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DEL GRUPO EMPRESARIAL
COOPERATIVO COOMEVA

En el Grupo Empresarial Cooperativo Coomeva entendemos que la Sostenibilidad es el resultado de una actuacion
socialmente responsable. Sabemos que no es suficiente con crear valor solamente para nuestros asociados y los accio-
nistas de las empresas del Grupo, sino que debemos hacerlo también para todos nuestros grupos de interés y para el
conjunto de la sociedad, impulsando iniciativas que vayan mas alla de nuestro &mbito de accidén y siendo responsables
por los resultados e impactos de nuestras decisiones, acciones y operaciones.

Estamos incorporando los enfoques de sostenibilidad y riesgo en la gestion de la estrategia, de los procesos y de la
cultura en todas nuestras empresas, priorizando, focalizando y definiendo los asuntos y los indicadores que deben ser
gestionados, porque son fundamentales para nuestro desempeno y para garantizar el cumplimiento de nuestros objeti-
vos estratégicos y la sostenibilidad de nuestra promesa de valor.

Coomeva, como organizacion de origen cooperativo y como una compafia que se asume a si misma como una entidad
de vanguardia, estéa respondiendo al nuevo paradigma de negocios que ubica el enfoque de Sostenibilidad como eje del
modelo de gestidn y de negocios y como epicentro del éxito y el futuro crecimiento.

En 2008 suscribimos el Pacto Verde Cooperativo y en 2011 todo el Grupo adhiri6 al Pacto Global de Naciones Unidas,
comprometiéndonos a apoyar, a visibilizar y a llevar a la practica sus principios, respetando y haciendo respetar los
derechos humanos, los derechos laborales, los derechos medioambientales y enfrentando decididamente la corrupcion
en todas sus formas.

Para ello ha sido preciso que ajustemos nuestros modelos de gestion a los mas altos estandares internacionales para
responder al reto de la creacién de valor a largo plazo, que exige el desarrollo sostenible. Esto implica mantener y forta-
lecer la esencia cooperativa; es decir, mantener como razén de ser la busqueda del bienestar de las personas, el logro
del bien comn, el desarrollo colectivo y la preservacion del medio ambiente, a la par de cumplir con la responsabilidad
de ser sostenibles en lo econdémico y perdurar.

En este sentido reafirmamos nuestra plena creencia en los valores cooperativos de igualdad, solidaridad, equidad, de-
mocracia, ayuda mutua y honestidad, y en los valores corporativos de servicio, confianza, cumplimiento de compromisos
y trabajo en equipo. El apego a estos principios nos hace por naturaleza entidades con enfoque sostenible y socialmente
responsables. Es por esta razén que nuestro gran propoésito es el de adoptar un enfoque de Sostenibilidad y Responsa-
bilidad Social Empresarial, incorporandolo al modelo de gestion.

Por tanto, seguiremos orientando la organizacién hacia el éxito empresarial de largo plazo, el cual solo creemos posible
con una articulacién consistente de los elementos de la Sostenibilidad, la Responsabilidad Social, la ética y el buen
gobierno en la estrategia, en la gestién, en los procesos y en la cultura institucional. De esta manera involucramos,
respetamos e incidimos positivamente en los grupos de interés, en la comunidad, en el desarrollo social y contribuimos
a la proteccién y al balance medio ambiental.

- —

ARANA VELASCO

Grupo Empresarial Cooperativo Coomeva



CARTADEL PRESIDENTE

BANCOOMEVA: CON PASO FIRME HRCIA LA
CREACIONDE VALOR SOSTENIBLE

Desde el inicio de nuestras operaciones como entidad bancaria, en el 2011, en Bancoomeva incorporamos las politicas
y acciones de Sostenibilidad y Responsabilidad Social Empresarial, RSE, de manera transversal a todos los componen-
tes, y a través de acciones gerenciales y de liderazgo orientamos el logro de los resultados hacia la creacion de valor
sostenible para todos nuestros grupos de interés.

En este marco iniciamos también en ese afio la consolidaciéon de un Sistema de Responsabilidad Social Empresarial
teniendo en cuenta los mejores estandares y practicas para la gestion responsable con todos los grupos de interés.

En el 2012 avanzamos en torno a la gestion de la Sostenibilidad y al fortalecimiento de nuestro sistema de RSE. Abor-
damos temas fundamentales como son los didlogos con los grupos de interés; la definiciéon de los asuntos materiales
frente a los cuales establecimos 14 grandes temas que orientaran nuestro actuar y la autoevaluacién bajo altos estan-
dares, para finalmente establecer los planes de accion para la gestion sostenible.

Como resultado de ello, en Bancoomeva presentamos nuestra primera Comunicacién de Progreso ante el Pacto Global
de la ONU, asi como nuestro primer Informe de Sostenibilidad a partir de los lineamientos del Global Report Initiative,
GRI, en el cual plasmamos la gestion realizada durante el 2011 como organizacioén adscrita y comprometida con los
principios de la sostenibilidad.

Todo este ejercicio que realizamos durante el 2012 nos condujo a redefinir el enfoque corporativo de Responsabilidad
Social y Sostenibilidad y a establecer los planes de accién que orientaran nuestra gestion sostenible del negocio, a
través de la articulacion de los elementos de compromiso social, ambiental y de creacioén de valor en todas nuestras
operaciones, incorporando ademas la valoracion de los riesgos sociales y ambientales en nuestra gestion de riesgo
estratégico.

Con este nuevo informe cumplimos con la responsabilidad que tenemos con nuestros grupos de interés de darles a
conocer nuestra gestion y avances en relaciéon con la Responsabilidad Social y la Sostenibilidad, asi como los programas
que de acuerdo con nuestras politicas de gobierno corporativo hemos venido implementando desde un enfoque social,
econdémico y medio ambiental.

Continuamos en el camino del aprendizaje y de la construccién de nuestro Sistema, asi como su articulacién con las
tareas del dia a dia, al igual que el involucramiento de otros grupos de interés y de los asuntos materiales que mejoren
nuestra gestion.

