CRCDIEINQNCICRQ

COMPANIA DE FINANCIAMIENTO

Gestidn 2019

Informe de la funta Directiva y ef Presidente
A la Asamblea General de Accionistas 2019
Estados Financieros 2019



© ® N e s W oN o

Tabla de Contenido

ENTORNO ECONOMICO ........oooiiiiiiini et sa sttt eeese et eeeteseeeaeeeessemss et es et esenses e s eeesraoss 5
RESULTADOS FINANCIEROS .........ooovoimiieriienritieerececsetesstesssiestestseeeeeee s soseeseamee st ses s se s e s e se oo, 7
NORMAS LEGALES ......c.ooirivuiimeirerirestetres ittt ettt ee ettt s e eene e s s s et s s et e e esoees oo 10
ADMINISTRATIVOS ..ottt e ieies s sos sttt e s st s s e s et s st s reees e s s 11
GESTION DE RIESGOS ........ooooiirisriiaiiissiseeeoese oo eeesssne ot st eeeeses e s es e s eeoee et 14
OPERACIONES ..........oootiieeiieamreivmrecstst s oiesas st ess e st s es et s es e st es s st e raene s st e et ses st eeeeoens 26
SISTEMA DE ATENCION AL CONSUMIDOR FINANCIERO ~ SAC. ......oooreeoeeemreereeeroeesoseesoeesseene oo, 30
AUDITORIA INTERNA ...ttt sttt et stesessase e es e s s st eee teeeeeeoeesees e eea. 32
EVOLUCION PREVISIBLE DE CREDIFINANCIERA .............oomoomeoeeoree e e esee s mee e 33



P A o e A e

Apreciadas Accionistas:

Queremos informarles acerca de los resultados de 12 Compadia en 2019, donde resaltamos en
primer lugar |z operacion para Iz adquisicién del 100% de las accicnes del Banco Frocredit
Colombia y la posterior autorizacién de fusidn por parte de la Superintendencia Financiera de
Colombia. Con esta operacién, {a compafia asegurd el cumpiimiento del objetive fundamental de
la visidn planteada en 2017, en ia cual se planteaba convertir a Credifinanciera en un banco.

Igualmente, este afio se realizd la primera inmersidn en el mercado de capitales colombiano, con
la emision de bonaos por $100.000 millones en el mercado secundario con el apoyo v respaldo de
la Corporacion Financiera Internacicnal (IFC).

Durante el 2018, la gestion continud estando focalizada en el fortalecimiento operativo con 1a
finalidad de alcanzar alios niveles de eficiendia en los proceses asociados a la cartera. Asimismo,
se ha empezado a dar los primeros pasos para convertirhos en una entidad digital, lo cual ha
requerido de esfuerzos importantes en inversiones y desarrclios que nos permitiran llevar al
puklico una oferta de productos digitales de f4cil y rdpido acceso.

Todo lo mencionado antericrmente, junto con la continuidad de la estrategia de foco que ha
adoptado Credifinanciera para crecer el activo en los segmentos y puUblico objetive definidos para
cada producto, permitieron que la entidad alcanzara excelentes resultades al cierre de 2019,
posicionandose come una de las Compadias de Financiamientc mds rentables vy de mayor
crecimiento del Sector Financiero Colombiano. Con este precedente, a partir de 2020
empezaremos nuestra historia como el BANCO CREDIFINANCIERA |0 cual nos marca un reto
importante para mantener estos indicadores y comenzar a destacarnos como uno de los Bancos
mas rentables del pais y de mayor crecimiento.

tas principales resuitados del 2019 fueron;

Adquisicion del 100% de las acciones del Banco Procredit Colombia con fines de fiasién,

Emision de bonos en el segundo mercado por $100.000 Millenes

Fortalecimiento de la estructura organizacional

Crecimienlo de la cartera de Libranza (27% superior al Sistema Financiero) enfocado en el

segmenta de los pensionados v otros convenios del sector pablico, conservando un buen

indicador de cartera vencida

+ Crecimiento de la cartera de Microcrédite (54% superior al Sistemna Financiero).
alcanzando productividades de 15 operacicnes mensuales por asesor

» Consolidacién de la estrategia de captacién, con una disminucion del costo de captacidn y
vn crecimiento en deposiios del 23%, superior al promedio del Sistema Fraanciero,
alcanzando un nived de $824,236 millones con un plazo promedio de 316 dias

* Incremento de |a linea de redescuento con Bancoldex llevandolo a $40.000 millones

o Continvar con un alto nivel de liquidez que respaldé la dindmica de crecimiento
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Durante el 2019, la compafiia se enfocd en dar cumplimiento al plan estratégico, avanzando en
las prioridades que la Gerencia identifico con el fin de rentabilizar los productos y mejorar los
resultados de la compaiiia, al igual que incorporé dentro de sus actividades estratégicas las
relacionadas con el proceso de adquisicion y fusién del banco.

En el producto Libranza, continuaron {as acciones de mejora en los procesos de cobranza. De esta
forma se logré mantener los indicadores de cartera vencida y de recuperacién de cartera
castigada; la Vicepresidencia de Riesgo creé la unidad de reprogramaciones durante el tltimo
bimestre del 2019 logrando reprogramar mas de $3.500 millones que no operaban u operaban
por un menor valor de la cuota establecida con los clientes. igualmente, se logré aumentar los
niveles de profundizacion en convenios pensionales.

En microcrédito se completaron 17 grupos comerciales con presencia en 13 ciudades, alcanzando
una fuerza comercial de 128 asesores los cuales realizaron desembolsos por $114.035 millones
en mas de 18.000 operaciones manteniendo el ticket promedio en $6,1 millones, presentando
una productividad de 15 operaciones promedio por asesor, creciendo en 50% frente a 2018 gue
eran aproximadamente 10 operaciones en promedio por asesor. Por otra parte, la compa#ia logré
incrementar su cuota de mercado al pasar del 0.8% en el afo 2017 al 1.3% en el 2019, generando
un crecimiento del saldo de cartera de 54% frente al 2018 y alcanzando un saldo de $120.856
millones y 23.139 clientes. Asimismo, vale la pena mencionar que se implementd la
comercializacién de seguros voluntarios, logrando una profundizacion del 98% en clientes nuevos
llegando a las 10.500 pélizas vendidas. El anterior resultado confirma el compromiso de la entidad
con la bancarizacién e inclusion financiera.

En la captacidn, el programa promocional directo y personalizado con clientes (estrategia de
servicio cercano) sigue siendo el modelo comercial con el cual se ha logrado consolidar esta
fuente de fondeo, alcanzando un plazo promedio de emisién de 316 dias y reafirmandose como
una alternativa sostenible en el tiempo. igualmente, la productividad por director comercial
permanece como uno de los pilares mds importantes de la fuerza comercial, 1o cual ha generado
eficiencia en la captacién de recursos del piblico, junto con la oferta de tasas competitivas las
cuales fluctuan acorde a los movimientos del mercado.

Adicionalmente, con el fin de diversificar las fuentes de fondeo y mejorar el calce entre el activo
y pasivo de la compafiia, se realizé la primera emision de titulos de deuda en el mercado de
capitales local, con una emisién de bonos en el segundo mercado por $100.000 millones a 5 afios,
la cual estuvo acompariada desde la estructuracién por la Corporacién Financiera Internacional
(IFC).

En cuanto a los resultados, la utilidad neta fue de $22.793 millones creciendo de un afio a otro en
62,6% con respecto al 2018. Los activos crecieron un 40,1% y los pasivos 42,3%. Por su parte, el
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Patrimonio tuvo un incremento del 24,4% via utilidades del ejercicio, pasando de $100,388
millones a $124,907 millones. La gestion se focalizé en la diversificacion de las fuentes de fondeo,
ampliacién del plazo del pasivo, gestionar y optimizar los excedentes de liquidez mediante el
crecimiento del activo productivo, lo cual generd un incremento en el Margen Neto de Intereses
del 24,1%, al pasar de $77,578 millones en 2018 a $96,343 millones en 2019.

