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Mensaje del presidente de Bancoomeva

Este afio en Bancoomeva continuamos con el plan de fortalecimiento del Sistema de
Responsabilidad Social Empresarial definido en el Direccionamiento Estratégico del Banco, plan
que contribuye con el desarrollo social de nuestro pais e impacta positivamente a las poblaciones
mas vulnerables desde los focos de educacion, servicios sociales y sostenibilidad ambiental.

Dentro de las iniciativas que llevamos a cabo durante 2019 resaltamos los programas de prevencion
del delito, educacion financiera y el programa de reforestacion, iniciativas que contaron con la
participacion de nuestros ejecutivos, colaboradores y sus familias, permitiendo fortalecer la cultura
de servicio social dentro del Banco.

El programa en prevencion del delito nos permitio impactar a mas de 5.200 nifios y adolescentes
mediante seis campafias de educacion, prevencion y desarme que realizamos en diferentes
ciudades del pais en alianza con la Fundacion Los del Camino y la Policia Nacional. Canjeamos mas
de 298 armas blancas y 1.605 juguetes bélicos, por kits escolares, donde mas de 180 voluntarios
colaboradores del Banco se vincularon activamente. Adicionalmente, impactamos con talleres de
formacion ludica, recreacion y valores a 40 nifios del Centro de Ensefianza Integral Infantil de Cali,
fortaleciendo los programas de prevencion de malos habitos por uso inadecuado de su tiempo
libre.

El programa de Educacioén Financiera continua siendo una de nuestras iniciativas de alto impacto,
a través de la cual reforzamos el conocimiento y la eficiencia en la toma de decisiones financieras
inteligentes en diferentes comunidades del pais. Asi mismo, buscando el fortalecimiento y
la accesibilidad del programa de educacién, brindamos servicios financieros en igualdad de
condiciones para asociados, clientes y colaboradores con discapacidad visual y auditiva, a través
de la alianza con el Ministerio de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones, MinTIC,
con participacion en diferentes canales disefiados especialmente para atender sus necesidades
por medio del Centro de Relevo.

Desde el foco de sostenibilidad ambiental, en 2019 realizamos una jornada de reforestacion en la
Regional Palmira, con la cual sumamos mas de 1.200 arboles plantados desde 2017 y logramos la
sensibilizacion en torno al cuidado de los recursos naturales, de asociados, colaboradores y sus
familias que acompafiaron la jornada.

Para el afilo 2020, continuaremos fortaleciendo nuestros ejes fundamentales de educacion y
sostenibilidad ambiental, buscando contribuir al desarrollo de una sociedad mas justa y sostenible,
y al crecimiento del pais, creando capacidad en la comunidad y protegiendo el medio ambiente.

Cordialmente,

Ha

HANS THEILKUHL
Presidente Bancoomeva

G4-1, COP19
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Acerca de este informe

de Progreso (COP), como adherentes al Pacto Global de las

Naciones Unidas. El propdsito es presentar a nuestros grupos de
interés y a la sociedad en general, los resultados de nuestra gestion y
avance en las dimensiones econdmica, social y ambiental, durante el
afio 2019, con alcance a todos los niveles jerarquicos y operaciones
de la empresa en el territorio nacional.

E ste es nuestro noveno Informe de Sostenibilidad / Comunicacion

Este informe esta alineado con la version G4 del Global Reporting
Initiative (GRI) de conformidad esencial y al nivel avanzado de la
Comunicacion de Progreso del Pacto Mundial de las Naciones
Unidas, por lo que su contenido informa acerca de la gestion
desarrollada frente a los asuntos materiales definidos con nuestros
grupos de interés.

Nuestro Informe de Sostenibilidad puede ser consultado en nuestra
pagina web: www.bancoomeva.com.co/sostenibilidad

Este informe no cuenta con verificacion externa que certifique el nivel
de aplicacion de la opcion esencial y del nivel avanzado, y todos los
datos se soportan en la informacion procesada por cada uno de los
responsables de la gestion de los asuntos materiales en la empresa.

En el afio 2019 no se registraron consecuencias relacionadas con
reexpresiones de memorias anteriores, y se generaron cambios en la
definicion de algunos de los asuntos materiales.

Para una mayor informacion sobre los contenidos del
presente informe, consultas, sugerencias o comentarios,
por favor contactar a:

Nombre: Sandra Maria Orozco Agudelo

Cargo: Vicepresidente de Riesgo y Gestion
Bancoomeva

Direccion: Avenida Pasoancho N° 57-50 ¢ Piso 2

Teléfono: 3330000 « Ext: 31318

Correo electronico: sandram_orozco@coomeva.com.co

Ciudad: Cali, Colombia

G4-17, G4-18, G4-20, G4-21, G4-22, G4-23, G4- 28, G4-29,
G4-30, G4-31, G4-32, G4-33, G4-48

»s8
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1. QUIENES SOMOS

ancoomeva es una empresa creada en 2011 por el Grupo Empresarial Cooperativo Coomeva,
con la mision de servir primordialmente a sus asociados, cuya atencion constituye la prioridad
comercial para el Banco.

En Bancoomeva actuamos alineados con la mision del Grupo Coomeva de contribuir al desarrollo
integral del asociado y su familia, al fortalecimiento del sector cooperativo y solidario y a la
construccion de capital social en Colombia, enfocados en entregar soluciones financieras acordes
con las necesidades y expectativas de nuestro mercado objetivo, que generen valor, aplicando
principios éticos y solidarios.

GRUPO EMPRESARIAL COOPERATIVO COOMEVA

/(\Ioomeva Cooperativa

MATRIZ DEL GRUPO

|
J J

EMPRESAS DE SERVICIO INVERSIONES EMPRESARIALES POR SECTORES

DIRECTO AL ASOCIADO
SECTOR SECTOR SECTOR
% SALUD FINANCIERO PROTECCION
Coomeva
Fundacion /\
/\ /(\:oomeva %

/\ Medicina Prepagada Bancoomeva COOmeva
Coomeva

Corredores de Seguros
Recreacion y Cultura /\\
Coomeva
EPS

~—
==

LAKE HOUSE

>

Fiducoomeva

¢ ©CONECTA ¢, © CONECTAMOS

FINANCIERA
o, INANCIERA

! CONTROL CONJUNTO

CHRISTUS
SINERGIA
Salud

- CHRISTUS
SINERGIA

Hospital en Casa

<®5 CHRISTUS
 SINERGIA

Clinica Farallones

.y CHRISTUS
SINERGIA

Clinica Palma Real

G4-3
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Nuestro modelo de negocio:

MODELO DE NEGOCIO

Administracion
de Recursos

Ahorro
e Inversion

&)

Crédito
Personal

Servicios

&

Red de
Oficinas

o r

r.b"

PORTAFOLIO BANCA PERSONAS PORTAFOLIO PERSONA JURIDICA

e Libre Inversion * Tarjeta Asociado
* Cupoactivo ) Coomeva Master e Cuenta Corriente e Plan de Ahorro
¢ Cupo de Sobregiro Card e Cuenta de Ahorros Programado PAP
e Vivienda e Libranza * Fondo de Liquidez « CDT
* Autofacil e Educar
* Tarjeta de Crédito * Credimutual
Visa ® Recreacion y Turismo
e Plan de Ahorro * Giros Nacionales e Cartera Ordinaria  Convenio de Nomina
Programado PAP  Recepcion de Giros * Cartera Ordinaria * Convenio de Recaudo
e Cuenta AFC Internacionales Rotativa ) * Cheques Especiales
e Cuenta Ahorro (en moneda legal - e Crédito de Tesoreria e Liquidacion y Aportes
Coomevita COP) e Créditos de Fomento a la seguridad social
e CDT * Sobregiro PILA
¢ Cuenta Corriente : g%%?gahc/?r\{tal « Oficina Virtual Portal de Pagos
* Cuenta de Nomina * Débito Automatico * Pagos Automaticos
¢ Cuenta de Ahorros * Banca Seguros * Convenio de Pagos
CANALES
® 87 puntos de canal ® Banca Movil Centro e Linea * Red de Cajeros
atencion Niktual « Oficina Virtual ~~ Relacionamiento  Nacional Otros e Red de puntos
« 85 oficinas Personal de Clientes 018000941318 Efecty
o 2 oficinas m ¢ Oficina Virtual _ﬁ_ — . Corresponsal
livianas Empresarial “ * #464 a bancario
ALIANZAS

VISA, Redeban, Mastercard, People pass, ACH, Originadores de cartera, Experian, TransUnion, Banrepublica, Grupo Coomeva,

Aliados tecnoldgicos y otros aliados estratégicos del negocio, CONECTA, Via Baloto.

MODELO DE GESTION COMERCIAL

G4-4, G4-9

Nuestro modelo de negocio, a través del desarrollo de
los portafolios de productos para la Banca Personal y
Banca Empresarial, los canales y las alianzas, permite que
cumplamos nuestra promesa de valor “Bancoomeva nos
facilita la vida“. Representa la configuracion de soluciones
sostenibles para clientes y mercados.

Ofrecemos cobertura nacional entregando estas soluciones a través de
nuestra red de 85 oficinas. Tenemos presencia en 24 departamentos y
45 ciudades de Colombia, distribuidos en seis regionales: Cali, Medellin,
Caribe, Eje Cafetero, Bogota y Palmira. Nuestro domicilio principal esta
ubicado en la ciudad de Cali, Colombia.

G4-5, G4-6, G4-8, G4-9

14
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Composicion accionaria

Coomeva .
Corporacion Coomeva
T para la Recreaciony la
Cultura
/

La Equidad Seguros
de Vida O.C.

/

% Fundacion

Bancoomeva —* Coomeva

Nos facilita la vida
0,42%
Fondo Empleados
e Coomeva

N

Fundacién La
Equidad Seguros
l yA.C.
La Equidad Seguros
Generales O.C.

Somos una entidad de naturaleza
privada, legalmente constituida

y debidamente autorizada para
desarrollar las actividades de
intermediacion financiera

»12
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Cambios significativos en la organizacion durante 2019

Fortalecimiento  del Sistema de  Gestidon
Organizacional fundamentado en el modelo de
gestion del Premio Iberoamericano de la Calidad y
excelencia en la gestion.

Recertificacion por parte de BVQi en los sistemas
de Gestion de Calidad en la norma ISO 9001y en el
Sistema de Seguridad de la Informacion ISO 27001,
en todos los procesos a nivel nacional.

Ubicacion en elranking de las 50 marcas de servicios
mas valiosas, ocupando el puesto 18, de acuerdo
con el estudio realizado por Compassbranding.

Mayor cobertura para atencion a nuestros clientes
con el lanzamiento de la red de corresponsalia
bancaria VIA Baloto.

Integracion conceptual y funcional de los diferentes
sistemas de gestion del Banco.

Consolidacion de la estrategia digital con canales
no presenciales y servicios autogestionables

para nuestros clientes, con lo que evitamos
desplazamientos a oficinas y mejoramos la
experiencia del cliente.

Fortalecimiento del proceso de recuperacion de
cartera.

Implementacion del marco regulatorio para la
operacion del gobierno de ciberseguridad, segun la
Circular Externa 007 de 2018 de la Superfinanciera
de Colombia.

Ajuste en el Mapa de Procesos — Cadena de Valor
de Bancoomeva, alineando al modelo requerido de
negocio.

Mejora en la calificacion publica de riesgo de corto
plazo, pasando en el 2019 de BRC1 a BRC1+ en el
2020 en el proceso de revision extraordinaria, al
tiempo que hemos logrado mantener la calificacion
de largo plazo en AA-.

G4-7, G4-13, COP2

Bancoomeva no cuenta con convenios colectivos ni con sindicato.

G4-11

13 4
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2. Nuestro enfoque y gestion
de sostenibilidad

»14



una actuacion socialmente responsable en lo social,

lo ambientaly lo econdmico. Esto implica crear valor
para los asociados, usuarios, clientes y demas grupos de
interés de nuestras empresas, asi como para el conjunto
de la sociedad. Es asi como ubicamos la Responsabilidad
Social Empresarial como eje de nuestro modelo de gestion
y como epicentro del éxito y del futuro crecimiento,
incorporando el enfoque de sostenibilidad en la gestion
de la estrategia, de los procesos y de la cultura.

Entendemos la sostenibilidad como el resultado de

/I;ancoomeva

Nuestra Politica de RSE

Es la forma ética, transparente, solidaria e incluyente
como interactuamos 'y nos  desarrollamos,
comprometidos con la preservacion del medio
ambiente y buscando siempre la creacion de valor
sostenible, con progreso social para todos nuestros
grupos de interés.

DETERMINANTES DE NUESTRO ENFOQUE
Y GESTION DE SOSTENIBILIDAD

MARCO DE
ACTUACION
CORPORATIVO

REFERENTES
INTERNACIONALES

Estrategia -
Multiactividad e
integracion de
servicios.

Promesa

de valor -
Coomeva nos
facilita la vida

-

Compromisos
corporativos con
la sostenibilidad

Gestion
integral para la
sostenibilidad

®©®

.

Red Pacto Global

LoPALCy Estamos adheridos desde

%
& % 2011y reportamos cada
A ”,‘ afio el cumplimiento de
;<<  nuestro compromiso con

los 10 principios del Pacto
Mundial.

Colombia

Adoptamos los estandares
del Global Reporting
Initiative, GRI, y reportamos
resultados en las
dimensiones economica,
social y ambiental desde el
afo 2011

=~

Estamos adheridos al
Pacto Verde Cooperativo
desde 2008, mediante
Acta 989 del Consejo de
Administracion.

-/

Hemos iniciado nuestra
alineacion con los ODS,

a fin de focalizar nuestra
gestion de responsabilidad
corporativa hacia temas
mas relevantes para la
sociedad en que nos
encontramos.

COMPROMISOS CORPORATIVOS CON LA SOSTENIBILIDAD s

El enfoque y gestion de sostenibilidad contenido en el esquema anterior aplica, para la totalidad de los asuntos

materiales en el presente informe.

15 <
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Compromisos con la sostenibilidad y asuntos materiales

Cada compromiso con la sostenibilidad responde a necesidades y expectativas de nuestros grupos de interés,
a las cuales se les da respuesta mediante los asuntos materiales relacionados, que dan lugar a la estructura del

presente informe.

Entes regulatorios

Colaboradores
Gestion de
) alianzas
Asociados de Coomeva,
su familia y empresas
Gestion

Clientes

Accionistas

AGUNTOS MATERIA £

Comunidad

Proveedores

oBALCg,
&

¥ N

A

—N—

Red Pacto Glo
Colombia

»16

sostenible de
proveedores

Creaciony
distribucion de
valor econémico

sostenible

sGUNTOS MATERIA £

Generacion Buenas practicas de
de valory Gobierno Corporativo
confianza para y Gestion Etica
asociados y
clientes (/
Facilitamos pianzamosinuestro Cultura
Both gobiernoy lq ética Coomeva
pA
empresarial n
(e
. z
Avanzamos Crecemos Gestion de —
con COMPROMISOS  con nuestra voluntariado O
nuestros CORPORATIVOS gente v
aliados CON LA JZ>
SOSTENIBILIDAD ,:J'
e
Democratizamos Preservamos N
la riqueza la vida del ~
planeta ";’,7
p Aportamos al
h desarrollo
sostenible del pais
Gestion
ambiental
sostenible

@

Compromiso con la comunidad:

» Educacion financiera.

* Educacion para prevenir el
delito desde la nifiez.

« Consumo responsable

ASUNTOS MATERIALES

REFERENTES INTERNACIONALES

f ° Pacto verde cooperativo
\ NUESTRO compromiso
con la TIERRA
bal J



Impulsamos cambios: La sostenibilidad se materializa
en tres grandes impulsores que son relevantes,
oportunos y de alto impacto para nuestros grupos de
interés y la gestion de Bancoomeva en el presente y
futuro. Con estos impulsores aportamos al logro de
los Objetivos de Desarrollo Sostenible de educacion
de calidad, trabajo decente y crecimiento econédmico
y produccion y consumo responsables.

/I;ancoomeva

Los grupos de interés y los asuntos materiales se
definen y se actualizan en reuniones del Comité de
Responsabilidad Social Empresarial en el que participa
el equipo de primera linea a través de la Gerencia de
Riesgo y Gestion. Todos los cambios se comunican al
Comité Corporativo de RSE, a cargo de la Gerencia de
Educacion y Democracia.

G4-19, G4-24, G4-25, G4-26,G4-27, COP21

i ' ‘ Transformamos

vidas con

‘f educacion

Comprometidos
conla

sostenibilidad { i ]

Progresamos
juntos con
emprendimiento
einnovacion

Preservamos
el planeta con
eficiencia
energética

Los compromisos corporativos con la sostenibilidad
descritos se encuentran debidamente alineados con
la estrategia, operan a través de nuestros procesos, y
generan cultura; todo lo anterior direccionado por un

Sistema de Gestion Integral y un Sistema de Gobierno
Corporativo, que dinamiza la gestion, mediante
acciones de gerencia y liderazgo en todos los niveles
de la organizacion.

17 4
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IMPLEMENTACION RESULTADOS
< B

MODELO DE NEGOCIO * Crecer equilibradamente

*Necesidades y creando valor sustancial
expectativas de OFERTA DE VALOR para el accionista y el
grupos de interés Bancoomeva nos facilita la vida cliente.

. POTAFOLIO DE PRODUCTOS Y SERVICIOS + Crecer rentable y
Entorno sosteniblemente en el

Competitivo mercado de personas.
* Constituirnos en la mejor

*Marco de » alternativa de servicios
actuacion ¢/” de Recursos financieros para el sector
corporativo, legal solidario y las PyMEs.

y regulatorio. @ Ahorro » Banca * Construir relaciones de
e inversion Personal largo plazo con una
oferta integral y
» multicanal.
* Dotarnos de una robusta
Banca base de capital humano,
organizacional.

Negocios
fiduciarios Aportamos al desarrollo

* Direccionamiento sostenible de las regiones
Estratégico CANALES - ALIANZAS donde operamos.

° Modelos
financieros.

* Enfoque de riesgo

b Enfoque de
sostenibilidad.

Sistema de Sistema de

Gestion Integral

Gobierno, riesgo
y cumplimiento

DIRECCION, SEGUIMIENTO Y CONTROL

Se destaca en el ultimo afio la definicion de iniciativas corporativas
que impulsen a todas las empresas del Grupo Empresarial Cooperativo
Coomeva a trabajar de manera integrada y focalizada en los pilares de
la sostenibilidad, para posicionar al Grupo y cada una de sus empresas,
COMO una organizacion que impacta socialmente a sus grupos de
interés.

p 18
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3. Compromisos corporativos
con la sostenibilidad

19 4
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COMPROMISO 1

Aflanzamos nuestro Gobiermo
Corporativo y la Etica Empresarial

» 20
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Compromiso N°1

Afianzamos nuestro Gobierno Corporativo
y la Etica Empresarial

Asunto 1.1:
Buenas practicas de gobierno corporativo y gestion etica

En 2019 se realizo la articulacion de los principales elementos de gobierno, riesgos y cumplimiento, conforme
se describe a continuacion:

@ Politicas, estructuray
practicas de Buen Gobierno.

@ Gestion ética.

@ Gestion de Responsabilidad
Corporativa y sostenibilidad

@ |dentificacion,

evaluacion, | GOBIERNO

administracion

y monitoreo

de los riesgos.

Gestion
de @ Marcos normativos

@ Gestidon de Control internos

Continuidad y externos.

@ Cultura de cumplimiento.

@ Gestion de @ Revelacion de informacion

control. (rendicién de cuentas).

214
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Estructura de gobierno

El Sistema de Gobierno Corporativo de Bancoomeva
esta fundamentado en el proposito de dirigir, controlar
y gestionar el Banco, garantizando la convergencia de
intereses y la creacion de valor sostenible, a través de
una actuacion ética, transparente y generadora de
confianza. Con el sistema de Gobierno Corporativo

se asegura que la toma de decisiones se efectue
respetando los derechos de todos los grupos de
interés y la debida interaccion entre ellos.

Nuestra estructura de gobierno esta conformada por
las siguientes instancias.

(  Asamblea de Accionistas

Junta Directiva

)

Revisoria Fiscal

| Comité Delegado de Riesgos

Oficial de Cumplimiento

Auditoria Interna

Oficial de ciberseguridad

D ¢

Q Organos de control
@ Organos de direccion

O Organos de apoyo

Asamblea General de Accionistas: La Asamblea
General de Accionistas es el 6rgano supremo de
gobierno del Banco y constituye el principal canal para
el suministro de informacion a los accionistas.

Junta Directiva: La Junta Directiva es un drgano
colegiado encargado de definir las politicas generales,
las estrategias de negocios, los objetivos estratégicos,
el control y seguimiento de los resultados del Banco y
todas aquellas acciones que se tomen para lograrlos,

» 22

sirviendo de enlace entre el Banco y sus accionistas,
depositantes, ahorradores e inversionistas, garantizando
un trato equitativo a todas estas personas, asi como la
calidad de la informacion que se revela al mercado y
velando porque se satisfagan los requerimientos de
gobierno corporativo establecios en el Banco.

La Junta Directiva de Bancoomeva esta conformada
por cinco miembros principales y sus suplentes
personales; dos de ellos, independientes.



/I;ancoomeva

Composicion de los 6érganos de gobierno y desglose de la plantilla por categoria profesional y sexo, edad,
pertenencia a minorias y otros indicadores de diversidad.

G4-34
. Nivel Profesional | Nivel Profesional Menoresde = Entre 31y Mayores de | Pertenecen En condicion de
Total Hombres | Muijeres ~ - ~ o . .
Posgrado Pregrado 30 afios 50 afios 50 afios a minorias discapacidad
17 10 7 16 1 0 9 8 0 0
G4-LA12

Todos los ejecutivos del primer y segundo nivel son de
procedencia local.
G4-EC6

El Presidente de la Junta Directiva es el Presidente
del Grupo Empresarial Cooperativo Coomeva y de la
entidad matriz -la Cooperativa-, mayor accionista del
Banco.

G4-39

Altos directivos: Nuestra politica de contratacion de
los altos ejecutivos del Banco comprende las etapas
de todo proceso de seleccion de talento humano, tales
como busqueda, preseleccion, evaluacion, seleccion
y vinculacion de la persona que cumpla con el perfil
para el cargo; esto es, con la formacion, experiencia,
competencias técnicas y de liderazgo, entre otros. El
proceso para la busqueda de los aspirantes es apoyado
por firmas externas de reconocida trayectoria.

Corresponde a la Junta Directiva nombrar al presidente
del Banco y a sus suplentes, removerlos y reelegirlos.

Practicas de Buen Gobierno

Las practicas de Gobierno Corporativo adoptadas
por la Junta Directiva fortalecen la forma como en
Bancoomeva desarrollamos nuestras actividades y
prestamos los servicios financieros.

Nuestro Cédigo de Gobierno se encuentra alineado
con las mejores practicas corporativas emitidas
por la Superintendencia Financiera de Colombia y
establece el Régimen de Conflictos de Interés para los
representantes legales, miembros de la Junta Directiva
y todos los colaboradores del Banco.

Contamos con una politica clara de delegacion
de funciones aprobada por la Junta Directiva y un
esquema de poderes que permite conocer el nivel
de empoderamiento del presidente y de los demas
miembros de la alta gerencia.

En el Banco disponemos de un mapa de vinculados
economicos y partes relacionadas que se actualiza

periddicamente, con el fin de evitar la configuracion
de situaciones de conflictos de interés que pudieren
derivarse de los miembros de la Junta Directiva,
representantes legales, miembros de la alta gerencia y
demas administradores.

