interna y velando por su bienestar; y cerca de la sociedad apor-
tando oportunidades para crecer.

En virtud de este compromiso, seguimos siendo parte y presi-
diendo el Programa de Inversién responsable (PIR) en el Perd.
Como miembros fundadores activos, promovemos la incorpora-
cion de criterios ASG en el andlisis de inversiones, y la adop-
cion de practicas de gestion sostenible en el sector privado. Por
otro lado, contamos con alianzas estratégicas que nos permi-

estrechando la comunicacién interna y velando

por su bienestar; y cerca de la sociedad aportando

oportunidades para crecer. , ,

ten promover la empleabilidad y el desarrollo de capacidades
emprendedoras y de gestion para contribuir al empleo formal.
Asimismo, buscamos permanentemente el fortalecimiento de
conocimientos y habilidades financieras, y brindamos oportuni-
dades de formacion a personas cercanas a la edad de jubilacion
para que puedan seguir trascendiendo, y creciendo personal y
profesionalmente.

Nuestro desempeno ha sido reconocido nuevamente por la Bol-
sa de Valores de Lima con el «Premio a las Mejores Practicas de
Gobierno Corporativo» y por el ranking «La voz del mercado»,
donde ocupamos el tercer puesto a nivel global. Ademas, hemos
subido del puesto 58 al 29 en el ranking «Merco Talento» y la Ca-
mara de Comercio de Lima nos ha nombrado la AFP con mayor
preferencia para los ejecutivos peruanos. A su vez, Peru 2021
nos ha honrado nuevamente con su distintivo «<Empresa Social-
mente Responsable».

Estos logros y aciertos son posibles, ano a ano, gracias al com-
promiso y talento de todos los que formamos SURA Pert y de
nuestros aliados. Estamos orgullosos de ser una empresa com-
prometida con los principios del Pacto Mundial, el cudl lidera el
camino de la sostenibilidad en nuestro pais. Reafirmamos nues-
tro interés por andar en esta senda de mejora continua, buenas
practicas, sensibilidad social y ambiental, y generacion de valor.



Nuestro objetivo comun es
construir un futuro financiero
para todas las familias peruanas,
trabajamos hoy para el manana.




Nuestra historia

Un 21 de junio de 1993, en el distrito limefho
de San Isidro, se iniciaron las actividades de
AFP Integra, nuestra empresa administrado-
ra de fondos de pensiones, como sociedad de
duracién indeterminada. Asi, comenzamos a
administrar los fondos de nuestros afiliados
bajo la modalidad de cuentas individuales de
capitalizacién, otorgdndoles prestaciones de
jubilacion, invalidez, sobrevivencia y gastos
de sepelio.

En el ano 2003, la ley 27988 nos facultd ad-
ministrar mas de un fondo de pensiones con
diferentes niveles de riesgo. El reglamento de
esta ley permitid la creacién de los Fondos 1
y 3, adicionales al Fondo Tipo 2, a partir del
ano 2005.

Hoy formamos parte de SURA, el grupo nu-
mero 1 en pensiones de Latinoamérica y lider

en seguros, ahorro e inversién en la regién. El
grupo SURA cuenta con la confianza de mas
de 39 millones de clientes, administra activos
por mas de 163 mil millones de délares y po-
see mas de 72 anos de experiencia. SURA Perq,
que atiende a mas de 2 millones de clientes y
administra mas de 19 mil millones de délares
de activos, esta conformado por tres empresas
que promueven la cultura del ahorro a través de
la administracién de carteras, fondos y activos:

e AFP Integra
e Fondos SURA
e Sociedad Agente de Bolsa SURA

Nuestra compania cuenta con una estructu-
ra claramente definida que descansa sobre
organos de gobierno y areas ejecutivas con
un conocimiento profundo de la cultura SURA
Peru y sus objetivos conjuntos.

GRUPO
SURA

SURA
PERU



2. Principios,
pilares y buen
gobierno
corporativo




CONSTRUYENDO UN MEJOR FUTURO
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Principios, pilares y buen gobierno corporativo

La gestion de nuestra institucion se basa en sus principios, pilares de sostenibilidad y buen
gobierno corporativo, componentes de la cultura empresarial que nos ayudan a crecer de la mano
con nuestros grupos de interés, aprovechando oportunidades y mitigando riesgos.

NUESTROS PRINCIPIOS

Entendida como el trato justo y equilibrado en
la relacion laboral, comercial y/o civica con
nuestros empleados, asesores, accionistas,
clientes, proveedores y con la comunidad en
general. lgualdad de trato para con todas las
personas, independientemente de sus condi-
ciones sociales, econémicas, raciales, sexua-
les y de género.

2

Transparencia

Las relaciones con la Compania estan basa-
das en el conocimiento, dentro de los limites
de la ley y la reserva empresarial, de toda
la informacion con base en la cual se rigen
nuestras actuaciones

3

Respeto

Significa que mas alla del cumplimiento legal
de las normas y de los contratos pactados
con nuestros empleados, asesores, accionis-
tas, clientes, proveedores y con la comunidad
en general, tenemos presente sus puntos de
vista, necesidades y opiniones. Implica reco-
nocer al otro y aceptarlo tal como es.

CONTENIDO €& ﬁ

4L

Responsa-
bilidad

Cumplimiento de nuestros compromisos,
velando por los bienes tanto de la compahia
como de nuestros accionistas, clientes, pro-
veedores y de la comunidad en general.
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Principios, pilares y buen gobierno corporativo

BUEN GOBIERNO
CORPORATIVO

La culturaempresarial de SURA Per( se cons-
truye desde la guia de un gobierno corpora-
tivo alineado al «Cddigo de Buen Gobierno
Corporativo para las Sociedades Peruanas»,
el cual distingue a las empresas con mejores
practicas. De esta manera, cuidamos nuestra
reputacion, a través de la entrega de informa-
cion clara y transparente a los gremios a los
gue pertenecemos y a nuestros clientes.

En cuanto a la generacién de cultura y capa-
cidades internas, en 2018, hemos continuado
con el Curso de Etica y Gobierno Corporativo
impartido por la plataforma virtual de la re-
gion, iniciativa que nos ha permitido ser uno
de los paises con mejor ratio de cumplimiento
a nivel de colaboradores.