La gestion del riesgo fue otro punto estratégico de trabajo de la compafiia, en donde se realizaron
ajustes en las politicas para mantener la calidad del activo.

Desde ia linea de Microcrédito, se llevaron a cabo ajustes en politica, relacionados con: clientes
sin experiencia, niveles de atribuciones de crédito, entre otras, presentando ante Comité de
Riesgos y Junta Directiva en el caso que correspondiera, las respectivas propuestas.

Por otra parte, los gastos operativos incrementaron en 36% con respecto al afio anterior
entendiendo la necesidad de fortalecer la estructura organizacional, tecnoldgica y procesos
operativos requeridos para la adquisicién del Banco Procredit. Asimismo, se realizaron diferentes
asesorias y acompafiamientos por entidades con experiencia en procesos de adquisicion y fusion
para este proyecto, lo cual demandé mayores gastos no recurrentes, todo dentro del presupuesto
aprobado por la Junta Directiva.

Con respecto a la cartera, la estrategia de Libranza continué focalizada en fortalecer la
participacion en el segmento de pensionados los cuales al cierre de 2019 representan el 83,5%
del total de la cartera de libranza. La cartera total crecid el 30,3%, cerrando el afio con un saldo
de $835,116 millones, dentro del cual la cartera de libranza representa el 85,45%, microcrédito
el 14,47% y otros por 0,08%.

A continuacion, se presentan en detalle los aspectos mas relevantes de la gestion realizada
durante el afio 2019, no sin antes agradecerle a la Junta Directiva por el apoyo y acompafiamiento
recibido durante este ejercicio.

1. ENTORNO ECONOMICO

El desempefio econdmico del pais durante el 2019 mejoré frente a los Gltimos afios, donde el
crecimiento del PIB se situ6 en el 3,3% a pesar de los impactos en la productividad generados por
el paro nacional, lo cual afecté la dinamica del ultimo trimestre y en particular la temporada
decembrina,

Estos resultados, en medio de un afio en que las grandes economias del mundo mostraron sefiales
de desaceleracién, junto con la confrontacién en dmbitos comerciales entre Estados Unidos y
China y una creciente ola de manifestaciones en diferentes paises de la regién, muestran un



Mg creD

e  CH F PR B | A TR

desempefio satisfactorio de la economia colombiana y reafirma la senda de recuperacién que
inicio en 2018.

Los principales sectores que permitieron este crecimiento fueron el de servicios financieros y
comercio, acompafiados de un crecimiento del consumo de los hogares vy la reactivacion de la
inversion, estos ultimos sustentados en que la inflacién se mantuvo dentro del rango meta
llegando al 3,8%, la permanencia de una politica monetaria expansiva (4,25%) y un incremento
importante de las remesas acompafiadas por una devaluacion del 11%.

A pesar de esto, el incremento de la poblacidon migrante junto con la desaceleracién de
actividades como {a construccion, comunicaciones, mineria e industria, las cuales son fuertes
generadoras de empleos directos e indirectos, repercutieron en el incremento de la cifra de
desempleo, la cual se ubicé en 10,5% al cierre del afio.

Para 2020, se estima continde la senda de crecimiento de la economia manteniéndose en niveles
similares a las presentadas en 2019, donde el consumo de los hogares seguird siendo
determinante para que se logre, el cual estard apalancado en que la inflacién siga estando
controlada y que el Banco de la Republica mantenga la politica monetaria expansiva. Por su parte,
la inversion jugara un papel importante y seguird creciendo a los mismos niveles que en los
ultimos afios (4,8%), entendiendo que a partir de este afio empezaran a regir los beneficios y
alivios tributarios asociados la reduccién en la tarifa de renta del 34% al 32% y descuentos al IVA
en bienes de capital y en la tarifa del impuesto de industria y comercio del 50%

De cara al mercado laboral, no se prevé una mejoria sustancial en el indicador de desempleo
nacional. No obstante, con la expectativa de reactivacion de los sectores de construccion e
industrial, se espera que la cifra de desempleo no presente mayores deterioros a los ocurtidos en
2019.

En conclusion, las expectativas para el 2020 muestran un escenario favorable para la economia
colombiana, las cuales son mas optimistas que en otros paises de la region, donde la actividad
productiva sera impulsada por el incremento del consumo de los hogares, mayor inversién por
los estimulos tributarios que entraran en vigor, estabilidad en la tasa de inflacidn y la reactivacién
de varios sectores que reactivan la dinémica productiva del pais.

Sin embargo, existen factores internos que pueden alterar el desempefio de la economia como la
dificultad que tenga el Gobierno Nacional para controlar y mitigar los conflictos sociopoliticos que
desemboquen en nuevas jornadas de paro nacional, las cuales se prolonguen y afecten la
actividad productiva en primer semestre, incertidumbre en dmbitos fiscales que se traduzcan en
incumplimiento de la regla fiscal de mediano plazo, al igual que situaciones externas como una
eventual confrontacién entre Estados Unidos e Irén o la reactivacion del conflicto comercial entre
Estados Unidos y China y una mayor volatilidad en los precios del petréleo, lo cual incrementara



el deficit en la balanza de pagos por e! déficit comercial conforme a las expectativas de menores
exportaciones tradicionales y menores importaciones por mayor devaluacion de la moneda.

2. RESULTADOS FINANCIEROS

La compafiia tuvo un desempefio sobresafiente al cierre de 2019, el cual estuve acompaiizdo con
un importante crecimiento del activo productivo (carteral, la diversificacion de las fuentes da
fondeo con la emisién de banos en el segunda mercado y la adguisicion de |a totalidad de las
acciones del Banco Procredit Colombia con fines de fusion. En lo relacionada con los activos, la
variacion con respecto al afio anterior fue de 40.1% representado principalmente en el
erecimiento de $210.068 millones de la ¢artera de crédito bruta y en las cuentas de disponible e
inversicnes de $82.273 miilones conjuntamente.
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El saldo de cantera de créditos se ubicd en 5835.116 millones de o5 cuales la cartera de libranza
represenia el 85,45% (5713.626 millanes), Microcrédito el 14,47% ($120.856 millones), comercial
¢l 0,06% (linea de vehiculos $200 millones) v libre inversidn con garantfa CDT el 0,02% {5171
miliones).

. Libre inversion con Garantia COT
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En relacion con el Pasivo, se destaca el dinamismo de [a captacién por CDT's, cuyo saldo al cierre
de 2019 alcanza los 5824.236 millones, con un aumento en {zs captaciones del 22.7% respecto
del afio anterior. No obstante, este desempefio de la red de captaciones ganers un crecimiento
en el costo financiero de tan solo 5.1% con respecto al afio anterior. Por otra parte, el 26 de
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septiembre de 2019 se hizo la primera emision de titulos de deuda en el mercado de capitales
local, kogrando la colocacidn de bonas por $100.000 millones los cuales fueron fundamentales
para alcanzar las metas de crecimiento del activo en & Gltimo trimestre,
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Los ctros ingresos crecieron el 22.7% los cuales fueron percibidos per concepto de maycres
ingresos de comisiones asociados al crecimienta de fa cartera, al igual gue los ingresos por
rendimientos financieros relacionados a los depdsitos a la vista por efecto de mejor gestién sobre
lcs excedentes de liquidez que se encontraban en cuentas de zhorro, FIC's v el portafolio de
INversionas.

Los gastos de personal v comisiones de ventas aumentaron en 19,16%, principalmente por el
fortalecimiento de la estructura comercial de |a compafiia {Vicepresidencia Comercial, Gerencia
de aAlianzas) al igual gue el crecimients de la fuerza comercial de Microcrédito mediante
contratacion directa. Adicionalmente, la fuerza comercial externa de CDT y la Tesoreria por su
buen desempefio durante el 2019 generd un incremento en las comisiones pagadas a los
freelance y comisionistas que distribuyen nuestros COT. Por otra parte, el crecimiento de |z
cartera durante el 2019 generd que el gasto por la amortizacion de las comisiones de originacion
incrementara el 16,32%,

Comisiones y Personal de Ventas
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En cuento a gastos operacichales de administracién, se incrementaron en 62,19% debido 3 que
la compafiia identifics la necesidad de continuar fortaleciendo la estructura Qrganizacicnal de
segunda y tercera linea para desarrcller la estrategia v alcanzar los objetivos definidos para el



ano. Igualmente, la adquisicién del Banen Procredit requirié de un esfuerzo adicionzl en gastos
relacionados can asesorias.

