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En BAC Credomatic entendemos la Responsabilidad Social
Corporativa como la sostenibilidad de nuestra interaccion con
clientes, colaboradores, accionistas, proveedores, comunidades y
medio ambiente donde operamos.

En ese sentido, nuestras acciones se desenvuelven en el campo
economico y financiero, en el campo social y humano asi como en
el area del medio ambiente.

Nuestras actividades en el otorgamiento de crédito y en la
facilitacion de los medios de pago, tanto entre nuestros clientes
como entre los clientes de ellos mismos, son sin duda alguna un
motor importante para el crecimiento econémico, para el aumento
del empleo y para la generacion de riqueza en las comunidades
que servimos.

Nuestro accionar en esos campos con nuevos productos y servicios
orientados a satisfacer y anticipar las necesidades de nuestros
clientes, contribuyen diariamente con la modernizaciéon de los
sistemas financieros y con el desarrollo integral de la Region.

Entendemos que cada dia interactuamos de manera mas intensa,
frecuente y cercana con nuestros clientes a través de los servicios
que les ofrecemos durante las 24 horas del dia, todos los dias del
ano.

Pretendemos de esa forma simplificar la vida a nuestros clientes,
colaboradores y accionistas, asi como la de los usuarios de nuestros
servicios.

Entendemos que existen desigualdades y desequilibrios en el
ambiente en que nos desenvolvemos.

Poresarazonapoyamosennuestrodiarioaccionarelfinanciamiento
y desarrollo de las pequenas y medianas empresas.

MENSAJE DE NUESTRO PRESIDENTE Y NUESTRO CEO




Por esa razén, también apoyamos con financiamiento sostenible
a grupos sociales que tradicionalmente han estado bastante
desatendidos en nuestra Region.

Entendemos que las desigualdades en educacion son una de las
fuentes principales de las diferencias sociales.

Por esa razon apoyamos la educacion a través de contribuciones
a centros educativos en la Region Centroamericana, asi como
a través del diseno y produccion de materiales didacticos en el
campo de las finanzas personales y familiares, que contribuyen a
una formacion mas integral de nuestros jovenes.

Entendemos que el mundo enfrenta desequilibrios ambientales
de caracteristicas alarmantes.

Por esa razén disenamos formas de operar y de convivir con
nuestros semejantes de manera mas amigable con la naturaleza
a través, no solo de elementos de disefo de oficinas, sino que
también de nuestros programas de ahorro en el consumo de
agua, energia y papel.

Estamos abiertos a considerar cualquier trabajo conjunto y
coordinado con ONGs cuyos objetivos estén alineados con nuestra
Politica Corporativa de Responsabilidad Social en la Region donde
operamos.

Pretendemos con nuestros esfuerzos y con los de quienes nos
quieran apoyar en esta gran tarea, contribuir con la creacion de
un mundo mejor para todos.

Carlos Pellas Ernesto Castegnaro
Chairman of the Board Chief Excecutive Officer
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Presentamos seguidamente
nuestra Memoria Corporativa
de Responsabilidad  Social,
como la primera de una serie
que estaremos actualizando
anualmente, con el objetivo
de rendir cuentas a nuestros
grupos de interés, sobre los
principales avances y logros en

esta materia.
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Quienes Somos

La Red Financiera BAC | Credomatic dio inicio en 1952 en Nicaragua
con el establecimiento del Banco de América, impulsado por un
grupo de socios de ese pais bajo el liderazgo de la familia Pellas.

A partir de los 70’s la empresa empezd un proceso de expansion
a las otras naciones centroamericanas, mediante la construccion
de alianzas con socios de cada pais que hicieron aportes para su
desarrollo a escala local. Asi, paulatinamente se abrieron servicios
de tarjeta de crédito e intermediacion financiera en El Salvador,
Costa Rica, Guatemala y Honduras.

En 1995 el Banco de América Central inicié actividades también en
Panama. Posteriormente se crearon dos subsidiarias que son BAC
International Bank (Gran Caimdn) y BAC S.A Financiera (Panama)
siendo Credomatic International Corporation una subsidiaria de
Gran Caiman.

Para el afio 2000 BAC | Credomatic Network contaba ya con bancos
en toda la region, incluyendo operaciones de tarjeta de crédito,
puestos de bolsa, seguros, administradoras de fondos de pension
e inversion, arrendamientos y otros servicios financieros. Todo esto
apoyado por el BAC Florida Bank, entidad bancaria estadounidense,
que forma parte de la Red Financiera operando bajo las leyes de
Estados Unidos.

En el afio 2004, como parte del crecimiento de la organizacion, se
inician operaciones en México ofreciendo servicios en la emision de
tarjetas de crédito.