En 2018, hemos continuado
con el Curso de Eticay
Gobierno Corporativo
impartido por la plataforma
virtual de la region,
iniciativa que nos ha
permitido ser uno de los
paises con mejor ratio de
cumplimiento a nivel de
colaboradores. , ,

RIESGOS
OPERATIVOS

El darea de Riesgos Operativos monitorea to-
dos los procesos internos de la empresa para
lograr un buen desempeno alineado a nues-
tra cultura organizacional. Esto garantiza que
el servicio final que recibe el cliente cumpla
con niveles adecuados de seguridad. Conta-
mos con un ciclo de mejora continua robusto
que permite identificar mejoras en procesos,
proyectos e iniciativas, y asegura que estos se
implementen a tiempo. Ademas, somos una
compania alineada integramente a la cultura
de sistemas de evaluacién de mejores practi-
cas, como SOX, importante herramienta para
validar procesos de nuestro rubro, lo que nos
impulsa a seguir en la senda del desarrollo.

Desde el frente de tecnologia, de la mano
con el area de TI, buscamos la seguridad de
nuestra informacion, evaluamos su criticidad
y qué controles técnicos son los idéneos para
protegerla.

En cuanto a las personas, contribuimos con
la mejora continua a través de capacitacio-
nes 100% virtuales sobre antifraude, SOX,
seguridad de la informacion, continuidad del
negocio y riesgos. Ademds, nos distingui-
mos por llevar a cabo, cada ano, la «Sema-
na de Control», que es un plan de integracién
y aprendizaje que busca sensibilizar a los
colaboradores para mejorar los controles,
proteger la informacion e interiorizar el com-
portamiento ético.

En 2018, implementamos una unidad que mo-
nitorea el portafolio de proyectos de la com-
pania para que se cumplan sus hitos y metas,
y alinea todas las iniciativas a la estrategia 'y
sostenibilidad del negocio, para otorgar valor
al cliente.
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Nuestro equipo

Contamos con diversas iniciativas enfocadas en el bienestar nuestros colaboradores para
facilitarle a ellos y a sus familias una vida equilibrada que permita un balance entre el ambito
personal y el profesional, lo cual fomenta una relacion sostenible que nos hace crecer.

PROCESO DE

SELECCION ‘ ‘

Nuestro equipo estd integrado por personas ca- Nuestro E(]UipO esta
lificadas por sus capacidades y no por sus con- integrado por personas

diciones. La equidad e inclusiéon forman parte Lifi d
de nuestros valores y los impartimos desde el callficadas por sus

inicio. Buscamos colaboradores que compartan Capacidades y no por SuUsS
estos principios y nos ayuden a seguir difun- condiciones. La equidad
diéndolos dentro y fuera de la empresa. . ..

e inclusion forman parte
El proceso de seleccién estd compuesto por de nuestros valores v los
varias etapas, ya que nos preocupamos por impartimos desde el inicio.

realizar las validaciones necesarias para
incorporar a personas que cumplan con el , ,
perfil, pero, sobre todo, que cumplan con

nuestros principios, competencias corpo-

rativas y que aporten a seguir fortaleciendo

nuestra cultura organizacional y lograr los

objetivos.
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Nuestro equipo

CONDICIONES
LABORALES

Es objetivo de la compahia, procurar el mayor
bienestar de todos sus colaboradores, otorgan-
doles no solo los beneficios establecidos en las
diferentes normas que rigen la actividad laboral
peruana, sino también aquellos que se encuen-
tran alineados con la politica de SURA Perdq,
es decir, los beneficios otorgados a través del
Programa de Equilibrio y Calidad de Vida, que

brindan apoyo a la salud integral del colabora-
dory buscan el equilibrio entre su vida personal
y laboral, otorgandoles seguridad y tranquili-
dad para el mejor desempeno de sus funciones,
preocupandose también por su familia.

Este 2018, hemos disefado y puesto en marcha
el programa piloto Flex Office, el cual permite
un maximo de dos dias a la semana trabajar re-
motamente. Continuamos con la jornada laboral
de horario flexible para nuestros colaboradores
administrativos que contempla distintas horas
de ingreso y salida dandole la posibilidad al
colaborador de poder organizarse. Adicional-
mente tenemos los viernes de verano y viernes
felices en los cuales el horario de salida de los
viernes es a la 1 pm en verano y el resto del
ano a las 4 pm. Asimismo, la compania ofrece
seguro médico EPS y seguro Oncoldgico para
los colaboradores y sus familiares en el cual la
compania cubre el 100% del plan base. El 95%
de nuestros colaboradores cuenta con el EPS y
5% se encuentra a EsSalud por decision propia.
Con el fin que nuestros colaboradores manten-
gan una buena salud contamos con chequeos
preventivos anualmente y realizamos ferias de
salud / antiestrés durante una semana en la
que vienen proveedores con el fin de brindar

informacién de temas médicos y donde se rea-
lizan campanas de despistaje-

Otros de los beneficios que ofrecemos son ade-
lantos y préstamos en momentos de necesidad
de nuestros colaboradores, 3 dias utiles libres
por fallecimiento de un familiar, 5 dias utiles
en caso de matrimonio, brindamos 3 dias uti-
les adicionales para la licencia de paternidad y
licencia en caso de enfermedad o accidente de
algan familiar.

Trabajar con seguridad y salud es derecho de
nuestros colaboradores. En SURA nos asegu-
ramos de monitorear y fortalecer estos dos
aspectos, tanto dentro como fuera del trabajo.
Para eso, contamos con un programa continuo
de campanas de capacitacion, de prevencion y
de diagndstico disenado para atender la salud y
la seguridad integral de nuestro equipo.

En SURA Peru tenemos una politica de compen-
saciones la cual tiene como objetivo principal
asegurar la equidad entre sus colaboradores
y la competitividad con el mercado laboral. El
rango salarial definido se ubica alrededor de la
mediana del mercado, pudiendo oscilar entre el
80%de la mediana y el lll cuartil.