Pur su parte, los gastos operacionales de ventas creciercn en 23.37%, principalmente en rubros
que estan reiacionadas con el crecimiento de la compafiia {comisienes de originacién de cartera,
comisiones de ventas COT externos, segure de depdsitos con Fogafin, procesamiento de datos,
custodia y servicios de call center).

La utilidad neta del ejercicic cerré en 522.794 Millones con un crecimiento def 62,64% con
relacion al afio anterior. El Margen Neto de Intereses paso de $77.578 millones en el 2018 a
$96,343 millones en 2019, el Margen Financiero Bruto paso de $73.524 a $90.555 Millones, el
Vargen Operacional de 525,169 a 524,927 Millones y la Utilidad antes de impuestos pasé de
$22.153 a § 31.515 millones coma efecto de |a utilidad en el proceso de adquisicién de la totalidad
de las acciones del Banco Procredit,

Margen Nelo de intemeues Ulilidad Antes de Impuesio
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A continuacion, se presentan los principaies indicadores de la Compaiiia para el 2019:

Indicador dic-18 dic-19
Actvo/Pairmonic 81BS% F21.9% &
Acivof OhEiIgGCionesHoe pbsifos) 112.3% I1.‘)r‘il';!ilI %
Ingreso Fintnciens 130.724 162.43G | #
Ingreso Fnanclero/activo 15.50%, id.11%
Uiiidad fFafrimonio [ROE} Trvé% la.zs% &
Ulilidad/Polimonio Promedio (ROEA] | 4975, 20.47%| 4
Liithdad ) Aclive (ROA) 1.70%, L98%| 4
UtidadfActivo Fromecio [ROAA| 1,75% 2.37%| #
Active Fromeetia Ao 709 450 S82.57 | %
Palrimaornio Promedio Afio 92584 TNE2ES ¢
Incremento Promedio COT Mes 7870 12706 | #
Incremento Prornedio Cortero Bado: Mes H298 | 16,068 | &
Goste per intereses Fromedio Mes 3859 | 4204 | 7

3. NORMAS LEGALES

Acto seguido, nos referimos a las principales normas legales expedidas durante el afio 2019, que
se encuentran directa o indirectamente relacionadas con la actividad desarrollada por la
Compafiia.

3.1 Leyas

Ley 2010 de 2019: Por medio de |z cual s¢ adoptan normas para la promocién del
crecimiento econdmico, el empleo, la Inversion, el fortalecimiento de las finanzas plblicas
¥ la progresividad, equidad y eficiencia del sistema tributario, de acuerdo con [os objetivos
que sobre la materta impulsaron |a Ley 1943 de 2018 y se dictan otras disposiciones

Ley 2009 de 201%: Mediante esta ley, se incluyen sin costo adicional un paquete de
productos y/o servicios financieros por el page de la cucta de manejo de las tarjetas débito

¥ crédito.

Ley 1955 de 2019: Por el cual se expide el Plan Nacional de Desarrollo 2018-2022 "Pacto
por Colombia, Pactn por la Equidad.

3.2 Decretos
Decrato 1421 de 2019: “Por el cual se modifica el Decreto 2555 de 2010 en lo relacionado
con requerimientds de patrimonio adecuado por riesgo operacional de los

establecimientos de crédito y se dictan otras dispasiciones.”

3.3 Circulares Externas Superintendencia Financlera
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Circular Externa 016 de 2019 de [a SFC "Modifica el Capitulo Il de 1a Circular Basica
Contable y Financiera, expedida mediante la Circular Externa 100 de 1995, en relacion con

la gestion del riesgo de crédito”.

Circular Externa 029 de 11 de diciembre de 2019, en materia de requerimientos minimos
de seguridad, calidad para la realizacidn de operaciones y uso de factores hinmétricos.

Circular Externa 028 de 03 de diciembre de 2019, para premover mayar eficiencia en
materia de tramites y prever una mayor racionalizacion regulatoria,

Circular Externa 026 de 2019 Uso de dispositivos moviles y otras medidas de seguridad en
oficinas de atencién al consumidor financiero.

Circular Externa 007 de 2019, Modifica el Capitulo IV, Titula | de la Parte | de la Circular
Basica Juridica-CB).

4, ADMINISTRATIVOS
4.1 RECURS0S HUMANGOS

La planta de personal de CREBIFINANCIERA cerrg en diciembre de 2019 con 218 funcionarios
con contrato a térming indefinido (incluye contratos de aprendizaje).

El 63% de la planta de personal esta conformada por funcienaries Administrativos y el 37% por
colaboradores del Area Comercial.

Para asegurar la operacionalizacion de algunas estrategias comerciales de la compaiia, se
fortakecio la estructura de la Vicepresidencia Comercial. Para el Producto de Libranza se cred
y vinculd dentro de |a estructura la Gerencia y la Coordinacidn del Producto, asi como también
se vinculd para este producto un Jefe de Convenios cuya mision es fa de desarrollar, crecer v
mantener los convenias con las pagadurias a nivel nacional.

Asi mismo, se crea una Gerenciz de Alianzas Estratégicas para articular v desarrollar nuevas
alianzas que ayuden a mejorar el desempefio comercial de los productas.

Respects a procesos de Formacion, en el mes de noviembre comenzé a desarrollar el Programa
de fortalecimiento de Habilidades de Liderazgo para los Directores de Oficina de Captacion y
para fos Jefes de Nepgocio de Microcrédito (participaron 11 lideres de la Regién Centro, se



pretende continuar para el 2020 con el proyecta invelucrando |a totalidad de lideres de a fuerza
de Ventas a nivel pais.

Respecto a los Cursos Normativos de Induccién, el siguiente es el indicador de cobertura:

Cutnplirmento Cursos Normatives lnduceldn Credifinanciera
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FROTECCION D CIBE A5GRIRIGHD
LEL1A

EAFROBADD W PFNOENTE

Respecto a las capacitaciones normativas, en el praoceso de reinduccion, el indicador de
cumplimiento se visualiza en la siguiente grafica:

Cumplitaleto Capacitecidn Normative Reinducoidn
eragdifingnciers 2019
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En la plataforma e-learning va estdn ubicados y en funcionamiento los cursos virtuales de

Induccidn Corporativa, asi como los curos de formacién en producto para Libranza y
Microcredito.
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En Bienestar Laboral, se desarrollaron actividades en |a ejecucion del programa en las fechas
especiales v el evento de fin de afio, las cuzles contribuyen a afiznzar el compromiso v
mativacion de los colaboradores con [a compafiia.

4.2 INFRAESTRUCTURA TECNOLOGICA

Se adelantaron las siguientes iniciativas de Tl que impactaran positivamente los procesos de
operaciones, gestion financiera, administracion de riesgos, administracion financiera, servicio
al cliente, gestidn de cobranza, administracion de cartera y conciliacion bancaria. De manera
transversal, Iz fusidn minima viable,

+ Implementacion de controles de navegacién para mejorar rendimiento y seguridad
Implementacién de la norma regulatoria G07 de la Superfinanciera relacionadas con
Ciberseguridad

= Avanzar en el proyecto de Ia nueva cuenta de ahorro digital

+ Proyecto de Fusidn Minima Viable debido a la adquisicién de Banco Procredit para
convertirnos en nuevo Banco Credifinanciera

* De acuerdo a la regulacién local, se ejecutaron las Pruebas anuales DRP para la
aplicacidn Core, incluyendo la integridad de la informacion replicada en el centro de
datos alterno, pruebas transaccionales sobre las aplicaciones ¢riticas de Credifinanciera
desde diferentes puntas de operacién y red de oficinas respectivamente, simulando la
no disponibilidad de los canales y aplicaciones principales con resultados satisfactorios.