JOSE MIG(]EL TERREROS OSPINA
Presidente Bancoomeva
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ACERCADE
ESTE INFORME

Este informe registra las actividades y avances desarrolladas por Bancoomeva en torno a la Sostenibilidad
y la RSE, entre el 1 de enero y el 31 de diciembre de 2012. Mediante el presente informe Bancoomeva
pretende comunicar la gestion que ha realizado en este periodo en torno a la filosofia, la gestién y los prin-
cipales resultados obtenidos frente a los compromisos con la Sostenibilidad y la Responsabilidad Social
Empresarial, en términos econdémicos, sociales y ambientales.

Mediante este documento nos reafirmamos en el compromiso permanente de Bancoomeva de contribuir
de manera activa al desarrollo sostenible de la sociedad, a través de acciones concretas y medibles orien-
tadas a la solucion de las necesidades de nuestros grupos de interés.

Para mayor informacion acerca de los contenidos del presente informe,
consultas, sugerencias o comentarios, por favor establecer contacto
con la Vicepresidencia de Riesgo y Gestion de Bancoomeva.

Direccion: Calle 13 N° 57-50, Cali
Teléfono: 333 0000 e Ext. 32922




BANCOOM

Bancoomeva es una Sociedad Anénima constitui-
da de conformidad con las leyes colombianas, con
domicilio principal en la ciudad de Cali, Colombia,
organizada como establecimiento de crédito con el
objeto de desarrollar actividades relacionadas con
la intermediacion financiera.

La creacion y puesta en marcha de Bancoomeva
ha significado un gran avance para el sector finan-
ciero colombiano, teniendo en cuenta que nuestra
filosofia esta basada en las bondades que repre-
senta el llevar los principios y los valores del coo-
perativismo al sector bancario, ofreciendo nuevos
y mejores servicios a los colombianos y especial-
mente a las entidades del Sector Solidario.

Bancoomeva forma parte del Grupo Empresarial
Cooperativo Coomeva. Es el apoyo financiero para
la entrega de su oferta de valor y como tal contribu-
ye al desarrollo integral del colectivo de asociados
de la Cooperativa, a través del apalancamiento y
prestacion de soluciones financieras que buscan
lograr su satisfaccion y generar oportunidades de
desarrollo para éstos y para todos sus clientes y
consumidores financieros, permitiéndoles concre-
tar sus metas.

Nuestra Promesa de Valor: “Bancoomeva nos facili-
ta la vida” estéa orientada a los siguientes publicos:

e Asociados de Coomeva (personas naturales y juri-
dicas).

e Familiares de asociados de Coomeva.

* Empresas de Coomeva.

¢ Clientes asociados a Coomeva.

e Clientes a quienes se les prestan los servicios
financieros. Pueden ser:

- Clientes: Preferiblemente profesionales, téc-
nicos, tecnélogos, trabajadores independien-
tes y empleados, localizados en las ciudades
donde tiene presencia Bancoomeva.

- Personas juridicas: Preferiblemente de los
sectores salud, educacion, solidario (coope-
rativas, fondos de empleados, ONG), empre-
sas creadas por los asociados a Coomeva y
las empresas creadas con el modelo de De-
sarrollo Empresarial liderado por Coomeva
Fundacién, independientemente de su com-
posicién en capital.
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VA

En Bancoomeva entregamos nuestra Propuesta de Valor a tra-
vés del siguiente portafolio de productos y servicios:

»

»

»

»

Productos de ahorro e inversion:
= Cuenta de Ahorro

= Cuenta AFC

= Cuenta Coomevita

= Cuenta Corriente

= CDT

= Plan de Ahorro Programado-PAP
= PAP Joven

Créditos:

= Crédito Libre Inversion

= Crédito Cupo-activo

= Crédito Auto-facil

= Crédito Mi Moto

= Crédito Vivienda

= Crédito Educar

= Crédito Libranza

= Tarjeta de Crédito Bancoomeva

= Crédito Cartera Ordinaria

= Crédito Rotativo

= Créditos de Fomentos

= Crédito de Tesoreria

= Crédito Capital de Trabajo IPS

= Crédito Ordinario para Persona Natural con
Establecimiento de Comercio

Servicios:

= Oficina Virtual

= Pago Automatico

= Audicoomeva

= Cajeros Automaticos
= Tarjeta Débito

= PIN PAD

= Pagos en Linea PSE

Convenios de re-
caudo, conve-
nios de pago

de noémina
y pago a
provee-
dores.
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ESTRUCTURA DE GOBIERNO

Bancoomeva ha sido creado con la visién de contribuir al
desarrollo de la comunidad Coomeva y del mercado objeti-
vo, brindando soluciones financieras y actuando mediante
principios éticos y de responsabilidad social, promoviendo
como parte de su oferta de valor ser el banco de la comu-
nidad para la comunidad.

En el contexto de la
Responsabilidad Social
Empresarial, el sistema de gobierno
debe ser tanto una materia
fundamental alrededor de la cual
gire el actuar las organizaciones,
como un medio para aumentar

la capacidad de éstas para
implementar un comportamiento
social responsable.

Una organizacion que se plantea ser socialmente respon-
sable debe contar con un sistema de toma de decisiones
disenado para poner en practica los principios de la res-
ponsabilidad social y a su vez el despliegue, apropiacion
y alineacion de éstos, con los sistemas existentes en la
empresa.

El modelo de gestion de Bancoomeva se basa en un siste-
ma integral bajo el liderazgo del Presidente, con el respal-
do, acompanamiento y su-pervision de la Junta Directiva
que tiene entre sus propoésitos medir de forma metodica
y sistematica los resultados y la gestion empresarial. Asi,
se constituye en un marco que permite alinear, focalizar y
priorizar de manera adecuada el accionar de la empresa.

En Bancoomeva contamos con un “Cédigo de Buen Go-
bierno”, con el fin de garantizar un ejercicio gerencial de
rectitud y transparencia, basado en principios éticos. Las
practicas de gobierno corporativo adoptadas por la Junta
Directiva constituyen un factor de credibilidad en la forma
como Bancoomeva desarrolla sus actividades y presta sus
servicios al publico en general y a su principal grupo objeti-
vo de clientes y clientes asociados a Coomeva.
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ENFOQUE DE
" GESTIONSOSTENIBLE

Para Coomeva la Responsabilidad Social es una manera cooperativa de ver el
mundo y de actuar a lo largo de toda la cadena de valor, creando valor sostenible
y aportando a la construccion de nuevos modelos de gobierno y sociedad. Por ello
ubicamos la Responsabilidad Social como eje de nuestro modelo de gestion y de
negocios y como epicentro del éxito y del futuro crecimiento, garantizando asi como
resultado nuestra permanencia a largo plazo, es decir, nuestra sostenibilidad.