ESTE 2018,

HEMOS PUESTO

EN MARCHA EL
PROGRAMA PILOTO
FLEX OFFICE,

EL CUAL PERMITE UN
MAXIMO DE DOS DIAS A
LA SEMANA TRABAJAR
REMOTAMENTE.

LA COMPANIA
OFRECE SEGURO
MEDICO EPS

Y SEGURO
ONCOLOGICO

PARA LOS COLABORADORES
Y SUS FAMILIARES EN EL
CUAL LA COMPANIA CUBRE
EL 100% DEL PLAN BASE.

95%

DE NUESTROS COLABORADORES
CUENTACONEL EPSY 5% SE
ENCUENTRA A ESSALUD POR
DECISION PROPIA.
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Nuestro equipo

COMUNICACION
INTERNA

Durante el 2018 buscamos ampliar los canales
de comunicacién con nuestros colaboradores y
estrechar vinculos de confianza para continuar
creciendo juntos.

Algunos de los retos fueron involucrar mas
a nuestros equipos en provincias y acercar a
nuestros lideres con sus equipos especificos
de trabajo. Para esto, el sistema de comunica-
cion interna ha evolucionado adoptando un tono
mas claro y cercano, y creando otros canales
como Intranet, Boletin Huella, afiches impresos,
viniles en las paredes de las oficinas que hagan
fluir la comunicacién de ida y vuelta. La red so-
cial interna Yammer permite que todo colabora-
dor se exprese en libertad y que los lideres se
comuniquen mejor con sus equipos.

Como parte de nuestro esfuerzo de estar cada
vez mas cerca hemos logrado en el 2018 cubrir
el 100% de las charlas de manera virtual en
simultaneo, triplicando asi su impacto en toda
nuestra comunidad.

El sistema de
comunicacion interna
ha evolucionado
adoptando un tono
mas claro y cercano,

y creando otros
canales como Intranet,
Boletin Huella, afiches
impresos, viniles en las
paredes de las oficinas
qgue hadan fluir la
comunicacion deiday

vuelta. , ,
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Nuestro equipo

CAPACITACION Y
DESARROLLO

El programa corporativo de formacion desplie-
ga recursos que van mas alla de la normativa
para enfocarse en las habilidades profesiona-
les y también en las habilidades blandas. Te-
nemos convenios educativos a nivel nacional,
préstamos de estudio y un programa de be-
cas que, anualmente, beneficia a un colabo-
rador con una licencia para estudiar fuera del
pais hasta por dos afos, con la garantia de su
reincorporacion en su mismo puesto o en otro
de mayor rango.

En 2018, hicimos un estudio de Marca Em-
pleadora, cuyo diagndstico arrojé que SURA
Perd no solo resalta el equilibrio vida-trabajo
de su gente, sino también los propodsitos que
guian la cultura corporativa y la gestién humana
de la empresa.

Cada nuevo miembro del equipo es una opor-
tunidad para fortalecer la cultura organizacio-
nal y para eso les brindamos un dia y medio
de induccidn al negocio con el programa «Soy
SURA», donde presentamos nuestro propésito,

En 2018, hicimos

un estudio de Marca
Empleadora, cuyo
diagnastico arrojo que
SURA Per0 no solo resalta
el equilibrio vida—trabajo
de su gente, sino también
los propésitos que guian
la cultura corporativa 'y

la destion humana de la

empresa. , ,

principios, estrategia, modelo de competencias
y pilares de sostenibilidad.

El Programa de Liderazgo cuenta con la posi-
bilidad de tener el acompanamiento de coach,
el cual se define para los lideres que buscamos
desarrollar su potencial para futuros roles o en-
cargos, asi como para los lideres que requieren
un acompanamiento coyuntural. Adicionalmen-
te, este programa cuenta con una malla curri-
cular anual de capacitaciones.
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Nuestro equipo

ADMINISTRACION

Desde el drea de Administraciéon, manejamos
tres equipos que interactian con las demas
areas usuarias. Estos equipos responden a las
politicas de Buen Gobierno Corporativo, toman
decisiones que habilitan las operaciones, y le
dan continuidad y sostenibilidad al negocio a
través de la atencion a las necesidades del
colaborador y del respeto por la sociedad y el
medioambiente.

La operatividad requiere de un despliegue de
instalaciones e infraestructura que hagan an-
dar el negocio. Por eso, el equipo de Inmuebles
vela por el acondicionamiento y funcionamiento
optimo de las oficinas y agencias, a nivel nacio-
nal; esto también significa estar alerta a posi-
bles contingencias e impactos naturales que las
afecten, siempre priorizando la seguridad y el
bienestar de cada colaborador y de sus familias.
Asimismo, el equipo de compras tiene una re-
lacién directa con nuestros proveedores; son
los responsables de seleccionarlos y hacerlos
parte del desarrollo de nuestras operaciones.
Trabajamos para que la relacién con nuestros
socios aliados contribuya a la sostenibilidad y
crecimiento de todos. Como parte del Buen Go-
bierno Corporativo, realizamos una seleccién
cuidadosa de nuestros proveedores a través de

validaciones que aseguran contar con socios de
buena reputacidn y con objetivos de crecimiento
sostenibles comunes a los nuestros.

Si bien, cada area es responsable de sus com-
pras y de la contratacién de sus proveedores,
Administraciéon se encarga de validar la cons-
titucion, formalidad, comportamiento ético, cui-
dado de la seguridad y cultura de sostenibilidad.
Se hacen dos tipos de validacion: para socios y
no socios de negocios, de acuerdo con la mag-
nitud e injerencia del servicio a contratar. Desde
nuestra vision responsable, este 2018 incorpo-
ramos un importante filtro que consiste en ase-
gurarnos que cada proveedor no tenga deudas
con sus colaboradores en materia previsional.
Adicionalmente, como parte de nuestra gestion
de proveedores ayudamos a las pequenas y mi-
croempresas a que sigan creciendo de manera
formal.

Este ano 2018, detectamos una necesidad de
mejora enfocada en la sostenibilidad que com-
bina el tratamiento responsable de nuestros
recursos y el interés por nuestra sociedad. He-
mos incorporado, a la Politica de Activos Fijos,
la prioridad de donar los recursos en desuso,
antes de reciclarlos o desecharlos.