Desde su creacion en 2011 como entidad emisora de
valores, Bancoomeva cumple con el diligenciamiento
y transmision a la Superintendencia Financiera de
Colombia del reporte anual de Implementacion de
Mejores Practicas Corporativas (Nuevo Codigo Pais), el
cual puede consultarse en nuestra pagina web www.
bancoomeva.com.co a través del link “Institucional”
/ Gobierno Corporativo / Encuesta Coddigo Pais.
Las recomendaciones del Nuevo Codigo Pais han
orientado el mejoramiento continuo del Sistema de
Gobierno Corporativo del Banco.

La Junta Directiva, como principal gestora del gobierno
corporativo del Banco y buscando el desarrollo
progresivo de mejores estandares en la materia,
durante la vigencia 2019 aprobd modificaciones al
Codigo de Gobierno Corporativo y al Reglamento
Interno de la Junta Directiva, con el fin de incorporar la
constitucion del Comité Delegado de Riesgos. Se trata
de un organismo dependiente de la Junta Directiva,
cuya mision es asistirla y apoyarla en el cumplimiento
de sus funciones en materia de definicion, control y
supervision en la gestion de cada uno de los riesgos al
que esta expuesto el Banco. Asi mismo, se propusieron
otros ajustes al Codigo y al Reglamento tendientes a
precisar algunas normas de caracter general.
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Reclamaciones y multas

En el marco de la gestion desarrollada en el manejo
del gobierno corporativo, en 2019 no se reportaron
sanciones en contra del Banco.

10. Formulaciéon de
acciones adicionales
para la prevenciony
contencion del riesgo
éticoy el
fortalecimiento de la
cultura ética.

A

9. Investigacion de faltas a la
ética. - Comité de Auditoria.

8. Mecanismos de

4. Implementacion de sistemas

Gestion éetica

El modelo de gestion ética adoptado por el Banco
contiene los elementos necesarios para promover y
asegurar una conducta ética en toda la organizacion,
a fin de garantizar un ejercicio gerencial transparente
y respetuoso de los derechos de los grupos de interés.
Se gestiona bajo el ciclo PHVA, con base en los
siguientes elementos:

P

1. Estandares éticos
definidos en: Cédigo

de Buen Gobierno
Corporativo, Cédigo de
Etica, Manual Antifraude
y Anticorrupcion.

2. Riesgos éticos
identificados (fraude, otros).

3. Comité de Gobierno
Corporativo reglamentado.

seguimiento a la
materializacion de
riesgos éticos.

para el control de riesgos
éticos (SARLAFT, otros).

5. Comunicacion y educacion a
grupos de interés, orientadas a

7. Analisis y efectividad
de controles frente
a riesgos éticos.

\'/

prevenir riesgos éticos y
fomentar la cultura ética.

6. Operacion del sistema de
consultas y denuncias
éticas (linea de
transparencia).

H

ElCodigo de Eticayde Conducta orienta laactuaciénde
todos los administradores, directores y colaboradores
del Banco y contempla los siguientes aspectos: (i)
Valores y pautas explicitas de comportamiento; (ii)
Parametros concretos determinados para el manejo
de conflictos de interés; (iii) Mecanismos para evitar
el uso de informacion privilegiada o reservada;
(iv) Organos o instancias competentes para hacer
seguimiento al cumplimiento del Codigo, y, (v)
Sanciones por su inobservancia, teniendo en cuenta
factores tales como reincidencias y pérdidas para los
clientes o la entidad, entre otros.

En Bancoomeva contamos con un Sistema de
Transparencia, al cual acceden los colaboradores
del Banco a través de la intranet corporativa (http://
intranet.coomeva.com.co/). Este  Sistema les

» 24

permite contar con un espacio propicio para realizar
denuncias o establecer comunicacion de manera
anoénima, garantizando total reserva y asegurando la
libre expresion de opinion.

G4-56, G4-57, G4-58

La Gestion de Cumplimiento y Conducta tiene
como objetivo monitorear y controlar el riesgo
de cumplimiento y de conducta sobre normas,
regulaciones, estandares de autorregulacion, asi como
codigos de ética y conducta aplicables al Banco, al
igual que el relacionamiento con el regulador, la
revelacion de informacion al mercado y a los clientes,
y la proteccion al consumidor financiero. Para el logro
de este propdsito se tienen establecidos seis pilares:
(i) Gestion de cumplimiento normativo, (i) Gestion de
revelacion de informacion financiera y no financiera



al mercado y grupos de interés, (iii) Gestion de la
conducta, (iv) Gestion de proteccion al consumidor
financiero, (v) Autorregulacion del mercado de
valores y (vi) Riesgo de Cumplimiento. El disefio e
implementacion de la Gestion de Cumplimiento y
Conducta se ha realizado atendiendo las disposiciones
de la Superintendencia Financiera de Colombia, SFC,
en su Marco Integral de Supervision, asi como los
requisitos normativos en la materia establecidos por el
Gobierno nacional, la Bolsa de Valores de Colombia,
BVC, y el Autorregulador del Mercado de Valores,
AMV. De igual forma, se ha fortalecido su modelo
adoptando las mejores practicas en la materia, de
acuerdo con los requisitos de la norma ISO 19601 del
Sistema de Gestion de Cumplimiento.

En lo relacionado con la lucha anticorrupcion,
en 2019 se incorpord6 mediante la suscripcion
de otrosi, una clausula anticorrupcion en el
contrato laboral de los colaboradores antiguos. Asi
mismo, se inicid el diagndstico para el disefio del
Sistemma de Administracion del Riesgo de Fraude y
Corrupcion, SARFC, el cual continuara en proceso de
implementacion en 2020.

Ademas de lo anterior, en 2020 seguiremos
desarrollando  estrategias de comunicacion vy
sensibilizacion dirigidas a los colaboradores del Banco,
con el fin de profundizar su conocimiento sobre la
Gestion de la Conducta, a la vez que culminaremos
la revision integral de la actual version del Codigo de
Etica y Conducta, con el fin de ajustarlo a las nuevas
normativas y realidad organizacional.

Para la vigencia 2019 en Bancoomeva no se
presentaron reportes de incidentes por corrupcion.

G4-S05, COP13, COP14

Gestion de Responsabilidad
Corporativa y Sostenibilidad

Entre las principales acciones desarrolladas durante
2019 se destacan:

e Validacion y actualizacion de los compromisos
corporativos con la sostenibilidad, asi como de los
asuntos materiales por cada empresay la definicion
corporativa de los pilares de sostenibilidad.

¢ Aproximacion a la articulacion de asuntos
materiales de las empresas, con los Objetivos de
Desarrollo Sostenible de las Naciones Unidas.
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* Integracion con el Grupo Empresarial Cooperativo
Coomeva en actividades de gestion de voluntariado,
mediante la realizacion de las jornadas de
Educacion, Prevencion y Desarme, enfocadas a la
prevencion de delitos desde la nifiez.

En el presente informe se describe gran parte de la
gestion y resultados en los temas descritos. En el
Comité de Auditoria se presentan anualmente los
resultados de los programas de Responsabilidad Social
Corporativa.

COP20
A través de la Gerencia de Riesgo y Gestion se aborda
la gestion de la Responsabilidad Social Empresarial,
que busca focalizar y priorizar acciones o programas
alrededor de tres pilares fundamentales: educacion,
consumo responsable y emprendimientos éticos.

G4-35, G4-36, COP 1

Gestion Integral del Riesgo

EnBancoomeva disponemos de un Sistema de Gestion
Integral de Riesgos debidamente implementado
y alineado con la estrategia y con el enfoque de
sostenibilidad, mediante el cual se gestionaron los
principales riesgos clave del negocio durante 2019.

Uno de los objetivos principales de nuestro banco
es la creacion de valor para los clientes a través de la
prestacion de servicios y soluciones financieras, para
lo cual es necesario gestionar y administrar de la forma
mas eficiente posible todos los recursos utilizados y
los riesgos generados por nuestra actividad. Desde
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este punto de vista, la gestion de riesgos se convierte
en un factor critico de la estrategia y del proceso de
toma de decisiones del Banco.

Para fortalecer la eficiencia en la administracion de
los recursos y procesos continuamos implementando
politicas que nos permiten minimizar los posibles
riesgos en las operaciones financieras, nuevamente
respondiendo a la perspectiva de brindar la mayor
seguridad y confianza para nuestros grupos de interés.

Durante 2019 se fortalecieron las politicas de riesgo
del Banco y se continué consolidando el Sistema de
Gestion Integral y el Sistema de Gestion de Riesgo,
los cuales nos permiten identificar, medir, monitorear
y controlar los posibles riesgos estratégicos, de
conglomerado, cumplimiento y en general, los
relacionados con liquidez, mercado, riesgo de
crédito, seguridad de la informacion, ciberseguridad,
operaciones, lavado de activos y financiacion del
terrorismo, asi como la continuidad del negocio.

Riesgo de . -

Mercado Riesgos Estratégicos

Riesgos de
Liquidez
Riesgo
Operativo
Riesgo de
Cumplimiento
POTAFOLIO DE PRODUCTOS Y SERVICIOS Riesgos de
Crédito
Administracién
P d »
@ i€ recursos Banes
e inversion

o2 92

o AN o o]

=5 Empresarial o)

CANALES - ALIANZAS
MODELO DE GESTION COMERCIAL
Riesgo de Riesgo Riesgos
Conglomerado Operativo SARLAFT

Riesgos en seguridad de
la Informacién

La gestion de riesgos del Banco retroalimenta a la
organizacion para que ajuste los procesos, en linea
a mitigar los riesgos del negocio. El mismo sistema
contempla estrategias de continuidad de negocio que
le permiten actuar oportunamente para mantener la
operaciony prestacion delservicio frente aimprevistos,
incidentes, eventos o situaciones de crisis.

Asi mismo gestionamos los riesgos bajo el enfoque
de sostenibilidad, el cual estd determinado por el
balance entre: a) temas estratégicos, derivados
de oportunidades de negocio, de crecimiento y
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posicionamiento; b) una apropiada gestion de riesgos
frente al entorno legal, econdmico, social, ambiental
y tecnoldgico; y c) la prevencion o mitigacion de
tales riesgos con criterios de Responsabilidad Social
Empresarial y Sostenibilidad.

Estos sistemas cumplen con la normatividad emitida
por la Superintendencia Financiera de Colombia sobre
la materia y acogen importantes recomendaciones
internacionales. Los avances en cada uno de estos
frentes se exponen a continuacion:



Sistema de Administracion de Riesgos
Ambientales y Sociales, SARAS

La politica para la gestion del SARAS fue estructurada
y aprobada desde 2018. Se desarrollara un plan de
implementacion para su debida aplicacion en las
diferentes lineas de crédito, de acuerdo con los
objetivos comerciales del Banco.

Sistema de Administracion de
Riesgos Estratégicos

En Bancoomeva gestionamos los riesgos estratégicos
con el fin de mitigar aquellas situaciones de impacto
actual o prospectivo, que impidan formular e
implementar apropiadamente la estrategia, los planes
de negocio, las decisiones de mercado, la asignacion
de recursos y su capacidad para adaptarse a los
cambios en el entorno de los negocios, econdmico
o tecnoldgico, y que podrian afectar la situacion
financiera, reputacional y la sostenibilidad del Banco.

La metodologia de valoracion de riesgos estratégicos
estad alineada con la definida por el Banco para los
sistemas de administracion de riesgos, asi como con
los lineamientos corporativos de Coomeva en esta
materia.

La matriz y mapa de riesgos estratégicos se
actualizan a partir de la definicidn de la estrategia, de
recomendaciones de la Superintendencia Financiera
de Colombia y de la dinamica propia del Banco,
gestionando las acciones para el tratamiento de los
riesgos en caso de ubicarse en zonas no toleradas del
mapa. Asi mismo, se han implementado los respectivos
seguimientos para mitigar la materializacion de los
riesgos.

Sistema de Administracion de Riesgos
de Conglomerado

El Riesgo de Conglomerado corresponde a la
probabilidad de pérdida o insolvencia como
consecuencia de las fallas que se derivan de las
decisiones, operaciones y relaciones entre Coomeva
y las empresas que conforman el Grupo Empresarial
Cooperativo Coomeva.

En Bancoomeva hemos realizado la identificacion,
valoracion y tratamiento de los riesgos de
conglomerado, con el fin de evitar el traspaso o la
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concentracion de riesgos como contagio, adecuacion
de capital, operaciones entre vinculadas, subsidios
cruzados, doble apalancamiento, concentracion,
gobierno corporativo y solvencia.

La metodologia para la gestion de estos riesgos se
encuentra alineada con la definida por el Banco para
los sistemas de administracion de riesgos, asi como
con los lineamientos corporativos de Coomeva
sobre el particular, realizando actualizacion periddica
de la matriz y mapa de riesgos, considerando las
recomendaciones de la Superintendencia Financiera
de Colombia y el relacionamiento del Banco con
Coomeva y sus empresas, gestionando las acciones
para el tratamiento, en caso de ubicarse en zonas
no toleradas del mapa. De igual manera, se han
implementado los respectivos seguimientos con el fin
de mitigar la materializacion de los riesgos.

Sistema de Administracion del Riesgo
Crediticio, SARC

La gestion del riesgo de crédito del Banco se
desarrolla dentro del marco de actuacion, politicas
y procedimientos establecidos para las etapas de
originacion, seguimiento, recuperacion de cartera,
garantias y cobertura de provisiones. Estas buscan
asegurar un adecuado desempefo de la cartera como
principal activo del Banco.

En 2019 se realizaron ajustes para la Banca Empresarial,
efectuando pruebas sobre un score genérico del burd
de crédito y el desarrollo de un score experto. Otro
tema para destacar es la mejora de los modelos de
Pérdida Esperada bajo la norma NIIF9, y la politica de
consumo con foco en los asociados de Coomeva.
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El comportamiento del indice de Cartera Vencida,
ICV, alcanzo un 5,39% en diciembre de 2019, con una
mejora de 86 puntos basicos frente al presupuestado
de 6,25%. Este resultado es explicado por la gestion
de Riesgo de Crédito y del area de Cobranzas en las
franjas de mora menores a 90 dias.

El gasto de provision de cartera de crédito para el 2019
fue de $103.953 millones, frente a un monto esperado
de $144.304 millones, generando un ahorro en el
gasto de $40.351 millones que corresponde a una
ejecucion presupuestal del 72,04%. Frente al de 2018,
se presentd un menor gasto de $18.355 millones.

GASTO NETO DE PROVISION DE CARTERA
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Los esfuerzos del drea de Recuperacion de Cartera
se focalizaron en el analisis y preofrecimiento de
alternativas oportunas que permitieran a los asociados
y a todos nuestros demas clientes normalizar su
situacion financiera, con base en su capacidad de
pago actual, sin afectar su calidad crediticia. Para
esto contamos con herramientas como acuerdos de
pagos, cambio de corte de facturacion, ampliaciones
de plazos, rediferidos, consolidacion de deudas
“modificaciones”, periodos de gracia, auxilios de los
fondos mutuales de la Cooperativa, cruces de seguros,
condonaciones y daciones en pago.

Sistema de Administracion del Riesgo
de Mercado, SARM

La exposicion al riesgo de mercado terminod el afio
con $6.988 millones, lo que corresponde al 1,55% del
patrimonio técnico y 1,69% del total del portafolio de
inversiones. Este resultado refleja una administracion
del riesgo enfocada a proteger los recursos del Banco
invertidos en el mercado de capitales, de manera que
se logre una combinacion adecuada de rentabilidad y
riesgo, a través de posiciones y operaciones que no
generen impactos negativos significativos sobre las
utilidades y el patrimonio técnico de la entidad.
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Asi, la Administracion del Riesgo de Mercado
complemento la estrategia de inversion de la tesoreria
del Banco y contribuyd a la generacion de $19.723
millones de utilidad del area de Tesoreria para el cierre
de 2019.

Sistema de Administracion del Riesgo
de Liquidez, SARL

El Indicador de Riesgo de Liquidez en pesos,
IRLm, que corresponde al modelo definido por la
Superintendencia Financiera de Colombia, tuvo un
resultado positivo al cierre del aflo para la banda de
30 dias, de $335.189 millones, valor muy superior al
exigido por la norma.

Esta cifra, al igual que los resultados positivos de las
diferentes metodologias internas, permite asegurar
el cubrimiento de la operacion normal del Banco, la
disponibilidad de los recursos de nuestros clientes y
continuar con los planes de crecimiento de los activos
de la entidad, cubriendo adecuadamente los posibles
requerimientos de liquidez que se puedan presentar.

Adicionalmente, la entidad realiza un monitoreo
detallado de las bandas del IRLm y de las proyecciones



de las mismas para las semanas siguientes, asi como
de las brechas proyectadas entre flujos de activos y
pasivos al cierre de cada mes. Esta informacion es
revisada por los comités del Banco, con el objetivo de
aplicar medidas correctivas en caso de requerirse.

Con el objetivo de robustecer la Administracion del
Riesgo de Liquidez, en 2019 el Banco adelantd las
siguientes gestiones:

» Actualizacion de los niveles internos que se emplean
como limite para la banda de liquidez y el apetito de
riesgo de liquidez.

* Modificacion de la metodologia de calculo para el
nivel minimo interno del IRLm a 30 dias.

Sistema de Administracion del Riesgo
Operativo, SARO

En 2019 el Sistema de Administracion del Riesgo
Operativo continud con sus actividades de monitoreo
de riesgos para todos los procesos del Banco, con el fin
de detectar oportunamente situaciones que puedan
comprometer el normal curso de sus operaciones,
y también la adopcion de medidas preventivas,
detectivas y correctivas para mantener controlados
los niveles de exposicion.

Realizamos la revision de los riesgos en todos los
procesos, con activa participacion en la definicidon de
nuevos proyectos, servicios, productos, canales de
ventas y de atencion, y gestionamos los eventos.

Durante 2019 continuamos con el plan de visitas a los
proveedores criticos, de manera integral, revisando
riesgo operativo, continuidad de negocio, seguridad
de la informacion y ciberseguridad.
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Al corte del 31 de diciembre de 2019, el Sistema
de Administracion de Riesgo Operativo identifico
626 riesgos y sus lineas de tendencia presentaron
un comportamiento estable. El nivel de riesgo
inherente se ubicd en 10.27 (Moderado) y el residual
en 7.26 (Moderado). Este comportamiento obedece
principalmente al crecimiento en el numero de riesgos
operativos identificados, producto de las pruebas de
recorridoyalainclusion de nuevos procesos ala cadena
de valor de Bancoomeva. Estos riesgos se encuentran
debidamente controlados en concordancia con los
requerimientos establecidos en la Circular Externa de
la Superfinanciera y con los lineamientos y nivel de
tolerancia definidos por la Junta Directiva.

Gestion de Continuidad de Negocio

En el Banco se han definido acciones que describen
los procedimientos, sistemas y recursos necesarios
para continuar y retornar a la operacion en caso
de una interrupcion, todo enmarcado dentro de
los lineamientos emitidos por la Superfinanciera y
contenidos en la Circular Externa 041 de 2007.

La gestion de continuidad del negocio comprende
los siguientes elementos: Manejo del conocimiento,
Manejo de crisis, Respuesta a la emergencia y
Continuidad del negocio.

Paragestionarla continuidad delnegocioelBancotiene
definidas estrategias en relacion con las personas, los
procesos, la infraestructura, la tecnologia, el manejo
de crisis y el manejo de emergencias, las cuales se
prueban periddicamente.

Dentro del Plan de Continuidad de Negocio, en junio
de 2019 se realizo la prueba DRP (Disaster Recovery
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Plan). Esta prueba contd con la participacion de
74 oficinas a nivel nacional, ademas de las areas de
Garantias, Recuperacion de Cartera y Operaciones a
nivel regional, y las areas de Operaciones, Fabrica de
Créditos, Sistemas, Riesgos y Auditoria en la Direccion
Nacional. En total participaron 466 colaboradores
de Bancoomeva. Los resultados de la prueba fueron
considerados exitosos y todas las aplicaciones que
hicieron parte del alcance de la misma funcionaron
correctamente. De igual forma continuamos con la
ejecucion mensual de las pruebas al Sitio Alterno de
Operacion, SAO, ubicado en la ciudad de Palmira, asi
como con las pruebas de conectividad en oficinas para
asegurar la continuidad en las telecomunicaciones.

G4-14

Sistema de Gestién de Seguridad de la
Informacion, SGSI, y Ciberseguridad

En 2019 mantuvimos la gestion eficiente y eficaz sobre
el gobierno de seguridad, ciberseguridad y privacidad
de la informacion en el Banco, a fin de salvaguardar
los activos de informacion frente a las amenazas
que los puedan comprometer, logrando conservar la
totalidad de los riesgos en zonas tolerables. Asi mismo
cumplimos con los diferentes requerimientos emitidos
por los entes de regulacion o supervision, los cuales
se enfocan especialmente en garantizar la seguridad,
ciberseguridad y aquellos servicios de procesamiento
que se realicen en la nube, que trae consigo la llegada
de la era de la transformacion digital y el uso de nuevas
tecnologias en el sector financiero.
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Resulta esencial mantener los programas de
sensibilizacion 'y concientizacion en seguridad,
ciberseguridad y privacidad de la informacion a las
partes interesadas, como uno de los pilares para hacer
frente a las amenazas que puedan afectar el recurso
humano, a través de la ingenieria social.

Un hito relevante en 2019 fue nuestra suscripcion
al CSIRT Financiero liderado por la Asobancaria, lo
que nos permitid en Bancoomeva contar con una
mayor visibilidad sobre las amenazas presentes en el
ciberespacio y que estan directamente relacionadas
con el sector financiero, insumo obtenido a partir
del Observatorio de Ciberseguridad, la inteligencia
de las amenazas, el analisis y el apoyo a la gestion de
incidentes.

Igualmente, logramos la alineacion del Sistema de
Gestion de Seguridad de la Informacion certificado
bajo la norma ISO 27001:2013, con el gobierno de
buenas practicas, a fin de gestionar y tratar los riesgos
de amenazas cibernéticas que puedan comprometer
los servicios virtuales disponibles para nuestros
clientes, asi como atender las nuevas disposiciones
emitidas por el ente de supervision en su Circular
Externa 007 de 2018.

Sistemas de Gestion de Calidad

Continuamos con el mantenimiento y mejora
del Sistema de Gestion de Calidad, obteniendo la
recomendacion por parte del ente certificador Bureau
Veritas para continuar con la certificacion bajo la
norma ISO 9001 version 2015. Esta certificacion
se viene realizando por 15 afios ininterrumpidos,
lo que convierte a Bancoomeva en el Unico banco
en Colombia en obtenerla para todos los procesos
de la cadena de valor a nivel nacional. En el Banco
seguimos cumpliendo con nuestro compromiso
de mejoramiento continuo en todos los procesos,
productos, canales y servicios.

Sistema de Administracion del Riesgo
de Lavado de Activos y Financiacion del
Terrorismo, SARLAFT

Bancoomeva, a través de la Unidad de Cumplimiento
SARLAFT, mantiene las actividades tendientes al
fortalecimiento y mejoramiento continuo de la
gestion de prevencion del Riesgo de Lavado de
Activos y Financiacion del Terrorismo, LA/FT, con
un enfoque basado en riesgo, el cual permite



identificarlos, medirlos, controlarlos y monitorearlos
oportunamente, atendiendo lo dispuesto en el Articulo
102 y siguientes del Estatuto Organico del Sistema
Financiero, en el Capitulo IV, Titulo IV de la Parte |
de la Circular Basica Juridica de la Superintendencia
Financiera de Colombia y en las 40 recomendaciones
del Grupo de Accion Financiera Internacional, GAFI.
El programa de cumplimiento SARLAFT es evaluado
periodicamente por los entes de control internos y
externos como la Auditoria Internay la Revisoria Fiscal.