Ser ciudadanos corporativos socialmente responsables, mediante acciones solidarias, sostenibles y de impacto, a tra-
vés de las siguientes iniciativas:

« Liderazgo activo entre los grupos de interés y la sociedad en general, orientado al desarrollo de una cultura de soste-
nibilidad y gestién responsable en lo social, lo ambiental y lo econémico.

Alineacion de las estrategias, las politicas y la gestion con el enfoque de RSE, a través de un modelo de mejora con-
tinua y cambio organizacional y cultural.

Comunicacién de nuestras iniciativas de RSE bajo los mejores estandares de calidad y contenido.

Impulso de acciones concretas a través de la Fundacion Coomeva y de las empresas del Grupo Coomeva, con espe-
cial impacto en el asociado y su familia.

Através de la puesta en marcha del Sistema de Gestion Integral, en Bancoomeva pretendemos lograr calidad de los pro-

ductos y servicios que se ofrecen al cliente a través de actividades de planeacién, ejecucion, control y mejora, buscando
su satisfaccién y el logro de los objetivos estratégicos de la organizacion:

Objetivo 1 Crecer sosteniblemente en nuestro mercado objetivo.

Objetivo 2 Constituirnos en la mejor alternativa de financiamiento para personas y empresas pequenas y medianas.

Objetivo 3 Diversificar nuestras fuentes de captacion para sostener el crecimiento.

Objetivo 4 Posicionarnos como la mejor alternativa de servicios financieros para el Sector Solidario.

Objetivo 5 Ser lider en banca de proximidad mediante canales comerciales agiles, modernos y efectivos.

TN Lograr un liderazgo basado en la calidad de nuestra gestion.

Objetivo 7 Crear valor econdémico en forma sostenida y creciente.

Objetivo 8 Dotarse del capital humano, de informacion y organizacional, para un crecimiento sano y robusto.
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Nuestro macroproyecto estratégico de RSE a 2016 sera desarrollado a través de la Iniciativa estratégica: “Implementar
el modelo de Responsabilidad Social Empresarial con enfoque sistémico y su esquema de difusién a la comunidad”.

MODELO DE GESTION DE SOSTENIBILIDAD Y RSE

m"°> SISTEMAS + PROCESOS  [abs RESULTADOS

Verificacion periddica de la alineacion Sistema de Gobierno
del marco de Sostenibilidad y RSE con
los temas estretégicos ~ Creacién de valor sostenible,
N v en términos econoémicos,
v sociales y ambientales
Politica y Lineamientos Corporativos de RSE Alineacion de estrategias, procesos,

estructura y cultura con asuntos /

: compromisos con la sostenibilidad

: AN
N :
AV
Mecanismos para definir
foco y relevancia ~N
v

 Autoevaluacion Rendicion de cuentas a

* Valoracién de riesgos ) . . grandes grupos de interés:
« Relacionamiento con grupos de interés Despliegue y ejecucion * Reportes peri6dicos
* Referenciacion de Mejores Practicas ¢ Informe Anual de
0 Sostenibilidad
N v

* Comunicacién Anual de

- » e Progreso - Pacto Global ONU
Asuntos / compromisos a gestionar Evaluacion y seguimiento

INSTANCIAS DE GOBIERNO DEL MODELO DE GESTION DE RSE (Realimentacion y toma de decisiones)

POLITICA ARTICULACION GESTION

Consejo de Administracién | S Comité corporativo &> Mesas tematicas
C de RSE corporativas

Presidente Ejecutivo & Lider corporativo RSE  {eeeee

A\
A4

Comité Directivo foeesd > Fundacion Coomeva y empresas del Grupo

En el 2012 en Bancoomeva realizamos diversas actividades que nos permitieron definir el foco y la relevancia de nues-
tro Sistema de Responsabilidad Social Empresarial:

e AUTOEVALUACION

Adelantamos un ejercicio de autoevaluacion mediante el cual identificamos nuestro estado de desarrollo en materia de
Sostenibilidad y RSE, asi como las fortalezas y oportunidades de mejoramiento en términos de enfoque, implementa-
cién y resultados de la RSE.

Esta autoevaluacién tom6 en cuenta criterios y subcriterios derivados de los principales referentes normativos e institu-
cionales frente al tema -ISO 26000, Pacto Global, GRI, Andesco de Colombia, Cemefi de México, Ethos de Brasil y Premio
Colombiano a la Calidad de la Gestion-.

La autoevaluacién mostré un nivel de avance de Bancoomeva frente al indice de RSE Integral, seguin los criterios men-
cionados, del 56%, lo que nos indica los desafios que alin tenemos por superar.

* IDENTIFICACION Y VALORACION DE RIESGOS Y OPORTUNIDADES

En el 2012 finalizamos el ejercicio de analisis de riesgos estratégicos con enfoque de Sostenibilidad, a través de una
metodologia estandar mediante la cual se identificaron los riesgos estratégicos, su probabilidad de ocurrencia e im-
pacto, clasificando el peso o valor relativo de los riesgos por grupo de interés y por cada una de las dimensiones de la
Sostenibilidad: econdémica, social y ambiental.
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Mediante la consolidacion de nuestro Sistema de Gestion Integral podemos identificar, medir, monitorear y controlar
los posibles riesgos estratégicos y en general los relacionados con liquidez, mercado, crédito, operaciones, lavado de
activos y financiacion del terrorismo y desde luego, la continuidad del negocio.

* RELACIONAMIENTO CON LOS GRUPOS DE INTERES

Resultado de un riguroso ejercicio con la Alta Direccidon, en Bancoomeva identificamos nuestros diferentes grupos de
interés, frente a los cuales definimos nuestras formas de relacionamiento y establecimos diversos mecanismos de

comunicacion:

» REFERENCIACION DE MEJORES PRACTICAS

Con el fin de generar aprendizajes para orientar la de-
finicién de temas o el desarrollo de la gestion en RSE,
adelantamos un trabajo de referenciacion a través de la
consulta de normas y estandares nacionales e internacio-
nales como ISO 26000, GRI, Pacto Global y modelos de
reconocimientos a la gestién, entre otros. Adicionalmen-
te, llevamos a cabo la revision de politicas, estrategias y
programas implementados a nivel global y a través de la
identificacion, analisis, adopcién o adaptacion de mejo-
res practicas en el Sector Financiero.