Velamos por que los procesos
disenados para servir a nuestros
clientes sean efectivos, innovadores y
que generen valor, tanto a la empresa
como a nuestros afiliados.




Nuestra razon de ser es la custodia y administracion de los fondos que los peruanos destinan a su
bienestar presente y futuro, y es también la motivacion que nos hace buscar la excelencia. Estar
cada vez mas cerca, ese es nuestro objetivo.

Es por ello que el centro de nuestra estrategia
es el foco en el cliente: conocerlo, escucharlo,
entenderlo y ofrecerle soluciones que respon-
dan a sus necesidades. Por eso, todo el ano
2018, disehamos e implementamos un Plan de
Cercania.

Con la ayuda de Arellano Marketing, segmen-
tamos a nuestros clientes no en funcién de
caracteristicas frias o estandarizadas, sino de
acuerdo con sus estilos de vida; sus intere-
ses, sus ambiciones y preocupaciones. De este
modo logramos encontrar oportunidades de
mejora para los servicios que les ofrecemos.

Luego de un profundo analisis basado en las
preferencias de nuestros usuarios, apostamos
por renovar nuestra pagina web para hacerla
una herramienta cercana, personalizada y util.
Desde agosto de 2018, iniciamos la reconstruc-

cion de la web y, luego de 20 semanas de traba-
jo, entregamos el nuevo producto digital.

Asimismo, velamos por que los procesos di-
senados para servir a nuestros clientes sean
efectivos, innovadores y que generen valor,
tanto a la empresa como a nuestros afiliados.
Nos encargamos de acreditar la recaudacién
hecha por el empleador para ingresarla a la
cuenta individual de cada aportante. Aunque
existen procesos y protocolos normativos, en
los Ultimos ahos nos hemos esforzado por ir
mas alld y buscar la mejora de ratios de eficien-
cia en la cobranza y asegurar la sostenibilidad
del negocio.

La automatizacion de nuestros sistemas es una
inversion importante que ha permitido abando-
nar los procesos manuales inexactos y con ten-
dencia al error.



Nuestros clientes

La flexibilidad es otro de los valores que hemos
incorporado a nuestra oferta. Por ejemplo, en
AFP Integra, contamos con productos de aho-
rro, como los aportes voluntarios sin fin pre-
visional, los cuales cuentan con interesantes
caracteristicas, como la libre disposicion. Los
aportes voluntarios con fin previsional ayudan
a que el fondo de pensién del afiliado se incre-
mente permitiéndole llegar a un fondo mayor a
la hora de la jubilacién.

Por otro lado, AFP Integra gané la licitacion de
afiliados en diciembre 2018 que evalua las ofer-
tas econdmicas (precios de la comision para los
aportantes). La comisidn que ofrecemos a partir
de junio 2019 es la mas baja en la historia del
sistema, lo cual confirma que somos una em-
presa séliday eficiente que permite ofertar pre-
cios muy competitivos, y que a su vez mantiene
un compromiso con la sociedad, beneficia a los
afiliados y asegura la continuidad del sistema.

Contamos con diferentes canales de servicio al
cliente:

e Presencial

e Pagina web

e Aplicacion

+ Contact center

¢ Asistente remota Irene

Nos hemos preocupado por impulsar otros
canales alternativos para acercarnos al clien-
te. En 2018, nos enfocamos en los canales di-
gitales, la autoatencién y la independencia del
usuario. Por eso, potenciamos nuestra pagina
web con contenido pertinente y multimedia.

También hemos automatizado el Paso 1 de laju-
bilacion, para que el afiliado se autoatienday no
tenga necesidad de acercase a una agencia. En
caso de impedimento, habilitamos la opcion de
asistencia remota, a través de un asesor telefd-
nico que realiza el procedimiento por el cliente.
Estas iniciativas ayudan a descongestionar las
agencias y mejoran la atencion al usuario.

Ademads, replanteamos nuestra atencion tele-
fénica, mejorando los protocolos y habilitando
solo cuatro opciones (dos automaticas y dos
atendidas). Debido a la alta demanda, asigna-
mos opciones automaticas al envio de clave y
contrasena de usuario, y del estado de cuenta.
La tercera opcidén (informacién sobre pensio-
nes) es atendida por asesores inhouse especia-
lizados, y la cuarta opcion (informacion general)
es atendida por un proveedor externo correcta-
mente capacitado.

A su vez, debido al alto flujo de clientes y a los
tiempos de espera que ello generaba en las

AFP INTEGRA GANO
LA LICITACION

DE AFILIADOS EN
DICIEMBRE 2018

QUE EVALUA LAS OFERTAS ECONOMICAS
(PRECIOS DE LA COMISION PARA LOS
APORTANTES).

NOS ENFOCAMOS EN LOS
CANALES DIGITALES,

LA AUTOATENCION Y LA INDEPENDENCIA DEL
USUARIO. POR ESO, POTENCIAMOS NUESTRA
PAGINA WEB CON CONTENIDO PERTINENTE Y
MULTIMEDIA.

agencias, en 2018, lanzamos un modelo de
atencion por citas para aquellos tramites com-
plejos y que requieren mayores tiempos. Bajo
esa misma premisa, hemos incorporado una
ventanilla de atencion rapida en aquellas agen-
cias que tienen mayor flujo de clientes para
evitar congestiones y tiempos de espera inne-
cesarios.

Asimismo, el desempeno de Irene, nuestra asis-
tente remota creada a inicios de 2018, ha sido
sumamente positivo durante el ano. Su servicio

REPLANTEAMOS
NUESTRA ATENCION
TELEFONICA,

MEJORANDO LOS PROTOCOLOS Y HABILITANDO
SOLO CUATRO OPCIONES (DOS AUTOMATICAS Y
DOS ATENDIDAS). DEBIDO A LA ALTA DEMANDA,
ASIGNAMOS OPCIONES AUTOMATICAS AL ENVIO
DE CLAVE Y CONTRASENA DE USUARIO, Y DEL
ESTADO DE CUENTA.