La aplicacion del programa de cumplimiento del
SARLAFT en 2019 permitio que la evolucion de riesgo
residual consolidado de los factores de riesgo y riesgos
asociados, se mantuviera estable y dentro de los
umbrales de exposicion categorizados como bajos.
Adicionalmente la gestion realizada permitio fortalecer
la cultura de prevencion del riesgo de LAFT a traves de
capacitaciones focalizadas, realizadas en las diferentes
regionales de forma presencial y en forma virtual para
las oficinas a nivel nacional. De conformidad con la
normatividad citada, en Bancoomeva continuamos
ejecutando y cumpliendo con el SARLAFT mediante
la presentacion oportuna de informes a la Junta
Directiva sobre la gestion desarrollada, cumplimiento
de reportes a entes externos, evolucion individual y
consolidada del riesgo, efectividad de los mecanismos
e instrumentos de control, teniendo en cuenta el
monitoreo de clientes, el analisis de operaciones
inusuales, las sefiales de alerta, la razonabilidad de las
operaciones y ejecutando las instrucciones impartidas
por la Junta Directiva sobre temas puntuales,
permitiendo contar con un sistema controlado y
maduro frente a las operaciones del Banco y sus
grupos de interés.

Riesgo de cumplimiento

Tiene como objetivo mitigar la materializacion de
sanciones, pérdida financiera material o pérdida de
reputacion que se puedan sufrir como resultado de
incumplir con la normativa aplicable, los estandares
de autorregulacion, la debida proteccion a los
derechos del consumidor financiero, con el deber
de informacion oportuna y suficiente al mercado y la
atencion al Codigo de Etica y Conducta. La gestion
de estos riesgos se fundamenta en la identificacion,
valoracion, control, tratamiento y monitoreo de los
mismos; asi como en la prueba a los controles; la
identificacion, registro y tratamiento de eventos; el
monitoreo de indicadores KRI's que alertan de la
posible materializacion de riesgos y la generacion de
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informes para las instancias pertinentes; utilizando
para tal efecto las metodologias definidas en el Banco,
que se encuentran alineadas con las metodologias
corporativas de gestion del riesgo para el Grupo
Empresarial Cooperativo Coomeva.

Durante 2019 se han generado los respectivos
informes a las instancias pertinentes, como Comité
de Riesgos, Comité de Auditoria y Junta Directiva.
De igual manera, se realizd el ejercicio anual de
valoracion de riesgos, fallas y controles obteniendo el
nuevo Mapa de Riesgo de Cumplimiento, resaltando
que el riesgo residual se mantiene en zonas toleradas
por el Banco. Asi mismo, se rescata una mejora en
la aplicacion de los controles establecidos, que se
evidencia en el resultado del riesgo residual. De otro
lado, se ha efectuado el tratamiento a los eventos de
riesgos materializados y se ha realizado la medicion
y analisis a los indicadores (KRI'S) de riesgo de
cumplimiento, movilizando a los lideres de proceso
en la adopcion de acciones e implementacion de
controles que propendan por la mitigacion de los
eventos de riesgo recurrentes. Por ultimo, se avanzo
en el proceso de implementacion la herramienta
tecnologica eGRC - Open Pages, en lo que respecta a
la gestion de riesgos.
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COMPROMISO 2

Facilitamos la vida

P32



Compromiso N°2
Facilitamos la vida

Asunto 21

/I;ancoomeva

Generacidn de valor y confianza para asociados y clientes

En 2019 definimos como factor clave de éxito:
“Con mejor experiencia: Entender los momentos
de verdad con el cliente y ofrecer experiencias
positivas memorables”. Este principio nos permite
continuar construyendo el Banco que queremos y
cumplir este importante objetivo depende en gran
medida de ofrecer la mejor experiencia de servicio,
de la capacidad de inspirar, de la conexion con las
necesidades y expectativas de nuestros asociados y
clientes, y de nuestras actitudes.

Para Bancoomeva los asociados y clientes
son el centro de nuestra estrategia, por lo que
orientamos nuestros esfuerzos a la entrega de
servicios diferenciados que garanticen experiencias
memorablemente positivas, a través de la asertividad
en la oferta y la entrega de la misma desde los
canales que dispone el Banco para su atenciont.

Como parte de ello, continuamos de manera
permanente monitoreando la experiencia de servicio
de nuestros asociados y clientes lo cual nos permite
identificar sus necesidadesy expectativas. Este proceso
lo realizamos a través de diferentes mecanismos
como: Voz del Asociado, Cliente Oculto, Encuesta de
Satisfaccion de Servicio (KAPE), Focus Group, entre
otros.

Nuestro compromiso esta enfocado en generar
estrategias que nos permitan transmitir la importancia
de la calidad de nuestras acciones en los diferentes
momentos de verdad con nuestros asociadosy clientes,
generando relaciones de largo plazo. Adicionalmente,
avanzamos en el proceso de fortalecimiento de las
habilidades de nuestra fuerza comercial a través del

Modelo de Actuacion Comercial, MAC, que nos ha
permitido de manera progresiva implementar las
iniciativas de mejoramiento para asegurar una excelente
experiencia de servicio, a través de su aplicacion. Este
modelo se complementa con el modelo de servicio y
las conductas de Pasion Coomeva.

Generamos propuesta de valor
logrando la confianza de nuestros
clientes y asociados

Al cierre de diciembre de 2019, en Bancoomeva
alcanzamos 508.422 usuarios entre asociados y clientes,
de los cuales 492.526 corresponden a clientes persona
natural, numero que crecié 5,3% en el ultimo afio.
Adicionalmente, el nimero de empresas se incremento
en 5,3%, llegando a 15.896 clientes empresariales.

Comportamiento total clientes

5084
478,0 159
453,8 15,0
441,8 14,0
4209 129
12,0
401,7 4925
10,6
463,0
439,8
428,9
408,9
391,1
2014 2015 2016 2017 2018 2019

M Clientes PN M Clientes PJ

* Canal Presencial: Oficinas, ejecutivos de cuenta y fuerzas comerciales.

Canal Telefonico: Centro de Relacionamiento con el Cliente — CRC.
Multicanalidad: Videollamada, Clic To Call, Web Call Back, Clic to Call

Canales de Auto Servicio: Corresponsales bancarios, cajeros automaticos, Oficina Virtual y Banca Movil
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Tenencia de productos y servicios

Enel2019, en los clientes de categoria persona natural,
los productos del pasivo tuvieron una participacion del
65%. Se destaca el mayor uso de la Cuenta de Ahorros
Tradicional con el 61% y la Cuenta de Noémina con el
9%.

Productos del pasivo

Ahorro
TTT61%

Némina ---

Corriente- -+
6% /i

Coomevita--
8%
AFC .
2% :
Pg\;"' L--CDT
° 8%

En relacion con los productos de crédito, la mayor
tenencia en los clientes persona natural fue de
productos rotativos con el 57% del total, siendo la
tarjeta de crédito la de mayor participacion, con un
34% (incluye Tarjeta Visa y Mastercard).

Productos del activo

V|V|end°a Libranza
4/0 70
Educacion ' Sobregiro

1%
Vehiculo " I
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Libre
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----15%
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Nuevos canales y soluciones
financieras

En 2019, en conjunto con Coomeva rediseflamos
el programa de Lealtad; asi mismo, consolidamos
nuestra oferta de productos, lanzamos nuestro
corresponsal bancario, optimizamos el canal digital
y mejoramos las tarifas de comisiones para nuestros
asociados y clientes.

¢ A principios del segundo semestre de 2019 nacio
el nuevo Programa de Lealtad con el objetivo de
recompensar a los asociados y clientes por comprar
y usar los productos y servicios del Banco. Este
programa se basa en la acumulacion de “Pinos”
(moneda para acumular y redimir) los cuales
pueden redimirse por premios que se escogen
de un catalogo de mas de 4.000 opciones para el
hogar, deportes, belleza, tecnologia, libros, cultura
y de cerca de 1.000 experiencias como bonos de
restaurantes, experiencias recreativas, noches
romanticas, spa y centros de belleza, parques de
diversiones, entre otros.

Lealtadss

¢ Conelfin de apoyar el lanzamiento del programa de
Lealtad, en el ultimo trimestre de 2019 presentamos
la campafia CDT Premio, que buscaba reconocer,
hasta con 2.8 millones de Pinos, las nuevas
inversiones en CDT de los asociados y clientes.

e Con el fin de mejorar la oferta para empleados
e independientes, satisfaciendo sus necesidades
de administracion de los ingresos mensuales que
perciben por salarios u honorarios, en el segundo
semestre de 2019 lanzamos la Cuenta 5inco,
iniciativa estratégica de la Principalidad, con una
nueva oferta competitiva que facilita transacciones
sin costo, ademas de una amplia red de servicios.

e Con el proposito de atender las necesidades de
ahorro e inversion de nuestros asociados y clientes,
durante el sequndo semestre de 2019 lanzamos la
campaiia Ahorro a la Carta, compuesta por el CDT
Premium, la Cuenta Rentable y la Cuenta Super
Tasa; productos que se caracterizaron por tener
unas tasas competitivas frente al mercado.



e En mayo de 2019 lanzamos el Programa Plan
Proyéctate, que ha facilitado a jovenes asociados
a Coomeva, menores de 24 afios y sin historial
crediticio, acceder a un crédito de Libre Inversion, sin
necesidad de soportes de ingresos ni codeudores,
a través de la apertura de un Plan de Ahorro
Programado, PAP.

» Con el fin de apoyar la Banca Cooperativa creamos
productos para Fondos de Liquidez, redisefiamos
una cuenta de ahorro y un nuevo CDT, brindando asi
soluciones financieras especializadas que permitiran
al Sector Solidario certificar sus inversiones
obligatorias. Estos nuevos productos seran lanzados
en el primer semestre de 2020.

e En febrero de 2019 constituimos la alianza con el
corresponsal bancario VIA Baloto, aumentando la
capilaridad en mas de 9.000 puntos a nivel nacional
para hacer operaciones de recaudo, retiros,
consignaciones y pagos.

* En enero de 2019 consolidamos la linea de crédito
hipotecaria, en conjunto con Coomeva, con el
lanzamiento del Fondo Social de Vivienda, un nuevo
modelo unico en el mercado, que facilita financiar
hasta el 100% del valor de la vivienda. Este nuevo
programa beneficid a 433 asociados, logrando mas
de $57.000 millones en desembolsos. Para el primer
trimestre del 2020 se estructurara el programa vivienda
para todos, con el objetivo de dar un beneficio en tasa
a los asociados a Coomeva, en el crédito de vivienda.

/ﬁancoomeva

e En julio de 2019 lanzamos Crediperseverados, una
linea de crédito para libre destinacion, exclusiva
para los asociados a Coomeva, amparada en el valor
de Perseverancia. Desde la creacion de este crédito
se han beneficiado 49 asociados, por un valor de
$1.310 millones.

* En alineacion con el objetivo de convertirnos en el
banco principal de nuestros asociados y clientes,
en 2019 nos enfocamos en la compra de cartera
y créditos de libre inversion, a través de una base
de gestion con oferta de créditos aprobados y
preaprobados para asalariados, acompafiada de una
campafia de tasas especiales. Con ello logramos
impactar a 12.517 asociados y clientes, realizando
desembolsos por mas de $430.000 millones.

Con el objetivo de brindar una atencion integral a
través del portafolio que ofrece el Banco, en el 2019
seguimos consolidando el modelo de atencion de la
Banca Empresarial y continuamos fortaleciendo la
estrategia de Cash Management. El enfoque de este
concepto es adquirir pasivos de bajo costo a través
de diferentes sistemas de recaudo, el manejo de la
liguidez y su posterior dispersion a través de los canales
habilitados para este fin. Por esta razon enfocamos
nuestro esfuerzo comercial en aumentar la capilaridad
a través de la generacion nuevos convenios como
extensiones de caja.
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Logros que afianzan nuestra sostenibilidad

Logramos $2.6 billones de saldo en
captaciones, 4,39% de incremento en el
ultimo afo.

» $1.4 billones (55%)
en la Banca Personal.
» $1.2 billones (45%)
en la Banca Empresarial.

5 ®

Los productos con mayores
crecimientos en el ultimo afio son:

®©)

e Cuenta Corriente....... 16%
e Cuenta de Ahorros.... 19%
e Cuentade Némina....... 7%

Logramos un crecimiento del 0.7% de
saldo de cartera, llegando a los $3,5
billones, con la siguiente distribucion:

e Consumo.................. 58%
e Vivienda.................... 28%
e Comercial................. 14%

e Crecimos $64.718 MM en Libranzas,
pasando del 11% al 14% en Cartera de
Consumo.

5 @ ©

Beneficios en tasas y tarifas para
asociados

En relacion con los productos de captacion, los clientes
asociados de Coomeva recibieron mayor rentabilidad
en inversidon comparados con las tasas de rendimiento
de los bancos del Grupo Par, lo cual se reflejé en un
beneficio neto de $3.047 MM en el ultimo afio.

CAPTACION

Mayor pago de interés con relacién

a la tasa de bancos nuevos* Millones $
o 3.047
TOTAL 3.047
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* Beneficiamos a 1.708 familias con
créditos de vivienda por valor superior
a $203.586 MM.

e Brindamos 617 créditos educativos
por valor superior a $4.430 MM,
e Entregamos 283 créditos de vehiculo
por valor superior a $11.000 MM.
o Desembolsamos mas de $1.4 billones
en créditos de consumo para

soluciones vacacionales,
ra-r-:

]
compras de bienes y
servicios, tecnologia,

etcétera.
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En relacion con la cartera, el beneficio generado a
los clientes asociados de Coomeva se tradujo en
una mejor relacion de tasas de interés en casi todas
las lineas, comparadas con las tasas ofrecidas a los
clientes no asociados Bancoomeva; este beneficio
generd un ahorro total de $26.810 MM en el ultimo
afo. Los asociados que tomaron los productos de
Libre Inversion y crédito de Vivienda obtuvieron los
mayores beneficios, con el 97% de la participacion
sobre el total de los beneficios.
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CARTERA BENEFICIO TOTAL

Menor pago de interés con relacion a la tasa de clientes* Millones $
Libre Inversion 20.862
Vivienda 5.113
Cupoactivo 587
Vehiculos 196
Otras lineas de crédito 52
TOTAL 26.810

En referencia al beneficio generado para el cliente
asociado de Coomeva en servicios financieros, éste
se tradujo en un total de $25.752 MM, para el afio
2019. Dicho beneficio resulta de la diferencia entre
la tarifa interna de Bancoomeva y el promedio del
mercado en estos servicios. El mayor beneficio estuvo

representado en la cuota de manejo de tarjeta de
crédito, con una diferencia (ahorro) frente al mercado
de $11.215 millones en total.

En total, los asociados de Coomeva recibieron $55.609
MM en beneficios.

SERVICIOS FINANCIEROS BENEFICIO TOTAL 2018

Diferencia entre la tarifa promedio del mercado y la tarifa de Bancoomeva* Millones $
Cuota Manejo TAC MasterCard 11.215
Cuota manejo tarjeta de crédito 6.959
Cupoactivo 6.413
Otras Redes 130
Credimutual 862
Consignacion nacional 48
Chequeras 124
Retiros en cheque, Oficina Virtual y otros 1
TOTAL 25.752
Bancarizacion

Para el 2019, las cuentas de ahorros y las cuentas corrientes tuvieron un crecimiento ponderado del 8% y 6%
respectivamente. Los mayores crecimientos se presentaron principalmente en los estratos de menores ingresos.

CRECIMIENTO DE CLIENTES POR ESTRATO SOCIOECONOMICO 2018-2019

AHORRO CDT CORRIENTE TARJETA DE CREDITO

ESTRATO Aiio Var. Aiio Afo Var. Ao Aio Var. Ano Var.
2019 | Anual 2018 2019 Anual 2018 2019 = Anual 2019  Anual
Alto 18.665  19.277 3% 2145 2077 -3% 3344 3444 3% 6844 6344 -7%
Medio-Alto  49.084  50.587 3% 5999 5764 -4%  7.329 7.650 4% 18.176 16.842 -7%
Medio 84.236 87.602 4% 8435 8264 -2% 10.297 10.891 6% 28.296 26470 -6%
Medio-Bajo 103.246 116.494 13% 8219 8.096 -1% 8749 9517 9% 28742 27.426 -5%
Bajo 35218 39.707 13% 2262 2196 -3% 1656 1.832 11% 7814 7234 -7%
Bajo-Bajo 7.039 7920 13% 377 379 1% 169 187 11% 1140 1028 -10%

*Se excluyen los clientes que no tienen informacion de estrato socioecondmico.
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Por rango de edad, el crecimiento se dio principalmente en los clientes de 18 a 30 afios, siendo el incremento
mas alto en cuenta de ahorro, con un 42% en este grupo. Se destaca también el crecimiento de la cuenta
corriente, con un 11%.

CRECIMIENTO DE CLIENTES POR RANGO DE EDAD 2018-2019

AHORRO CDT CORRIENTE TARJETA DE CREDITO

RANGO
EDAD

Afio Ario : Ario Aro : ; Ario Ario

2018 2019 2018 2019 2018 2019

18 a 30 26.795 38.070 42% 2168 2141 -1% 1594 1764 11% 11147 9511  -15%
31a42 95.744 102.612 7% 3897 3673 -6% 9.409 90981 6% 26.848 25366 -6%
43 a59 115751 119.724 3% 7726 7.569 -2% 13301 14112 6% 31.835 30.450 -4%
60 o mas 67850 69.247 2% 13554 13194 -3% 7359 7775 6% 21.682 20.474 -6%

*Se excluye el rango de edad de los menores de 18 afios.

Composicion de la cartera por regional

Los saldos de cartera en 2019 alcanzaron los $3.5
billones, la cual estd compuesta principalmente por
Cartera de Consumo con una participacion del 58%
y un valor de $2 billones, seguido de la Cartera de
Créditos Hipotecarios que asciende a los $0.9 billones,
con una participacion del 28%.

Al discriminar la cartera en cada una de las regionales,
Cali con $917.437 MM, presento la mayor participacion
en el saldo nacional con un 26%, seguido de la
regional Bogota con $819.234 MM y 23%. A su vez,
estas dos regionales poseen la mayor participacion de
Cartera Comercial sobre el total nacional, que sumado
alcanza los $289.413 MM equivalente a un 59% de
participacion.

Participacion por modalidad de cartera

100% 7%
%

50%
59%

0%

BOGOTA CALI CARIBE EJE MEDELLIN PALMIRA TOTAL
CAFETERO NACIONAL
M Consumo  MHipotecario @ Comercial
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Nuestros estandares en mercadeo y publicidad

Gestionamos nuestras comunicaciones de manera
sencilla, entendible y transparente; cumplimos con
la normatividad de la Superintendencia Financiera de
Colombia evitando la publicidad engafiosa. Circular
Basica Juridica (Circular Externa 007 de 1996).
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* Respetamos todas las exigencias del Sistema de
Atencion al Consumidor Financiero, SAC, que
propende por una cultura de atencion, respeto,
servicio y transparencia de la informacion que
suministramos a nuestros clientes.



e En todas las piezas publicitarias se incluyen los
logos de “Vigilado Superintendencia Financiera de
Colombia“, Bancoomeva S.A. y Entidad Bancaria.

e Las campafas promocionales que involucran
sorteos son previamente autorizadas y controladas
por Coljuegos, Empresa Industrial y Comercial del
Estado, EICE, y en las piezas impresas y virtuales se
incluye el texto "Autorizado por Coljuegos”. En caso
de menciones radiales o cufias se informa que la
campafa se encuentra autorizada por esta entidad.

» Todapublicidad que promueva el Crédito de Vivienda
cuenta con autorizacion de la Superintendencia
Financiera de Colombia.

e Toda publicidad que promocione los productos
de Ahorro e Inversion lleva el logo del Seguro
de Depdsitos, Fogafin. Esto aplica para medios
impresos, pagina web, extractos o cualquier pieza
que promueva dichos productos.

* La publicidad en general no cuenta con ningun tipo
de discriminacion en cuanto a género, credo, raza,
edad, region o nacionalidad.

e Las campafias de educacion financiera llevan el
sello de este programa para mayor claridad sobre su
naturaleza y enfoque.

En el 2019 no se presentaron
casos de incumplimientos
de las normativas relativos a
mercadotecnia

G4-PR7
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Asunto 2.2: Servicios
financieros buscando la
principalidad

Durante el 2019 se lanzo el concepto de Principalidad,
estrategia que busca atender las necesidades
financieras de nuestros asociados y brindarles canales
digitales de atencion, que les permita acceder de forma
agil y oportuna a sus productos de forma gratuita.

Convertirnos en el banco principal de nuestros
asociados significa tener un portafolio competitivo
de servicios con el cual podamos atender alrededor
del 75% de su endeudamiento en el sector financiero
y administrar el 100% de los recursos que reciben
mensualmente proveniente de su salario u honorarios,
y proximamente de sus pensiones con Colpensiones.

El desarrollo de la estrategia de Principalidad para
nuestros asociados consta de dos componentes, de
acuerdo con su habito transaccional, antigledad con
la Cooperativa y el tipo de vinculacion con el Banco en
lo referente a la administracion de sus ingresos como
empleado, independiente o pensionado.

De igual manera, se mantiene la estrategia de
profundizacion de clientes mediante la generacion
de ofertas para las comunidades mas significativas del
Banco, buscando mejorar el relacionamiento con los
clientes actuales a través de productos especializados,
venta cruzada y ofertas afines a sus necesidades.
Mediante la Principalidad y la gestion por comunidades
hemos desarrollado una oferta integral para mujeres,
meédicos/odontélogos, jovenes e independientes
(cuenta 5inco), buscando cautivarlos y apoyarlos en
su crecimiento personal y profesional, generando
satisfaccion para lograr fidelidad y rentabilidad en
su relacion con nuestro Banco. Al finalizar el 2019
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registramos mas de 6.000 clientes y asociados que
disfrutan de los beneficios de nuestros productos,
generando saldos promedios en el Activo de $30.1
millones y en el Pasivo $11.6 millones. Terminamos
con 2.784 TAC activas para jovenes con la estrategia
"“Coomeva en la U", 61 jévenes que tomaron el Plan
Proyéctate, 3.364 clientes que tienen su cuenta 5inco,
y 16 meédicos-odontoélogos y 868 mujeres con sus
respectivos portafolios.

e Brindamos 1.764.485 nuevas soluciones financieras
a 191.829 clientes.

e Acompafiamos a 1.779 clientes en el logro de su
suefio de vivienda; a 282 en su suefio de vehiculo y
a 498 mas en su desarrollo profesional.

e Beneficiamos a 14.878 clientes que presentan
ingresos inferiores a dos Salarios Minimos.

¢ Ofrecimos 1.658 soluciones financieras a jovenes
menores de 23 afios.

¢ Apoyamos a 4.133 madres cabezas de hogar con
soluciones financieras.

¢ En promedio nuestros jovenes asociados cuentan
con 1.4 productos.

¢ Entre nuestros clientes tenemos 75.837 mujeres
independientes, que tienen en promedio 2.2
productos Bancoomeva.

¢ Entre nuestros publicos objetivos contamos con
97.143 clasificados dentro del segmento maduros,
que tienen en promedio 2.8 productos con
nosotros.
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Brindamos 1.764.485 nuevas soluciones financieras
a 191.829 asociados y clientes.