CO’aboradorES
Y sus Fami’ias

+ DETERMINACION DE ASUNTOS
RELEVANTES PARA GESTIONAR

Después de realizar diferentes ejercicios donde revalida-
mos y definimos los asuntos materiales o relevantes para
Bancoomeva, los cuales estan determinados por la im-
portancia de los impactos y las prioridades de los grupos
de interés, establecimos como asuntos relevantes:

* Gestion ética y transparencia.

* Inclusién financiera.

* Proteccién al consumidor.

* Comunicacion.



14

@ancoomeva

Derechos Humanos.

Creacion de capital social.

Gestion ambiental.

Gestion del riesgo.

Balance vida familiar-vida laboral.
Desarrollo de proveedores y extension de politica de
RSE.

Productos y servicios con valor agregado.
Desarrollo del talento humano.
Innovacién.

Generacion sostenible de riqueza.
Educacion financiera.

Estos asuntos relevantes se desarrollaran para Bancoo-
meva desde los compromisos corporativos con la RSE y
con la Sostenibilidad:

. Prometemos perdurar.

. Vivimos los principios y los valores.

. Facilitamos la vida.

. Crecemos con nuestra gente.

Avanzamos con nuestros aliados.

. Devolvemos vida al Planeta.

. Democratizamos la riqueza.

. Nuestra organizacién, una comunidad empresarial
para todos los colombianos.

WNOU A WN R

« PRIMERA COMUNICACION DE PROGRESO
ANTE EL PACTO GLOBAL

En 2012 Coomeva presentd su primera “Comunicacion
de Progreso” ante el Pacto Global de la ONU en la cual
mostré los avances realizados en la aplicacion de los diez
principios y su participacion en proyectos de desarrollo
de las Naciones Unidas, teniendo en cuenta que desde el
21 de febrero de 2011 todas las empresas del Grupo Em-
presarial Cooperativo, incluyendo Bancoomeva, firmamos
este compromiso, conscientes de la responsabilidad de
brindar cuentas a la sociedad sobre lo que ha sido nues-
tra actuacion empresarial.

* PRIMER INFORME DE SOSTENIBILIDAD

En Bancoomeva pre-
sentamos nuestro pri-
mer Informe de Sos-
tenibilidad con base
en los indicadores y
metodologia del Glo-
bal Initiative Reporting,
GRI, en septiembre de
2012.

El objetivo de este In-
forme fue comunicar
a nuestros grupos de
interés la filosofia, la
gestion y los principa-
les resultados frente a nuestros compromisos con la sos-
tenibilidad.

De igual manera y como parte de la socializacion del In-
forme de Sostenibilidad y de temas relacionados con el
Sistema de RSE en octubre de 2012 presentamos en los
diferentes Comités de Gestion y Calidad el Informe de
Sostenibilidad y realizamos la publicacion en los sitios
web de Internet y de la intranet.

- Publicacion en la pagina de internet:
http://www.bancoomeva.com.co/

- Publicacion en la pagina de intranet:
//intranet.bancoomeva.com.co/

» CREACION DE MESAS TEMATICAS DE RSE

En abril de 2012 se crearon a nivel corporativo las Mesas
Tematicas de RSE y Sostenibilidad del Grupo Empresarial
Cooperativo Coomeva, las cuales estan conformadas por
los colaboradores que voluntariamente han manifestado
su deseo y compromiso de participar en ellas. Estas me-
sas son un espacio para el didlogo, el intercambio de in-
formacion, la generacién de conocimiento y el desarrollo
de estrategias y mecanismos de coordinacion, sinergia y
visibilizacion.

Para el desarrollo de estas Mesas Tematicas se definio el
marco estratégico, las responsabilidades, la composicién
y el funcionamiento de las mismas a nivel corporativo y se
crearon las siguientes:

1. Gobierno, ética y anticorrupcion.

2. Riesgos estratégicos.

3. Derechos Humanos y practicas laborales justas.
4. Proveedores.

5. Medio ambiente.

6. Comunidad.

+ CONFORMACION DEL COMITE DE
RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL

En septiembre de 2012 conformamos el Comité de Res-
ponsabilidad Social Empresarial para Bancoomeva, el
cual es encabezado por el presidente de Bancoomeva e
integrado por los lideres de cada uno de los asuntos de-
terminados como relevantes para la empresa.

* PARTICIPACION EN LA MESA DE DERECHOS
HUMANOS Y EN LA MESA ANTICORRUPCION
DE LA RED COLOMBIA DEL PACTO GLOBAL

Participamos activa y permanentemente en la Mesa de
Derechos Humanos y en la Mesa Anticorrupcion de la Red
Colombia del Pacto Global y a través de ellas impulsamos
politicas publicas y realizamos actividades de intercambio
de experiencias y de aprendizajes, asi como actividades
de divulgacion y visibilizacién de los principios del Pacto
Global y de las iniciativas de las empresas que conforman
la Red.
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Un principio fundamental para Bancoomeva es el respeto por nuestros
clientes asociados a Coomeva. Contamos con un robusto sistema de iden-
tificacion de necesidades y expectativas de nuestros clientes y de acer-
camiento a sus preocupaciones, con el fin de responder a ellas con ex-
celencia. Este sistema se fundamenta en los diferentes momentos de la
prestacion del servicio por parte del banco.

Al cierre del 2012 contamos con 309.591 clientes, de los cuales 175.622 son clientes asociados a Coomeva.

En este afo consolidamos nuestra estrategia de atencion a las entidades del sector solidario y en los segmentos de
pequena y mediana empresa, que necesitan en nuestro pais mayor inclusion en el sistema financiero. La cartera del
sector solidario en 2012 casi se duplicdy el 52,93% del saldo a diciembre 31 de 2012 pertenece a entidades del sector
asociadas a Coomeva. La cartera de Pymes también tuvo un crecimiento de 82,9%.

Calculamos que aproximadamente el 32,34% del total de entidades del sector solidario en Colombia poseen
al menos un producto con Bancoomeva. Pasamos de atender 1.162 entidades en el 2011 a 1.617
entidades en 2012, lo que representa un crecimiento del 39%.