LLEVAMOS A CABO )
ENCUESTAS DE SATISFACCION
AL CLIENTE

Y CON ELLAS HEMOS PODIDO CONFIRMAR

QUE NUESTRO NIVEL DE SATISFACCION SE HA
INCREMENTADO. ASIMISMO, NOS HA PERMITIDO HACER
UN SEGUIMIENTO PERSONAL A AQUELLOS USUARIOS
INSATISFECHOS, PARA ESCUCHARLOS Y ENCONTRAR
OPORTUNIDADES DE MEJORA.

genero cercania con el cliente y aumenté la can-
tidad de consultas realizadas, oportunidades
valiosas para satisfacer a nuestros usuarios.

Finalmente, llevamos a cabo encuestas de sa-
tisfaccion al cliente (a través de los distintos
canales de atencidn) y con ellas hemos podido
confirmar que nuestro nivel de satisfaccion se
ha incrementado. Asimismo, nos ha permiti-
do hacer un seguimiento personal a aquellos
usuarios insatisfechos, para escucharlos y en-
contrar oportunidades de mejora.



Nuestros clientes

SATISFACCION DE NUESTROS CLIENTES

AFP INTEGRA
Nivel de Recomendacién (NPS) -3,8% 10,1% 30,5%
Nivel de Satisfaccion 6,9 7.3 7.8

FONDOS SURA
Nivel de Recomendacion (NPS) 25,5% 33,5% 30,0%

Nivel de Satisfaccion 7.9 8,1 8,1
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5. Camino
sostenible
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FINANCIERO PARA LAS FAMILIAS

La sostenibilidad es el eje central de cada una de nuestras operaciones. A partir de una cultura
largamente impartida, buscamos que nuestro trabajo impacte positivamente en cada grupo

de interés, a través de iniciativas integrales alineadas a nuestros principios y pilares de
sostenibilidad.

Entendemos que (a relacién con cada grupo de NUESTROS CINCO PILARES DE SOSTENIBILIDAD

interés implica contribuir con su desarrollo v,
para eso, contamos con iniciativas enfocadas
en el desarrollo de habilidades, la promocion
de la educacion financiera, el fortalecimiento de

la empleabilidad, la generacién de capacidades 1 3 5
emprendedoras y el desarrollo de infraestruc- Cuidamos los Aportamos al Gestionamos (:)
t través del . de obras por im- recursos fortalecimiento de responsablemente 7
ura a través del mecanismo de o p B et e R e
puestos.
A continuacion, presentamos algunas de nues- 2 A
tras iniciativas alineadas a los cinco pilares de A ~
tenibilidad Creamos capacidades Acompaiamos
sosteni para el desarrollo las decisiones de
nuestros clientes
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CUIDAMOS
LOS RECURSOS

Como uno de los principales inversionistas insti-
tucionales del pais asumimos un rol activo en la
gestion de nuestras inversiones y participamos de
manera informada en las juntas generales de ac-
cionistas y bonistas, fomentado siempre el respe-
to a los accionistas minoritarios, las practicas de
buen gobierno corporativo, la gestién adecuada
de grupos de interés, el respeto por los derechos
fundamentales y derechos laborales y la perseve-
raciéon del medio ambiente.

Enel214,en el marco de la COP20, AFP Integra, la
Bolsa de Valores de Lima y COFIDE promovieron
la creacién del programa de Inversion Respon-
sable en Pert - PIR, y desde entonces miembros
de nuestro equipo han participado activamente
en las diversas actividades de la organizacion.
Asimismo, Aldo Ferrini, gerente general de AFP
Integra, ha asumido la presidencia del PIR desde
su creacion.

A lo largo de los ultimos 12 meses los grupos del
PIR se concentraron en el mapeo de fondos que
incorporen variables ASG en su estructuracion,

asi como en la elaboracién de una propuesta de
indicadores minimos de inversion en material am-
biental, social y de gobierno corporativo (ASG) que
serviran de referencia al mercado para continuar
fortaleciendo practicas de inversion responsable
y seran cruciales para continuar impulsando una
gestion integral de las empresas, generando una
mayor transparencia de la informacidn, estable-
ciendo metas claras y homologando las buenas
practicas internacionales. Este ultimo proyecto se
realizé con el apoyo y acompanamiento del IFC,
y los resultados fueron presentados en noviem-
bre en el marco del evento “Convenciendo a los
escépticos, la inversidn responsable es rentable”
gue contd con la participacion de la Superinten-
dencia de Mercado y Valores (SMV), Amundi, Ro-
becoSAM y Bloomberg.

A nivel interno, hemos invertido en la capacita-
cién de nuestros equipos y hemos conformado
un grupo de trabajo multidisciplinario, integrado
por miembros de las dreas de inversiones, riesgo
de inversion, sostenibilidad y cumplimiento, que
ha trabajado en robustecer las herramientas que

En el 214, en el marco de la
COP20, AFP Integra, la Bolsa
de Valores de Lima y COFIDE
promovieron la creacion

del programa de Inversion
Responsable en Per0 - PIR,

y desde entonces miembros
de nuestro equipo han
participado activamente en
las diversas actividades de la

ordanizacion. , ’

utilizamos para la evaluacion de variables ASG en
el proceso de gestion del portafolio. Este equipo
participa también activamente en los procesos de
fortalecimiento de las politicas de inversion res-
ponsable de Grupo SURA y SURA Asset Manage-
ment, que se ha iniciado este ano a nivel regional.

Finalmente, en lo que respecta a la conformacion
del portafolio, continuamos con la estrategia de
incorporacion de indices los carbon, manteniendo
nuestras posiciones en ETF CRBN (Ishares MSCI
ACWI Low Carbon Target).
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CREAMOS CAPACIDADES PARA
EL DESARROLLO

La generacién de habilidades para el empleo for-
mal, la educacion financiera y la cultura de plani-
ficacion y ahorro son fortalezas que contribuyen
significativamente al desarrollo de cada ciuda-
dano, de sus familias y del pais. En ese sentido,
SURA Peru tiene el propésito de «Construir un
mejor futuro financiero para las familias» a tra-
vés de distintas estrategias enfocadas en inculcar
mejores practicas ya no solo a nivel empresarial
sino también a nuestros grupos de influencia.