En 2005 BAC | Credomatic Network llega a un acuerdo por medio
del cual GE Capital, a través de una subsidiaria, adquiere el 49.99%
del capital de la empresa holding de BAC International Bank. Esta
nueva alianza permitira a ambas partes, GE Consumer Finance y
BAC | Credomatic Network, ofrecer productos mas sofisticados al
creciente mercado de Servicios Financieros en la region.

En paralelo con sus acciones de ampliacion y crecimiento, la Red
Financiera BAC | Credomatic ha venido asumiendo una serie de



practicas responsables que aseguran la mayor transparencia, solidez
y rentabilidad de sus operaciones, en beneficio de sus socios y demas
grupos de interés. Algunas de estas se describen seguidamente.

Nuestra Mision

Facilitar conexcelenciaelintercambioyelfinanciamiento
de bienes y servicios a nuestros clientes de la region
donde operamos, a través de medios de pagoy soluciones
financieras innovadoras y rentables que contribuyan
a mejorar su calidad de vida, asi como la de nuestros
colaboradores y accionistas.

Nuestra Vision
El Grupo BAC | Credomatic, se propone ser la mejor

opcion financiera de la region donde opera, en funcion
de su liderazgo en el desempenio financiero, la calidad de
sus productos y servicios y sus competencias distintivas en tecnologia,
administracion de recursos y medios de pago.

En la persecucion de este objetivo, el Grupo cuenta con un equipo
profesional y creativo, apasionadamente comprometido con la
excelencia, que se rige por principios éticos y actua con claro sentido
de prudencia financiera.

A fin de satisfacer las necesidades de sus clientes las empresas del
Grupo BAC | Credomatic operan bajo un enfoque unitario regional,
promueven una cultura de alineamiento organizacional y se miden
por estandares de instituciones financieras de clase mundial.

Nuestros Valores

Bajo el lema: “Valores como los Suyos”, contamos con una serie de
valores corporativos para mejorar en forma constante nuestra actitud
de servicio:

» Mejoramiento Continuo

Buscamos la excelencia en todo lo que somos y hacemos.

* Respeto a las Personas

Garantizamos justicia y equidad a todos los clientes, internos y
externos.

« Humildad y Espiritu de Servicio

Necesitamos de estas cualidades para que nuestro trabajo sea cada
vez mejor.



« Disciplina

Es un factor primordial en el cumplimiento de nuestros objetivos.

* Integridad

Debemos mantener nuestra integridad en todos nuestros actos.

« Confiabilidad

Debemos generar confianza y certeza en todo momento.

« Flexibilidad e Innovacion

Es la capacidad de adaptarnos a las necesidades de nuestros clientes

internos y externos

Perfil de nuestro negocio

LaRed Financiera BAC | Credomatic tiene operaciones enlos siguientes
paises: México, Guatemala, Honduras, El Salvador, Nicaragua, Costa
Rica, y Panama.

México
809

empleados

sucursales

18

Gl_JlatemaIa

empleados

sucursales

Nicaragua
empleados

sucursales

El Salvador
Honduras 22

empleados
{)22

sucursales

empleados

suclSrZaIes

Siendo reconocido como uno de los grupos financieros mas rentables
de la Region, la Red BAC | Credomatic ha venido creciendo en sus ne-
gocios y ampliando sus operaciones en todos los paises del area.
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Productos y servicios — Credomatic
Credomatic es una empresa lider en el mercado centroamericano
disponiendo de los ultimos avances tecnolégicos y de servicio para
la atencidn eficiente de sus clientes y para el procesamiento de la
mayor cantidad de marcas de tarjetas de crédito reconocidas a nivel
mundial, tales como: Visa, MasterCard, American Express, Dinners
Club, JCB y Discover.

Credomatic tiene dos tipos de clientes: comercios afiliados y
tarjetahabientes.

Los comercios dfiliados a Credomatic son personas juridicas de
naturaleza mercantil, que reciben las tarjetas emitidas por nuestra
empresa como forma de pago por los bienes y servicios que los
tarjetahabientes adquieren en dicho negocio.

Como nuestro afiliado, el comercio goza de una serie de beneficios.
Podra centralizar de forma precisa el control y la conciliacion contable
de sus ventas, en una sola compania de tarjetas, disponible las 24
horas del dia y con multiples opciones de servicio.

RED FINANCIERA BAC CREDOMATIC
Facturaciéon regional de comercios afiliados, tarjetas de crédito y de débito
2005 — 2007
(Millones de délares US$)

8000 -
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B Facturacion afiliados

4.152,8

5.078,7

6.671,0

W Facturacion crédito

1.765,2

2.289,9

2.816,4

Facturacion débito

121,8

278,7

365,4




Dia a dia le garantizamos un amplio desarrollo de productos que
abren nuevos mercados y le permiten a nuestros comercios afiliados,
alcanzar un importante segmento en crecimiento, cada vez mas
identificado con las tarjetas de crédito como medio de pago, y con el
mayor poder adquisitivo en los paises donde operamos.