En el 2012, en Bancoomeva llevamos a nuestros clientes los siguientes beneficios:

1. Atendimos 784 fondos de empleados y cooperativas a nivel nacional.

2. Por nuestra linea de Calamidad Doméstica en Bancoomeva atendimos mas de
40 personas por un total de $250 millones de pesos en créditos solidarios.

3. Concedimos créditos para apoyo a la creacion de nuevas empresas por
valor de $1.046.000.000 millones de pesos. Estos créditos permitie-
ron crear 12 nuevas empresas. Adicionalmente en conjunto con la
Fundacién Coomeva estas empresas desarrollan sus casos de
negocio.

4. Financiamos a mas de 2.685 estudiantes mediante la linea
de crédito para educacion, con recursos que ascienden a
un total de $ 9.425 millones, de los cuales $ 6.944 fue-
ron otorgados durante el 2012.

5. Financiamos la vivienda de 2.644 personas por nues-
tra linea de crédito hipotecario. Durante ese perio-
do se otorgaron préstamos por mas de $203.664
millones, y la cartera total por esta linea es de
$616.803

6. Ampliamos nuestro portafolio de Bancaseguros
incorporando el Seguro de Fleteo, para ofrecer-
les a nuestros clientes mas tranquilidad con
nuestras operaciones.
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7. Mejoramos las coberturas ofrecidas en nuestros productos de seguros, permitiéndole a un espectro mas amplio de

clientes hacer parte de nuestra comunidad.

8. Al finalizar 2012 contabamos con 32.428 clientes protegidos bajo nuestra Péliza de Desempleo.

9. La Tarjeta de Asociado Coomeva continlia brindando importantes beneficios a los clientes asociados a Coomeva. Al
cierre de 2012 registr6 una cartera acumulada de $47.725 millonesy 31.716 tarjetas emitidas con cupo, de las
cuales el 94% reporta estar con cartera, es decir que tiene actividad de uso.

SATISFACCION DE NUESTROS CLIENTES

-

En Bancoomeva contamos con el Sistema de Atencién al
Consumidor Financiero, SAC, el cual fue creado como res-
puesta a la reforma financiera del ano 2009 a través de
la Ley 1328 de 2009y la Circular externa 015 de 2010.
Este tiene el fin de consolidar en la empresa una cultura
de atencién, respeto y servicio a los consumidores finan-
cieros; adoptar sistemas para suministrarles informacion
adecuada de acuerdo con caracteristicas de calidad defi-
nidas; fortalecer los procesos para la atencion de quejas,
peticiones y reclamos y promover la proteccion de sus de-
rechos y su educacion financiera.

De igual manera y como parte de este Sistema, en Ban-
coomeva establecimos principios orientadores que rigen
las relaciones entre los consumidores financieros y la em-
presa:

» Debida diligencia.

e Libertad de eleccion.

e Transparencia e informacién cierta, suficiente y opor-
tuna.

¢ Responsabilidad de las entidades vigiladas en el trami-
te de quejas.

¢ Manejo adecuado de los conflictos de interés.

¢ Educacion para el consumidor financiero.

También disponemos de un Sistema de Atenciéon de Que-
jas y Reclamos que pretende propiciar un ambiente de

atencion y respeto para el consumidor financiero y el cual
es soportado con la herramienta ATENTOS. Mediante
esta herramienta se registran quejas, reclamos, sugeren-
cias, felicitaciones y agradecimientos por los siguientes
medios: personal, buzén, carta y correo. También permite
asignar cada requerimiento a un responsable y hacer se-
guimiento a la calidad y tiempo de la respuesta. Mensual-
mente se analizan los casos registrados y se establecen
planes de accién para mejorar y reducir inconformidades.
De esta forma, en el 2012 obtuvimos un indice de satis-
faccion frente a la respuesta dada a las quejas y recla-
mos del 95,6%.

Asi mismo, se implementa la medicion de la satisfaccion
de nuestros clientes mediante la encuesta KAPE (Knowle-
dge - Attitude - Practices -Expectations). Esta se imple-
menta desde el Grupo Corporativo Coomeva para los di-
ferentes productos y servicios que se brindan en el grupo
empresarial, explorando las razones de no uso y los moti-
vos de insatisfaccion.

En los dos Ultimos anos el indice de satisfaccion ha supe-
rado el 80% en promedio para todos los productos ofreci-
dos por el Grupo Empresarial. Para Bancoomeva durante
el ano 2012 el resultado de satisfaccion fue del 88.85%.
Como otro mecanismo para valorar la satisfaccion del
cliente, se aplica la calificacién del servicio y la encues-
ta “Voz del Cliente”. La calificacion del servicio permite



medir la correcta aplicacion de las conductas estableci-
das por el programa “Pasion Coomeva” por parte de los
colaboradores.

La calificacion es dada en una escala de 1 a 5, y cada
mes se calcula el promedio por colaborador, oficina, re-
gional y nacional. Producto de esta encuesta, se genera el
resultado para el indicador “Calificacion de Servicio” que
es analizado en el Comité de Gestion y Calidad Nacional
con el fin de establecer planes de acciéon cuando este no
cumple con la meta definida para el mes.

Nuestra calificacion de voz del cliente nos califica con un
valor de 4,83, segln la escala.

Otro aspecto en el cual demostramos el respeto por nues-
tros clientes es en nuestra publicidad y mecanismos de
mercadeo. En Bancoomeva podemos afirmar que en
nuestra publicidad no se presenta ninguna discrimina-
cién en cuanto a género, credo, raza o edad. Asi mismo
que la informacion que publicamos es clara y veraz; evi-
tamos a toda costa la publicidad enganosa y cumplimos
con transparencia y ética todos nuestros sorteos que
siempre estan autorizados y controlados por COLJUEGOS,
antes ETESA (Empresa Territorial pra la Salud). Contamos
con procedimientos para garantizar el cumplimiento de lo
anterior, vigilado por el area de Mercadeo.

EDUCACION FINANCIERA

En Bancoomeva consideramos la Educacion Financiera
como un deber y una oportunidad de crecimiento, debido
a que les brinda a nuestros clientes, conocimientos para
tomar decisiones de caracter econémico, responsables e
informadas, orientadas a la adquisicién de productos y
servicios que les permitan mejorar su calidad de vida.