4.3 Transacciones con partes relacionadas

Durante el 2018 Ia Compafiia no celebrd operaciones con sus socios, administradores ¥ partes
relacionadas.

4.4 Licenciamientc y Propiedad Intelectual

Las licencias de software requeridas para la operacion de la Compafiia son legales, Credifinanciera
as la licenciataria de las mismas y cumple con los requisitos necesarios para su utilizacién. En
consecuencia, la Entidad cumple a cabalidad con las normas de propiedad intelectual v derechos
de auter.

+ Credifinanciera cuenta con el licenciamiento de la totalidad de los programas y aplicativos que
usa para el desarrodlo y ejecucidn de sus operaciones.

* El software de Credifinancicra es destinade dnicamente para las actividades propias de su
objeto social, sin que bajo ningdn motive pueda dar en comedata, comercializar, ceder, sub
licenciar, traspasar, arrendar, distribuir electrénicamente a en cualquier otra forma, permitir
el uso de los programas por tergeros, vender por medios virtuales, brindar servicios de



procesamiento de datos en linea 0 remoto, donar o prestar su uso a terceros, ni total ni
parcialmente.

* Credifinanciera reconoce ia titularidad de los derechos patrimoniales y morales sobre todos
los soportes i6gicos bajo los cuales desarrolla su objeto social.

5.  GESTION DE RIESGOS

La compaiiia realiza su gestion de riesgos dentro del marco de la reglamentacién local para lo cual
tiene implementados los sistemas de administracién de riesgos, los cuales se encuentran
alineados con su misién y planes estratégicos con los que se busca identificar, evaluar, medir y
monitorear los diferentes riesgos: Crédito, Operativo, Mercado y Liquidez, en cumplimiento de
los requisitos establecidos por la Superintendencia Financiera de Colombia en Ia Circular Externa
100 de 1995 y sus correspondientes capitulos relacionados.

Ei marco general de actuacion y las politicas aplicables en esta materia han sido aprobados por [a
Junta Directiva de la entidad, mediante las cuales se ha realizado la adecuada gestion y
administracién, con la debida ejecucion por parte de [as areas responsables, lo que ha permitido
dar un seguimiento constante a los resultados, retroalimentar la ejecucion y las politicas.

Dentro de la estructura de gobierno corporativo, con el fin de mantener informada a Ia
administracién del seguimiento de los riesgos, la entidad se apoya en el Comité de Riesgos, el cual
sesiona mensualmente con el objetivo principal de revisar, medir, controlar y analizar la gestién
de los riesgos de crédito (SARC), mercado (SARM), liguidez (SARL) y operativo {SARO).

De manera particular y como parte de su responsabilidad, cada uno de los sistemas de
administracion, ha apoyado el mantenimiento de su gestion en la entidad con el desarrollo de las
siguientes acciones:

5.1 Sistema de Administracién del Riesgo de Crédito (SARC)

Credifinanciera cuenta con un sistema de administracion de riesgo de crédito mediante el cual
ejecuta el control del portafolio de cartera de crédito, principal activo de la estructura de balance,
para o cual se ha implementado politicas y procedimientos, apoyados con el uso de los modelos
de referencia para la cuantificacion de pérdidas esperadas y provisiones; procesos de control
interno relacionados con las etapas de otorgamiento, seguimiento y control y recuperacién de la
cartera, conforme lo establecido en la normatividad relacionada.

Adicionalmente cuenta con procesos para la identificacion, medicidn y control del riesgo de
crédito, los cuales se encuentran distribuidos a través de las diferentes etapas del ciclo a saber:
otorgamiento, seguimiento y control, y recuperacién. Al cierre del 31 de diciembre de 2019 Ia



entidad cuenta con cuatro productos dentro del portafolio de cartera: Libranza (85,45%),
Microcrédite (14,47%), Vehiculos (0,06%) y Libre inversidn (0,02%).

Burante el 2019, la compaiila realizé ajustes a les politicas en materia de riesgo de crédito para
cada uno de sus productos y sus etapas, en concardancia con el nivel de riasga esperado, los
cambios estratégicos de la compaiiia ¥ las condiciones de mercado, los que fueron puestos a
consideracién del Cornite de Riesgos vy a la Junta Directiva para su aprobacién final. La entidad
también implementé los diferentes cambfos normativos definidos por el ente regulador durante
2018, entre ellos la CE 016 de 2019, ia cuzl modifict la forma de calificar las reestructurados.

A continuacidn, se relaciona la evolucion del portafoiio de cartera de crédito de I3 entidad para
el affo 2019.

Evolucion de ko composcian: oe ke divos
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Al cierre de diciembre de 2019, los saldos de cartera, nomero de créditos, valor de la cartera
vencida a mas de 30 dias, indice de cartera vencida, valor provisién y cobertura de la misma tanto
POr mora como riesgoe de cada producto y total portafolio son los siguientes:
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| Provision Capitat | 3 42768 5 7543 | $ 246 | ¢5.4 | 50567
Cobertura 30+ | 5,99% 6,25% £3,23% | 000% | 606%
' Cobertura BCOE 4.09% 4,39% 54,73% 0 2 77%

En relacion con la calidad del portafolic de la entidad v de acuerdo a los seguimientos que |a
Gerenciz de Riesgos efectua, este es calificado de manera mensual, determinando una
distribucion por riesgo el cual se refieja en el saldo de provisién, lo gue asegura una cobertura
acorde al nivel de riesgo calculado.

5.2 Sistema de Administracidn de Riesgo de Mercado [SARM)

Fara la adecuada gestion del riesgo de mercado de la compafiia se han disefado acciones de
seguimiento y control alineadas a |z estrategia y hisqueda de mitigacion de riesgos generados
por las veriaciones de los mercados y que afectan los instrumentos que se administran cn el
portafolio de inversiones. Todo lo anterior manejado bajo el sistema de administracion de resgo
de mercado, con que cuenta la entidad y que busea evitar posibles pérdidas asociadas al cambio
def valor de los portafolios como Fondos de Inversion Colectiva, cambios en los precios de los
instrumentos de las posiciones dentro o fuera de! balance y que podrian afectar los resuftados
econdmicos en un periodo determinado. Fstas posiciones corresponden a |as reglstracas tanto
en el libro bancario come en el libro de tesoreria, con el fin que la administracién cuente con la
informacion seoporte para la toma de decisiones oportunas en aras de 2 adecuada mitigacion de
los riesgos.

La medicion antes mencionada es realizada diariamente v busca medir el nivel de pérdida
esperada que se puede incurrir en circunstancias normales por movimientos adversos de los
precios de los activos que conforman el portafolio, con un nivel de confianza detarminado, Lo
anterior mediante la aplicacicon de modelos y metadologias internacionales y &l modela estandar
{VeR - Valor en Riesgo) estabiecide en la Circular Basica Contable y Financiera 100 de 1995,
capituio XXI de la Superintendencia Financiera de Calombia.

Estas acciones estén representadas en ol monitoreo de limites y alertas, las cuales tienen una
medicion diaria, resultados que son informados a la administracion con la misma periodicidad,
asf como al Comité de Riesgos v Junta Directiva de manera mensual 0 antes cuando asi sea
requerido.

Al cierre de diciembre de 2019 el portafolio de inversiones registra la siguiente compasicion:



Partafolio de Inversiones
Ti Saldo

tulos % Participacion
TDA 25,879.5 3%
CDTs 19,680.5 30°%
FICs 20,1233.0 31%
Total 65,723.0 1005

[Cifras en miflenes de pasas)

Dicho portafolio presentd la siguiente evolucion mensual, durante ol afio 2019

£volucion Compasicion de portafolio par tipo de
Inversion

70,000 L] .

iy I
ez
syrsoe I
swifzen DI
uny: R

syt
vz R
w0 [
rs/zory [
sifosf2oie [N
stiigizon: [

yirwy2ow

izt N

BTOA  WFondy de inversion Colectiva  @ICDT
[Clfras en millones de pesos)

Asi mismo al 31 de diciembre de 2019 se cuenta con una POsicion propia en moneda extranjere
por UsD 621,237,591, la cual presenta un Valor en Riesgo (VeR} de 5254 millones, calculado bajo
el modeio estandar de descrits en el Anexo 1 del Capitulo XXI de 1a Circular Basica Contable v
Financiera expedida por la $FC. De canfarmidad con esta mismo modelo, 1as inversiones para
mantener hasta el vencimierto no generan VaR.