Ofrecimos soluciones financieras a 16.480 jovenes
en formacion entre 18 y 25 afios, de los cuales los
acompafiamos con creéditos a 4.125 y apoyamos en
sus ahorros e inversiones a 12.355.

Beneficiamos a 14.878 asociados y clientes que
presentan ingresos inferiores a dos Salarios
Minimos.

Acompafiamos con créditos a 1.799 asociados y
clientes en la construccion de su suefio de vivienda;
a 282 en su suefio de vehiculo y a 498 mas, en su
desarrollo profesional.

Ayudamos a 19.858 clientes a planear sus gastos
futuros a través de 26.707 planes de ahorros
programados mensuales (PAP).

Rentabilizamos el capital de 23.129 clientes por
medio de 61.642 inversiones en CDT a tasas
competitivas por valor de 2.6 billones.

SATISFACCION DE NECESIDADES FINANCIERAS

16.840
jovenes en formacion
entre 18 y 25 afios
2 o acompariados con
créditos, apoyando sus
1,764485 ahorros e inversiones
nuevas soluciones
financieras a191.829

asociados y clientes

] _
éa‘ a
acompafiamos con ;.

créditos a 1799 ..
asociados y clientes Bene‘ﬁaamos? 14878
asociados y clientes con

para la construccion N ) .
T ingresos inferiores a dos

L alarios minim
vivienda saario 05 '
-

Apoyamos a

b D 2 82 clientes 498 cientes
para cumplir su avanzaron en su
suefio de desarrollo profesional
vehiculo

Rentabilizamos

el capital de 19.858clientes
19858 clientes por medio de 61642

inversiones en CDT a tasas
x Zon hz 6_707plages competitivas, por valor de
e ahorro programado ) °
mensuales (PAP) $ 26 billones
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Modelo de servicio y atencion a clientes

El Modelo de Servicio orienta a la organizacion
hacia una cultura centrada en el asociado y cliente,
apoyado en el programa Pasion Coomeva, en busca
de generar comportamientos a través de las diferentes
interacciones en la experiencia deseada, que se
traduzcan en resultados, satisfaccion y fidelizacion, en
razon a que se superan sus expectativas.

Durante 2019 nos enfocamos en generar estrategias
enfocadas en:

1. Modelo de Servicio Corporativo: Asegurando
una excelente experiencia de servicio en cada
uno de los momentos de verdad con nuestros
asociados y clientes, focalizados en los siguientes
direccionadores de valor:

Resolutividad

Mi banco soluciona de
manera oportuna las
solicitudes que realizo y
me proporciona las
respuestas correctas
frente a las dificultades
presentadas.

2. Fortalecimiento de la Cultura de Servicio:
Orientando nuestro Banco hacia una cultura
centrada en nuestros asociados y clientes,
soportados en nuestro Programa “Pasion
Coomeva" a partir de las conductas Yo Respeto, Yo
Asesoro, Yo Resuelvo, Yo Sorprendo.

. Resolutividad en primer contacto: Implementacion
de iniciativas que nos permitan entregar a nuestras
oficinas atribuciones para resolver con mayor
oportunidad.

Asesoramiento

Mi banco cuenta con los
conocimientos precisos para
aconsejar e informarme
respecto a las soluciones,
productos y beneficios que
puedo disfrutar como
Asociado, Cliente o Usuario.

Direccionadores

de Valor
g Canales

<<:,\perienc
‘ I .

. 75
250C1ado

Voz del
asociado*

Acompaiamiento
personalizado

Mi banco piensa en mis
necesidades y me ofrece
productos y servicios
disefiados especialmente
para mi. Me permite elegir
segun mis intereses y mi
proyecto de vida.

4. Multicanalidad, Canales Digitales y Centro de
Relacionamiento: Avanzando en la estrategia de
fortalecimiento del Centro de Relacionamiento y
en la estrategia digital del Banco, consolidando asi
una red moderna y eficiente.

Nuestro  proposito  esencial  es
generar experiencias memorables vy
comprometernos con una cultura de
servicio.

14
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Para mejorar la experiencia de nuestros asociados y
clientes, desde Bancoomeva continuamos aplicando
mecanismos para su conocimiento y monitoreo.
Seguimos trabajando la metodologia CEM (Customer
Experience Management) buscando identificar la
percepcion del servicio ofrecido a nuestros asociados
y clientes, teniendo en cuenta sus experiencias en las
diferentes interacciones (Pasillo del Cliente), cliente
oculto y considerando los atributos de satisfaccion o
insatisfaccion. La metodologia aplica el concepto de
“voz del cliente” y mide tres indicadores de servicio
(NPS - promocion o recomendacion, INS - satisfaccion
global, CE - esfuerzo personal) que permiten
identificar oportunidades de mejora para entregar
una experiencia integral de servicio, alineando las
personas, los productos, los canales, los procesos, la
tecnologia y la marca.

Igualmente, a través de Smart Atentos se gestionan
las manifestaciones de nuestros asociados y clientes

42

de manera sencilla, entendible y transparente,
cumpliendo la normatividad de la Superintendencia
Financiera de Colombia. Asi mismo, se acogen y
aplican las exigencias del Sistema de Atencion al
Consumidor Financiero, SAC, que propende por una
cultura de atencion, respeto, servicio y transparencia
de la informacion que se suministra a los clientes.

Durante 2019 en la Junta Directiva, el Comité Ejecutivo
y el Comité de Servicio, se presentaron los resultados
de las mediciones que muestran la percepcion de

nuestros asociados y clientes.
G4-PR5

Enla vigencia delafio 2019 no se registraron incidentes
de seguridad de la informacion relacionados con la
fuga de informacion de datos personales.

G4-PR8
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COMPROMISO 3

Crecemos con nuestra gente
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Compromiso N°3
Crecemos con nuestra gente

Nuestros colaboradores cuentan con condiciones laborales basadas en la equidad, sequridad y dignidad; son
justamente remunerados y gozan de la proteccion a sus derechos. Al cierre de 2019 Bancoomeva contd con
1.328 empleados, de los cuales 1.192 tenian contrato indefinido; 55, contrato de aprendizaje y 81, vinculacion por
agencia temporal.

G4-10, G4-9, G4-LA 12

Contratacion de los colaboradores

Distribucion de las contrataciones, por tipo de contrato y género

Tipo de contrato Género N° de empleados
o . o Femenino 41
Contrato de aprendizaje (SENA y estudiante en practica) -
Masculino 14
Femenino 754
Contrato indefinido
Masculino 438
) Femenino 55
Contrato por agencia temporal )
Masculino 26
Total general 1.328
Tipo de contratos 2019 Distribucién de contratos por regional y género
.-6% . . .
L4y Regional Femenino Masculino | Total
' Caribe 102 42 144
Bogota 144 85 229
Direccion Nacional 240 182 422
Eje Cafetero 48 28 76
Medellin 158 39 197
Palmira 16 12 28
Cali 142 90 232
Total 850 478 1.328

& Contrato de Aprendizaje
W Contrato Indefinido
@ Contrato por Temporal
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Distribucion de la contratacion, por tipo de contrato, regional y género

2>

ancoomeva

Tipo de Contrato Género Regional N° de empleados
Caribe 7
Bogota 5
Direccion Nacional 6
Femenino Eje Cafetero 4
Medellin 9
Palmira 1
Contrato de aprendizaje Cali 9
(SENA y estudiante en practica) Caribe 1
Bogota 4
Direccion Nacional 6
Masculino Eje Cafetero 1
Medellin 0
Palmira 0
Cali 2
Caribe 89
Bogota 135
Direccion Nacional 204
Femenino Eje Cafetero 43
Medellin 144
Palmira 15
Contrato indefinido cal 124
Caribe 38
Bogota 76
Direccion Nacional 159
Masculino Eje Cafetero 27
Medellin 39
Palmira 12
Cali 87
Caribe 6
Bogota 4
Direccion Nacional 30
Femenino Eje Cafetero 1
Medellin 5
Palmira 0
Contrato por temporal cali o
Caribe 3
Bogota 5
Direccion Nacional 17
Masculino Eje Cafetero 0
Medellin 0
Palmira 0
Cali 1
Total general 1.328
G4-10
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Colaboradores por grupo de edad

Distribucién colaboradores por generacion 2019

70%
De los 1.328 colaboradores 60% 6o27%
contratados directamente por 577 %
Bancoomeva y con contrato 50%
temporal, el 4,2% pertenece a 40% 36,0%
la Generacion Baby Boomers, 30% 311%
el 32,8% a la Generacion X, el
62,4% a los Millenials y el 0,5% 20%
a los Centennials, distribuidos 10% 3.2% 61%
por género asi: 0% = 0'.7/’ 0'2i

Baby Boomers Generauon X Millenials Centenials
A Femenino B Masculino
Distribucion colaboradores por edad 2019
70%
De los 1.328 colaboradores 60% ~ 59,5% 58,6%
contratados directamente por .
Bancoomeva y con contrato 50%
temporal, el 31,3% tiene 40%
= ° 32,5%
menos de 30 afos; el 59,2% 20% ¢
se encuentra entre los 30 y .
50 aflos y el 9,6% tiene mas 20% 125 e
de 50 afios. A continuacion 10% 8OA
se presenta la distribucion por 0%
género de estos grupos de Mayora50 Entre 30 y 50 Menor de
edad:
M Femenino B Masculino

Composicion de los 6rganos de gobierno y desglose de la plantilla por categoria profesional y sexo, edad,
pertenencia a minorias y otros indicadores de diversidad

Nivel Nivel Menores | Entre = Mayores Pertenecen En
Total Hombres = Mujeres Profesional = Profesional de30 @ 31y50 de50 . condicién de
= ~ ~ aminorias - .
Posgrado Pregrado afnos afios afos discapacidad

Cifras poblacionales

de la Alta Direccién

Ejecutivos en el

primer y segundo

nivel (Presidente, 17 10 7 16 1 0 9 8 0 0
Vicepresidentes,

Gerentes Nacionales)

G4-LA12
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Porcentaje de altos directivos procedentes de la comunidad local en lugares
donde se desarrollan operaciones significativas, al cierre de diciembre de 2019

Cifras poblacionales de la Alta Direccion

Procedencia

Comunidad Local LRk

Total

Ejecutivos en el primer y segundo nivel (Presidente,
Vicepresidentes, Gerentes Nacionales).

17 100% Colombiana

G4-EC6

Durante el 2019 seguimos trabajando en fortalecer la propuesta de valor para nuestros colaboradores, a través de
los ejes: Gestion del Talento, Gestion del Liderazgo, Gestion del Compromiso y Gestion de la Cultura.

Asunto 3.1 - Gestion del Talento

Promover las oportunidades de nuestros
colaboradores es una prioridad para la organizacion,
asegurando escenarios de aprendizaje, desarrollo y
crecimiento, aspectos que van en linea con el enfoque
de sostenibilidad, en la medida en que fortalecen el
compromiso de largo plazo con las personas.

Seguros de las oportunidades que brindan los
escenarios de exposicion y practica, diseflamos para
nuestros colaboradores una oferta de desarrollo
integral que asegure su crecimiento. Queremos
que las oportunidades de crecimiento de nuestros
colaboradores sean ilimitadas; por eso ofrecemos en
forma sistematica opciones para el desarrollo integral
dentro del entorno laboral.

Dentro de los planes y programas que ofrecemos a
nuestros colaboradores estan:

» Planes de formacion grupales.

¢ Plan de desarrollo individual.

¢ Escuelas de desarrollo.

» Subsidios educativos.

¢ Encargaturas y movilidad temporal remunerada.
» Participacion en proyectos interdisciplinares.

¢ Altos Potenciales.

» Gestion del conocimiento.

Plan de Formacion

El plan de formacion tiene el propdsito de desarrollar
y fortalecer conocimientos, habilidades y destrezas de
nuestros colaboradores, que les permita tener mejores
resultados y contribuir a los logros de la organizacion.
Las necesidades de formacion se planifican a través

de las definiciones estratégicas de la organizacion,
los requerimientos propios de cada area, cambios en
productos y procesos, la actualizacion de normas vy
leyes emitidas por los entes de control, hallazgos de
auditorias internas y las brechas identificadas en la
evaluacion de desempenfio.

En el 2019 logramos la ejecucion del 78% del plan
de formacion anual, avanzando en el desarrollo
de formaciones de caracter técnico y desarrollo
de competencias que contribuyeron a mejorar los
resultados de las areas.
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Con la fuerza comercial de todo el pais realizamos
la primera recertificacion comercial, con el objetivo
de fortalecer sus habilidades y asegurar con ello una
experiencia de servicio positivamente memorable para
los asociados y clientes, que a la vez permita obtener
mejores resultados para el negocio. La metodologia

implementada facilitd la integracion de aspectos
técnicos y practicos para generar una experiencia de
aprendizaje diferenciadora.

En total se certificaron 541 colaboradores de la fuerza
comercial.

Etapas del programa

Refuerzo
productos
estratégicos

En 2019 también iniciamos las escuelas corporativas de
Desarrollo, Servicioy Liderazgo, orientadas a fortalecer
los atributos del modelo de liderazgo Coomeva y los
comportamientos del modelo de servicio. En este
marco se realizaron cinco procesos de formacion,
con una cobertura de 244 colaboradores.

» 48

Refuerzo
Modelo de
Gestion
Comercial

Clinica

de ventas




Constituimos una red de formadores internos, como
estrategia para facilitar escenarios de exposicion a
colaboradores con competencias para desempefarse
en este campo e interés en compartir con otros sus
conocimientos. Esta estrategia permitid movilizar
conocimiento interno y generar ahorros en procesos
de formacion por mas de $30 millones.

/I;ancoomeva

G4 LA9

Promedio de horas de formacién al afio por empleado, desglosado por género -
Programas de gestion de habilidades y de formacion continua.

Niveles

Colaboradores 2019
Hombres

Horas totales de capacitacion

Mujeres Hombres Mujeres

0. Presidente 1 0 16 0

1. Ejecutivos en. segundo nivel (vicepresidentes, 35 54 1512 1444
gerentes o directores)

2. EJeCl.JtIVO.S en el tgrcer y cuartp nivel (mandos 80 154 1826 3155
medios: jefes de areas, coordinadores)

3. Profesionales y analistas 190 346 6.362 13.151

4. Auxiliares, caJerqs, secretarias y otros 141 561 309 655
colaboradores directos

TOTAL 447 785 10.025 18.405

B —
En 2019 invertimos en desarrollo
$315 millones en programas de
impacto, buscando contribuir a los
objetivos estratégicos de nuestro

Banco, donde 1.185 participantes

se vieron beneficiados, con un
promedio de horas/ hombre de 149
horas. De las 1.185 personas, 441 son
hombres y 744, mujeres.

La inversion realizada en el 2019 para apalancar
estudios especializados de los colaboradores se
realizé como se observa a continuacion:

Colaboradores Tt
beneficiados
Colaboradores sin 23 $ 65.625.974
personas a cargo
Colaboradores con 2 $7.590.500
personas a cargo
Total 25 $73.216.474
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Gestidon del desempeno

Nuestra organizacion continua enfocando sus
acciones hacia el fortalecimiento de una cultura de
orientacion al resultado. Una de las estrategias para
apalancarlo eselprograma de Gestion del Desempefio,
fundamentado en la medicion de objetivos (qué
hacemos) y competencias (como los alcanzamos).
La medicion del desempefio permite articular los
objetivos y planes de accioén de los colaboradores con
las estrategias de la organizacion.

En 2019 realizamos la evaluacion de
desempenio por acuerdos para el 100%
de los colaboradores que cumplieron
con los requisitos internos del proceso.

El sistema evalua dos variables, el indice de
competencias y el indice de objetivos. En 2019 los
resultados promedio del indice de competencias
(atributos) fue del 98% y del indice de objetivos es del
103%, con un resultado global de desempefio del 101%.

G4-LA11

Evaluaciones regulares del desempefio y de desarrollo profesional

NIVELES HOMBRES MUJERES TOTAL 2019
0. Presidente 1 = 1
1. Ejecutivos en segundo nivel (vicepresidentes, gerentes o directores) 29 24 53
2. <-;:Erjee;::t(|:vooosr§ir;1ae(lj‘t:)erre(:sj:r y cuarto nivel (mandos medios: jefes de 80 154 234
3. Profesionales y analistas 180 322
4. Auxiliares, cajeros, secretarias y otros colaboradores directos 107 143 250
TOTAL 397 643 1.040

Programa Altos Potenciales

Programa corporativo adoptado desde 2014, con
el fin de contribuir en la retencidn, reconocimiento
y desarrollo del talento en nuestra organizacion.
El proceso inicia con la identificacion en el Grupo
Empresarial Cooperativo Coomeva de aquellos
colaboradores que evidencian tempranamente
una actitud, aptitud y potencial sobresaliente en su
contribucion a la empresa, para luego poderles brindar
escenarios y herramientas necesarias para potenciar
aun mas su desarrollo, logrando llevar sus atributos de
liderazgo a otro nivel.
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Beneficios del programa:

Acceder a programas de desarrollo de alta calidad y
con reconocimiento internacional.

Construccion de un plan de desarrollo individual
ajustado a la potencialidad del colaborador.
Reconocimiento corporativo.

Posibilidad de participacion en proyectos, movilidad
y mayor proyeccion laboral.

Construccion y fortalecimiento de redes internas,
y posibilidad de relacionamiento en todas las
empresas del Grupo Coomeva.
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Para la segunda cohorte 2017-2019 el Banco tuvo una Para los colaboradores participantes, el programa Altos
participacion de 28 colaboradores dentro de los 150 Potenciales viene generando estrategias enmarcadas
altos potenciales del Grupo Coomeva. en el siguiente modelo de desarrollo:

MODELO DE
DESARROLLO

v v v
DESARROLLO  PENSAMIENTO  LIDERAZGO IDENTIDAD
DEL SER ESTRATEGICO COOPERATIVA

Para el afio 2020, se abrira la convocatoria para tercera cohorte de altos potenciales.

Gestion del conocimiento

Comprometidos con nuestros retos estratégicos, » Movilizar el aprendizaje, la innovacion, el servicio y

la continua busqueda de la excelencia en el servicio la generacion de valor a través del conocimiento.

y la generacién de valor, en el Grupo Empresarial » Alcanzar objetivos estratégicos gestionando nuestro
Cooperativo Coomeva construimos un Modelo de capital intelectual.

Gestion del Conocimiento para: » Tomar decisiones oportunamente y con efectividad.

e« Que el conocimiento clave permanezca, se La gestion del Conocimiento se aborda a través de tres
organice, comparta, renueve y aplique al interior de ejes:
la organizacion.

Informacion Transferencia
y conocimiento de conocimiento
A : -
Induccion Escuelas Corporativas Conocimientos Claves
Entrenamiento Mapeo de Talento Paginas Amarillas
Bibliotecas Plan de Formacion Comunidades

Plan de Desarrollo Retribucion del Aprendizaje

Para el 2020, nuestros retos en Gestion del Conocimiento estaran en la identificacion de los conocimientos
claves y cargos criticos, asi como en la implementacion de comunidades de practica.
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Asunto 3.2 - Gestion del Liderazgo

La organizacion busca un afianzamiento de sus
procesos de liderazgo, a través de la aplicacion del
modelo de liderazgo colectivoy de las mejores practicas
de gerencia, buscando el desarrollo de una cultura de
resultados, innovadora, que facilite la cercania con
nuestros asociados, clientes y usuarios, permitiéndonos
anticiparnos a sus necesidades para cumplir nuestra
promesa de valor que es “facilitarles la vida".

Algunos de nuestros lideres participaron en el

seminario “Desarrollo de habilidades para responder
a un entorno cambiante y cada vez mas dinamico”
realizado en convenio con el SENA y la Universidad
CESA de Bogota, con el objetivo de potenciar las

Seguimos fortaleciendo nuestro modelo de liderazgo
colectivo para desarrollar lideres integrales que
inspiren a sus equipos para transformar nuestra cultura
dia a dia y lograr resultados sobresalientes. En el
2019 los atributos de liderazgo se reforzaron a traves
de la escuela de liderazgo en la materia Viviendo el
Liderazgo.

competencias para el trabajo, asi como fomentar
creatividad, innovacion, creacion de valor y gestion del
talento como factores que contribuyen a la estrategia
organizacional. La siguiente fue la participacion de
nuestros colaboradores a nivel nacional:

EMPRESA REGIONAL L'DEEEZ DE INDLII\I/DIEDTJEASLES
DIRECCION NACIONAL/CALI 65 53 118
PEREIRA 4 3 7
Bancoomeva BOGOTA 7 7 15
MEDELLIN 7 7 15
BARRANQUILLA 7 7 15
TOTAL 91 78 169

p 52



Alta Gerencia: Dentro del contexto actual y el proceso
de transformacion que ha emprendido nuestra
organizacion, losliderescumplenunpapelfundamental
puesto que tienen a cargo la responsabilidad de
motivar, movilizar, gerenciar e inspirar a sus equipos
para el logro de los objetivos y consolidacion de la
estrategia. Acorde con esta necesidad, y entendiendo
que los retos demandados por el entorno son cada vez
mas dinamicos y exigentes, en Bancoomeva venimos
fortaleciendo un equipo altamente competente,
confiable y comprometido con la organizacion.

Por lo anterior desde 2019 trabajamos en un plan
enfocado en un modelo conceptual y experiencial,
que permita desarrollar el “Nuevo Lider Coomeva“,
con las siguientes dimensiones:

Gerencia moderna: Hace referencia a los procesos de
planeacion, ejecucion y habilidades de seguimiento
para el cumplimiento de objetivos, en este punto se
tienen en cuenta aspectos técnicos del gerenciamiento
y del conocimiento sobre el rol que se ejerce en el
cargo del lider. Se hace énfasis en la capacidad de
gestionar resultados, la modernidad de la organizacion
“virtualizacion de productos y relaciones” y la ética
para direccionar su gestion.

/I;ancoomeva

Viviendo el Liderazgo: Hace referencia al desarrollo
del ser y sus atributos como eje fundamental para la
consecucion de un liderazgo confiable, visionario,
que inspira y motiva a otros al logro de resultados
extraordinarios.

Sentido de equipo: Hace referencia a la capacidad
de gestionarse como equipo de alto desempefio,
logrando el fortalecimiento de la confianza, la
comunicacion asertiva, la identidad cooperativa y el
logro de metas comunes.

Asunto 3.3 - Gestion de la
Cultura

En Bancoomeva hemos entendido que la cultura
organizacional es el principal movilizador de la
estrategia y la definimos como la forma en la que
pensamos, sentimos y actuamos para servir y generar
valor.

Desde la anterior medicion de cultura, se definieron los
cinco pilares sobre los cuales se realizaron los planes
de mejoramiento orientados a fortalecer y afianzar la
cultura organizacional.

Leeseteoesee,
.
.

Servicio : \ ‘ Innovacion
Acompaiamos, o . Retamos el
asesoramos M presente, para
y resolvemos H crear el futuro

Hacemos
que las cosas
pasen

Coomeva
..
Talento
Damos
lo mejor para
crecer juntos

Valores
Somos
confiables
y solidarios
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Durante 2019 fortalecimos el Comité de Gobierno en
todas las instancias, nacionales y regionales del Grupo
Empresarial Cooperativo, con el fin de movilizar de
manera mas eficiente las iniciativas que nos permitan
acercarnos cada vez mas a la cultura deseada.

En agosto y septiembre de 2019 realizamos una nueva
medicion de cultura en la que obtuvimos nuevos
inputs para trabajar durante el 2020.

Las iniciativas que desarrollamos en 2019 por cada uno
de los pilares de cultura en la organizacion fueron:

Servicio: Puesta en marcha del nuevo modelo de
servicio y fortalecimiento del modelo de desarrollo
comercial, a través de la recertificacion comercial
mencionada anteriormente.