Los tarjetahabientes son clientes individuales, personas fisicas que
han adquirido una tarjeta de crédito o de débito, bajo alguna de las
marcas que administra Credomatic.

Una tarjeta de crédito funciona como un medio de pago, que se
financia a través de una linea de crédito. Cada tarjeta tiene asignado
un limite de crédito mensual, del cual se resta el importe de cada
operacién que el tarjetahabiente realiza. El limite de crédito que
se asigna a cada tarjeta es flexible y depende de las necesidades
financieras del cliente y del tipo de tarjeta. Mensualmente el
tarjetahabiente cancela el monto total o parcial de su deuda, y el
limite de crédito se actualiza en esa misma cantidad.

RED FINANCIERA BAC CREDOMATIC
Numero de cuentas y clientes de tarjeta de crédito, a escala regional

2005 — 2007
1.200.000 -
1.000.000
800.000
600.000
400.000
200.000
0 2005 2006 2007
B Cuentas 740.814 918.165 1.107.153
m Clientes 629.973 692.695 920.216

Una tarjeta de débito es aquella que, al realizar una operacién con
ella, genera un cargo directo por el importe de la operacion en el
deposito de ahorro o cuenta corriente asociado a la tarjeta.



RED FINANCIERA BAC CREDOMATIC
Numero de cuentas y clientes de tarjeta de débito, a escala regional
2005 — 2007
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745269
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Las tarjetas de crédito y de débito pueden operar tanto para el pago
directo de bienes y servicios, como para retirar dinero en cajeros
automaticos o efectuar consultas de operaciones ligadas a la cuenta
que corresponda.




Productos y servicios — BAC

BAC es una empresa financiera consolidada y reconocida en
Centroamérica actualmente se encuentra entre los mejores bancos
privados de la regidon posicionando de esta manera su marca y
ofreciendo productos y servicios financieros de excelente calidad.
El éxito y lealtad de nuestros clientes se debe principalmente al
apego de nuestros valores y al fomento de la mejora continua como
principio basico de trabajo.

La red financiera BAC ofrece productos y servicios tanto como para
personas juridicas de naturaleza mercantil, como personas fisicas,
ambos gozan de una serie de beneficios y ventajas al seleccionar
nuestra empresa como proveedor financiero de sus necesidades.

RED FINANCIERA BAC

Evolucion de Portafolio de Préstamos Cartera Corporativa

2000

1500

1000

500

2004 —2008
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2004 2005 2006 2007 Mar o7 Mar o8



RED FINANCIERA BAC
Evolucion de Portafolio de Préstamos Cartera Personal
2004 —2008
(Millones de délares USS)

1717 I 1.843
|
! 62%
CAGR 57% '
| ’
|
|
653 1.027 | 1147
443 I
|
|
|
|
|
2004 2005 2006 2007 Mar o7 Mar o8
La red financiera BAC trabaja de forma estandarizada en toda la
region, esto hace que el ofrecimiento de productos y/o servicios
sea de alta calidad y la satisfaccion de nuestros clientes aumente
constantemente.
Entre sus principales productos y/o servicios se encuentran:
Productos y Servicios Bancarios
« Préstamos Corporativos « Servicios Regionales
Leasing Americheck
PYME (Préstamo Med/Peq Empresa) Ameritransfer
« Préstamos Personales Depésito C.A
Prendario « Remesas Familiares
Consumo « Fondos de Inversion
Hipotecario « Adelantos de salario
« Cuentas Ahorros - Cartas de crédito
« Cuentas Cheque « Cobranzas internacionales
« Certificados Personales - Garantias de Participacion y Cumplimiento
« Certificados Empresariales « Compra y venta de divisas
« Pago Planilla « Plan de Robo, Fraude y Extravio para
« Pago Proveedores tarjetas de débito

- Tarjetas de débito locales e internacionales



Como parte de nuestras politicas la Red Financiera BAC se encuentra
en constante innovaciéon y mejoramiento, esto con la finalidad de
brindar a nuestros clientes mayor cumplimiento de sus necesidades
y fomento de confiabilidad de sus intereses bajo nuestro resguardo.
Es por esto que recientemente hemos mejorado e incluido una serie
de productos y/o servicios que vienen hacer mas facil la vida nuestros
clientesy a la vez cumpliendo con nuestra politica de aseguramiento
de la calidad.

« BAC Token:

Dispositivo de seguridad que posee el cliente para la ejecucion de
transferencias tanto locales como internacionales.

« Servicios Regionales:
Cobertura regional entre los bancos de nuestra red, para emision y
pagos de cheques, depositos y traslados de dinero en linea.

« Paguelo en Linea:
Pago a través de nuestra Sucursal Electronica de los servicios publicos,
servicios privados y/o colegiaturas.