Al 31 de diciembre de 2019, el Valor en Riesgo VeR del portafolio total, Fondos de Inversion
Colectiva, tasa de interés v tasa de cambio, asciende a $317.8 millones ¥ su evelucion mensyal
siempre estuvo dentro de los limites de apetito al riesgo definido, na superar el 3% del patrimonio
técnico.
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Durante el 2019, la compafia implementd lo siguientes procesos:

Actualizacion de procedimientos de SARM

Estabilizacidn de aplicativo My process

Implementacion de portafolio APT alineados con politicas y limites
« Estabilizacion de aplicative para medicion de Riesgo de Mercado Factor de tasa de interes
* Implementacidn de limites de perdida v de nivel de riesgo por factor
» Implementacion de acciones recomendadas por ta Auditoria Interna

Adicional a io anterior, la entidad y fa Junta Directiva ratificaron su posicién frente al apetito y
tolerancia en riesgo de mercado, correspondiente al 3% v 4% del patrimenio técnico
respectivamente.

5.3 Sistama de Administracién del Riesgo de Liguidez {SARL)

Le Compafiia cuenta con una gestion del riesgo de liguidez la cual st3 enmarcada dentro ded plan
de aseguramiento para el adecuado y opartuno cumplimientso de los flujos de caja esperados e
inesperados actuales o futuras de las obligaciones contractualas a su cargo sin afectar el curso
diario de las operaciones o la condicion financiera de |3 entidad. Esta contingencia (Rlesgo de
Liguidez de Fonden) se manifiesta en la insuficiencia de activos liquides disponikles la que conlleva
a asumir costos inusuales de fondeo o de igual manera por el cambio drastico en las tasas Y
Rrecios para generar o liquidar posicionas financieras a precios de mercada (Riesgo de liguidez de
Mercada).

Por tal razén la entidad ha implementadao el $istema de Administracién de Riesgo de Liguidez de
acuerdo a lo estipulado en el Capituvlo VI de la Circular Basica Contable y Financiera (CE 100 de
1995) emitida por la Superintendencia Financiera de Colombia, el cual mediante politicas,
procedimientos, metodologias y mecanismos de contral interne le permite identificar, medir,
controlar y monitorear de manera eficaz el riesgo de liguidez, a fin de adoptar decisiones
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oportunas para la adecuada mitigacidn de este riesgo, en el desarrollo de las operaciones
autarizadas tanto para las posiciones del libro bancaric come del libro de tesoreria.

Todo Io antericr se realiza mediante la aplicacién de limites ¢ indicadores alineados con |a
estrategia ded negacio, establecidos tanto por los entes de control come de manera interna
mediante los cuales constantemente se analizan las variaciones y evolucién de los criterios
considerados dentro de la administracién de la liguidez de la entidad.

Ce igual manera utiliza para la medicién de exposicion al riesgo el modelo estandar definido por
la SFC en ¢l Anexo 1 del Capitulo VI de la circular en mencién. Las mediciones semanales y
mensuzles del Indicador de Riesgo de liquidez {IRL} y la Razdn del Indicador de Riesgo da Liquidez
{IRLr), para las bandas de 7 v 30 dias se mantuvieron positivas en lo corride del afo 2019 sin
generar una exposicion significativa al riesgo de liquidez. A continuacisn, se presenta la evolucion
del indicador:
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Durante el 2019, la compaiiia se enfocd en reforzar la gestion del riesgo ¥ de la liquidez asi:

« Ejecucion de simulacro ¢on Banco de la Replblica

Documentacién de procedimientos dal Sistema de Administracién de Riesgo de Liquidez
Implementaciones Normativas Coeficiente Financiacidn Estable Neto

Acompafiamiento de Emisién de Bono

Seguimiento a niveles de Fondeo de |z entidad

Implementacion de monitoreo a Grupos Econdmicos de CDTs.

* 4 &

Adicional 3 lo anterior, la entidad y la Junta Directiva ratificaron su pasicién frente al apetito v
tolerancia en riesge de liquidez, definides en métricas cuantitativas gue invelucran las
caracteristicas propias de I3 actividad de la Compaiiia, sus necesidades da fondeo v &l uso de
éstas.
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5.4 Sistema de Administracién de Riesgo Operative (SARO)

Credifinanciera contempla dentro de su estrategia organizacional la gestion v administracisn
adecuada del riesgo operativo con el fin de garantizar un crecimiento sostenible a través del
tiempo, la maximizacidn de sus ingresos, el aumento de la vinculacién y permanencia de sus
clientes, Ja optimizacion de sus costas y |a mejora de la capacidad de respueésta ante sucesos que
puedan afectar el normal desarrollo de los procesos y el cumplimiento de sus objetivos.

Durante el 2019 se desarrollé un plan de trabajo en varios frentes, permitiende de esta manera
mantener actualizada y dinamica la administracion del riesgo operativo:

- Mantenimiento al perfil de riesga de la entidat mediante la actualizacion de la evaluacion
de riesgos y controles de los procesos de |a entidad.

- Administracién, gestidn y an4lisis de la base de eventos de riesgo operativao.

- Actualizacion de la Estrategia de Continuidad de Nepocio de la entidad.

- Mantenimiento a los elementos del SARO: Capacitacidn a funcionarics nuevos ¥ actuales,
sensibilizacion, actualizacién de politicas, documentacion del proceso y Manual SARQ,

En cuanto al periil de riesgo consolidade de la entidad, al cierre del 31 de diciembre ge 2019 se

tuenta con un total de 303 riespos identificades, distribuidos en ¢ niveles de riesga inherente v
residual: Bajo, Medio, Alto v Extremo, como se gbserva a continuacién:

Perfil de Riesgo Operativo 2019
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A su vez, se tienen identificados 743 controles que permiten mantener ¢l riesgo residual de |3
entidad en los niveles aceptados por la lunta Directiva ¥ gestionar aguellos gue requieren el
despliegue y ejecucion de un plan de accidn para minimizar |la materializacion del riesgo, sobre
los cuales se lleva a cabo seguimienta periddico.
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En lo referente a los eventos de riesgo operativo, se cerré el afio 2019 con un total de 124 eventos
registrados en la herramienta de gestion, de los cuales el 13% correspondieron a eventos Tipo A
(generan pérdidas e impactan el estado de resultados de la entidad) por una cuantia igual a
$118'903.185) y un total de 16 eventos. Vale la pena anotar que durante 2019 también se
contabilizaron cuantias correspondientes a eventos Tipo A reportados en 2018 por un valor igual
a $1'710.237 (3 eventos en total).

Los eventos de riesgo operativo son analizados y gestionados con el lider duefio del proceso
donde se generd la causa raiz que dio origen al evento, identificando el porqué del evento, su
impacto y las medidas necesarias para corregir la situacién presentada y minimizar la posibilidad
de una nueva ocurrencia.

Por otra parte, durante 2019 se realizé una actualizacién completa sobre la Estrategia de
Continuidad de Negocio de la entidad mediante el acompafiamiento de una consultoria que
permitio desarrollar un diagndstico y avanzar en las 8 competencias organizacionales propuestas
por el Modelo de Madurez de Virtual Corporation - BCMM, tomado como referencia para el
desarrollo de la actualizacion: Liderazgo, Conciencia de empleados, Estructura del programa BCM,
Grado de penetrabilidad del programa, Métricas, Recursos comprometidos, Coordinacién externa
y Contenido del programa.