Valores: Fortalecimiento del programa de ética
y conducta a través de campafias de divulgacion
y sensibilizacion de la Gestion de Cumplimiento
y Conducta. Ademas, firma del “Compromiso
Anticorrupcion” por parte de los empleados del
Banco y de los proveedores. Asi mismo se reforzaron
los valores corporativos con diferentes acciones:
mensajes de Presidencia, busqueda de personaje
que refleje un valor (boletin Gestion Humana) y la

P54

Logro: Lanzamiento de la herramienta Guru para
medir la capacidad instalada de los asesores de ventas
y servicios, asi como su productividad. Se realizd
ajuste al modelo de comisiones de los comerciales
para hacerlo mucho mas competitivo y retador, y se
incorporo la metodologia de gestion de cambio para
los proyectos del Banco a través de la certificacion
internacional de agentes para colaboradores de
distintas areas.

Talento: Despliegue de la ruta de desarrollo y
estandarizacion de contenidos de entrenamientos e
induccion a nivel nacional. Se construyd la propuesta
de la malla curricular e intencionalidad formativa de
la Escuela Comercial, la cual sera un entregable del
2020.

publicacion de mensaje de cumpleafios en los que se
resaltaba un valor de los colaboradores.

Innovacion: Implementacion del sistema de gestion
de la innovacion en conjunto con las empresas
del Grupo Coomeva. Se constituyd el Comité de
Innovacion y se realizd la seleccion de cocreadores.
Dentro de las iniciativas de innovacion que tuvieron
cabida en el 2019 estuvo la construccion del Portafolio



Joven, la inclusion de Bancoomeva en el Laboratorio
de Innovacion de Asobancaria y la realizacion de la
Tarde de Innovacion para colaboradores, con el fin de
socializar todos los proyectos que adelanta el Banco.

Asunto 3.4 - Gestion del
Compromiso

Brindamos condiciones optimas para que nuestros
colaboradores vivan el dia a dia en nuestra empresa.
“Comprometidos con tu Felicidad” nos inspira a
mantener politicas salariales y de contratacion
transparentes, a contar con un Plan de Bienestar
Corporativo enfocado en la felicidad y a preocuparnos
por ser un gran lugar para trabajar.

2>

ancoomeva

Condiciones laborales

El indice de rotacion en 2019 mostréd un
comportamiento dentro de lo esperado, fijandose por
debajo de la meta establecida del 2,70%. Dentro del
Banco se trabaja en el desarrollo de oportunidades y
estrategias para mejorar la retencidon y permanencia
de nuestros colaboradores, asegurando un indicador
adecuado de rotacion.

Rotacion Promedio 2015-2019

2015 2016 2017 2018 2019
1.77% 1.92% 1.76% 1.53% 1.51%
G4-LA1

Numero y tasa de nuevos empleados contratados y rotacidon media
de empleados, desglosados por género y region

Rotacién Bancoomeva 2018

3,00%

2,50%
2,00%
1,50%
1,00% 118%
0,50%

0,00%

ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO

—@— indice Rotacion

1,09%

1,09%

SEP OCT NOV DIC

—@— Meta Rotacion
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Género Regional Ingresos
Caribe 38
Bogota 54
Direccion Nacional 22
Femenino  Eje Cafetero 13
Medellin 53
Palmira 4
Cali 33
Caribe 5
Bogota 25
Direccion Nacional 14
Masculino Eje Cafetero 7
Medellin 17
Palmira 2
Cali 26

En el 2019 se presentaron 313 ingresos, de los cuales
el 69% corresponde a personal femenino y el 31% a
personal masculino. Se excluyen de los ingresos y
los retiros los cargos aprendices SENA y estudiantes
en practica, debido a que su rotacion obedece a un
requisito de ley.

En el 2019 Bancoomeva
genero oportunidades
laborales para

104 aprendices y

estudiantes en practica

Para el periodo del informe se registraron 198 retiros
voluntarios, de los cuales 67% corresponde al género
femenino, mientras que el 33% corresponde al género
masculino.

Antigliedad No. Empleados

Menor a 1 afio 307
Entre 1y 5 aflos 498
Entre 5y 10 afios 193
Entre 10 y 15 afios 130
Mayor a 15 afios 200
Total 1.328

Promedio Antigliedad: 6,8 arios
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equipares

SELLO DE EQUIDAD LABORAL

Bancoomeva en alineacion con las iniciativas
corporativas del Grupo Coomeva adelanta desde su
area de influencia el Proyecto de Equidad Laboral
Equipares Bancoomeva recibié en 2018 el Sello Plata
de Equipares e Igualdad de Género, de acuerdo con el
plan de trabajo desarrollado en el afio 2017.

Para el afio 2020 realizaremos la postulacion para el
Sello Oro, en el marco del cual podremos evaluar la
aplicacion del plan de trabajo desarrollado desde 2017.

Numero de personas empleadas
en condicion de discapacidad
BAN-21

En 2019 Bancoomeva no vinculd personas en
condicion de discapacidad.

Compensacioén y beneficios
Salario basico

En el 2019 el incremento base para los empleados
fue de 3,3%, con un porcentaje adicional aprobado
de acuerdo con el resultado de la evaluacion del afio
2018, con el fin de mantener el poder adquisitivo de
los empleados. La escala de incrementos segun la
evaluacion de desempefio se comportd asi:

Calificacion Incremento LUl
total
80%-90% 0,30% 3,60%
90,01%-100% 0,70% 4,00%
100% o mayor 1% 4,30%

Los porcentajes se asignan de acuerdo con el estudio
de mercado que se realiza con una firma especializada.
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Diferencias salariales por género

G4 LA13

Relacion entre el salario de las mujeres respecto al de los hombres,
desglosado por ubicaciones significativas de actividad

Categoria

1. Ejecutivos en segundo nivel (vicepresidentes, gerentes o

2018
Diferencia Salarial

2019
Diferencia Salarial

4
directores) 0,98 0.3
2. Ejecutivos en el tercer y cuarto nivel (mandos medios: jefes
. . 0,98 0,70
de areas, coordinadores)
3. Profesionales y analistas 0,95 0,94
4. Auxiliares, cajeros, secretarias y otros colaboradores directos 0,95 0,95
5. Aprendices SENA y/o estudiantes en practica 1,05 1,00

Relacion entre el salario inicial

estandar y el salario minimo local
G4-EC5

El salario inicial estandar para un empleado
en el 2019 fue de $1.410.136, lo cual
representa un 60,64% por encima del
Salario Minimo Mensual Legal Vigente.

Bonificacion de productividad

Este programa es un reconocimiento al esfuerzo de
nuestros colaboradores en el cumplimiento de las
metas proyectadas por las empresas a nivel regional y
nacional. Tiene como objetivo fortalecer la motivacion
de los mismos frente a la consecucion de objetivos
propuestos. De acuerdo con los resultados del Banco
a nivel nacional o regional y el desempefio individual,
se realiza un reconocimiento a cada empleado a traveés
de un incentivo correspondiente a un porcentaje de su
salario.

Compensacion flexible

Es un esquema alterno de pago que permite al
colaborador decidir sobre la destinacion de un
porcentaje de su ingreso fijo, hacia otros beneficios,
escogiendo opciones de un portafolio de productos
segun sea su necesidad (auxilio de alimentacion o
gasolina, leasing, medicina prepagada, entre otros), lo

cual tiene un impacto positivo tanto para la empresa
como para el colaborador.

Modelo de Compensacion Variable
Estratégica por Resultados (individual)

Modelo de medicion y seguimiento individual que
premia y reconoce el desempefio sobresaliente en
los cargos que contribuyen de forma directa al logro
de la estrategia de la organizacion y que ademas
aseguran la conectividad entre el pensamiento
estratégico y la ejecucion, con los resultados en cada
uno de los escenarios de intervencion. Para los cargos
comerciales y de recuperacion de cartera, contamos
con modelos de pago por cumplimiento -Billetera-,
donde se reconoce el sobrecumplimiento de la meta
comercial y de recuperacion. Asi mismo, para el area
de Tesoreria Front se reconoce el sobrecumplimiento
del presupuesto.

Beneficios extralegales

Como lo hemos mencionado antes, desde 2008 el
Grupo Empresarial Cooperativo Coomeva ofrece a
sus colaboradores un cupo de beneficios por mera
liberalidad, que puede ser distribuido en cualquiera
de los productos, de acuerdo con el portafolio
ofrecido en la politica, bajo los criterios de elegibilidad
planteados en la misma. Para el afio 2019 Bancoomeva
reconocio $4.160.623.901 por beneficios extralegales,
distribuidos asi en los diez primeros productos:
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% Part. Programa

T = pEileglsgage Beneficios Extralgales
PRIMA DE VACACIONES 851.714.804 20%
SALUD INTEGRADA 775.136.256 19%
AUXILIO DE ESTUDIO OCASIONAL 559.560.448 13%
BONO SEMESTRAL 545.164.527 13%
EXTRACUPO SALUD INTEGRAL 294.748.003 7%
TARJETA VALE ALIMENTACION 149.666.123 4%
PLAN DE INVERSION FIC VISTA 117.185.385 3%
EXTRACUPO ASOCIATIVIDAD COLABORADORES 97.170.278 2%
SEGURO DE VIDA COLABORADOR 91.740.629 2%
DIAS ADICIONALES DE DESCANSO 77.444.289 2%

Total general

4.160.623.901 100%

Durante el 2019, a nivel nacional se beneficiaron
nueve empleados de Bancoomeva con auxilio de hijos
especiales, lo que representd un valor de $35.608.988.

Asi mismo para este afio se implementd un nuevo
beneficio de cuidado de dependientes, el cual busca
mejorar la calidad de vida de nuestros colaboradores
responsables del cuidado de familiares con esta
necesidad. Se beneficiaron 16 colaboradores con un
valor de $6.003.838.

Medios de comunicacion con los
colaboradores

Bancoomeva cuenta con  mecanismos  de
comunicacion que fortalecen el conocimiento de
los resultados del negocio, nuevas estrategias de
implementacion y mejoras a productos y servicios.
Semanalmente el Presidente del Banco, a través de
su Comunicado de Presidencia "“Mensaje de Hans”,
comunica a todos los empleados los acontecimientos
mas relevantes. Asi mismo, el area de Mercadeo, a
través del marketing interno, trabaja la socializacion
en temas de productos. Ademas de los anteriores,
contamos con otros mecanismos Como:

» Pagina de intranet.

» Atentos.

» Comunicados de Gerencia de Gestion Humana.

» Dinamic Cristal.

» Boletines.

Politicas y legislacion laboral

En 2019 no se evidencid ninguna condena por
violacion a normas laborales. En Bancoomeva
promovemos la igualdad de condiciones 'y
evidenciamos las oportunidades de promocion
y desarrollo de competencias en la empresa. En
las decisiones relacionadas con los procesos de
seleccion, contratacion, promocion o bonificacion en
Bancoomeva no influyen los factores de género, raza,
credo, ideologia politica o religiosa.

DERECHOS HUMANOS

CArll adoptadas,

Numero de casos de discriminacion y medidas

En Bancoomeva no se reportaron casos
de discriminacion.
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Derechos Humanos

Tanto para nuestros empleados directos como para el
personal de planta temporal, se garantiza que nuestras
operaciones empresariales se realicen con respeto
por los derechos humanos, de acuerdo con los
valores y principios consagrados en la Constitucion
Politica de Colombia, en las leyes y los tratados
internacionales de derechos humanos ratificados
por el Estado colombiano, con particular énfasis en
la prevencion del trabajo forzado, la prohibicion de
contratar menores de edad y la garantia de todas las
obligaciones laborales, entre otros.

En aras de fortalecer la debida diligencia y la aplicacion
de los derechos humanos, en Bancoomeva contamos
con nuestro Codigo de Gobierno Corporativo ajustado
a las recomendaciones del nuevo “Codigo de Mejores
Practicas Corporativas de Colombia” o “Nuevo Codigo
Pais” emitido por la Superintendencia Financiera de
Colombia.

Dentro de las medidas preventivas promovidas
dentro del Banco para mitigar el acoso laboral estan
la divulgacion y conocimiento de la Ley de Acoso, el
conocimiento del reglamento interno de trabajo, y el
permanente apoyo y supervision de nuestros comités

de Convivencia.
G4-HR2, G4-HR7

Bancoomeva no cuenta con convenios colectivos ni
con sindicato.

Comité de Convivencia

Cada Regional del Banco cuenta con un Comité
de Convivencia vigente, el cual estd conformado
de manera bipartita con representantes titulares
y los respectivos suplentes, quienes velan por el
cumplimiento de la normatividad en la organizacion.

/I;ancoomeva

Derechos Humanos

Numero de En el afio 2019
reclamaciones se presentaron
sobre derechos dos casos a nivel
humanos que se nacional, se realizo

G4-HR12 han presentado, el tratamiento

G4-LA16 abordadoy respectivo a cada
resueslto mediante caso, donde
mecanismos se emitireron
formales de recomendaciones
reclamacion para ambas partes

Principales actividades de los comités
de Convivencia Laboral

* Promover una cultura de convivencia positiva y ser
embajadores del mensaje.

e Crear espacios de didlogo para promover
compromisos mutuos para llegar a una solucion
efectiva de las controversias.

o Evaluar la vida laboral de la empresa.

« Examinar de manera confidencial los casos
especificos en los que se plantean situaciones que
pudieren tipificar conductas de acoso laboral.

e Formular recomendaciones pertinentes para
reconstruir y mantener la vida laboral 6ptima y
conveniente.

Calidad de vida en el trabajo

Nuestra oferta de valor "Crecemos Contigo” contiene
el eje "Comprometidos con tu Felicidad”, el cual esta
orientado a propiciar un ambiente laboral saludable,
provisto de condiciones optimas para el dia a dia de
nuestros colaboradores, acorde con sus necesidades
y expectativas, las cuales son identificadas a través
de las encuestas Great Place to Work, encuestas
sociodemograficas y encuestas de Dbienestar,
principalmente, a partir de lo cual se orientan diversas
iniciativas.

59 «



2019 PACTO GLOBAL « INFORME DE SOSTENIBILIDAD

Ambiente Laboral

Para el afio 2019 Bancoomeva obtuvo una calificacion de 72,8%.

Medicion de Ambiente Laboral mediante la encuesta GPTW - Great Place To Work
(firma internacional que mide el clima laboral)

91,2%

86,5%

86,5% 86,5%

75,5% 75,5%

72,8%

100%
81,2%
80%
2 0nNL38%  738%
70,6%
70.6%  70.6% 701%  701%
60%
40%
20%

2010 2011 2012 2013 2014

—@®— Meta

La tendencia de esta medicion permite observar la
implementacién de buenas practicas como la alta
inversion en el desarrollo de nuestra gente, nuestra
orientacion hacia un equilibrio de la vida personal y
laboral, actividades que involucren la familia y que
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2015 2016 2017 2018 2019

2020

—@— Resultado

promueven nuestros valores organizacionales, lo que
permiten tener un buen manejo de las relaciones.

Para el afio 2019 se definid un plan de accién
orientado al fortalecimiento del desarrollo de nuestra
gente, el equilibrio de la vida personal y laboral, el
fortalecimiento del modelo de liderazgo, la definicion
e implementacion de la politica de reconocimiento y
de comunicacion interna.

Programa de Bienestar Social

En 2019 continuamos con la implementacion del
Programa de Bienestar Social en nuestro banco, el
cual se compone de cinco ejes: Cuidarse, Compartir,
Trascender, Construir y Explorar. Este programa esta
orientado a mejorar el ambiente laboral, asi como la
calidad de vida de los empleados y familias, a través
de la promocion de servicios y actividades recreativas,
culturales y deportivas. En el afio 2019 invertimos
en el Programa de Bienestar Social la suma de $395
millones, con una participacion de 12.640 personas.
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Y

Principales actividades realizadas:
» Celebracion cumpleafios mensuales < \
» Cumplearios hijos empleados « Tomate un Café con Gestién Humana /
» Regalo cumplearios Corporativo « Asesoria psicologica -
« Celebracion Dia de la Familia ~ / « Gestién Humana Contigo
+ Evento de Halloween _ « Apoyo Seleccion Colombia
- + Celebracion / Obsequio Dia de la Madre « Celebracion cumplearios mensuales
» Celebracion / Obsequio Dia de la Mujer o ~« Charla asesoria pensional - Proteccion
* Bienvenida a la Navidad o Charla Taller Vivir Sin Miedo
« Celebracién / Obsequio Dia del Hombre o Charla: ;Debes declarar renta?
» Cocina de crepes
» Conferencia: Mis emociones

« Celebracion / Obsequio Dia del Padre
condicionan el futuro de mis hijos

¢ Cine almuerzo Coomeva

* Cine en familia
» Polla Copa América

« Convenios con gimnasios .
o Aerorumba Nedn @
Aprende sobre tu ,\J
« Celebracion mes Nifio,
Nifia y Familia

subconsciente y toma el
» Cursos emprendimiento
» Jornada siembra de arboles

control
Charla Seguros Hogar
Suramericana

Clase de yoga

Clase kick boxing

o |
o Cursos emprendimiento
* Acompafiamiento
§ / momentos trascendentales
. « Celebracion de quingquenios
 Taller Hablando con angeles

» Vacaciones recreativas
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Seguridad y Salud en el Trabajo

Bancoomeva, en conjunto con el Grupo Coomeva,
viene avanzando en la implementacion del Sistema
de Gestion en Seguridad y Salud en el Trabajo, SGSST,
de acuerdo con lo establecido en los estandares
minimos contemplados en la Resolucion 312 de 20109.
Apuntamos a la promocion de la salud y prevencion
de enfermedades, asi como a la gestion del riesgo,
trabajando en la prevencion de los accidentes de
trabajo y enfermedades laborales, y en la evaluacion
de las condiciones de salud de las personas que
laboran en la organizacion y grupos de apoyo.

Beneficios del Sistema de Gestion
de SST:

* Promover el cuidado integral de las personas que
laboran en la organizacion.

¢ Reduccion del ausentismo.

« Establecimiento de un entorno que conduce a una
cultura preventiva en seguridad y salud en el trabajo.

¢ Integracion y armonizacion de los requisitos y
objetivos en materia de seguridad y salud en el
trabajo en los sistemas de la organizacion.

Con el propdsito de promover las actividades de
seguridad y salud en el trabajo en la organizacion, en
Bancoomeva contamos con el 3,63% de empleados
que hacen parte de los COPASST (Comité Paritario de
Seguridad y Salud en el Trabajo).

G4-LAS5

En el ultimo trimestre del afo se realizod la eleccion
de representantes del COPASST, conformando un
solo comité nacional, el cual esta constituido por igual
numero de representantes por parte del empleador
como de los trabajadores, de conformidad con las
disposiciones legales de la Resolucion 2013/86 y el
Decreto 1295/94 del Ministerio de Trabajo y Seguridad
Social.

Indicadores

A continuacion se relacionan las mediciones en valores
absolutos e indicadores relacionados con Accidentes
de Trabajo, AT, en Bancoomeva a nivel nacional:

« {ndice de frecuencia
« {ndice de severidad.
+ Tasa de accidentalidad.

indice de frecuencia de AT 2017 - 2018 - 2019

60 54
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indice de severidad 2017 - 2018 - 2019
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50

0,0

—e— 2017 —0— 2018 —@— 2019

En 2019 los meses con mayor severidad fueron marzo, julio y septiembre.

Tasa de accidentalidad por evento 2017- 2018 - 2019

—e— 2017 —0— 2018

Bancoomeva no tuvo accidentes con victimas mortales durante el periodo evaluado.

G4-LA6

En 2019 no se presentaron calificaciones de enfermedad de origen laboral.
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En Bancoomeva trabajamos por garantizar areas de
trabajo seguras, brindando espacios de capacitacionen
los que se ha sensibilizado frente a la responsabilidad
de todos en el bienestar individual y colectivo de la
empresa. Las intervenciones realizadas han estado
enmarcadas en:

* Gestion del riesgo: Matriz de peligro a nivel nacional,
planes de emergencia, investigacion de accidentes
de trabajo y enfermedades laborales, simulacro a
nivel nacional.

e Gestion de la salud: Intervencion del riesgo
osteomuscular a través de inspecciones de puesto
de trabajo, aplicacion de listas de chequeo, capsulas
educativas en el puesto de trabajo, seguimiento a
casos meédicos, seguimiento a recomendaciones

médico laborales, construccion del Sistema
de Vigilancia Epidemiologica Osteomuscular.
Realizacion de examenes médicos ingreso-
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periddicos-retiro y chequeos ejecutivos.

» Riesgo psicosocial: Tomas de sede con charlas
sobre percepcion de riesgo y manejo adecuado del
tiempo.

» Formacion del Comité de Convivencia: Manejo
adecuado del conflicto, aplicacion de la bateria de
riesgo psicosocial.

Cumplimiento de compromisos
anteriores

« Nos enfocamos en contar con una estructura
organizacional efectiva, flexible y orientada al logro
de las metas, mediante la implementacion de la
herramienta Guru para medir la capacidad instalada
en oficinas.

» Trabajamos en atraer y retener el talento humano
requerido para el desarrollo de la estrategia de la
organizacion a través del Proyecto de Billetera y
productividad comercial SPM.

» Fortalecimos la apropiacion del modelo de cultura
definido para la organizacion a través de los planes
de accion por cada uno de los cinco pilares, asi
como el modelo de desarrollo y gestion comercial
de Bancoomeva.

» Velamos por el aseguramiento de condiciones
de trabajo seguras para nuestros colaboradores
con el cumplimiento de los estandares minimos
contemplados en la Resolucién 312 de 2019, e
intervinimos las principales causas del ausentismo
por enfermedad comun en la organizacion.

Compromisos 2020

» Fortalecer y profundizar el vinculo emocional del
colaborador con la esencia cooperativa.

* Monitoreary alcanzar un alto nivel de competencias
en los colaboradores para lograr un desempefio
superior.

» Consolidar el servicio como un factor diferenciador
a través de comportamientos centrados en el
asociado o cliente.

o Estimular y apoyar el crecimiento del talento
humano al interior de la organizacion.

e Posicionar la innovacion como un elemento de
competitividad y crecimiento.

e Incorporar el cambio acorde con el proceso
y la tecnologia requerida para sostener la
transformacion.

» Simplificar y optimizar la estructura alineada con
modelos de operacion.
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COMPROMISO 4

Avanzamos con nuestros aliados
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Compromiso N° 4
Avanzamos con nuestros aliados

Este es uno de los Compromisos Corporativos con la Sostenibilidad, el cual tiene el proposito de
generar y afianzar relaciones de largo plazo con los aliados del Banco, orientadas a incrementar
valor para los clientes principalmente.

La gestion del proceso de proveeduriaen Bancoomeva
que se presenta en la siguiente grafica, esta detallada
en el documento Gestion Operativa de las Compras,
la cual se focaliza en el desarrollo de relaciones
"gana-gana” de largo plazo, a través de un sistema de
contratacion transparente y justo, basado en el respeto
de los acuerdos y en el fortalecimiento de los lazos de
colaboracion, de forma que entre todos se consolide
una cadena de valor sostenible, estratégicamente
alineada y socialmente responsable, especialmente
con los proveedores esenciales. En este grupo se
encuentran aquellos que proveen un bien o servicio
de alto riesgo y alto valor para los procesos.