Contamos con programas que contribuyen a de-
sarrollar capacidades para el crecimiento profe-
sional y la toma de decisiones informadas en el
futuro. Nos enfocamos en temas vinculados a em-
pleabilidad, conocimientos del sistema financiero,
finanzas personales, importancia del ahorro, aho-
rro previsional, funcionamiento del sistema priva-
do de pensiones, entre otros.

AHORA

Contamos con una plataforma digital educativa /
de sensibilizacién que premia a los afiliados por
conocer mas de las AFP y del sistema financiero,
brindandoles descuentos y beneficios en diver-
sos establecimientos. El objetivo del programa
es educar e informar a nuestros afiliados, des-
mitificar a las AFP y, a la vez, generar un vinculo
mas estrecho con nuestros clientes. En el 2018,
34,230 personas se incorporaron en la platafor-
ma y participaron de los retos educativos.
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EMPLEABILIDAD

Buscamos acompanar a nuestros clientes, a me-
jorar su empleabilidad y continuar creciendo en el
mercado laboral. Este ano, mediante una alianza
con LHH-DBM Perd, desarrollamos talleres para
fortalecer la marca personal de nuestros afiliados,
identificar las claves para el desarrollo continuo, y
generar recursos para enfrentar el nuevo entor-
no. El programa cuenta también con maddulos so-
bre planificacién, ahorro y ahorro previsional que
tienen como objetivo brindar herramientas que
permitan a los participantes una mejor gestion de
sus finanzas personales. Se trabajé con 60 clien-
tes que recibieron mas de 20 horas de capacita-
cion. Los asistentes mejoraron su empleabilidad
en mas de 34.24%, su conocimiento de marketing
personal en 50.56% y en 30.16% sus conocimien-
tos de prevision y ahorro.

DURANTE 2018, SE
TRABAJO CON

60 CLIENTES

QUIENES RECIBIERON
MAS DE 20 HORAS

DE CAPACITACION A
TRAVES DEL PROGRAMA
«EMPLEABILIDAD».

EMPLEABILIDAD EN
MAS DE

34.24%

LOS ASISTENTES MEJORARON SU:

SU CONOCIMIENTO DE
MARKETING PERSONAL EN

50.56%

SUS CONOCIMIENTOS DE
PREVISION Y AHORRO EN

30.16%

EN 2018 SE BENEFICIARON
DIRECTAMENTE A

118 DOCENTES
Y 11,405
ESTUDIANTES,

A TRAVES DEL PROGRAMA
«EMPRENDIENDO».

EMPRENDIENDO

Continuamos, por once anos consecutivos, con
la implementacién del programa Emprendien-
do: Educacién Social y Financiera en 21 escue-
las de Lima Metropolitana. Este programa tiene
por objetivo promover la ciudadania econémica
en jovenes, generando una cultura del ahorro y
ayudandolos a desarrollar las actitudes, habilida-
des y conocimientos necesarios para convertirse
en emprendedores exitosos. Gracias a la alianza
con la Direccion Regional de Lima Metropolitana
los contenidos se trabajan como parte de la curri-
cula escolar a través de la metodologia Aflatoun,
implementada por la ONG Visién Solidaria. En el
2018 se beneficiaron directamente a 118 docen-
tesy 11,405 estudiantes.
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ACOMPANAMOS LAS DECISIONES

DE NUESTROS CLIENTES

En respuesta a las necesidades de clientes tan
particulares como los que estan préximos a jubi-
larse, hemos puesto a su servicio diversas herra-
mientas que los ayudan a construir capacidades
para enfrentar los cambios inherentes a la etapa
de jubilacion, realizar nuevas actividades profe-
sionales e impactar positivamente en la sociedad.
A continuacion, detallamos el desarrollo de estas
estrategias durante el 2018.

MENTORES SENIOR

En alianza con el Ministerio de la Produccién, ca-
pacitamos a nuestros afiliados como mentores
para que transfieran sus conocimientos de nego-
cio a empresarios de la microy pequena empresa.
Durante el 2018, 24 clientes recibieron formacion
como mentores y brindaron mas de 300 horas de
asesoria a 29 empresas en cuatro ejes de nego-
cio: estratégico, comercial, financiero y de opera-
ciones. Luego de mas de 12 sesiones de asesoria
a las micro y pequenas empresas mejoraron en
promedio 10% su gestidon comercial, 20% su ges-
tion financiera, 32% su gestion estratégicay 11%
su gestion de operaciones.

En la misma linea con la ONG Aprenda y la
Fundacién Pachacutec, brindamos formacién
en temas de ensenanza, procesos de apren-
dizaje y gestion docente a nuestros afiliados,
para que se inserten a la plana docente del
“Instituto Superior Tecnoldgico Privado Ac-
cién Comunitaria” (ISTP) en Ventanilla y dic-
ten mas de 720 horas a 350 alumnos de la
carrera de administracion.

EMPLEABILIDAD

De la mano con LHH -DBM, desarrollamos talle-
res para ayudar a nuestros clientes préximos a
jubilarse a enfrentar el nuevo mercado laboral y
tomar las mejores decisiones en esta etapa. Du-
rante el 2018 lanzamos un piloto con 30 clientes,
quienes recibieron mas 20 horas de capacita-
cion. Luego del programa, los asistentes indica-
ron que mejoraron en 24.57% su empleabilidad,
36.33% sus habilidades de marketing personal
y 7.33% su conocimiento de prevision y ahorro;
entre otros resultados positivos.
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APORTAMOS AL
FORTALECIMIENTO DE LA
INSTITUCIONALIDAD

Tenemos la importante misién de construir un
mejor sistema de ahorro, en trabajo conjunto con
distintos actores privados y publicos, para ase-
gurar un entorno saludable para los negocios e
impulsar el desarrollo de nuestro pais. Nuestra es-
trategia contempla mejorar la gestion, simplificar
los procesos y asi contribuir con la sostenibilidad.
Este compromiso se refleja en el alineamiento
con las politicas y declaraciones de sostenibilidad,
y nuestra relacién con grupos de interés.

NEGOCIO MANDATOIO

En octubre del 2018 organizamos la primera
Mesa redonda “Pensionistas sin pensién,” como
parte de las actividades pro el 25 aniversario, con
expertos del sector financiero, académico y de
construccién de politicas publicas para explorar
ideas que aporten a la revalorizacién de las pen-
siones en la vida de los peruanos y debatir sobre
el impacto socioeconémico de la ley de libre dis-
posicién de hasta el 95.5% de fondo de pensiones.