« Remesas Familiares:
Permite el envié y/o recepcién de dinero a familiares desde otro pais
a través de una Remesa Familiar.

* Plan PRF:
Plan contra pérdida o robo de tarjetas de débito y crédito.

« Adelanto de Salario:
Posibilidad del cliente para poder adelantar un porcentaje de su
salario para solventar emergencias inmediatas de crédito.

« Transferencias Internacionales por Sucursal Electronica:
Posibilidad que posee el cliente de realizar transferencias
internacionales desde la Sucursal Electrénica.

- Pago de Planillas y/o Pago Proveedores por Sucursal Electrénica:

El cliente puede realizar pagos de planilla o pago de proveedores
desde la Sucursal Electronica sin necesidad de visitar fisicamente
nuestras instalaciones.

-16 -
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Activos | Assets Patrimonio | Equity

(US $SMM) (US $MM)
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N NUESTRA POLITICA DE RSC




Nos comprometemos a
contribuir al desarrollo sos-
tenible, mediante proyec-

tos que aprovechen nuestros

conocimientos y fortalezas,

para mejorar la calidad de vida
de nuestros clientes, colabo-
radores, proveedores, y las so-

ciedades donde operamos.
)9
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Politica
Corporativa
de RSC

Estructura
Regional de
RSC

Planes de
trabajo

Mecanismo de
medicion de

avances

Cultura
Corporativa

en RSC

Linea base 2006

No se contaba con una Politica
Corporativa de Responsabilidad
Social, aunque si se apoyaban
causas de interés social a través
de donaciones de la
Corporacién.

No se contaba con una
estructura operativa de RSC a
escala regional ni en los paises.

No se contaba con un Plan de
Trabajo en RSC, homologado a
todos los paises

No se contaba con un
instrumento para la medicion
de los avances en RSC

El concepto de RSC era poco
conocido en la organizacion y
no se habia incorporado a la
cultura.

Un niimero reducido de
colaboradores vinculados a
iniciativas de RSC

Balance al 2007

« Aprobada en Junta Directiva Regional
y Juntas Directivas locales.

» Comunicada a todos los colaboradores.
« Publicada en la pagina Web.

» Compartida con mas de 300 proveedores
de laRed en CA.

« Comités de vigilancia funcionando en
todos los paises, bajo la direccién del
Country Manager y/o Gerentes Generales

« Una persona de tiempo completo en
todos los paises, para coordinar la
operacion de la estrategja

+ Un plan de trabajo regional,
consensuado con los paises.

« Planes de trabajo locales, que incorporan
la estrategia regional y proyectos
nacionales

« Los country managers y gerentes locales
conocen los detalles del plan

« Todos los paises han asignado recursos
econémicos y humanos para la RSC

« Se acordaron una serie de metas
conocidas y aprobadas por los paises

« Se cuenta con un primer instrumento de
seguimiento de avances

« Se presentaron los dos primeros
informes de avance a la Junta Directiva

« Se llevé a cabo un proceso de
capacitacion regional, que cubrié a mas
del 9o% de nuestros colaboradores para
la comprension del conceptoy la
construccion de una cultura corporativa
de RSC.

« El concepto se comprende mejory se ha
interiorizado especialmente en los
gerentes que lideran procesos

« La participacién y el involucramiento de
los colaboradores ha crecido
significativamente.

Compromisos 2008

« Continuar los esfuerzos de comunicacion
con los grupos interesados.

- Generar una imagen grafica de RSC

« Validar nuestra Politica Corporativa con
publicos interesados.

« Consolidar la estructura

« Lograr mayor vinculacién de los niveles
gerenciales a través del BSC

« |dentificar formas novedosas de
movilizar recursos para ampliar
cobertura de los programas

« Profundizar en algunas areas del Plan de
Trabajo establecido, especialmente en el
tema ambiental

« Lograr una mayor vinculacion entre la
RSCy la estrategia del negocio, en
algunos paises

« Hacer un seguimiento mensual de
avances

« Presentar informes mensuales
a la Junta Directiva

- Desarrollar software en linea para
seguimiento y revision de avances

« Profundizar en el conocimiento de la RSC
al interno de la organizacion.

- Divulgar de forma sistematica y
permanente los avances de nuestros
programas de RSC.

« Ampliar la participacion de los
colaboradores, especialmente niveles de
jefatura.



Promovemos
movilidad social
entre nuestros

clientes por medio de

productos y servicios
que fortalezcan sus
negocios y aumenten
sus activos.

Una nueva forma de hacer negocios

Desde el afio 1998 han ocurrido cambios significativos en la cultura
organizacional de la Red Financiera BAC | Credomatic los cuales han
reconfigurado algunas de sus caracteristicas. Como consecuencia de
talescambios, nos hemos convertidoen unaorganizacion caracterizada
por el mejoramiento continuo, la pasion por la excelencia, lainnovacion
y la creatividad.