G4-12, COP2

Identificar caracteristicas
de los bienes o servicios
sujetos de compra,
cantidad, fecha de
suministro, proveedores

1. IDENTIFICAR potenciales, presupuesto.
LAS NECESIDADES DE BIENES

O SERVICIOS, PRESUPUESTO
Y CRONOGRAMA

Seguimiento al Validar valor de la

5. ASEGURAMIENTO

i H compra para

ordenamiento de @ PEFROVEERHRA . ZIIJISE%LI-!EIIRELAISD coorZinapr proceso

Comr:)rrzvzzgd%f GESTION por seguir. (Pedido

evaluacion de DE de cotizacién PDC,

desempefio y COMPRAS Referenciacion RFI

aplicacion del o RFP).
referencial de aptitud
al proveedor.
4. FORMALIZACION 3. APROBACION .
Estructuracion del DE LA COMPRA DE COMPRAS Validar valor de la

compra para
escalar aprobaciéon
del tema de
acuerdo con nivel
de atribuciones
definidas.

contrato, acuerdo y
generacion de la
orden de compra.
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Asunto 4.1: Gestion de alianzas

Para Bancoomeva, la Gestion de
Alianzas tiene el propdsito de analizar,
evaluar y desarrollar oportunidades de
complementar o ampliar la cobertura de
nuestra propuesta de valor. Dicha gestion
es estratégica por que busca fomentar
la asociatividad y desarrollar aliados que
aporten al crecimiento del negocio para el
logro de mayores niveles de competitividad
y productividad.

El proceso de analisis para la seleccion de aliados
incluye criterios relacionados con la capacidad del
aliado para responder a los propositos de la alianza,
es decir su idoneidad, solidez, experiencia y potencial
de crecimiento. Asi mismo se evalua la imagen o
reputacion, la afinidad con nuestros principios y
valores y sus practicas en materia de responsabilidad
corporativa y sostenibilidad. Una vez acordada la
alianza, se materializa a través de convenios, contratos
o acuerdos.

Durante el afio 2019 continuamos construyendo
alianzas con instituciones educativas y entidades
privadas, con el objetivo de generar redes de
conocimiento que beneficien a ambas partes, donde
se desarrollen iniciativas que fomenten la innovacion,
la transformacion cultural, la interaccion digital, las
tecnologias del futuro con tendencias mundiales y los
comportamientos de nuestros clientes para satisfacer
necesidades y deseos. Las alianzas y los proyectos
realizados en 2019 fueron:

Alianza entre la Pontificia Universidad Javeriana,
el Grupo Empresarial Cooperativo Coomeva y
Bancoomeva para desarrollar el proyecto de
construccion del Sistema de Gestion de la Innovacion,
creando la estrategia, politica, cultura, organizacion y
procesos para implementar proyectos en esta materia
en la organizacion. También se llevd a cabo el reto
disruptivo ;Coémo podriamos desarrollar el concepto

/I;ancoomeva

de comunidad digital de los asociados Coomeva,
donde puedan encontrar interacciones y soluciones
B2B, P2P y B2C y la Cooperativa? Dicho reto se
desarrollé con la metodologia Design Thinking dando
comoresultado el prototipo de préstamos einversiones
colaborativas INCOM. Este proyecto fue desarrollado
entre colaboradores de Coomeva, Bancoomeva y la
Universidad Javeriana, en conjunto con estudiantes
destacados de la Facultad de Ingenieria.

Alianza entre Bancoomeva y los estudiantes de la
Maestria en Gestion de la Innovacion de la Universidad
Icesi para desarrollar el reto de innovacion ;Como
generar una experiencia diferenciadora de servicios
financieros para los millennials en Bancoomeva?,
mediante el cual lograron poner en practica las
metodologias aprendidas en el curso Innovando en
Servicios, tales como Journey map, Mapa de empatia,
Benchmarking, entrevistas con usuarios, entre otras.
Los resultados de dicho reto fueron presentados a los
directivos de Bancoomeva, dando como ganadores
los prototipos de Myfi (Gestor financiero) y Echale
suefios (Plan de ahorro individual o en conjunto).

Participacion en el conversatorio de LATAM 2018,
donde fuimos seleccionados para presentar nuestra
experiencia del cliente en el centro de la estrategia de
innovacion y tecnologia.

Participacion en el Innova Day de Hewlett Packard,
donde discutimos con las principales empresas de
tecnologia e innovacion sobre la construccion del
camino sistémico para la gestion de la innovacion.

674



2019 PACTO GLOBAL « INFORME DE SOSTENIBILIDAD

Realizacion de workshop con Veritran, para discutir
temas relacionados con Digital Bank, en el cual
se presentaron las tendencias en el mundo de los
negocios financieros y su aplicacion. El mayor
aprendizaje estuvo en una mayor profundizacion
en canales, mayores mecanismos de seguridad y
tecnologia actualizada.

Presentacion del Proyecto de Innovacion ante
Colciencias, el 15 de julio 2019, en el cual se unifican

los ocho proyectos estratégicos para Bancoomeva
aflo 2019-2020. El 27 de julio de 2019 recibimos
Resolucion de Colciencias con notificacion de la
aprobacion del proyecto, por el total presentado
de $11.457MM (2019 - $5.581 MM, 2020 - $5.875
MM). Con este proyecto continuamos por sexto afio
consecutivo con aprobacion de beneficios tributarios
para nuestro banco por contribuir al medio ambiente
y en general a la responsabilidad social, con proyectos
innovadores que van mas alld del beneficio como
entidad a nuestra comunidades de asociados y clientes
y sus familias, y a nuestro pais en general.

Con base en el contexto descrito, en 2019
también continuamos trabajando con las
siguientes alianzas:

Alianza natural con el Grupo Empresarial Corporativo Coomeva:

Servicio: Bancoomeva realiza una oferta de productos y servicios a la comunidad de asociados de Coomeva,
facilitando tarifas preferenciales apalancadas en un acuerdo de servicio entre las partes.

BASE DE CLIENTES: Coomeva entrega la base de asociados para ofrecer productos de Bancoomeva.

OFERTA INTEGRAL: En sinergia con las empresas del Grupo se generan ofertas de valor integral, financieras y no
financieras.

CONVENIOS EMPRESARIALES: Bancoomeva tiene acuerdos empresariales con las diferentes empresas del Grupo
Coomeva, con el fin de facilitar productos dirigidos a banca de empresas, principalmente focalizados en esquemas
de ciclos de efectivo, acuerdos de recaudo y pago, entre otros.

ALIANZA CON LAS EMPRESAS DEL GRUPO COOMEVA: Las empresas del Grupo brindan servicios de proveeduria que
generan altos impactos de economias de escala y sinergia.

Alianzas comerciales

1. Credibanco, VISA, Redeban - Mastercard, People Pass: Respaldo de la amplia red tecnolégica de ambas marcas
para las tarjetas débito, crédito, de afinidad y prepago.

2. SERVIBANCA: Ampliacion de la red de servicios del Banco a través de cajeros automaticos.

3. EFECTY: Ampliacion de la red de recaudo para los clientes de la Banca Empresarial y Banca Personal.

4. BANCOLDEX/FINDETER: Ofrecimiento a los clientes de la Banca Empresarial de acceso a lineas de crédito
compensadas con beneficios especificos segun su actividad econdmica y ubicacion geografica.

5. ACH COLOMBIA: Ofrecimiento a los clientes del Banco de servicios de transferencias interbancarias, pagos PSE; y
operador de informacion del Sistema de Seguridad Social para la planilla PILA.

Originadores de cartera: Credivalores - Finsocial: Alianza para crecimiento en la colocacion de la cartera de libranza.

Alianzas para banca seguros:

Cardif: Administracion de productos de seguros del Banco, como ampliacion de la oferta para los clientes.

p 68



/ﬁancoomeva

Relacion con cooperativas:

Comultrasan: Relacion comercial donde Bancoomeva soporta las tarjetas débito de Comultrasan a cambio de una
comision por uso del BIN (numero de identificacion bancaria).

Relacién con iniciativas internacionales

Pacto Mundial de la ONU: Adheridos desde el 2011 reportando informes de sostenibilidad basados en las areas
tematicas de derechos humanos, estandares laborales, medio ambiente y lucha contra la corrupcion, asi como
contribuir a la consecucion de los Objetivos de Desarrollo Sostenible, ODS.

Convenios con expertos en negocios

Banco de la Republica, Coomeva Servicios Administrativos CSA, Grupo Brinks (Procesos y Canje, Brinks, Domesa),
DECEVAL, Infovalmer, Certicamaras, Registraduria Nacional, Gluky, entre otros: Apoyar la prestacion de los servicios
financieros y la operacion del negocio.

Alianzas con consultores especializados

EXPERIAN, LISIM, Servinformacion, 1ZO: Generacion de ofertas perfiladas del cliente y modelos de riesgo, entre otros.

Aliados tecnoldgicos y de seguridad de la informacion:

1. Unidad de Tecnologia Informatica - Coomeva Servicios Administrativos — CSA: Administracion de los contratos
con proveedores de servicios de tecnologia (incluyendo servicios de mesa de ayuda, centros de procesamiento y
servidores, telecomunicaciones, telefonia y seguridad informatica y de la informacion) con beneficio para el Banco
en economias de escala, investigacion y desarrollo tecnologico.

2. Proveedor tecnoldgico del core del nhegocio Taylor & Johnson: Desarrollo y mantenimiento de los modulos del
core financiero.

3. Conectamos Financiera: Aliado estratégico para el desarrollo de modelos de procesamiento en outsourcing para
el Banco, generando sinergias y reciprocidades como su Banco sponsor en su desarrollo de negocios.

Otros aliados tecnolégicos; ASIC, IBM, Telefdnica, ETEK, Digiware, Oracle, Microsoft, Pragma, Green SQA, PlusTl,
FINAC: Suplir necesidades de servicios de infraestructura, telecomunicaciones, seguridad, desarrollo, soporte y
aseguramiento de calidad de software

Asociaciones gremiales:

Asobancaria con participacion en: Comité de Riesgo, Comité de Sostenibilidad, Comité de Educacion Financiera y
SAC, Comité de Oficiales de Cumplimiento, Comité Equipo de Delitos Informaticos, Comité de Seguridad, Comité
Juridico y en el Grupo de Trabajo de Hurto por Medios Fisicos, delitos informaticos y fraude en créditos.

Comité Intergremial y Empresarial del Valle del Cauca, CIEV, Iniciativas regionales como Valle por y para todos.
Asociacion de Auditoria y Control de sistemas de informacion, ISACA: Canales de comunicacion, andlisis y aprendizajes
de temas de interés para el sector, tales como normativos y de regulacion, tendencias del mercado y politica publica;
asi mismo promueve capacitaciones, congresos y foros sectoriales en temas de interés para el sector financiero.
Asobancaria en convenio con la Registraduria y Certicamaras brinda el servicio de Biometria para verificacion y firma
electronica biométrica de los clientes.

Relacion con entidades publicas

Departamento Administrativo de Ciencia, Tecnologia e Innovacion de Colombia, Colciencias: Bancoomeva ha
participado satisfactoriamente en los ultimos cinco afios en las convocatorias de Colciencias para el proceso de
seleccion de proyectos de innovacién, con los siguientes proyectos aprobados: Banca de la Comunidad (incluye
los proyectos Smart Venta, Smart Atentos, Smart Coloca), Nuevo producto innovador Tarjeta Dual TAC Mastercard,
Nuevo modelo de innovacion en servicio (incluye los proyectos Banco Movil billetera electronica, Business Intelligence
BI, Plataforma Universal fase 2 y 3, Modelo de servicio, Cobranza predictiva PMP, nuevo modelo de otorgamiento
y corresponsales bancarios), Mejora de los procesos de back office y front office de Bancoomeva mediante el
redisefio e implementacion de los canales de atencion del Banco (incluye los proyectos Interaccion digital, Centro de
relacionamiento con el cliente CRC Fase 2, Corresponsal bancario Baloto, Plataforma universal fase 4, Guru (Gestor
Universal de Reportes Unificados), Sales Performance Management (SPM Comisiones), Gobierno y calidad de datos
y Gestor Canales), los cuales han contribuido a mejorar la propuesta de valor de la organizacién, asi como a enfocar
cada vez mas a la responsabilidad social y ambiental de la comunidad.

69 <



2019 PACTO GLOBAL « INFORME DE SOSTENIBILIDAD

Convenios con proveedores de informacion

TransUnion — CIFIN, Experian: Provee acompafiamiento en la estrategia para prospectacion, originacion, seguimiento

y recuperacion de cartera.

Sinergia con entidades sin animo de lucro

Fundacién Los del Camino, AMATEA, Fundacidon Ensalsate, otras: Desarrollar los proyectos e iniciativas de
Responsabilidad Social Empresarial del Banco - inversion social voluntaria

Actualmente la organizacion participa en diferentes
redes de conocimiento cuyo enfoque es promover
aliados estratégicos para generar valor
organizacion y que aporten a

G4-15, G4-16, COP17, COP18,

innovacion. Las redes de conocimiento e innovacion
se gestionan a través de reuniones periddicas con las

hacia la organizaciones aliadas:

la estrategia de

ORGANIZACION

PROPOSITOS/AREA DEL BANCO INVOLUCRADA

Universidad ICESI

Formacion de lideres en innovacion a empleados del Banco. / Gerencia de
Gestion Humana

SENA

Formacion de la Gerencia Media y fortalecimiento del Modelo de Servicio.
/ Gerencia Nacional de Gestion Humana.

KORN FERRY - Haygroup

Formacion en Administracion Salarial / Gerencia Nacional de Gestion
Humana.

Aliados de TI: Infotech,
Pronostica, Oracle, otros

Realizar pruebas de concepto y determinar su aplicabilidad en la solucion
a problemas reales de negocio y el desarrollo de los entregables en los
proyectos. / Gerencia de Tecnologia.

Experian

Presentar e implementar buenas practicas del sector financiero que apoyan
la gestion del Banco. / Vicepresidencia Riesgo y Gestidn, Vicepresidencia
Comercial y de Mercadeo, Gerencia de Crédito.

Asociacion Colombiana de
Ejecutivos de Finanzas - ACEF

Presentar analisis de diferentes sectores econdmicos para apoyar la
definicion de estrategias del Banco / Gerencia de Riesgos Financieros.

Asobancaria

Gremio de sector financiero donde se comparten estudios, proyectos,
iniciativas, capacitacion, congresos relevantes para el desarrollo del
negocio bancario / Presidencia, Vicepresidencia Comercial y de Mercadeo,
Vicepresidencia de Riesgo y Gestion, Vicepresidencia Administrativa y
Financiera, Gerencia Juridica y de Cumplimiento.

Grupo Empresarial Cooperativo
Coomeva

Compartir mejores practicas desarrolladas en las diferentes empresas
del grupo a través de comités corporativos / Transversal en las diferentes
areas del Banco.

Universidad Javeriana

Proyecto de transformacion de negocio e innovacion, implementando el
Sistema De Gestion de la Innovacion / Gerencia Arquitectura Empresarial.

IBM

Desarrollo de talleres de innovacion a través de herramientas como
blockchain. / Gerencia de Tecnologia.

CIDEI - Colciencias

Participar de proyectos de innovacion: Apoyar la preparacion del informe 'y
realizar la interventoria al proceso, para presentar proyectos de innovacion
ante Colciencias / Gerencia de Arquitectura Empresarial.
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Asunto 4.2 - Gestion sostenible de proveedores

Bancoomeva fomenta una relacion ética con los
proveedores de acuerdo con el Manual de Buen
Gobierno Corporativo, el Manual de Politicas y Normas
para la Contratacion y Compras, y el procedimiento
Gestion Operativa de Compras. Se tienen en cuenta los
principios de autonomia de la voluntad, transparencia,
igualdad, moralidad, eficacia, economia, celeridad,
imparcialidad, publicidad y solemnidad del contrato,
de acuerdo con lo definido para el Grupo Empresarial
Cooperativo.

Al cierre de 2019 Bancoomeva contaba con 628
proveedores distribuidos en todo el territorio
nacional, presentando una disminucion del 42%
frente al aflo 2018, siendo la Regional Cali con la
mayor participacion, debido a la centralizacion de
los procesos de compras en cabeza de la Direccion
Nacional ubicada en la ciudad de Cali. De igual forma,
los pagos a proveedores en el 2019 disminuyeron en un
1% frente al afio anterior, producto del mejoramiento
en el indicador de eficiencia administrativa del Banco.

Numero de proveedores por Regional

Regional 2018

2019 % Incr. Graf. Var

Bogota 273 204 -25% T
Cali 441 247 -44% T
Caribe 131 67 -49% T
Eje Cafetero 88 31 -65% T
Medellin 139 77 -45% T
Palmira 12 2 -83% T
Total general 1.084 628 -42% T

Proveedor 628
Tercero 1.090
Empleados 84
Asesor 2
Asociado 1
Cliente 44
Total general 1.849

Pagos a proveedores

$116.436.946.867 $115.101.811.290 -1%

Del total de proveedores el 99% son locales.
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En las distintas etapas del proceso existen varios
momentos de verdad que permiten valorar y asegurar la
idoneidad del proveedor, conforme a los siguientes pasos:

A. Durante la seleccion del proveedor, ademas
de la validacion de las condiciones legales de
los candidatos, se analizan sus competencias
frente a precios de mercado, capacidad técnica y
funcional, situacion financiera y experiencia en el
mercado, entre otros.

B. En la formalizacion de la compra, se identifica
el mejor esquema contractual, se blindan las
caracteristicas de los servicios a través de Acuerdos
de Niveles de Servicio que contemplan acciones
claras para mitigar la posible exposicion a riesgos
en la proveeduria.

C. En la prestacion del servicio de los Proveedores
Esenciales, sujetos de monitoreo continuo, a fin
de asegurar una gestion eficiente de estos y que
directa o indirectamente perciben los clientes, el
seguimiento se enfoca principalmente en el nivel
de aptitud y el nivel de desempefio.
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Con base en los resultados de las evaluaciones, se
realimenta a los proveedores y se fortalecen los
Acuerdos de Niveles de Servicio, soportes vitales para
las renovaciones de los contratos y la claridad de los
entregables entre las partes, que redunda ademas
en una relacion mas fluida y de mejor calidad. De
esta manera se apalanca el fortalecimiento de los
aliados del Banco, en linea con el Direccionamiento
Estratégico y el principio del Sistema de Gestion de
Calidad "Gestion de las relaciones”.

Bancoomeva declara que este aflo no recibid
reclamaciones de Derechos Humanos, condiciones
laborales o impactos sociales con nuestros
proveedores.

G4-HR11, G4-LA15, G4-S0O10, COP4, COP7

En el afio 2019, al 100% de los proveedores esenciales
se les realizd evaluacion con criterios en derechos
humanos y practicas laborales.

G4-HR10, G4-LA14
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COMPROMISO 5

Democratizamos la riqueza
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Compromiso N’ 5

Democratizamos la riqueza

Asunto 5.1:
Creacion y distribucion de valor economico sostenible

Diciembre 2015

*kk

Diciembre 2016

*kk

Diciembre 2017

*kk

Diciembre 2018

*kk

Diciembre 2019

*kk

Margen Bruto 253577286538 262.783307.988 287.693.005.863 302771766710 303.744.810.317
Comisiones Netas ~ 56.503.707.006 64385966757  82181.957.861 86746974900  74.252.380.632
Otros Ingresos **  138.627.317.529 133.591.024.040 131.076.360.538  124.114.735.842  137.778.349.252
\G’er‘:;rgfj‘:)”°m'c° 448708311073 460760298785 500951324262 513.633477452 515775540201
Accionistas 35698223374 40335365495  41126730.856 42.692.538.869  52.258.621.618
Proveedores 112.287.067.047 105599.057.555 118269971271 116.436.946.867 115.140.716.092
Estado 54150227377 61208706999 63540513363  58719.553452  54.790.649.566
e SRRy 336.426.866 401.085.000 165.000.000 135.000.000 287.000.000
de Beneficiencia
Empleados 61190978130 70702780958  75675129.073  81209.226233  84.144.092.442
\é?slfr:bﬁ;‘d’zm'w 263.662.922794 278246996007 298777344563 299193265421 306.621.079.718
Provision,
depreciacion y 176120.832.435 172.429.461.404 191917.967.940 203.799.924.489  196.131.187.441
amortizacion
Reservas 8924555844  10.083.841.374  10256.011759 10.640287.542  13.023.273.042
\F:th:LiE;;’mm'w 185045388279 182513302778 202.173.979.699 214.440.212.031 209.154460.483
*** Informacion contble bajo metodologia NIIF.

G4-EC1

» 74



Valor Econdmico Creado

El Valor Econdmico Creado crecio el 0,42% durante
el 2019. Este crecimiento se presentd como resultado
del incremento en otros ingresos (tesoreria) en 11,01%
y del crecimiento del margen bruto, con una tasa
anual del 0,32%, crecimiento contrarrestado por la
disminucion de las comisiones en 14,40%.

El crecimiento del margen bruto es explicado por
la disminucion del 0,71% del costo del fondeo con
respecto al afio anterior, debido a la baja de las tasas
de captacion del mercado.

Por su parte, como se expresd anteriormente, las
comisiones presentaron una variacion negativa del
-14,40% frente al afio anterior, debido a la estrategia
de disminucion en tarifas de servicios financieros,
acorde con la dinamica de mercado y con cambios
normativos.

En el valor econdmico distribuido se destaca el
crecimiento del 112,59% del valor en rubro de aportes
sociales con una participacion del 0,09%. Por su parte,
los proveedores obtienen la mayor participacion con
un 37,55%, seguido por empleados con 27,44%, el
Estado con 17,87% y el 17,04% restante pertenece a
los accionistas.

Valor econdmico creado

Tasa de crecimiento anual del Valor Econdmico
Creado (VEC) = 0,42%.

Se destaca en este crecimiento:

» Disminucion en la variacion anual en comisiones
netas para el Banco = -14,40%.

Mayor crecimiento en el valor econdmico generado
al 2018.

» Crecimiento del Margen Financiero Bruto = 0,32%.
No obstante, este margen continua siendo el de
mayor participacion en la generacion de valor con
el 58,89% del total.

» Crecimiento en otros Ingresos = 11,01%,
incrementando su participacion al pasar del 24,16%
en el 2018, al 26,71% en el afio 2019.

Valor econdmico distribuido 2019

» Variacion Anual del Valor Econdmico Distribuido
2019 (VED) = 2,48%.

/I;ancoomeva

Variacion Anual del Valor Econdmico Distribuido
2018 (VED) = 0,14%.

» Variacion erogaciones para el Estado (Impuestos) =
-6,69%.

Beneficio en distribucion de valor = 17,9%.

» Crecimiento ponderado para los accionistas =
22,41%

Beneficio en distribucion de valor para los
accionistas = 17,04%.

» Variacion de proveedores = -1,11%.

Beneficio en distribucion de valor para proveedores
= 37,55% (el mas alto).

» Variacion de empleados = 3,61% respectivamente.
Beneficio en distribucion de valor para empleados
=27,44%.

» Variacion de aportes sociales y de beneficencia
=112,59%.

» Beneficio en distribucion aportes sociales y de
beneficencia = 0,09%.

El valor econdmico distribuido paso de ser el 58,25%
del valor generado en el 2018, al 59,45% en el afio
2019.

Valor econémico retenido 2019

Variacion del Valor Econdmico Retenido (VER) =
-2,46%.

» Variacion anual de provisiones, depreciaciones y
amortizaciones = -3,76%.
Participacion de provisiones,
amortizaciones = 91,46%.

» Variacion anual de las reservas = 22,40%.
Participacion de las reservas = 6,07%.

depreciaciones vy

G4-EC9

Consecuencias financieras y otros
riesgos y oportunidades

En el afio 2019 la economia colombiana tuvo una
mejora moderada, que es un punto positivo teniendo
en cuenta la desaceleracion global experimentada,
los distintos paros realizados por las inconformidades
de los ciudadanos en materia social y la aplicacion
de los cambios tributarios con la nueva Ley de
Financiamiento.