Dentro de aspectos desarrollados se cuenta con una actualizacién de los Analisis de Impacto al
Negocio - BIA a nivel estratégico, tactico y operacional, definicion de procesos criticos, definicion
de alternativas de recuperacion conforme a los escenarios planteados para la actualizacién,
designacion de los Centros Alternos de Operacién — CAQ, actualizacion de los requerimientos
minimos a nivel de servicios Ti y fisicos, ejecucién de pruebas en los CAQ, identificacion de
aspectos a mejorar para contemplarlos en las pruebas de 2020 y la formalizacion del proceso de
Gestionar la Continuidad de Negocio con la documentacion que lo soporta.

En el frente de capacitacion, el drea de Capital Estratégico es la encargada de liderar la estrategia
que permite transmitir los conocimientos del SARO que deben tener todos los colaboradores de
la entidad, mediante los espacios de induccién corporativa (para empleados nuevos) y de la
reinduccion (contenido dirigido a quienes cuentan con mds de un ano laborando en la entidad).
Asi mismo se desarrolld una estrategia de sensibilizacion desplegada a través del correo
electrénico a todos los empleados de la entidad.

En el caso de los terceros criticos que soportan la operacién del negocio, se ha definido una
estrategia conjunta a través de ASOBANCARIA en la cual se identifican los terceros comunes a la
operacion de los agremiados y se definen grupos de capacitacién para transmitir conocimientos
relacionados con el SARO.

5.5 Sistema de Administracion de Riesgo de Lavado de Activos y Financiacién del Terrorismo



Banco Credifinanciera ha adoptado el Sistema de Administracién de Riesgo de Lavado de Activos
y Financiacion del Terrorismo (SARLAFT), dando cumplimiento a los articulos 102 y subsiguientes
del Estatuto Orgénico del Sistema Financiero; a la Parte I, Titulo IV, Capitulo [V de la Circular Basica
Juridica y a las recomendaciones internacionales del Grupo de Accidn Financiera internacional
(GAFI}.

Las etapas y elementos del sistema se encuentran documentados en el Manual SARLAFT, el
Cédigo de Etica y Conducta y el Cédigo de Buen Gobierno. Documentos que fueron aprobados
por la Junta Directiva y se encuentran acorde con la normatividad vigente.

Durante el 2019 dentro del proceso de fusién con Banco Procredit Colombia autorizado por la
Superintendencia Financiera de Colombia, fue actualizado el Manual SARLAFT, profundizando en
materia de conocimiento del cliente y estableciendo los sectores y actividades no objetivos para
Credifinanciera por su alta exposicién al riesgo LA/FT. Asimismo, se ampliaron Ias
responsabilidades del Oficial de Cumplimento, se incluyeron disposiciones relacionadas con las
recomendaciones 6y 7 del GAFI (sanciones dirigidas), encaminadas al mejoramiento continuo del
SARLAFT.

La Junta Directiva designo el Oficial de Cumplimiento y su suplente, debidamente posesionados
ante la Superintendencia Financiera de Colombia, siendo los encargados de velar por el efectivo,
eficiente y oportuno funcionamiento del SARLAFT. Durante el afio 2018 se celebraron cuatro
sesiones del Comité SARLAFT, realizando seguimiento, control e implementacién de las politicas
y procedimientos de la administracién del riesgo de LA/FT.

La aplicacién del programa de cumplimiento en 2019 permitié realizar una evolucién de riesgo
consolidado de los factores de riesgo SARLAFT con nuevas variables cualitativas y cuantitativa,
dentro de umbrales de exposicién con nivel de riesgo bajo. Como parte de [a gestién integral del
SARLAFT, se adelantaron evaluaciones periddicas al perfil de riesgo inherente vy residual, por lo
cual se implementaron y fortalecieron los controles en los diferentes procesos con el fin de
mitigar la probabilidad e impacto de materializacion de los riesgos identificados.

Por otra parte, y dentro de las actividades de validacién de la efectividad de los controles
SARLAFT, se adelantaron visitas a oficinas, verificacién de politicas documentales en la apertura
de productos y vinculacién de convenios, validacién de los procesos de captura de datos en los
aplicativos CORE de la compafiia, sin evidenciar deficiencias significativas y se emitieron las
recomendaciones respectivas a las dreas responsables de la ejecucion de los procesos.



Por otra parte, la entidad cuenta con el aplicativo tecnolégico, en el cual se encuentran
parametrizadas alertas respecto a:

(i) Cruce diario en listas restrictivas de los clientes,
{ii} Alertas derivadas de la segmentacién y
(iif)  Transacciones realizadas por clientes reportados en listas restrictivas.

Como parte de la etapa de monitoreo se efectud el seguimiento y analisis de |as sefiales de alerta
definidas por la compafiia, generadas tanto del aplicativo tecnolégico como aquellas que fueron
informadas por los funcionarios. Se reportaron las operaciones que fueron catalogadas como
sospechosas ala UIAF. De la misma forma, se cumplié con el envié oportuno de todos los reportes
objetivos a la UIAF y se emitié respuesta dentro de los términos requeridos a los requerimientos
de los entes de control y vigilancia.

El SARLAFT es evaluado periddicamente por los entes de control interno y externo {auditoria
interna y revisoria fiscal), los cuales emitieron oportunidades de mejora y el drea de cumplimiento
definié e implemento planes de accién.

En lo que tiene que ver con los efectos econdmicos derivados de la aplicacion de las politicas de
prevencion de Lavado de Activos y Financiacién del Terrorismo, la institucion no se ha visto
afectado patrimonialmente por hechos que involucren estas actividades.

Como parte de los procedimientos de la Unidad de Cumplimiento se actualizaron las listas
vinculantes para Colombia, se emitieron conceptos de debida diligencia para PEP y clientes de
alto riesgo.

En cuanto al fortalecimiento de la cultura del SARLAFT se disefié e impiemento un plan de
capacitacion al interior de la compafiia, adelantando actividades tales como curso de
actualizacidén anual en conocimientos generales frente a la prevencion del riesgo de LA/FT,
llegando a un indicador de capacitacién del 81%.

La Entidad emiti6 campaiia de actualizacion de datos a todos los clientes de colocacidn y
captacion, contactandolos a través de mensajes de texto, mailing, redes sociales y
comunicaciones escritas, asi mismo efectud actualizacién de datos y documentacion, de las
principales entidades con convenios de libranza y contrapartes juridicas con relacién comercial.

5.6 Seguridad De La Informacién y Ciberseguridad
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La entidad contempla dentro de su estrategia la seguridad de la informacion y ciberseguridad que
son pilar importante para la prestacion de servicios financieros y ejecucion de operaciones con
terceras partes, permitiendo generar confianza en la realizacién y consecucion de estas.

En el afio 2019 la direccidn bancaria junto con el oficial de seguridad de la informacion desarrollé
proyectos enfocados a varios aspectos:

[v}]

Cumplimiento Normativo Circular 007
Contratacién una consultoria que proporcionara la hoja de ruta para la implementacién
de la circular en el tiempo estipulado, generando la documentacién necesaria para el
cumplimiento, estructurar las responsabilidades de ciberseguridad en la empresa, definir
lineamientos para ejecucion de procesos en la infraestructura tecnologica, disefo de la
metodologia de administraciéon de riesgos de seguridad de la informacion vy
ciberseguridad, entre otras.
Contratacion de un servicio de SOC (Centro de Operaciones de Seguridad) que permite
Incrementar la capacidad de vigilancia y deteccién de amenazas en las actividades diarias
de los sistemas de informacion y comunicaciones de la entidad, adicionalmente generar
monitoreo y alertamiento de cualquier actividad sospechosa dentro de los flujos de
negocio que se tienen contemplados en horario 7x24x365.
Contratacion de un servicio de proteccién de marca que permita proteger el nombre de
la entidad en los diferentes frentes: servicios de Brand Reputation (Enfocado en hacer
visible al cliente los impactos de redes sociales, foros, deepweb y otros sitios indexados),
Antiphishing/Rogue Websites (Encargado de monitorear en Internet posibles sitios o
dominios que puedan estar en linea con el fin de robar informacién a clientes o empleados
de la compaiiia), Rogue Social Profiles (Obtener visibilidad de los perfiles, grupos o paginas
que usan su marca para promocionar otro tipo de servicios, dafiar su imagen, o engafiar a
sus usuarios o consumidores), e Internet Watching {Orientado en monitorear en la web
indexada, deepweb, foros, redes sociales, y entre otros de posibles comentarios o
entradas que puedan ser orientados en organizar u orquestar ataques cibernéticos que
puedan afectar la disponibilidad o la seguridad de la informacion de la infraestructura del
cliente).
Adquisicion de una herramienta para la proteccién de pérdida o fuga de informacién en
la entidad, la herramienta es un Data Loss Prevention (DLP) que permite identificar
informacién confidencial, sensible o de uso restringido y crear reglas para evitar uso
malintencionado y no autorizado de este tipo de informacion.
Se realizaron capacitaciones en temas de ciberseguridad al personal de {a entidad con el
apoyo del drea de Capital Estratégico para transmitir los conocimientos, generar
conciencia y comunicar los riesgos a los que estamos expuestos en este tema.
Se realizaron veinte (20) visitas a proveedores criticos para verificar los controles de
seguridad de la informacién establecidos contractualmente y asi tener seguimiento de los
procesos realizados por estos con la informacién enviada, recibida, almacenada y/o
procesada.