Como parte de este proceso de renovacion constante, en diciembre del
2006 la Junta Directiva Regional aprobd una Politica Corporativa de
Responsabilidad Social Corporativa (RSC), que recoge lo que queremos
hacer y la forma como entendemos esta nueva forma de hacer
negocios.

La concepcion de nuestra Politica inicia con el reconocimiento de
lo que son nuestras responsabilidades primarias, inherentes a
nuestra actividad comercial: producir riqueza, crecer y garantizar la
sostenibilidad de nuestras operaciones. Habiendo cumplido con esta
prioridad, la Corporacién avanza hacia una nueva etapa donde busca
extender sus beneficios hacia sus grupos de interés, la sociedad en
general y el ambiente.

Principios que rigen la Politica de RSC

El accionar de la Red Financiera BAC | Credomatic en
materia de Responsabilidad Social Corporativa (RSC) se
rige por tres principios fundamentales:

« Excelencia:

Acorde a la estrategia de mejoramiento continuo que
rige el accionar de la empresa, los programas, proyectos
y acciones que desarrolle la Red Financiera BAC |
Credomatic en materia de RSC, se regiran por las mejores
practicas mundiales, buscando la misma eficiencia,
eficacia y productividad que caracteriza sus operaciones
comerciales.

*Rendicion de cuentas:

Las politicas de RSC promoveran la expansion y difusion de las mejores
practicas en materia de ética empresarial, de acuerdo con el Codigo de
Integridad que rige a la Red Financiera: “El espiritu y la letra”.
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* Inclusion:

La Red Financiera BAC | Credomatic procurara la vinculacion eficaz y
activa de sus grupos de interés en el desarrollo de su Politica de RSC,
a través de la promocion del voluntariado entre sus empleados, la
vinculacion de sus proveedores, clientes y comunidades en proyectos
especificos y la movilizacion de recursos humanos, técnicos y
financieros entre sus aliados estratégicos.

Estos tres principios rescatan la tradicion de buenas practicas
empresariales que han caracterizado desde siempre a la Red
Financiera BAC | Credomatic. Asi mismo, promueven la participacion
de todos los niveles jerarquicos y grupos de interés para asegurar el
éxito de los programas.




PRINCIPIOS

EXCELENCIA RENDICION DE CUENTAS INCLUSION

POLITICA

“Nos comprometemos a contribuir al desarrollo sostenible, mediante
proyectos que aprovechen nuestros conocimientos y fortalezas, para
mejorar la calidad de vida de nuestros clientes, colaboradores,
proveedores, y las sociedades donde operamos”.

¥

ESTRATEGIAS

LigarlaRSCala @ Crear capacidad Asignar la Hacer un uso Ampliary
estrategia del interna mediante responsabilidad eficiente y eficaz fortalecer
negocio, procesos ejecutiva de la RSC de nuestra nuestras redes y
agregando valor |l permanentes de alas gerenciasy estructura alianzas con
a nuestros capacitaciony jefaturas dela organizacional y entidades

productos y formacion. empresa. los recursos publicasy
servicios. disponibles. privadas.

\ g

DIMENSIONES, OBJETIVOS Y PUBLICOS DE INTERES

Dimension Continuar creciendo, generando riqueza y empleo de forma glie.ntes
Econémica sostenible, rentable y transparente. 0clos

SOLIDEZ

Dimension Promover el desarrollo personal y colectivo de nuestros Colaboradores
Humana colaboradores, proveedores y otras contrapartes Proveedores
SUPERACION

Dimension Contribuir al desarrollo sostenible y a una mejor calidad de ~ Pymes

Social vida en los paises donde operamos Comunidades
SOLIDARIDAD Jévenes
Dimension Disminuir al minimo el impacto ambiental de nuestras Gestion Interna
Ambiental operaciones y el que generan nuestros clientes, empleados  Gestion Externa

SOSTENIBILIDAD y proveedores.

Il MEMORIA RESPONSABILIDAD SOCIAL CORPORATIVA
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De los principios se derivan una serie de estrategias que buscan
alinear el quehacer de la empresa con la filosofia de RSC y vincular
a los tomadores de decision de todos los niveles, en la puesta en
marcha de los programas. De igual manera, pretenden aprovechar
las alianzas ya existentes con diversos actores de sociedad,
ampliando y fortaleciendo nuestras redes para lograr un mayor
impacto y cobertura.

Dimensiones de responsabilidad empresarial

La Red Financiera BAC | Credomatic reconoce responsabilidades
especificas desde cuatro dimensiones que incluyen todas las areas
de su quehacer, como sigue.