En materia econdmica se presentd el cumplimiento
de la regla fiscal con un déficit del 2,5%. Sin
embargo, se estipularon compromisos para sequir
con la disminucion de este indicador al 2,2%, los
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compromisos del Banco de la Republica y el control
de la inflacion (meta propuesta 2% a 4 %), entre otros.

Por su parte, el mercado reaccion¢ a la disminucion
en las tasas de mercado, lo que impulso la colocacion
de créditos para el consumo de los hogares y las
organizaciones. Sin embargo, los desembolsos por
parte de Bancoomeva no presentaron esta misma
dinamica y en consecuencia la generacién de ingresos
no se cumplid; no obstante, logrd sobre ejecutar sus
utilidades ante el buen comportamiento presentado
por las provisiones de cartera y el gasto administrativo.

En 2019 elingreso disminuyo en $43.560 millones, con
un cumplimiento presupuestal del 91,57%; explicado
en un -52,94% por volumen, -43,51% por tasa y el -3,
55% restante por mora).

por $-43.560 MM
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G4-EC3

No obstante, Bancoomeva logro niveles de rentabilidad en niveles optimos frente al promedio de los
bancos. La rentabilidad del Activo Bancoomeva se ubicod en 1,53% frente al 1,62% del promedio del
sector. En relacion con el Patrimonio, Bancoomeva logro una rentabilidad del 12,96% frente al 12,187% del

promedio del sector.

G4-EC2
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Igualmente, la calificadora de riesgo BRC Investor
Services S.A. subié su calificacion publica de riesgo
de corto plazo, pasando en el 2019 de BRC1 a BRC1+
en el 2020 en el proceso de revision extraordinaria, al
tiempo que hemos logrado mantener la calificacion
de largo plazo en AA-.

G4-EC3

Ayudas economicas otorgadas
por entes del Gobierno

Mediante Resolucion Nro. 2391 del 20 de diciembre de
2019, Colciencias otorgd calificacion a los proyectos
de innovacion “Fortalecimiento de la oferta de valor de
Bancoomeva a través de la introduccion de nuevos y
mejorados servicios, la automatizacion de procesos y
el uso de herramientas de analitica de datos enfocados
a los diferentes canales” y fue asignado cupo de
deduccion tributaria.

De conformidad con lo establecido en los articulos
158-1 y 256 del Estatuto Tributario, modificado por
el articulo 91 de la Ley 1819 de 2016, las inversiones
que se realicen en investigacion cientifica, desarrollo
tecnoldgico o de innovacion, de acuerdo con los
criterios y condiciones sefialadas por el Consejo
Nacional de Politica, Econdmica y Social, mediante la
actualizacion del documento CONPES 3834 de 2015,
seran deducibles en el periodo gravable en que se
realicen.

El articulo 104 de la Ley 1819 de 2016 modificd el
articulo 256 del estatuto tributario y establecid que
las personas que realicen inversiones en proyectos
calificados por el Consejo Nacional de Beneficios
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Tributarios en Ciencia y Tecnologia e Innovacion
como de innovacion o de investigacion, desarrollo
tecnologico o innovacion, de acuerdo con los criterios
y condiciones definidas por el Consejo Nacional de
Politica Econdmicay Social, tendran derecho a deducir
de su renta el 100% del valor invertido en dichos
proyectos. El descuento del que trata el articulo 256
no podra exceder el 25% del impuesto sobre la renta a
cargo, en el respectivo afio gravable.

Bancoomeva realizd una inversidn por $3.256
millones en estos proyectos durante el afio 2019, el
cual permitid una deducibilidad estimada para este
afio por $847 millones.

G4-EC4

Impactos econdmicos indirectos
significativos y alcance de los
mismos

Bancoomeva, en el desarrollo de su actividad de
intermediacion, apoya a través del financiamiento
a diversos sectores de la economia colombiana que
apuntan al crecimiento sostenido y equilibrado de sus
factores de produccion.

En este sentido, a través de las lineas de vivienda en
Bancoomeva apoyamos el sector de la construccion
e indirectamente a todos aquellos subsectores que
reciben un impacto favorable al percibir recursos que
jalonan su crecimiento.

De igual forma, a través del financiamiento de las
lineas de consumo apoyamos e impulsamos el sector
de servicios y sus efectos indirectos. Por parte del
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crédito comercial se ven impactados sectores como
el industrial, comercial y de servicios.

Durante el 2019 en Bancoomeva desembolsamos
recursos por $2.141 billones distribuidos en los
siguientes sectores:

SECTORES DESEMBOLSO

Agricolas 18,755
Agua 2,008
Comercial 143,274
Construccion 37,299
Educacion 21,198
Energia y similares 1,955
Financiero 137,233
Inmobiliario 7,894
Industrial 71,741
Informacion y Comunicaciones 11,246
Minas y Canteras 486
Publico 11,128
Salud 72,774
Servicios 366,901
Transporte 22,296
Otros Consumos 1,215,093
Cultura 84
TOTAL GENERAL 2,141,366

Informacién en millones

Otros consumos: Personas naturales y sucesiones
iliquidas, cuyos ingresos provengan de la relacion
laboral. Fuente con detalle codigos ClIU.

G8-EC4

Infraestructura

Durante el aflo 2019 en Bancoomeva invertimos
$2.147 MM en infraestructura, renovando la imagen de
algunas de nuestras oficinas en las Regionales Bogota,
Caribe, Medellin y Cali, potencializando la cobertura
en la prestacion de nuestros servicios financieros en
colocaciony captacion. Deigual manera, optimizamos
areas de atencion y capacitacion de nuestros asesores,
siempre buscando la excelencia en la atencion de
nuestra creciente comunidad de clientes y asociados.

PROYECTOS 2019 NRO. OFICINAS TOTAL INVERSION

TRASLADO DE OFICINAS 4 $1.534.865.965
INTERVENCION LIVIANA OFICINAS 2 $291.007.870
REMODELACION AREA DE GARANTIAS REGIONAL BOGOTA 1 $77.386.901
APERTURA DE OFICINAS 1 $178.785.625
ADECUACION CAJEROS Y SALAS TESTING 4 $ 64.979.867
TOTAL GENERAL 12 $2.147.026.228

CUADRO DETALLE (DIRECCION ADMINISTRATIVA)

PROYECTOS 2019 BANCOOMEVA VALOR EJECUTADO

TRASLADO OFICINA NORTE CALI

$309.630.126

TRASLADO OFICINA COSMOCENTRO CALI

$ 418.661.506

TRASLADO OFICINA AYACUCHO (CENTRO MEDELLIN)

$277.637.397

TRASLADO OFICINA BARRANQUILLA CENTRO (PORTAL DEL PRADO)

$528.936.936

INTERVENCION LIVIANA OFICINA GALERIAS BOGOTA

$163.327.232

»78



/I;ancoomeva

PROYECTOS 2019 BANCOOMEVA VALOR EJECUTADO

INTERVENCION LIVIANA OFICINA SOGAMOSO

$127.680.638

TRASLADO Y REMODELACION AREA DE GARANTIAS REGIONAL BOGOTA

APERTURA OFICINA FLORIDABLANCA

ADECUACION CAJEROS Y SALAS TESTING REGIONALES

TOTAL GENERAL

Se trasladaron cuatro oficinas en las regionales
Caribe, Medellin y Cali, con el fin de brindar mayor
accesibilidad y comodidad para un mayor numero
de clientes y asociados. En total seis oficinas a nivel
nacional renovaron su imagen, acorde con el nuevo
estandar arquitectonico.

Con el fin de garantizar la excelencia en nuestro
modelo de servicio y la atencidn en oficinas, se
implementaron salas de capacitacion en las Regionales
Medellin, Cali, Bogota y Caribe, dotadas de mobiliario
y equipos similares al de nuestras oficinas.

TRASLADO DE SEDES: En Bancoomeva invertimos
$1.534 millones en el traslado de cuatro de nuestras
oficinas. La oficina Barranquilla Centro estd ahora
ubicada en Oficina Portal del Prado, en un reconocido
centro comercial de la ciudad de Barranquilla,
brindando mayor comodidad, seguridad y accesibilidad
a un mayor numero de clientes y asociados; Oficina
Ayacucho es ahora Oficina Centro Medellin, ubicada
en el Centro Comercial el Paso; Oficina Cosmocentro,
ubicada actualmente en la ampliacion de este
reconocido centro comercial de la ciudad de Cali;
Oficina Cali Norte, ubicada actualmente en el Centro
Comercial La Pasarela. Con estos traslados logramos
mayor posicionamiento comercial de nuestra marca,
mejorar y ampliar la cobertura en la prestacion de los
servicios ofrecidos a nuestros clientes y asociados.

Inversiones en cambio de imagen
y apertura de nuevas oficinas

Durante este periodo invertimos $291 millones en
ampliacion y cambio de imagen hacia el nuevo
estandar arquitecténico, de las oficinas Galerias en
Bogotd y Sogamoso, esto con el fin de brindar una
mejor atencidn a nuestros clientes (comodidad y
confort). Con la apertura de nuestra nueva oficina
Floridablanca, municipio perteneciente al area
metropolitana de Bucaramanga, logramos ubicarnos
estratégicamente en el centro comercial la Florida,
con lo cual se potencializara el posicionamiento de
Bancoomeva en el departamento de Santander.

$77.386.901
$178.785.625
$64.979.867
$2.147.026.228
OFICINA PORTAL DEL PRADO
OFICINA CALI NORTE
OFICINA FLORIDABLANCA
OFICINA GALERIAS BOGOTA G4-EC7

79 4



2019 PACTO GLOBAL « INFORME DE SOSTENIBILIDAD

COMPROMISO 6

Preservamos la vida del planeta

» 80



Compromiso N° 6
Preservamos la vida del planeta

Z

ancoomeva

Asunto 6.1 - Cultura de consumo responsable

Durante 2019 se realizaron campafas en la Direccion
Nacional orientadas a la clasificacion de desechos.
Mediante la jornada de siembra de arboles en la
Regional Palmira también se realizd educacion
a los colaboradores y sus familias acerca del uso
de los puntos ecoldgicos y la importancia de
usar eficientemente los recursos como agua y la
energia. En dicha jornada se sembraron mas de 100
arboles frutales, con lo cual alcanzamos una cifra
de mas de 1.100 arboles plantados, como medida
de compensacion en la mitigacion de emision de
toneladas de CO2.

Bancoomeva no ha tenido requisiciones, multas o
sanciones por incumplimiento de la legislacion o
normativa ambiental.

G4-EN29
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Consumo energia

Promedio Cantidad
Regional Consum 2018 consumo mensual ngs:‘:?;oqzr- personas x
2019 KW Regional
Direccion Nacional 2.067.693 172.308 460,7 374
Eje Cafetero 390.108 32.509 439,3 74
Medellin 1.304.316 108.693 566,1 192
Palmira 58.464 4.872 174,0 28
Regional Bogota 738.177 61.515 339,9 181
Regional Cali 1.485.624 123.802 522,4 237
Regional Caribe 1.192.872 99.406 7418 134
Total General 7.237.254 603.104 494,35 1.220
Consumo Per-Capita energia
600 | | | | | | | |
500 | | | | | | ? |
400 | | | | | | | |
w e e
e
w
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El consumo energético per capita por empleado en el
Banco tuvo unincremento en este ultimo afio, pasando
de 294 kw/h en 2018 a 494 km/h en 2019, y aunque el
incremento es del 68%, en las Regionales de Medellin,
Palmira y Cali el consumo si disminuyo en términos
generales, pero en las Regionales de Eje Cafetero,
Direccion Nacional, Bogotd y Caribe aumento
considerablemente, siendo la Direccion Nacional la
que mas incremento debido a su crecimiento en sedes
administrativas y al personal que las ocupa.

Desde octubre de 2019 se implementd el programa
Accion Natural, el cual busca en su primera fase
trabajar en la generacion de practicas en el diario
vivir de todos los colaboradores, respecto a un uso
mas eficiente del recurso energético, habituandose
al apagado de luces cuando no se requieran o se
salga de las instalaciones, asi como a la desconexion
de la mayor cantidad de electrodomésticos posibles.
También promueve el ser mas productivo en las
actividades, empleando el tiempo justo y eliminando
la impresion de documentos u otras acciones que
comprometan el recurso energético.

G4-EN3
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Consumo agua

Consumo 2019
M3

Regional

Promedio
consumo mensual
2019 M3

Cantidad
personas x
Regional

Consumo per-
capita 2019

Direccion Nacional 16.960 1413 4 374
Regional Bogota 8.210 684 4 181
Regional Caribe 4.366 364 3 134
Regional Eje Cafetero 2.140 178 2 74
Regional Medellin 1.540 128 1 192
Regional Palmira 148 12 0 28
Regional Cali 5.176 431 2 237
Total General 38540 3212 3 1.220
Consumo Per-Cépita agua
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El consumo anual de agua por empleado en el Banco con el medio ambiente. También hemos hecho

aumentd frente al afio anterior, pasando de 1,5 %
en 2018 a 3% en 2019, cifra que sigue siendo baja
comparada con los niveles de consumo de 2014.
Esto se debe en gran medida también al crecimiento
de personal en las sedes administrativas. Este afio se
estara trabajando en estabilizar el consumo de agua
a nivel nacional, puesto que mientras no se logre un
nivel adecuado de cultura y compromiso por parte de
los colaboradores, se mantendra el alza del consumo
de agua.

Para este afio se continuara trabajando en el programa
Accion Natural, con el cual se espera sensibilizar a los
colaboradores y lograr reducir el consumo de agua
mediante diferentes campafias.

G4-EN8
Se vienen realizando campafias corporativas para

desestimular y evitar el uso de plasticos desechables
y se ha generado conciencia frente a su impacto

participes a los colaboradores como recuperadores
ambientales. Asi mismo adelantamos campafias con
nuestros clientes para incentivar su aceptacion del
uso de medios digitales para el envio de sus estados
de cuenta y extractos, reduciendo el uso intensivo
de papel. A nivel de los procesos se trabajé en la
automatizacion de varios formatos en la vinculacion y
ventas de productos que permitieron la eliminacion de
papel en los procesos comerciales.

COP9, COP 10, COP11

Como beneficio de los procesos asociados con el
servicio de gestidn documental de Coomeva Servicios
Administrativos y en compania de nuestro proveedor
de impresiones, se promueve:

e Laimpresion de documentos por ambas caras del
papel.

* Elalmacenamiento temporal de documentos para
impresion, por medio de la red en las impresoras,
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de tal caso que el usuario pueda eliminar las
impresiones con error antes de su ejecucion.

e FEvitar la impresion innecesaria de documentos
olvidados en las bandejas de las impresoras.

Asunto 6.2 - Banca Digital

Las estrategias implementadas en la Banca Digital
durante 2019 nos permitieron fortalecer nuestra
estrategia de posicionamiento digital y ser mas
competitivos. En marzo de 2019 realizamos la
actualizacion tecnoldgica de nuestro portal www.
bancoomeva.com.co ofreciendo una mejor
experiencia de usuario, navegacion intuitiva, mejor
visibilidad de las opciones para nuestros clientes y
prospectos, asi como facilidad en la administracion de
contenidos y banners por parte del area de Mercadeo.
En octubre de 2019 implementamos el proceso de
venta no presencial, facilitando al cliente que desde
la comodidad de su casa u oficina, pueda solicitar sus
productos Bancoomeva mediante tres sencillos pasos.

Continuamos en aumento de nuestras
cifras de uso y adopcion de canales en
la banca movil y billetera electronica.
En 2019 contamos con 79.702
usuarios activos, 19.322 pagos P2P,
30.213 recargas, 16.773 avances de
cupo activo, 17.262 avances de tarjeta
de crédito, 41.407 pagos pory 103.683
transacciones ACH vy transferencias a
cuentas por un valor total de $180.531 millones.

Adicionalmente hemos implementado el Cupo Activo
Express, que consiste en un crédito aprobado para
nuestros asociados y clientes mejor calificados, el cual
se acepta dentro del canal movil y se activa en linea
en menos de un minuto, quedando a disposicion los
recursos del asociado o cliente.
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Esto, ademas de facilitarles la vida a nuestros
asociados, es evitarles desplazamientos a nuestras
oficinas, aportando a una mejor calidad de vida.

En noviembre de 2019 implementamos la nueva
Oficina Virtual Empresarial y el portal PSE empresarial
renovado. Cuenta con 6.120 usuarios activos; 7.476
transacciones de pagos, 240.384 transferencias de
fondos, 113.194 transferencias (ndminas y archivos
masivos) y 10.149 cheques girados desde la Oficina
Virtual Empresarial, por un valor total de transacciones
de $6.408.821 millones. Sus caracteristicas especiales
estan bajo el concepto de unica clave para mejorar
los sistemas de seguridad de las empresas. Ademas
creamos el concepto de administrador, el cual se
entrega al cliente empresarial para que desarrolle sus
propios mecanismos de autorizaciones, totalmente
autonomos y seguros.

Durante 2019 se afianzo la alianza con el corresponsal
bancario Baloto, a través del cual los clientes pueden
realizar las cuatro principales transacciones: Pagos de
estados de cuentas, consignaciones a cuentas, retiros
en efectivo por OTP con la Banca Movil y pagos de
convenios, en los mas de 9.200 puntos a nivel nacional.



hasta el momento hemos prestado los servicios
en 500 municipios de Colombia -en Bancoomeva
solo tenemos presencia en 32- lo cual evidencia la
capilaridad en prestacion de servicio que implica este
canal para el Banco y para facilitarles la vida a nuestros
asociados y clientes. Las cifras obtenidas durante el
2019 son: 57.186 pagos de estados de cuenta por
$21.821 millones, 15.428 recaudos de convenios por
$1.774 millones, 11.203 consignaciones por $4.609
millones y 3.024 retiros con OTP por $911 millones.

En 2019 masificamos el uso
de la biometria en los canales
presenciales, dando mayor
seguridad, agilidad y mejorando la
experiencia de nuestros asociados
y clientes. Implementamos
Oficinas cero papel, las cuales
prestan los servicios de ventas, cancelaciones y
novedades con aplicativos integrados con biometria y
la firma de los formatos mediante huella digital, la cual
es validada con la Registraduria Nacional del Estado
Colombiano, RNEC, y certificada como operacion
digital por Certicamaras, al igual que el pagaré como
titulo valor digital con firma electronica. Lo anterior
genera grandes beneficios para el medio ambiente
por menor uso de papel, impresiones, digitalizaciones,
uso de maquinas y transporte, y almacenamiento de
documentos fisicos. También mejora la productividad
de los colaboradores y lo mas importante, la
experiencia de nuestros clientes, gracias a menores
tiempos en atencion y espera. En total se han firmado
electronicamente 119.027 documentos y 862 titulos
valores pagaré inmaterializados, el cual inicid¢ desde
septiembre de 2019.

Consolidacion y fortalecimiento
del Centro de Relacionamiento de
Clientes, CRC

Durante 2019 continuamos generando iniciativas
que nos permitieran mejorar notablemente los
servicios prestados a través del canal telefonico, por
lo cual migramos las lineas de servicio y retencion
a la Unidad de Servicios Compartidos, empresa del
Grupo Coomeva. Esto nos ha permitido fortalecer el
servicio, generar cercania con el Banco y entrenar
mas efectivamente al personal que atiende a
nuestros clientes y asociados, incrementando la
calidad y precision en la informacion y facilitando
las operaciones de nuestros clientes y asociados,
mejorando su experiencia.

/I;ancoomeva

En 2019 atendimos un total de 1.192.556 contactos.
Generamos 948.094 llamadas de salida a través de
nuestro call center, fortalecimos la multicanalidad
con mas de 45.000 contactos a través de chats, clic
to call, video llamadas y web call back. Seguimos
gestionando comercialmente el canal, se lograron
desembolsar $18.246 millones en 1.919 operaciones e
igualmente logramos diferir $21.100 millones a través
de 2.254 operaciones. Se brindé apoyo fundamental
en diferentes proyectos del Banco, como: Migracion
del core de tarjetas, venta no presencial, nueva Banca
Movil, la actualizacion del portal Web, entre otros.

Igualmente, se invirtieron mas de 150 horas en
capacitacion inicial y 35 horas en refuerzos para el
equipo, reforzando sus habilidades y garantizando la
precision en la informacion entregada.

Compromisos 2020

En el 2020 culminaremos nuestros proyectos
experiencia digital y Banca Express, que nos llevaran
a un siguiente nivel en la estrategia digital, con
interaccion 100% con nuestros clientes para hacer
uso eficiente de los recursos y posicionar los canales
virtuales como los de mayor preferencia de nuestros
asociados y clientes.
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COMPROMISO 7

Aportamos al desarrollo sostenible del pais

» 86



/I;ancoomeva

Compromiso N°7
Aportamos al desarrollo sostenible del pais

Asunto 7.1: Compromiso con la comunidad

Nuestro compromiso con la comunidad se materializa a través de dos inversiones sociales enmarcadas en:

Inversién Social Estratégica Inversién Social Voluntaria

Educacion financiera al cliente Educacion para prevenir
(Consumo Responsable) el delito desde la nifiez
Educacion financiera para Apoyo al desarrollo de
nifios valores culturales

Voluntariado
empresarial

La inversiédn social estratégica esta relacionada con
iniciativas dirigidas a grupos poblacionales que les
aportan valor, a la vez que contribuyen a la estrategia

del negocio. SATISFACCION DE NECESIDADES FINANCIERAS
A continuacion se describen algunos de los resultados 6.840
del balance social 2019. J;Ig,ve'nes?n formacion
entre 18 y 25 arios
acompafiados con
éditos, d
1,764.485 Shomos e inversions
nuevas soluciones
financierasa 191.829

asociados y clientes

acompaﬁamos con

créditos a 1_799 3.
asociados y clientes Bene_ﬁdamos_a 14. 878
asociados y clientes con

para la construccion N S
de su suefio de ingresos inferiores a dos

e salarios minimos
vivienda

Apoyamos a

2 82 clientes 498 ciientes

para cumplir su avanzaron en su
suefio de desarrollo profesional
vehiculo

. .. . . . e Rentabilizamos
La inversidon social voluntaria se refiere a iniciativas elcapitalde 19,858 clientes

que contribuyen a prevenir o mitigar aspectos sociales 19.858 clientes pormediode 61.642
. . e inversiones en CDT a tasas
relacionados con los pilares de la sostenibilidad en ., zonhZG.707plazes CmEEs panElres
., . . . . o~ e ahorro programado i
educacion financiera y educacion para nifios y nifias $ 2.6 bitones €
en estado de vulnerabilidad.

mensuales (PAP)
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Iniciativa 711 Educacion financiera para ninos

Para Bancoomeva es importante brindar a sus clientes
herramientas que les permitan tener un manejo

ECONOMICO

Como parte de nuestra responsabilidad por la
educacion financiera para niflos y la comunidad en
general, en Bancoomeva estamos comprometidos
con el fortalecimiento del aprendizaje de nuestros
asociados, clientes y usuarios, por lo que entre ellos
fomentamos el ahorro, les brindamos consejos que
los ayudan a tomar decisiones financieras informadas

=

INTERNO

EXTERNO R

4

EVENTOS

En 2019 destacamos las siguientes
actividades de educacioén financiera para

FAMILIAR

optimo de sus recursos financieros, logrando al final,
bienestar para nuestra comunidad.

=
BIENESTAR {57

e inteligentes y les permiten manejar mejor sus
recursos, lograr sus suefios y vivir con tranquilidad en
el presente y futuro.