A Educacion Financiera
Bancoomeva

La educacion financiera es el camino que conduce a la
buena administracion de los recursos propios, compren-
diendo el significado y la importancia que tiene el valor
del dinero no solo en nuestras vidas, sino también en la
sociedad. Es por esta razon que disponemos de diferen-
tes canales de comunicacién para hacer educacion finan-
ciera a nuestros diferentes grupos de interés.

Durante el afno 2012 desarrollamos nuestro Programa de
Educacion Financiera a través de las siguientes actividades:
* Separata “Mis Finanzas Personales IllI”, realizada en-

tre octubre y noviembre de 2012, llegando a un total
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de 10 entregas de los distintos fasciculos por medio
de la Revista Portafolio, con una poblacién objetivo de
mas de 43 mil consumidores financieros.

e Campanas de educacion en la pagina web
www.bancoomeva.com.co

Oficin
"Hirtual

Aprends a ahorrar con Coomavin

* Comics financieros educativos, entregados a todos
los hijos de los colaboradores y a los ninos que tienen
Cuenta Coomevita, con temas especificos relaciona-
dos con el ahorro. Con este medio se llegd a 13.000
ninos.

Articulos de interés a través del Boletin Coomeva:

- Ahorrar para la tranquilidad familiar.

- 10 consejos para que la temporada escolar no afec-
te su bolsillo.

- La importancia de ahorrar el 10% de sus ingresos.

- ¢Para qué sirve un presupuesto?

- ABC Mi casa.

- Manual de mis finanzas.

- ¢Qué hacer con los ingresos extra y los gastos de las
fechas especiales?

Articulos educativos publicados a través de la Revista
Coomeva, para llegar
a nuestros Clientes
asociados a Coomeva,
sus familias

y puablico en

general:

- Educacion
Financiera
una leccién
para su
tranquilidad.

- Quées
Educacion
Financiera
y porqué
es tan
importante.
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* Tips de finanzas personales, enviados en el sobre de la
facturacion de los clientes asociados a Coomeva, con
el fin de promover el buen uso del dinero.

* Videos con tips financieros, proyectados en todos los
eventos de bienvenida a los nuevos clientes asociados
a Coomeva a nivel nacional. Esta estrategia se imple-
mentd en convenio con la Unidad de Gestion de Aso-
ciados, UGA, de Coomeva Cooperativa.

e Correos electronicos informativos enviados a mas de
1.529 medianas y pequenas empresas clientes de
Bancoomeva.

GESTION DE SEGURIDAD DE LA
INFORMACION.

En 2012 iniciamos la segunda fase del proyecto de im-
plementacion del Sistema de Gestion de Seguridad de la
Informacién, el cual opera acorde con lo dispuesto por
la Superintendencia Financiera de Colombia. Igualmente,
se basa en las mejores practicas de seguridad de la in-
formacion, segln las normas internacionales ISO-27001,
ISO-27002, ISO-27005. Podemos destacar los siguientes
avances: definicién, documentacion e implementacion
del modelo de seguridad que satisface los requisitos es-
tablecidos en el estandar ISO 27001, actualizacién del
analisis de riesgos a los activos de informacién del banco,
definicion del plan de tratamiento de riesgos e implemen-
tacion del Modelo de Gestion de Incidentes de Seguridad
de la Informacion con el fin de minimizar los riesgos aso-
ciados a los activos de informacion.

Como parte de la estrategia de concientizacion y cultura
en seguridad de la informacién, capacitamos a los colabo-
radores de los diferentes niveles del banco sobre los ries-
g0s y amenazas asociados a los activos de informacion.

Nuestros proveedores, prestatarios y contratistas son
aliados fundamentales para el logro de los grandes ob-
jetivos. Por ello nuestra politica busca desarrollar con
ellos relaciones gana-gana de largo plazo, mediante un
sistema de contratacion transparente y justo, el respeto

de los acuerdos y el fortalecimiento de los lazos de co-
laboracion, de forma que entre todos consolidemos una
cadena de valor sostenible, estratégicamente alineada y
socialmente responsable.

En el 2012 se inici6 la actualizacion del programa de ad-
ministracion, seleccién, calificacion y evaluacion del des-
empeno de nuestros proveedores, incluyendo criterios de
sostenibilidad con el que se pretende fortalecer el enfo-
que de RSE y Sostenibilidad en la cadena de valor y se
establece con los proveedores metas de mejoramiento
en la calidad de sus bienes y servicios.

Bancoomeva culminé el afio con un proceso de actualiza-
cion de datos y registro de proveedores. Contamos 1.350
proveedores, de los cuales el 99,7% son colombianos.
Asi mismo, se implementé satisfactoriamente el software
E-Business de Oracle que permite gestionar las compras
y pagos para nuestros proveedores.

Los medios de comunicacion que existen con los provee-
dores son lo acordados en los niveles de servicio, siendo
un estandar los informes en doble via que se dan entre
las partes, las solicitudes electrénicas de servicio, las vi-
sitas presenciales que se hacen por lo menos una vez al
ano a los proveedores en sus instalaciones, las reuniones
que se pactan para revision de los niveles de servicio y los
correos electronicos a través de los cuales se manifiestan
requerimientos e inquietudes

Nuestra gente y la orientacién de servicio son nuestro
principal diferenciador:

* Potencializamos nuestra gente.

* Fomentamos el crecimiento y desarrollo de los colabo-
radores.

* El compromiso es fundamental para el logro de los re-
sultados.

* La calidez humana y el servicio nos diferencian.

Al 31 de diciembre de 2012 en Bancoomeva contamos
con un capital humano representado en 1.201 colabo-




radores con contratos a término indefinido, 177 cola-
boradores con contrato temporal y 72 practicantes. La
antiguedad promedio de los colaboradores en el Banco
es de cinco anos, ocho meses, lo que refleja una alta es-
tabilidad laboral.

A nivel nacional cerramos 104 concursos, de los cuales
53 cargos han sido cubiertos con personal interno y 51
con personal externo. Las vacantes que se han cubierto
con personal externo corresponden a cargos que requie-
ren perfiles con experiencia especifica del sector bancario.