Dimension econdmica:

Reconocemos que nuestras principales responsabilidades son
seguir creciendo, generando riqueza y generar empleo, de manera
sostenible, rentable y transparente.

Por ello, incluimos en esta Dimension los siguientes ambitos:
a) Gobierno corporativo y transparencia;

b) Integridad y cumplimiento;

c) Planeamiento estratégico, calidad y excelencia.

Esta dimension vincula especialmente a nuestras juntas directivas,
altos niveles gerenciales y clientes.

Dimension humana:

Reconocemos nuestra responsabilidad de promover el desarrollo
humanode nuestros colaboradoresy proveedores, grupos de interés
a los cuales es posible llegar mediante acciones formativas.

Incluimos en esta Dimensién los ambitos de derechos
humanos y lugar de trabajo, e incluyen actividades en dos vias
fundamentales:

a) Beneficios para nuestros colaboradores por encima de las
exigencias legales vigentes en los paises donde operamos.

b) Promociéon de buenas practicas y responsabilidad social en
nuestros proveedores y socios estratégicos.

" )d

econémica



social
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ambiental

Dimension social:

Reconocemos nuestra responsabilidad de contribuir al desarrollo
economico sostenibley a la mejora en la calidad de vida de aquellos
paises donde operamos.

Incluimos en esta Dimension el ambito de proyeccion comunitaria
desde tres perspectivas:

a) Desarrollo de productos para inclusién de grupos que no han sido
nuestros clientes tradicionales (pequenas y medianas empresas,
vivienda para sectores de ingreso medio, productos amigables con
el ambiente, entre otros)

b) Promocién social, mediante un Programa Regional de
Voluntariado

c) Donacién a causas de interés social, ya sea de forma directa o
como valor agregado a alguno de nuestros productos (tarjetas de
marca compartida para fines sociales, programas educativos, entre
otros).

Dimension ambiental:

En esta cuarta Dimension reconocemos nuestra responsabilidad
de esforzarnos por disminuir el impacto ambiental de nuestras
operaciones y la repercusion ambiental de nuestra actividad
comercial.

Para cumplir con esta responsabilidad, hemos puesto en marcha
tres iniciativas:

a) un sistema interno de gestién ambiental, que busca disminuir
el consumo de agua, electricidad y papel, promoviendo ademas
sistemas de reciclaje y el manejo responsable de los desechos
solidos en todas nuestras oficinas.

b) un Sistema Gerencia Ambiental y Social, alineado a los Principios
de Ecuador, que establece una serie de normas para evaluar el
impacto ambiental y social en créditos de inversion, con ciertas
caracteristicas y montos.

c) Un programa de promociéon de buenas practicas ambientales
dirigido a nuestros clientes,empleadosy proveedores, coniniciativas
de mitigacion de emisiones de carbono y otras.
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DIMENSION econémica

Nuestro compromiso:

Continuar creciendo,

generando riqueza y empleo

de forma sostenible, rentable y

transparente.

Il MEMORIA RESPONSABILIDAD SOCIAL CORPORATIVA
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Clientes

Socios

Gestion de
Calidad,
planeamiento
y excelencia.

Productos
Socialmente
Responsables

Linea base 2006

No se contaba con un programa
de educacion financiera dirigido
a nuestros clientes.

No se habia vinculado
formalmente a nuestros
clientes en los programas de
RSC promovidos por la Red.

No necesariamente conocian
nuestra estrategia de RSC

No se contaba con lineamientos
institucionales en materia de
RSC

No se contaba con una linea de
productos socialmente
responsables para sectores de
ingresos medios y bajos.

Balance al 2007 Compromisos 2008

- Se establece el primer programa de « Profundizar, ampliar la cobertura y el
educacion financiera para clientes, que alcance del programa de educacion
alcanza a una poblaciéon de mas de 600 financiera dirigido a nuestros clientes.

mil clientes, a escala regional. « Profundizar en las précticas de mercadeo

« Se desarrollan algunas iniciativas que responsable.
vinculan a clientes en programas sociales

X « Establecer estrategias y practicas que
promovidos por la Red.

aprovechen la estructura regional de la

empresa

« Se da un primer encuentro con nuestros « Profundizar el acercamiento y
socios, a través de presentaciones a la vinculacién de nuestros socios en la
junta directiva regional y juntas locales. ejecucion de los programas de RSC.

« Elaboracion de instrumentos para la « Insertar los indicadores de medicién en
gestion de la RSC de manera integrada los BSC de gerentes y jefaturas.
con sistema de gestion de la empresa « Integracién total de RSC en sistema de

« Auditorias piloto para algunos paises gestion de calidad

« Inicia el disefo de iniciativas que « Desarrollar nuevos productos
permitan atender sectores de ingresos socialmente responsables, por ejemplo
medios, que no forman parte de la vivienda para sectores de ingresos
clientela tradicional de la Red Financiera. medios y bajos.