Por otro lado, desde la Asociacién de AFP, he-
mos apoyado el decreto legislativo 1275 que
permite que los gobiernos regionales y loca-
les se acojan al régimen de reprogramacion
de pago de los aportes previsionales al fondo
de pensiones de sus colaboradores que no
fueron cancelados en su debido momento.
Este régimen permite que las entidades abo-
nen de manera fraccionada (hasta 120 me-
ses) la deuda adquirida.

NEGOCIO VOLUNTARIO

Con la Superintendencia de Mercado de Va-
lores, se promovid un cambio normativo que
permite que los contratos de administracion
de fondos mutuos se realicen de manera di-
gital para mejorar la experiencia del cliente,
habilitar la subscripcion de fondos de manera
remota, mejorar la experiencia del asesor y
contribuir con la eficiencia operativa de back
office.

Tenemos la importante
mision de construir un
mejor sistema de ahorro,
en trabajo conjunto

con distintos actores
privados y publicos, para
asedurar un entorno
saludable para los
negocios e impulsar el

desarrollo de nuestro

pais. , ,
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GESTIONAMOS
RESPONSABLEMENTE

La vulnerabilidad del medioambiente es una rea-
lidad que demanda el uso de recursos y el des-
empeno de procesos responsables que aseguren
impactos minimos. Desde SURA Peru, hemos lo-
grado incorporar este aspecto a nuestra cultura
de sostenibilidad porque tenemos un compromi-
so claro que excede los lineamientos normativos y
gue se apoya en la ética y la educacion ambiental.
Desde el 2010 venimos cuantificando nuestras
emisiones GEl para luego identificar oportuni-
dades de mitigacion de impactos y generacion
de eficiencias. Desde el 2018 contamos con una
herramienta regional que nos permite efectuar
mediciones, compararnos con otras empresas
del grupo e implementar proyectos e iniciativas
de mejora.

NUESTROS RESULTADOS DE EMISIONES GEI SON:

LLEVAMOS UN REGISTRO MENSUAL DE TODOS NUESTROS IMPACTOS
AMBIENTALES; DENTRO DE ELLOS SE ENCUENTRAN:

Alcance tCO2e Energia Agua Viajes

Alcance 1 Mes kWh Mes M3 Mes Km
Emisiones directas de GEI que Enero 71,323 Enero 73490  Enero 96,296.46
ocurren por fuentes que son 385,237 Febrero 93,248  Febrero 667.01  Febrero 125,988.78
propiedad de o estan controladas

por la compaiiia, Marzo 90,470 Marzo 586.64 Marzo 152,225.63
Alcance 2 Abril 104,950 Abril 919.10 Abril 349,051.80
Emisiones de a generacion de 272,698 Mayo 91,970  Mayo 880.06  Mayo 141,310.78
electricidad adquirida y consumida : ’ Junio 79,469 Junio 826.91 Junio 107,576.39
por la compafiia. ; Julio 86,250 Julio 737.59 Julio 493,434.65
Alcance 3 Agosto 84,434 Agosto 876.03 Agosto 205,744.90
Emision'e'slin'dir?ctas, SHEETES Setiembre 87,389 Setiembre 801.00 Setiembre 206,536.73
2;2;’2’5(;‘;'; Isn::ces;i::uiflcie . Octubre 85931  Octubre 79400  Octubre 138,232.65
e Ty S A 877,248 Noviembre 86,159  Noviembre 786.00  Noviembre  178,303.60
que se originan en fuentes de Diciembre 87,244 Diciembre 769.00 Diciembre 8,492.01
GEI que no pertenecen o no son

controlados por la organizacion.

Total 1,535,183
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DENTRO LOS PROYECTOS QUE REALIZAMOS PARA

MITIGAR NUESTRO IMPACTO SE ENCUENTRAN:

SURA RECICLA

Nuestro programa SURA Recicla, como parte de
la iniciativa de reduccion de nuestra huella de car-
bono, tiene el objetivo de fomentar practicas de re-
ciclaje de materiales como papel, carton, botellas
PET, latas, pilas, entre otros, a nivel nacional. Nos
sentimos satisfechos de venir implementandolo
de manera continua desde hace once afos.

Como muestra de nuestra cultura de sostenibili-
dad, SURA Recicla genera un fondo, producto de la
venta del material reciclable, que es utilizado para
financiar el proyecto ganador del concurso Reci-
clando para la Comunidad. Nuestros colaborado-
res a nivel nacional participan de este concurso,
donde presentan proyectos de innovacion social a
favor de nuestras comunidades.

e 5537 kg de material reciclado
« 3,536 kg en Lima (63% del total reciclado)
e 5/18,000 recaudados

RECICLANDO PARA LA COMUNIDAD

Tiene por objetivo que los colaboradores presen-
ten proyectos orientados a la innovacién social
y mejora de la infraestructura y limpieza de las
diversas localidades en las que operamos. En el
2018 la agencia de Cusco gano el concurso pre-
sentando un proyecto para mejorar los procesos
de aprendizaje de los alumnos del centro educa-
tivo basico especial Don José de San Martin — que
atiende a ninos con dificultades auditivas, sindro-
me de down y autismo — a través de la implemen-
tacion de areas verdes y biohuertos que faciliten
su contacto con la naturaleza.

VAMOS EN BICI... jQUE COOL!

Como una de nuestras iniciativas de mitigacion,
implementamos un sistema de préstamo de bi-
cicletas que permite a los colaboradores movili-
zarse hacia lugares cercanos, dentro del horario
laboral. Es asi que durante el ano se ha logrado
generar un ahorro de 202.75 kg de CO2 recorrien-
do un total de 765.1 km.
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VOLUNTARIADO

El Programa de Voluntariado promueve el in-
volucramiento de los colaboradores en activi-
dades de impacto en la comunidad (interna y
externa) que a su vez les permiten desarrollar
una serie de habilidades y competencias positi-
vas para su desarrollo profesional y personal.
Es importante pues brinda espacios distintos de
interaccion, colaboracion entre colaboradores, y
genera un circulo virtuoso de compromiso, for-
macion e inspiracién donde quienes ya han pa-
sado por la experiencia motivan e involucran a
las nuevas generaciones, fortaleciendo también
el vinculo e identificacién con la compania.