b. Proyecto de fusion

¢ Se desarrollaron actividades conjuntas con la entidad fusionada para cumplir con los
requerimientos de seguridad de la informacién y ciberseguridad que se tenian
contemplados en la fusidn minima viable, de los cuales se cumplieron en los tiempos
estipulados.

c. Incidentes de Seguridad de la Informacion y ciberseguridad

¢ Dentro de la gestidn que se realiza de la confidencialidad integridad y disponibilidad de (a
informacién en la entidad por medio del monitoreo del SOC y demas herramientas en la
entidad para el afio 2019 no se presentaron incidentes de seguridad de la informacién y
ciberseguridad.

6 OPERACIONES
6.1. Mesa De Control

Durante 2019 el drea de Mesa de Control, responsable del cuadre y conciliacién de las
operaciones de la compafia, monitoreo de los procesos operativos, conciliacion de bancos,
cuadre de los rubros de balance asignados y de productos, llevd a cabo el aseguramiento de lgs
procesos a su cargo mediante actividades e indicadores que reflejan el correcto movimiento
operativo y contable respecto de las labores que se realizan diariamente.

6.1.1. Control Operativo y Contable:

Se destaca durante 2019 la estabilizacién y continuidad en la atencién de las cuentas por cobrar
a clientes y a los recaudos a través de terceros, desde el ingreso de los recursos hasta su efectiva
afectacion a cada uno de los créditos de los clientes vinculados. Asi mismo se garantiza que desde
la aplicacion de los recursos recibidos de nuestros clientes se Cuente con un control exhaustivo
de los cobros realizados por concepto de seguros y avales, y su efectivo pago a las compafias
proveedoras de los mismos servicios a fin de mantener la cartera asegurada.

Con respecto a los movimientos realizados por el area de desembolsos de dinero a los clientes
por concepto de giro de recursos se mantiene un control total de todas las cuentas por pagar y
los dineros salientes de la compaiiia para los productos de libranza, microcrédito y CDT’s.

Siguiendo las actividades de expansién y fortalecimiento de la compafifa con las compras de
cartera a CSC, INCEFIN y BTG, el &rea implementé procesos de seguimiento y control de las nuevas



operaciones adguiridas, garantizando el traslado oportuno de los recursos a las cuentas de
recaudo propias de la compaiiia {gobierno del recaudo).
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6.1.2. Conciliaciones Bancarias:

Se han garantizado las conciliaciones bancarias tenienda un control y seguimiento de las partidas
pendientes mes a mes. Al corte del 31 de diciembre del afic 2019 se realiza el cierre de las
conciliaciones bancarias con $05 partidas pendientes (normales para el movimiento de
Credifinanciera), 72 registros son mayores a 30 dias. De los cuales 68 movimientos corresponden
a cheques girados no cobrades, 3 movimientos en extracto crédito correspondiente tres abonas
por constitucion de CDT, y 1 pago no cobrado por un clients,
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6.2. Operaciones Libranza

6.2.1 Administracidn convenios

Durante 2019 se establecio el area de administracidn de convenios, que se centré en |a tarea de
optimizar la relacion y comunicacidn con los convenios activos de la compaiia v el adecuade
mantenimiento ¢on cada pagaduria, en 2l curso del afio desarrcliamos la auditorfa documental

de cada uno de los convenios.

Siguiendo el plan de trabajo definido por la compaiiia se dio inicio al proceso de apertura de

convenios potenciales a nivel pais.



6.2.2. Desembolsos:

La gestion del drea de desembolsos para 2019 permitié culminar el flujo de proceso para los
productos de libranzas y microcrédito automatizando [a entrega de recursos al cliente,
garantizando la trazabilidad completa del proceso desde la herramienta de MyProcess.

Con lo anterior resaltamos la optimizacién en una sola herramienta que permite hacer
seguimiento y control a los desembolsos.

6.2.2. Puesta al cobro:

Durante 2019 se estabilizd mediante herramienta tecnologica el proceso de reporte de
novedades e incorporaciones a Colpensiones, se establecieron medidas de control en el proceso
de reporte de manera agil y oportuna en los demas convenios esta implementacién nos garantiza
el 100% de calidad en la estructura y la informacion que se remite, adicionalmente asegura la
calidad y confiabilidad de los documentos que se deben anexar.

6.2.3. Administracion de Cartera:

En el curso de 2019 el drea de administracion de cartera cambia de direccién para fortalecer las
tareas de seguimiento y mantenimiento de la cartera y se establece el control de los procesos
operativos para el cargue de compra de cartera externa, lo cual garantizo la correcta integracion
de las nuevas operaciones para el producto de libranza.

En coordinacion con la Mesa de Control se implements el proceso de validacidn y conciliacion en
la causacion de intereses, e implementamos la matriz de riesgo de procesos operativos.

6.2.4. Administracién de Pagos:

La administracion de pagos garantizé durante el afio |3 correcta aplicacién de los descuentos
reportados por los convenios empresariales, adicional se realizé control de aplicacién de pagos
por canales alternos en producto de Libranza ¥y Microcrédito.

Durante el curso del afio 2019 se implementaron procesos de conciliacién y control de la mano
de la Mesa de Control que permitieron garantizar la correcta aplicacién del recaudo y llevar una
trazabilidad y medicién de los diferentes canales, esto permitié disminuir los tiempos de
respuesta de cara a las inconsistencias y control sobre el proceso general.

6.2.5. Gestion Corporativa:



En ¢l curso de 2019 se estableci6 el drea de Gestidn Corporativa responsable de la validacién y
marcacion de |z cartera para garantizar los debidos controles que apoyen las actividades de
administracién y cobranza.

Mediante |3 ejecucion y reporte del procese de la ley 1527 de 2012 logramos vincular al
descuento a retirados con su nuevo empleador.

7 SISTEMA DE ATENCION AL CONSUMIDOR FINANCIERO - SAC

En el marco de atencidn del consumidor financiero, la compaiiia cuenta con los canales do
atencién al cliente de primer y segundo nivel que permiten recepcionar y gestionar las solicitudes
presentadas por nuestros clientes ante la entidad, Todas las politicas y¥ pracedimientos de servicio
al cliente se encuentran enmarcados en ¢l Manual SAC, cuya lltima actualizacion se generd a
cierre de 2019

Referente a nuestros canales de atencién, en primer nivel nuestra linea de servicio al cliente
atiende de acuerdo con sus atribuciones 1as solicitudes presentadas por el consumidor financierg.
Actualmente y aunque desde el mes de julic se presentd incremento en las Hamadas recibidas
por el canal asociadas en un 80% al producto de libranza, a la fecha la operacidn ha logrado
estabilizarse mostrando cumplimients en fos miveles de servicio y atencidn definidos.




De igual forma dentro del proceso de contral de la operacian, se han realizado ajustes en los
modelos de formacién y calidad que permitan mejorar la experiencia del usuario final al acceder
al canal de atencién telefdnica.