- Promover alianzas con entidades
cooperantes para disminuir el riesgo en
la oferta de productos a estos sectores y
facilitar el acceso



Nos comprometemos
con nuestros clientes:

A construir una
relaciéon de confianza
para alcanzar su
predileccion y lealtad.
A ofrecer un servicio

eficiente y amigable

para facilitarles su vida.

A ser un equipo
comprometido
con la excelencia
y el mejoramiento
continuo.

Nuestros clientes

Nuestra Politica de Calidad

BAC | Credomatic Network ha desarrollado un Sistema de Gestion de
Calidad estandaren todas sus operaciones. Todos los miembros de |a
Red Financiera en la Regidn, han logrado convertirse en las primeras
empresas financieras y de servicios en Latinoamérica en obtener el
certificado de calidad I1SO 9o01:2000. Este consiste en un conjunto
de reglas elaboradas por distintos comités técnicos, subcomités y
grupos de trabajo, formados por miembros de varios paises, cuyo
objetivo principal es establecer normas para una gestion de calidad
eficaz. Se basa en desarrollar, implementar y mejorar la eficacia de
la gestion de cada proceso para aumentar la satisfaccion del cliente
mediante el cumplimiento de sus requisitos.

Lo anterior confirma que nuestra organizacion cumple con los
requisitos de calidad para la estructuraciéon,administraciony mejora
de productos y servicios.

Este compromiso se traduce en una Politica de Calidad a partir de la
cual nos comprometemos con nuestros clientes:

« A construirunarelacion de confianza para alcanzar su predileccion
y lealtad.

« A ofrecer un servicio eficiente y amigable para facilitarles su vida.
« Aserunequipo comprometido con la excelenciay el mejoramiento
continuo.

| | Sistema de gestion de Calidad

El Sistema de Gestion de Calidad se desprende de
las Normas ISO 9oo1:2000. Este sistema permite
estandarizar sistemas y procedimientos en las
operaciones regionales, tanto en las de tarjetas como
en las de banca. La estandarizacion ha permitido
reducir costos de desarrollo de sistemas, mejorar el
tiempo de respuesta hacia el mercado regionalmente,
homologar procesos y procedimientos logrando
certificarlos. También nos permite estandarizar la
oferta de productos y servicios a nuestros clientes
Centroamericanos. Esa estandarizacion ha permitido
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a la vez llevar la interconexién de los sistemas de todos los paises y
por ende generar la estandarizacion organizacional.

El Sistema de Gestion de Calidad, le permite a la organizacion dar
seguimiento, controlar y mejorar constantemente tales procesos y
dar el balance necesario para la creacion de valor para los clientes y
demas partes interesadas.

Para el monitoreo del sistema de calidad, existen dos tipos de
auditoria: una externa y otra interna. Las externas se dividen en
auditorias financieras (KPMG), auditorias de entes reguladores de
cada pais, auditorias del ente certificador del Sistema de Gestion
de Calidad (LLOYD’S REGISTER QUALITY ASSURANCE), auditorias de
titularizacion hipotecaria y revisiones de la calificacion de riesgo
internacional (Standard & Poor’s).

Seguidamente se muestra un grafico que permite visualizar el
desarrollo de la empresa en su Sistema de Gestion de Calidad.

RED FINANCIERA BAC | CREDOMATIC
Evolucion historica del sistema de gestion de calidad
1997 - 2009

Futuro 2009... Incorporacion GE MONEY
Finales 2007 / 2008 Unificacion de Calidad y Productividad

Finales 2007 / 2008 Certificacién México y Areas Regionales

Optimizacion del SGO

2003 - 2005 (SIPOC, Manuales Operativos / CLM / CTM / Indicadores)

Certificacion ISO 9oo1:2000

2000 - 2002 (Estandarizacion de procesos en CA, SGO Unico para toda la Regién / BSC)
1999 - 2001 Certificaciéon ISO 9000:1994 Panama y Costa Rica
(Estandarizacion de procesos en CA, SGO Unico para toda la Regién / BSC)

Proyecto de Calidad Costa Rica
1997-1999 (Deﬁniciényde politicas corporativas, vision, mision.
Documentacion basica del S.G.O y primeros estudios locales de satisfaccién de clientes internos y externos)

La Planificacion Estratégica

El proceso de planeacion estratégica es el eje central que rige
el desarrollo de la Red Financiera BAC | Credomatic. Unido al
constante analisis de los indicadores del mercado, la competencia
y el desempefo organizacional, la planificacion estratégica permite
a los lideres organizacionales definir e implementar tanto el rumbo



del negocio, como la deteccion, analisis e implementacion de
las oportunidades futuras para la organizacion.