COMPETENCIAS Y DESARROLLO

En Bancoomeva invertimos $936 millones en capacita-
cion y desarrollo, representados en un total de 73.821
horas, en programas orientados a potencializar las com-
petencias. Entre ellos: Eneagrama, Liderazgo, Pensa-
miento y Ejecucion estratégica.

Asi mismo, llevamos a cabo la capacitacion apropiada
para alinear a los nuevos colaboradores y ejecutivos con
la estrategia y con los principios corporativos de Bancoo-
meva. Capacitamos el 100% de colaboradores del Banco
en la nueva metodologia de evaluacién de desempeno.

Como parte del desarrollo de competencias durante el
ano 2012 avanzamos a nivel nacional con el “Programa
de Liderazgo 7 Habitos de Gerentes Altamente Efectivos”
de S. Covey y continuamos con el proceso de capacitacion
en el Programa Pasién Coomeva y Sensibilizacion de Ser-
vicio al Cliente.

SALUD Y BIENESTAR

Durante el ano 2012 continuamos con la implementacion
del Programa de Bienestar Social para nuestros colabora-
dores, con las siguientes actividades:

* Actividades culturales: Con una asistencia de 2.227
participantes, con el 62% de cumplimiento en el cubri-
miento del grupo objetivo, en 16 actividades y con una
calificacion promedio de Excelente.

* Actividades deportivas y recreativas: Se obtuvo una
participacion de 154 asistentes, con un cumplimiento
del 72% en lo programado versus lo ejecutado, en 5
actividades y un promedio de calificacién de Bueno.

¢ Calidad de vida personal y familiar: Se realizaron 19
actividades, con la participacion de 1178 asistentes,
con una calificacion promedio de Excelente y con un
cumplimiento del 78% de los colaboradores progra-
mados.

¢ Salud ocupacional: Con una asistencia de 3.362 par-
ticipantes, se obtuvo un cumplimiento de las activida-
des en un 86% en 66 acciones, con una calificacion
promedio de Excelente.

Dia de la Familia

Entrega de regalos a hijos de empleados
Integracion Gestion Humana
Desayuno de cumpleanos

Dia de los Nifos

Celebracion de Quinquenios
Actividad social

Dia de las velitas

Novenas navidenas

Quinquenios

Vacaciones recreativas

Actividad hijos de los colaboradores
Halloween

Clases de baile

Caminata ecolégica

Cine

Actividades
culturales
y sociales

Juegos Nacionales
Juegos Regionales
Maratén

Pilates
Rumbaterapia

Actividades
deportivas
y recreativas

Conferencia “Abundancia y prosperidad
en la vida personal”

Seminario de Proyecto Plan Vida
Conferencia “Despertar consciencia”
Jornada en punto

Salida en punto

Curso cajas, monos y empaques

Curso decoracion con globos

Charla de emprendimiento

Calidad Clases de yoga

de vida Reinduccion a temporales
personal Encuesta Plan Vida

y familiar Stand Caja de Compensacion

Charla de liderazgo y trabajo en equipo
Terapia relajacion

Charla “Administracion del tiempo”
Capacitacion presupuesto familiar
Feria de Vivienda

Curso arreglos navidenos

Vacunacion influenza

En el 2012 en Bancoomeva entregamos a nuestros co-
laboradores un total de $3.286.591.260, por medio del
programa de beneficios extralegales, lo cual contribuye
a satisfacer sus expectativas y mejoramiento de calidad
de vida para ellos y su grupo familiar. Los cinco primeros
productos con mayor participacion y acogida por parte de
los colaboradores fueron:

1. Bono Semestral: Con una participacion del 23%, con
un valor de $760.414.812.
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2. Auxilio de Estudio: Tiene un 20% de participacion, con un valor de $650.693.156.

3. Salud Integrada: Con un 19% de participacion y un valor de $637.013.977.

4. Prima de Vacaciones: Con un 11% de participacion y con un valor de $345.651.977.

5. Tarjeta Vale Alimentacion: Con un 8% de participacion y con un valor de $274.362.221.

Igualmente, realizamos el Plan de Productividad a nivel nacional para las areas comerciales, con el cual se dieron bene-
ficios por valor de $205.276.458, a mas de 364 colaboradores.

En cuanto a nuestra sostenibilidad econdmica, las principales cifras financieras durante el ano 2012 muestran los
siguientes resultados, que nos consolidan como una empresa sélida, confiable y con buen respaldo para nuestros clien-
tes y clientes asociados a Coomeva:

Activos $ 2,317,042 MM
Saldo de cartera $ 2,132,456 MM
Colocaciones $ 1,212,482 MM
Excedentes $ 8,707 MM
Captaciones $ 1,093,071 MM
Saldo de cartera vencida  $ 124,525 MM
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DEVOLVEMOS VIDA AL
" PLANETA

PRACTICAS PARA EL CUIDADO DEL MEDIO AMBIENTE

En Bancoomeva nos comprometemos a aportar a la conservacion del
medio ambiente a través de iniciativas como la reduccion de consumos,
politicas de reutilizacion de ciertos insumos e implementacion de un plan
de eficiencia en el uso de recursos primarios, para asi arrojar resultados
favorables para la vida del Planeta.

Nuestros principales lineamientos de politica en gestion ambiental nos orientan a:

e Ser una empresa con conciencia verde, conocidos por su apoyo y mejoramiento continuo en la preservacion del me-
dio ambiente.

* Que nuestros aliados sean amigables con el Planeta, cumpliendo con las normas establecidas en el pais.

» Laintegracion de los lineamientos ambientales en la gestion global de la organizacion, garantizando el mejoramiento
continuo y reduciendo el impacto ambiental.

e Promocién de los principios del Pacto Mundial y su incorporacion en los procesos del Banco.

En 2012 adelantamos, entre otros, dos proyectos prioritarios en relacion con el analisis y
toma de decision frente al consumo de los recursos:

DIA CERO

Se realizé un analisis minucioso del consumo histérico de las oficinas
de Bancoomeva y del mercado con el fin de generar un estandar
de consumo y hacer prondsticos mas acertados para el pedido

y surtido de los insumos en oficinas, distribuyendo las sobre
existencias hacia los centros de costos. Esta labor contem-
pl6 adicionalmente depurar el catalogo de los insumos y
llevarlo a un esquema mas acorde con las necesidades
reales del Banco.