Ast mismo en nuestro canal de segundo nivel, donde se gestionan las solicitudes que por
atribuciones no se pueden solucionar en primera linea, realizamas manitoreo permanente de las
tipologias Pareto de POR lo cual nos permite contar con insumo para establecer controles e
identificar los hechos o situaciones gue puedan estar afectando 'a debida stencion de los
consumidores financiergs,

A continuaciér, se presenta grafica de evolucién en el indicador de opartunidad de la compaiia.
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Los contreles definides para ef canal nos han permitido cumplir con fa promesa de servicio ai
cliente referente a la oportunidad en la entrega de su respuesta, A cierre de 2019 el indicador
superd la meta establecida para la atencidn {(95% meta).

En cuanto a la medicion de fa participacin que las quejas y reclamos frente al numero de clientes
activos y haciendo un analisis comparative relativo al perindo comprendido entre enero ¥
diciembre 2019, la compariia presentd un mejor comportamiento de guejas y reclamos radicados
con una tendencia positiva referente a la infermacién del sector.
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De igual forma encaminados a los planes de mejora para el canal se tiene establecido continuar
gestionando:
1. Modelo de aseguramiento de calidad que permita validar fos errores criticas ¥ no criticos
de la respuesta que impacten al consumidor financierc.
2. Gestionar seguimiento a las dreas solucionadoras para garantizar el cumplimiento de la
promesa declarada al cliente.

3. Esquemas de formacion permanentes que nos ayuden a sincronizar conceptos y
definiciones para las respuestas a emitir.
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B AUDITORIA INTERNA
Sistema de Control Interno

CREDIFINANCIERA 5.A., cuenta con una adecuada estructura de contral interno, acorde con las
normas legales vigentes y es ohjeto de constante actualizacion, orientads a definic las accicnes
preventivas y correctivas gue permitan la ejecucién de una geslion eficiente,

La entidad ha venido trabajande en un proceso de trensformacion que le permite fartalecer su
estructura y estar alineada a las expectativas v estrategia del negocio, generando valor al mismo,
mediante |a evaluacion de su modelo operativo con un enfoque de riesgos y la generacidn de
recomendacicnes de control gue fortalecen la primera y segunda linea de defensa {operaciédn del
negacio y sistemas de gestion de riesgos respectivamente) y en generai el ambiente de control
de la entidad.

Gestién en planes de mejora
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CREDIFINANIERA S.A. realiza las gestiones necesarias para la implementacién de Planes de
Mejoramiento definidos por cada responsable de los diferentes procesos: los mismos son
monitoreados en primera instancia por los Lideres de los procesos {Autocontrol}, por la Alta
Direccion a través del Comité de Presidencia (Autogestién y Autorregulacion} y por el Comité de
Auditoria en sesiones ordinarias trimestrales, y sesiones extraordinarias en el momento en que
se requiera, con los resultados que presenta la Auditoria Interna de las auditorias realizadas
mensualmente. Las acciones (controles) determinadas por los responsables de los procesos en
los diferentes planes de mejoramiento, estan encaminadas a lograr el mejoramiento funcional de
los procesos.

Auditoria Interna

La Auditoria Interna como tercera linea de defensa, ejecutd el Plan Anual de Trabajo 2019 con un
grado de cumplimiento del 81%, esto en razén a algunas auditorias solicitadas no planeadas, el
proyecto Factum (actividades propias de la Funcién de auditoria y seguimiento a los diferentes
frentes establecidos para Ia ejecucion del proyecto} y los requerimientos emitidos por la
Superintendencia Financiera de Colombia producto de la Visita tn situ y del seguimiento al
Proyecto Factum. El Plan abarco los procesos que por su importancia y riesgo impactaron en [a
organizacion. La Administracion de la organizacién (Presidente, Vicepresidente de Riesgos, y
vicepresidentes responsables de los procesos) y el Comité de Auditoria, fueron informados de los
resultados obtenidos en cuanto a la efectividad de los procesos, controles y la evaluacién del
Sistema de Contro! Interno.

9 EVOLUCION PREVISIBLE DE CREDIFINANCIERA

Para 2020 estamos proyectando un crecimiento de la cartera de libranza retador y superior al de
la industria y un crecimiento importante para la cartera de Microcrédito, el cual esperamos sea
similar al presentado en 2019. En Libranza, que continda siendo el producto del activo mas
importante de Credifinanciera, el foco continuara siendo los segmentos de Pensionados y
empleados de empresas del sector publico, buscando menores riesgos para la colocacion de la
cartera. Por su parte, Microcrédito continuard con su modelo de venta especializada para |a
atencion de clientes de actividades econdmicas que se ajusten al perfil de Riesgo de la compafiia
Y Para acaparar zonas geograficas de interés medjante estrategias de georreferenciacion de
clientes. Conforme a la adquisicidn y fusién con el Banco Procredit, se ofrecera el producto de
cartera comercial dirigido a Pymes con necesidades de capital de trabajo, rentabilizando los
margenes del producto sin incrementar la exposicion del Banco en este tipo de cartera

Lo anterior permitira que Credifinanciera, ahora como Banco, continde creciendo de forma
razonable el nivel de sus ingresos operacionales, consolidando una estructura de costos
proporcionada y que permita la escalabilidad de los volimenes procesados para la generacion de
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activos productivos, manteniendo un buen servicio al cliente v sin sacrificar la rentabilidad de la
compainiia.

En cuanto al pasivo, los CDT seguirdn siendo la principal fuente de fondeo de Credifinanciera yen
el cual se espera continuar creciendo a los mismos niveles que en 2019, manteniendo el plazo
promedio de captacién por encima de los 300 dias. Asimismo, se han incorporado nuevos
productos en el pasivo con la adquisicion del Banco Procredit los cuales son cuentas de ahorro y
cuenta corriente. Las expectativas de crecimiento en estos productos son conservadoras en 2020
mientras se desarrollan portafolios y alternativas de inversién/ahorro apropiados y que generen
valor a nuestros clientes y que nos permitan acceder a otros prospectos de clientes que alafecha
no hemos podido atender por la inexistencia de estos productos.

Por otra parte, y como resultado de la exitosa inmersién de la compaiiia en el mercado de
capitales colombiano, se tiene contemplado para el 3 trimestre de 2020 iniciar un nuevo
prospecto de emisién de deuda en el mercado primario io que nos permitira seguir diversificando
la estructura del pasivo.

Teniendo en cuenta lo anterior, el 2020 sera un afio en el que se fidelizaran y atraeran nuevos
clientes mediante una mayor oferta de productos tanto del activo como del pasivo. No obstante,
el Banco Credifinanciera serd en el mediano plazo una entidad en gran parte digital, lo cual
requiere de esfuerzos adicionales por parte de la compaiiia y los colaboradores para lograrlo.

10 OTROS ASPECTOS

La Compaiiia presentd durante el afio 2018 una situacién administrativa, juridica y financiera
normal, cumplié con las disposiciones normativas que rigen su objeto y no se vio expuesta a
riesgos materiales que pudieran afectarla.

Por otra parte, en los términos de la Ley 1231 se deja constancia que Credifinanciera y sus
Administradores no entorpecieron la libre circulacién de las facturas emitidas por los vendedores
0 proveedores.

Acorde con lo establecido en el articulo 46 de Ia Ley 964 se certifica que tanto los estados
financieros como la informacién de la Compafiia que ha sido divulgada al publico no contienen
vicios, imprecisiones o errores que impidan conocer la verdadera situacion patrimonial o sus
operaciones. lgualmente, se cuenta con sistemas de control y revelacion de la informacion,
sustentados en una adecuada estructura organizacional, con clara asignacién de funciones y
responsabilidades y una adecuada gestidn de la Revisoria Fiscal.

Credifinanciera no ha establecido un esquema de corresponsales no bancarios.
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Finalmente, no resta mas gue agradecer el compromiso y colaboracidn de la Junta Directiva, de
los Administradores y Funcionarios de la Compaiia.

Atentamente,

Presidente