Como se sefald anteriormente, a partir del
2017, el Programa de Voluntariado de AFP In-
tegra se estructura y funciona de acuerdo a los
siguientes lineamientos:

a. Nuevo propésito que coloca al colaborador
como eje central ya que busca “generar
oportunidades para que nuestros colabora-
dores desarrollen habilidades y competen-

b.

cias logrando ademds un impacto positivo
en la sociedad”.

Gestion: EL Comité de Voluntariado es hoy un
ente independiente que define la estrategia,
actividades y objetivos que deben alcanzar-
se durante el afo. El drea de Sostenibilidad
(ex Responsabilidad Social Corporativa) no
lidera el Comité, sino que funciona como una
secretaria técnica.

Estructura del Comité: A partir del 2017,
los 16 miembros que integran el Comité se
eligen mediante votacion democratica entre
todos los colaboradores de AFP Integra y
son ellos quienes definen posteriormente a
su presidente. Es importante senalar que el
sistema de votacion y asignacion de cupos
esta disenado de forma tal que garantice la
representatividad de todas las areas de la
compania en este 6rgano de gobierno del
Programa:

El Programa de Voluntariado promueve el

involucramiento de los colaboradores en actividades de
impacto en la comunidad (interna y externa) que a su
vez les permiten desarrollar una serie de habilidades y
competencias positivas para su desarrollo profesional y

personal. , ,

A nivel interno, el Comité se divide en 3 sub-

grupos:

i. Transferencia de Habilidades: Busca
generar actividades que fortalezcan
competencias y habilidades blandas en-
tre los colaboradores.

ii. Jornadas: Organiza actividades de inte-
raccion con comunidades y grupos vul-
nerables.

iii. Campaias: Organiza actividades de re-
caudacion de recursos para apoyar pro-
yectos de impacto social.



CONSTRUYENDO UN MEJOR FUTURO
FINANCIERO PARA LAS FAMILIAS

CONTENIDO &~

Camino sostenible

d. Relacion con la compaiiia: Si bien el Comi-

té opera de manera independiente cuenta
con el apoyo de la empresa en distintos ni-
veles. Por un lado, esta provee los recursos
economicos que el Programa requiere para
realizar sus actividades anuales; ademas,
cuando es necesario, complementa recur-
sos recaudados por los colaboradores para
algun proyecto en especifico a través del
mecanismo de Matching Contribution. Asi-
mismo, brinda las facilidades de tiempo y
espacio a todos los empleados que partici-
pan. Por otro lado, la empresa reconoce el
esfuerzo que realizan los colaboradores, y
les permite incorporar los resultados obte-
nidos por su participacion en las actividades
de voluntariado, en su evaluacién anual de
desempeno.

. Sistema de evaluacién: Con la finalidad

de medir el cumplimiento del propdsito, el
desempeno de los miembros del Comité, el
trabajo de los voluntarios, la efectividad de
las actividades y el nivel de satisfaccion de
los participantes, el Comité ha disefado un
set de herramientas de evaluacion que per-
miten calificar cada uno de estos aspectos.
Los miembros del Comité realizan una eva-
luacién “entre pares”, los voluntarios en las
diversas actividades son evaluados por los

lideres de cuadrilla y por sus pares, la efec-
tividad de las actividades se mide en funcién
de las metas previamente establecidas para
cada una de ellas, y el nivel de satisfaccién
mediante encuestas.

Durante el 2018 cada uno de los subcomités
(Habilidades, Campafas y Jornadas) organizd
una serie de iniciativas alineadas con la estra-
tegia anual:

a. Campanas:

i. Abriga con amor: Con la finalidad de
apoyar a la poblacion de Azangaro en
Puno, que se ve duramente afectada por
las heladas, se trabajo con la ONG Kusi-
mayo para recaudar fondos que permi-
tieran implementar casitas calientes.

ii. Cajas de Amor: Se organizaron activi-
dades navidenas para ninos de escasos
recursos y se gestionaron donaciones
para sus familias. En Lima se trabaj6 con
el Programa “Educadores de la Calle” del
Inabif (Ministerio de la mujer y poblacio-
nes vulnerables).

b. Jornadas:
i. Pintando Sonrisas: La actividad se rea-
liz6 con el objetivo de generar un espa-
cio de interaccion entre los voluntarios
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y adultos mayores de bajos recursos.
Junto con la ONG Pintando Sonrisas, los
voluntarios pasaron el dia con adultos
mayores del comedor de Manchay.

. Sumando Voluntades lll: Buscando con-

tribuir a la mejora de las condiciones
de aprendizaje los voluntarios de Lima,
Arequipa y Trujillo implementaron jardi-
nes, mejoraron los espacios de juegos y
apoyaron a la recuperacion de mobiliario
en 3 instituciones educativas. Sumando
Voluntades es una jornada que se realiza
anualmente en todas las operaciones del
Grupo SURA a nivel regional.

c. Transferencia de habilidades

Finanzas personales - Con el objetivo de
contribuir a la educacién financiera de
los colabores y clientes se trabajan men-
sualmente consejos financieros sobre
temas del “dia a dia” y de interés general

propuestos por ellos mismos.

Charla elecciones - Con la finalidad de
informar sobre el proceso de elecciones
municipales y regionales, el Comité or-
ganizé con el apoyo de un voluntario ex-
perto, un conversatorio sobre el proceso
electoral.

iii. Tutoria Sura School - El proyecto tiene

como finalidad compartir y contribuir
al manejo del inglés de los nifos del
colegio Christel House en México. La
comunicacion es a través de correos
electrdnicos, cada 15 dias, lo que per-
mite entablar una relacion positiva y
beneficiosa entre los voluntarios y los
ninos. Esta es una dindmica organiza-
da a nivel regional en el marco de la
cual los ninos envian mails en inglés
a los voluntarios y estos los ayudan a
mejorar su ortografia y gramatica.
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