Desde Gestion Logistica se liderd la implementa-
cion y medicion del consumo per capita del recur-
S0 energético e hidrico en las areas de Bancoo-
meva, en aras de establecer un control en el
consumo y estrategias para llevar los niveles
actuales a unas métricas mas racionales.

PROYECTO CERO PAPEL

En alineaciéon con las tendencias mun-
diales de reduccion de uso del papel a
través de la tecnologia, en Bancoome-
va venimos desarrollado el proyecto
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Cero Papel con el apoyo de Certicamaras. Este proyecto
responde a la nueva normativa gubernamental que regu-
la los esquemas de firma electrénica y almacenamiento
digital de datos, por o que mediante estampado crono-
l6gico se elimina el almacenamiento fisico de los sopor-
tes de las transacciones en oficina, el proceso de cuadre
operativo de documentos y el archivo y custodia de estos
documentos fisicos.

El proyecto se apalanca en el uso de equipos Tablet Wa-
com que capturan los rasgos biométricos de la firma del
cliente, como también permite bajar informacion del apli-
cativo Taylor a la Wakon, permitiendo que el cliente certifi-
que la transaccion que esta haciendo y toma la firma. De
este proyecto se termind la fase de desarrollo y se tiene
en piloto la fase I. Este proyecto generara un ahorro apro-
ximado de $800 millones al afio, permitiendo al Banco
realizar un aporte de responsabilidad social y facilitar el
uso de servicios a nuestros clientes.

Estos proyectos dieron como resultado la disminucion del
consumo de los recursos, contribuyendo al cuidado del
medio ambiente.

Adicionalmente, definimos politicas medioambientales
para la construccion, remodelacion y traslado de ofici-
nas que minimicen los impactos medioambientales tales
como sistemas ahorradores de agua para baterias sani-
tarias y llaves, iluminacién ahorradora de energia, alma-
cenamiento, reciclaje de papel y desechos.

El uso de maderas naturales y agregados de roca y ve-
tas naturales esta descartado, para evitar continuar con
la existencia de explotacion de estos recursos. En su lu-
gar se han adoptado materiales de apariencia similar y
de muy buen comportamiento arquitectonico. Ademas el
tipo de mamposterias que utilizamos en nuestras cons-
trucciones es principalmente de “muros secos” que utili-
za al minimo agua para su instalacion o panetado.

Hemos realizado campanas culturales para el buen uso
de los banos, con lo que se busca tener estos espacios
agradables y limpios, asi como optimizar el consumo del
papel, del agua, del jabdn y promover el cuidado de la
salud.

Desde el ano 2012 se implementé un proyecto de mo-
dernizacion y consolidacion de centros de impresién en
las oficinas y sedes administrativas, con el cual se busca
unificar en una sola maquina los servicios de impresion,
escaneo y fotocopia de los documentos requeridos. Este
equipo consume menos energia y es mas eficiente, dado
que el uso se da con el manejo de claves de impresion,
evitando que se envie un documento a impresion y final-
mente no se recoja.

Asi mismo participamos de la gestion de facturacién y co-
municaciones sostenibles y ambientalmente amigables,
apoyando las campanas de concientizaciéon y compromi-
so entre los clientes asociados a Coomeva y demas clien-
tes para que autoricen que las facturas, revistas, plega-
bles, pélizas, certificados y otro material informativo les
lleguen Unicamente por medio magnético.
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NUESTRA ORGAMNIZACION:

" UNA COMUNIDAD
EMPRESARIAL PARA TODOS
L OS5 COLOMBIANOS

Como parte del Grupo Empresarial Cooperativo Coomeva,
en Bancoomeva trabajamos con la Fundacién Coome-
va y su programa de emprendimiento en el apoyo a la
promocién para la creacién de empresas, asesorando y
financiando ideas de negocios con lineas de crédito es-
pecificas.

Bancoomeva destind $2.400 millones para atender
1.800 casos de deudores con créditos en situacion de
calamidad.

Como parte del Grupo Empresarial Cooperativo Coomeva,
la entidad aporta a campanas institucionales para apoyo
al deporte en Colombia.

DE NUESTROS CLIENTES

A lo largo del aino 2012 en las oficinas se promovié el
convenio con la Corporacién Universitaria Minuto de
Dios, Uniminuto, para el apoyo a estudiantes de dicha
universidad, mediante donaciones de los clientes en
el momento de sus operaciones. Dichas donaciones
ascendieron a 1.018 por un total en transacciones de
$166.767 pesos.

Total Nacional

Numero Valor
Transacciones Transacciones

Enero 13,042
Febrero 81 $ 12,730
Marzo 87 $ 13,894
Abril 79 $ 16,128
Mayo 86 $ 13,889
Junio 90 $ 14,688
Julio 102 $ 12,099
Agosto 94 $ 14,242
Septiembre 87 $ 13,270
Octubre 84 $ 13,495
Noviembre 76 $ 15,917
Diciembre 78 $ 13,374
Total General 1,018 $ 166,767

DE NUESTROS COLABORADORES

A través de nuestro Fondo de Empleados, los colaborado-
res aportan voluntariamente parte de su salario al Club
Activo 20-30 Colombia, cuyo propésito es el apoyo del Ho-
gar Renacer en la ciudad de Cali.

Asi mismo, nuestros colaboradores participan en campa-
nas de voluntariado haciendo donaciones para damnifi-
cados.

Adicionalmente, Bancoomeva realiz6 donaciones a la Fun-
dacion Ensalsate por un valor anual de $ 135.727.273.

Donacion
Mes 2012 Fundacion Ensalsate

Enero 24.000.000
Febrero 6.909.091
Marzo 6.909.091
Abril 6.909.091
Mayo 6.909.091
Junio 6.909.091
Julio 6.909.091
Agosto 6.909.091
Septiembre 6.909.091
Octubre 21.909.091
Noviembre 6.909.091
Diciembre 27.636.364
Total Donacion 135.727.273

Se unificé un plan de accién en el cual se definieron las
acciones para el cierre de brechas halladas mediante la
autoevaluacién y los compromisos adquiridos y mencio-
nados en el Informe de Sostenibilidad presentado en el
ano 2012.

De esta manera estamos haciendo realidad nuestros pro-
poésitos y compromisos en torno a este importante tema.
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