En 2019 el Programa de Educacion Financiera
desarrolld sus campanas y actividades a través de los
siguientes medios de comunicacion:

* Interno, Intranet, Boletin Clic, Dinamic Crystal

» Correo Electrénico, pantallas de oficinas de servicio

* Pagina Web, Revistas/cartillas/boletines/ sobres de
facturacion, Marketing Dindamico, Correo eletrénico,

* Global Money Week, Mes Internacional del Ahorro

los nifios y la comunidad en general:

Bancoomeva, enalianzaconAsobancaria, >
participo en la celebracion de la Semana
Internacional de la Educacion y la
Inclusion Financiera de “Global Money
Week” con la campafia "Entender sobre

el ahorroy la inversion importa”.
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En esta semana se resalta la
importancia del habito de ahorrar
en nifos, nifdas y jovenes. EL
27 de marzo de 2019, en la
Institucion Educativa Villa del Sur,
colegio publico de la ciudad de
Cali, realizamos el evento con
actividades recreativas enfocadas
a promover el ahorro. Contamos
con una participacion de 200
jovenes y nifios de 11 a 16 afios.

Participamos en las redes sociales del Grupo Coomeva
-YouTube, Instagram y Facebook- con un video relato
de padres e hijos, dirigido a asociados, clientes y

colaboradores.

/ﬁancoomeva

Realizamos actividad en el Centro
de Enseflanza Integral Infantil de
la Fundacion Los del Camino, en
la cual desarrollamos actividades
enfocadas a promover el ahorro en
los niflos y talleres para padres sobre
el presupuesto de como ahorrar.

El 24 de octubre de 2019,
durante la celebracion
del Mes Internacional del
Ahorro, realizamos eventos
de educacion financiera
en el colegio Republica de
Israel en la ciudad de Cali,
con actividades recreativas
enfocadas en el ahorro
desde temprana edad
y entrega de alcancias.
Participaron 200 estudiantes
de 9 a 16 afios.
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En el Mes Internacional del
Ahorro realizamos ademas
talleres en las oficinas de
Bancoomeva a nivel nacional,
enfatizando la importancia del
ahorro.

Desarrollamos el plan de
comunicacion de la campafa
Comunidad  Segura 2019,
mediante la cual brindamos
importantes recomendaciones
de seguridad que deben tener
en cuenta nuestros asociados
y clientes al hacer uso de los
canales electronicosdel Banco,
para evitar ser vulnerados en
su informacion personal.

e Ten presente nuestras
politicas para el uso del
software

¢« Ten en cuenta estos
consejos de seguridad vy
privacidad de la informacion

e Ten cuidado con los
permisos que le otorgas a
tus apps.
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Se participd en redes sociales
del grupo Coomeva YouTube,
Instagram, Facebook “Semana
Internacional del  Ahorro’,
para Asociados/Clientes 'y
colaboradores.




ConelProgramade Educacion Financiera participamos
en las redes sociales del Grupo Coomeva -Instagram,
Facebook y YouTube-, con publicaciones de capsulas
sobre diferentes temas y a través de mailing:

» Mantente pilas con la seguridad de tus tarjetas de
crédito

» Video capsula prima

» Video capsula presupuesto

e ;Qué debes saber sobre las
Informacion?

» Video capsula “Cinco preguntas mas frecuentes
sobre Habeas Data”

* ;Qué hacer con los gastos extras en fechas
especiales?

* Ahorrando aseguro mi futuro, porque solo se vive
una sola vez

Centrales de

Participamos en la Revista Digital People Pass Foco
Empresarial con articulos de caracter personal,
profesional, legal y laboral durante todo el afio. Los
temas publicados fueron:

e Diez sintomas para saber si
compulsivo

» Excusas que no dejan ahorrar

e ;COmo llevar unas finanzas sanas?

eres comprador

FS16
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En Bancoomeva continuamos promoviendo esta
iniciativa con la cual se busca crear conciencia
sobre los efectos que generan la violencia y el delito,
motivando al cambio y al desarrollo de valores a través
de dos estrategias principales. La primera, mediante
campafas de educacion, prevencion y desarme que
se realizan en diferentes ciudades del pais, en alianza
con la Fundacion Los del Camino y la Policia Nacional.

En 2019 llevamos a cabo seis campafias, con las
que sumamos un total de 28 jornadas desde 2015.
En este ano atendimos mas de 5.200 nifos, nifas y
preadolescentes. Se realizd canje de mas de 250 armas
blancas y 1.600 juguetes bélicos, por kits escolares. En
estas actividades participaron mas de 150 voluntarios
colaboradores del Banco a nivel nacional. Estas
campafas se fortalecieron con actividades de salud
oral, recreativas y entrega de regalos.

La segunda estrategia es el Centro de Ensefianza
Integral Infantil, CEIl. Este tiene el propdsito de prevenir
en nifios y jovenes de alto riesgo social, habitantes
de la comuna 18 en la ciudad de Cali, la formacion
de habitos que pueden inducirlos al delito debido
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al uso inadecuado de su tiempo libre. En 2019 se
dictaron diferentes talleres con apoyo de estudiantes
del programa de Licenciatura en Educacion de la

Universidad Santiago de Cali.

Por otro lado, en conjunto
con la Universidad ICESI
de Cali trabajamos en
potencializar la gestion
del voluntario, a través de
la metodologia Design
Thinking, en la cual un
grupo de estudiantes de
la Maestria en Innovacion
desarrollaron retos para
el fortalecimiento de la
alianza que tenemos con la
Fundacioén Los del Camino.

92

Actualmente el CEIl presta servicio a un grupo de
cerca de 40 nifios, que reciben talleres de formacion
en ludicas, recreacion y valores.



/I;ancoomeva

Educacion para la Infancia - alianza comercial

En el marco de nuestras acciones >
de sostenibilidad, en Bancoomeva
hemos puesto a disposicion de
los clientes la alianza con Unicef,
para que a través de las tarjetas de
crédito Visa y Mastercard realicen
donaciones voluntarias para
favorecer la infancia, a través del
apoyo a los diferentes programas
de educacion que Unicef ofrece en
territorios de alta vulnerabilidad. La
alianza ha recaudado un acumulado
de $402.136.000 MM al cierre de
febrero de 2020 y cuenta con 1.695
donantes activos.

Iniciativa 71.3 Educacion
ambiental para colaboradores

A través del Convenio Coomeva-WWF (World Wildlife
Fundation) venimos trabajando en el desarrollo de una
cultura de preservacion ambiental, orientada al cambio
climatico y al consumo responsable. El programa de
formacion esta dirigido a todos los colaboradores de
Coomeva y contiene los modulos de: Agua, Bosques,
Vida Silvestre, Océanos, Clima y Energia, y Alimentos.

En 2019 realizamos jornada de reforestacion en
la Regional Palmira, con la cual sumamos mas de
1.100 arboles plantados desde 2017 y logramos la
sensibilizacion en torno al cuidado de los recursos
naturales, de asociados, colaboradores y sus familias
que acompanaron la jornada. Todo esto como parte
de la compensacion y educacion ambiental en el
mantenimiento y conservacion de los arboles y la
importancia de generar acciones para preservan
el medio ambiente por la huella de consumo que
generamos diariamente.

Venimos trabajando también, a nivel corporativo,
en campaflas del no uso del plastico, preservando
la vida del planeta, y hemos tomado medidas para
concientizar a los colaboradores en estas buenas
practicas.

Iniciativa 7.1.4 Apoyo al desarrollo
de valores culturales

Bancoomeva, pensando en el desarrollo cultural,
apoya a la Fundacion Ensalsate, un espectaculo
innovador tipo cabaret que se presenta en Cali y en
2019, en Bogota. Se basa en una fusion de géneros y
ritmos musicales alrededor de la salsa. Esta fundacion
ha generado empleo en los ultimos seis afios a mas de
200 personas, impactando a la poblacion vulnerable
de barrios de Cali para que encuentren en el baile
una profesion y una actividad que los aleje de otras
alternativas nocivas para sus vidas.

93 ¢



2019 PACTO GLOBAL « INFORME DE SOSTENIBILIDAD

Iniciativa 71.5 Voluntariado
empresarial

Esta iniciativa busca promover activamente el servicio A través de la gestion de los voluntarios se recolectan
de voluntariado entre los colaboradores para el regalos y ropa para los nifios, en épocas especiales
servicio en las jornadas de educacion, prevencion y como Navidad.

desarme, jornadas de siembra de arboles, apoyo social.

Este servicio ha venido aumentado cada afio desde su

creacion en 2015, cuando inicié con 120 voluntarios y

al dia de hoy moviliza mas de 700 voluntarios en todo

el pais.

COP16

Asunto 7.2 - Aporte al impacto econdmico y social
del Grupo Coomeva

Donaciones y patrocinios

Durante 2019 realizamos donaciones por $287 millones y entregamos mas de $130 millones en patrocinios.

» o4
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Premiosy

Reconocimientos
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Certificaciones ISO 9001y 27001

En noviembre de 2019 tuvimos la visita de seguimiento
por parte del ente certificador BVQi en torno a
los sistemas de Gestion de Calidad de la norma
ISO 9001:2015 y Seguridad de la Informacion ISO
27001:2013, en la cual se refrendd nuevamente la
certificacion de ambos sistemas.

Bancoomeva es el unico banco en Colombia en estar
certificado en los Sistemas de Gestion de Calidad ISO
9001 y de Seguridad de la Informacion ISO 27001, en
todos sus procesos a nivel nacional.

Marca

Bancoomeva ocupo el puesto Nro. 18 entre las marcas
de servicio mas valiosas en Colombia, de acuerdo con
el estudio realizado por Compassbranding.

Innovacion

Durante el 2019 continuamos
retando el presente para crear el
futuro, por lo que oficializamos el
rol de gestora de innovacion en
el sector, quien sera la encargada
de garantizar con sus capacidades, habilidades y
compromiso, la implementacion del modelo de
innovacion y monitoreo de las metas de los retos y los
indicadores del mismo.

Cultura innovadora

Enestepilarse pusoenmarchaelmodelodeinnovacién
bajo metodologias como Design Thinking. Se reforzo
el pilar con la ejecucion de actividades como la tarde
de innovacion, la capsula de innovacién, micro retos
para lideres y seleccion de nuestros cocreadores.

Tarde de innovacién

» 96

Seleccién cocreadores

Colombia Fintech. Para

Bancoomeva es muy

importante nuestro entornoy

queremos estar mas cerca de

las innovaciones que estén

sucediendo en el mundo,

por lo que ahora hacemos

parte de la Asociacion Colombiana de Empresas
de Tecnologia e Innovacion Financiera, Colombia
Fintech.

Retos

Centrandonos en validar lo que realmente necesitan
y desean nuestros asociados y clientes, en el 2019 el
Grupo Coomeva se enfoco en nueve retos sectoriales.
En el caso del Sector Financiero (Bancoomeva,
Fiducoomeva, Conectamos Financiera), trabajamos
en dos retos: caja facil y FIC digital:

Caja Facil: Su objetivo es permitir que de manera
digital los clientes puedan adquirir productos por
medio de la lectura de un cddigo QR, sin necesidad de
hacer filas en las cajas del comercio, ni usar efectivo o
tarjetas débito/crédito.

Prototipos:

Prototipo de compra en comercios
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Prototipo de compra en revista del Grupo Coomeva

FIC Digital: Su objetivo es la venta de Fondos De Inversion Colectiva, FIC, de manera digital, donde el asociado y
cliente pueda auto gestionar la apertura de su producto, viviendo una experiencia de servicio diferente.

Prototipo:

Prototipo de vinculacion digital
En el 2020 continuaremos permeando a los colaboradores con este modelo, capacitando a las areas y a los

cocreadores para desarrollar habilidades y destrezas para generar nuevos productos, servicios o procesos en los
diferentes ambitos de la empresa.
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Anexo 1: Tabla contenido indicadores GRI - Criterios Pacto Mundial

organizacion

iNDICE GRI 4 - Nivel de conformidad “Esencial”
Criterios COP, Pacto Mundial - Nivel “Avanzado”
Indicadores G4 Criterio
. COP Pacto Pag.
Aspecto Ind. Contenido Mundial
MENSAJE DEL PRESIDENTE DE LA EMPRESA
Declaracion del responsable principal de las
s v el Ga-1 decmone; IC?e la organizacion .sobr.(? la relevancia dg COP19 5
la sostenibilidad para la organizacion y la estrategia
para abordarla
ACERCA DEL INFORME
Listado de entidades cubiertas por los estados
G4-17 financieros de la organizacion y otros documentos 8
equivalentes.
Proceso de definicion del contenido de la memoria
G4-18 8
y la cobertura de cada aspecto.
G4-20 Cober.tura. ’de cada aspecto material dentro de la 8
organizacion.
G4-21 Cober.tura. 'de cada aspecto material fuera de la 8
organizacion.
Descripcion de las consecuencias de las
G4-22 reexpresiones de la informacion de memorias 8
anteriores y sus causas
G4-23 Cambios significativos en el alcance y la cobertura de 8
cada aspecto con respecto a memorias anteriores.
Perfil del Reporte G4-28 Periodo objeto de la memoria.
G4-29 Fecha de la ultima memoria.
G4-30 Ciclo de presentacion de memorias. 8
G4-31 Punto .de contacto pfa\ra cuestiones relativas al 8
contenido de la memoria.
Opcidn «de conformidad» con la Guia que ha
G4-32 . e - 8
elegido la organizacion, Indice GRI de la opcion
elegida y referencia al Informe de Verificacion
externa.
Politica y practicas vigentes de la organizacion con
G4-33 e . 8
respecto a la verificacion externa de la memoria.
Maximo comité o cargo que revisa y aprueba la
memoria de sostenibilidad de la organizacion y se
G4-48 . 8
asegura que todos los aspectos materiales queden
reflejados.
Cap. 1: QUIENES SOMOS
Perfil de L
erfil de la G4-3 Nombre de la organizacion. 10

p 98




2>

ancoomeva

Indicadores G4 Criterio
. COP Pacto Pag.
Aspecto Ind. Contenido Mundial
G4-4 Marcas, productos y servicios mas importantes. 11
Ga-5 Lugarldorlllee se encuentra la sede central de la 1
organizacion.
G4-6 Paises en los que opera la organizacion. 11
Ga-7 F\laj(graleza del régimen de propiedad y forma 13
juridica.
Perfil de la G4-8 Mercados servidos. 11
organizacion G4-9 Dimensiones de la organizacion. 1
G4-10 Desglose de empleados de la organizacion. 45
G4-11 Porcehtaje de empleados cubiertos por convenios 24
colectivos.
Cambios significativos durante el periodo objeto
G4-13 de analisis en el tamafio, estructura, propiedad y COP2 13
cadena de suministro de la organizacion.
Cap. 2: NUESTRO ENFOQUE Y GESTION DE SOSTENIBILIDAD
COP3,
COP4,
Enfoquelds Gestion| GA-DMA Descnpmoh de.lé gestlor.w de los aspectos materiales COP9, 16
de la organizacion y sus impactos COP12,
COP13,
COP15
G4-19 Listado de aspectos materiales. 17
Ga-24 Lista Qe .l(l)s grupos de interés vinculados a la CcopP21 17
organizacion.
GA4-25 :E;asseup;agz :ailaezaon de los grupos de interés con CcopP21 17
Participacion de los 9 — )
Grupos de Interés G4-26 Descripcion del enfoque adoptado para la CcopP21 17
participacion de los grupos de interés
Cuestiones y problemas claves que han surgido
GA4-27 a raiz dg la. ’part|C|paC|on de lo.s’grupos de interés Ccop21 17
y descripcion de la evaluacion hecha por la
organizacion
Cap. 3: NUESTROS COMPROMISOS CON LA SOSTENIBILIDAD
3.1 AFIANZAMOS NUESTRO GOBIERNO CORPORATIVO Y LA ETICA EMPRESARIAL
G4-34 Estrugura de gobierno de la organizacion y sus 25
comites.
Proceso de delegacion del érgano superior de
. GA4-35 goblgrno de su autprldad en temas ec.onor.n’|cos, COP12 o5
Gobierno ambientales y sociales en la alta direccion y
Corporativo determinados empleados.
Designacion de un cargo ejecutivo o no ejecutivo con
G4-36 respohsabllldaq en temas economlcqs, ambientales COP12 o5
y sociales, y si la misma reporta directamente al
organo superior de gobierno.
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mortales relacionadas con el trabajo por region y
por género.

Indicadores G4 Criterio
. COP Pacto Pag.
Aspecto Ind. Contenido Mundial
Indicar si el presidente del o6rgano superior de
. G4-39 ) - . . 23
Gobierno gobierno ocupa también un cargo ejecutivo.
Corporativo i i i
p GA-EC6 PorcenFaJe de altos directivos procedentes de la 5347
comunidad local, en lugares donde se desarrollan.
Mecanismos internos 'y externos para el
GA4-57 asesoramiento en pro de una conducta ética y COP12 al 54
licita, y asuntos relacionados con la integridad COP14
Etica e Integridad organizacional, tales como lineas de ayuda.
Mecanismos internos y externos de denuncia
" o COP12 al
G4-58 de conductas poco éticas o ilicitas, asuntos COP14 24
relacionados con la integridad organizacional.
Lucha contra la Casos confirmados de corrupcion y medidas  COP12 al
. G4-S05 25
corrupcion adoptadas. COP14
Principio de Descripcion de como la organizacion aborda, si
., G4-14 L -, 30
precaucion procede, el principio de precaucion.
3.2 FACILITAMOS LA VIDA
Responsabilidad sobre productos
Eti t
iquetado de Resultados de las encuestas para medir la satisfaccion
los productos y G4-PR5 . 42
.. de los clientes.
servicios
Numero de casos de incumplimiento de la
L. normativa o los codigos voluntarios relativos a las
Comunicacion de . .
. G4-PR7 | comunicaciones de mercadotecnia, tales como 39
mercadotecnia o . -
publicidad, lapromociony el patrocinio, desglosados
en funcion del tipo de resultado.
Privacidad de los Numero de reclamaciones en relaciéon con el respeto
. G4-PR8 o . 42
clientes a la privacidad y la fuga de datos de los clientes.
Portafolio de Porcentaje de la cartera de lineas de negocio por
N —— FS6 region, la dimension (por ejemplo MICRO / PME / 38
P LARGE ) y por sector.
3.3 CRECEMOS CON NUESTRA GENTE
Practicas Laborales y trabajo Digno
Numero y tasa de nuevos empleados contratados COP6 al
Empleo G4-LAl |y rotacion media de empleados, desglosados por COPS8 55
edad, género y region.
Porcentaje de trabajadores que esta representado
en comités formales de seguridad y salud conjuntos
G4-LA5 | para direccion y empleados, establecidos para 62
) ayudar a controlar y asesorar sobre programas de
Saludy Seguridad seguridad y salud laboral.
en el trabajo ) ) )
Tipo y tasa de lesiones, enfermedades profesionales,
GA-LAG dias perdidos, absentismo y numero de victimas 63
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Indicadores G4 Criterio
. COP Pacto Pag.
Aspecto Ind. Contenido Mundial
Promedio de horas de formacion al afo por
G4-LA9  empleado, desglosado por género y por categoria 49
de empleado.
Capaut.a'uon y GA-LALO Prog.ramas de gestion de habilidades y de formacion 44
Educacién continua.
Porcentaje de empleados que reciben evaluaciones
G4-LA11l  regulares del desempefio y de desarrollo profesional, 50
por categoria profesional y por género.
Horas de formacion de los empleados sobre politicas
GA-HR2 y procedimientos relacionados con gguellos 59
aspectos de DDHH relevantes para sus actividades,
incluir % de empleados capacitados.
Derechos GA4-HR3 Numeros de casos de discriminacion y medidas 58
Humanos adoptadas.
Porcentaje de personal de seguridad que ha recibido
GA-HR7 capaC|ta.C|or7 lsobre las pgl|t|cas y procedimientos de 59
la organizacion en materia de DDHH relevantes para
las operaciones.
Diversidad e Organos de gobierno corporativo y plantilla por COP3 al
igualdad de G4-LA12 | categoria profesional, edad, género y pertenencia a 44
. o o : . COP5
oportunidades minorias y otros indicadores de diversidad.
Relacion entre el salario inicial estandar y el salario
Relacion salarial G4-EC5 minimo local por género en lugares donde se 57
desarrollan operaciones significativas.
Relacion entre el salario base de los hombres con
Igualdad de respecto al de las mujeres, desglosada por categoria
retribucion entre G4-LA13 pec hais B = [PoreEey 57
. profesional y por ubicaciones significativas de
hombres y mujeres .
actividad.
Mecanismos de Numero de quejas sobre practicas laborales
reclamacioén sobre G4-LA16 | presentadas, tratadas, y resueltas a través de 59
practicas laborales mecanismos formales.
3.4 AVANZAMOS CON NUESTROS ALIADOS
Cad(.en.a de GAa-12 Descr|.pC|<I3|l'1 de la cadena de suministro de la CoP2 66
suministro organizacion.
Principios u otras iniciativas externas de caracter
. . . o COP18,
G4-15 economico, social y ambiental que la organizacion 70
. COP17
suscribe o ha adoptado.
Alianzas
Asociaciones y organizaciones de promocion
: . . o COP18,
G4-16 nacional o internacional a las que la organizacion 70
COP17
pertenece.
Evaluacion de .
Porcentaje de nuevos proveedores que se
proveedores i - o . COP3 al
. G4-HR10 examinaron en funcion de criterios relativos a los 72
en materia de COP5

Derechos Humanos

derechos humanos.
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financieros por tipo de beneficiario.

Indicadores G4 Criterio
. COP Pacto Pag.
Aspecto Ind. Contenido Mundial
Evaluacion de . S .
Impactos negativos significativos en materia de
proveedores . COP3 al
. G4-HR11 derechos humanos, reales y potenciales, en la 72
en materia de . . COP5
cadena de suministro y medidas adoptadas.
Derechos Humanos
Porcentaje de nuevos proveedores que fueron COP3 al
G4-LA14 | evaluados en funcion de criterios de practicas 72
Evaluacion de las laborales. COP5
practicas laborales
de los proveedores Impactos significativos reales y potenciales de las
G4-LA15 | practicas laborales en la cadena de suministro y 72
medidas al respecto.
Evaluacion de la Impactos negativos significativos y potenciales para
repercusion social G4-SO10 | la sociedad en la cadena de suministro y medidas 72
de los proveedores adoptadas.
3.5 DEMOCRATIZAMOS LA RIQUEZA
GA-EC1 Valor ec'ono'rlmco directo generado y distribuido de 74
la organizacion.
GA4-EC2 ngsggs y oportunidades derivadas del cambio 76
climatico.
Besarinsio GA-EC4 AyuQas econdmicas otorgadas por entes del 77
. gobierno.
econémico
GA-ECT F)esarrollo e |mpa$:to de lfa . inversion en 79
infraestructuras y los tipos de servicios.
Porcentaje del gasto en los lugares con operaciones
G4-EC9 | significativas que corresponde a proveedores 75
locales.
3.6 PRESERVAMOS LA VIDA DEL PLANETA
Gestion Ambiental
Energia G4-EN3 | Consumo energético interno. 82
Agua G4-EN8 | Captacion total de agua segun la fuente. COP9 3 83
. Valor monetario de las multas significativas y numero COP11
Cumplimiento ) . . T
. G4-EN29 | de sanciones no monetarias por incumplimiento de 81
regulatorio . - . .
la legislacion y la normativa ambiental.
3.7 APORTAMOS AL DESARROLLO SOSTENIBLE DEL PAIS
Productos FS16 Iniciativas para fomentar los conocimientos 91
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