La revision del plan estratégico organizacional se realiza
anualmente y cuenta con periodos trimestrales de revision, que
permiten realizar mejorasy adaptarse a los cambios. A su vez, el
proceso es monitoreado directamente por las altas autoridades
de la organizacién (CEO, Junta Directiva, Gerentes Generales).

Uno de los pasos fundamentales en el proceso de Planeamiento
Estratégico ha sido la definicion de los Objetivos Estratégicos
de acuerdo con el concepto de las llamadas “10 C’s”, variables
identificadas por la Red Financiera para guiar su desarrollo
y enfocar sus actividades en torno a su Misién y Visién de
largo plazo. Estas se ligan a la estrategia de la empresa, con el
objetivo de “Obtener predileccion y lealtad de nuestros clientes,
facilitandoles la vida a través de la busqueda de la excelencia y
del mejoramiento continuo de nuestros productos y servicios”.

RED FINANCIERA BAC | CREDOMATIC
Relacion de las 10 C’s con nuestra politica de calidad

Predileccion Lealtad  Facilitdndoles Excelencia Mejoramiento
laVida Continuo

X X .
x
X X :
7€
8C |
9C
C

Clima & Alineamiento Organizacional i % .
10
Calidad de Servicio X X X X X

Para cada una de las 10 C’s existe una relacion con el estado de

Canales de Distribucion X X X X X

resultados. Todos los aspectos relacionados con el avance en las
metas establecidas bajo cada unadelas1o C’s son monitoreados
a través de un sistema de alertas en los indicadores de

desempernio lo cual permite hacer correcciones, adaptaciones e
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o mejoras en el proceso mismo de implementacién de cada una de
las iniciativas estratégicas. Estas se enlazan al desempeno individual
y grupal mediante la metodologia del Balance Scorecard (BSC), que
cierra el circulo en el proceso de creacién de valor.

Una de las caracteristicas principales de la organizacion es la de
fomentar constantemente la participacion horizontal y vertical de sus
colaboradores. Es por esto que en las etapas de definicion, revisiéon y
aprobacion del plan estratégico anual, se promueve la participacion
de los miembros de las diversas areas funcionales. En este sentido
se asegura el despliegue del planeamiento estratégico a través de
diversas herramientas de informacion y seguimiento.

Avances en RSC, en el ambito de plan estratégico
Durante el afno 2007, se desarrollé el primer grupo de metas por
pais e indicadores de medicion de RSC, que se incluy6é a manera de
experiencia piloto en el proceso de planeamiento estratégico.

Estos indicadores han sido ampliados y mejorados, incluyendo para el
2008 no solo datos de desempenio sino también de calidad. Por otra
parte, este ano se publicara el primer lineamiento regional de RSC que
es vinculante para todos los paises e incluye las metas e indicadores
que seran debidamente auditados como parte del proceso de gestion
de calidad establecido en la empresa.

Estrategias de atencidn a nuestros clientes

La implementacion de la estrategia hacia nuestros clientes y las
actividades del dia a dia estan orientadas por nuestros objetivos
estratégicos, las “10C’s”, que definen el quehacer de la organizacion.

Dentro de estos objetivos, el denominado “Cadena de Valor” tiene
como pilar fundamental a nuestros clientes, agrupados en dos
categorias fundamentales: empresas y personas. A partir de ellos,
la Red Financiera desarrolla una amplisima gama de productos y
servicios que busca agregar valor a sus negocios y a sus vidas.

Para los clientes empresariales, la estrategia de mercadeo tiene como
punto de partida la prestacion del servicio de tesoreria, utilizando
la estrategia de medios de pago que ha establecido la organizacion.
Esto nos da acceso a la administracion de flujos de caja mediante la
apertura de cuentas vista. A partir de alli se desarrollan productos

Nos comprometemos
a brindar productos y
servicios innovadores,
de alta calidad,
que satisfagan las
necesidades financieras
de nuestros clientes.



alternos de ahorro, como depésitos a plazo y fondos de inversion.
Les ofrecemos ademas toda la gama de productos y servicios que
puedan requerir: créditos para capital de trabajo, proyectos de
infraestructura, adquisicion de vehiculos, maquinaria y equipos;
multiples productos para el ahorroy la inversion. Asi mismo, dentro
del area de tarjetas de crédito, afiliamos a toda empresa que decida
convertirseenreceptora,accediendoasiaotroconjuntode productos
y servicios que Credomatic ofrece para sus empresas afiliadas.

Para los clientes individuales, la estrategia consiste en brindarles

productos y servicios que desarrollen y aumenten su patrimonio

familiar, dandoles acceso a una mejora en su calidad de vida. Estos

servicios incluyen la apertura de cuentas corrientes, la tarjeta de
crédito, el crédito hipotecario, el crédito
prendario, el ahorro para pensiones que
funciona en algunos paises y por supuesto,
una amplia variedad de mecanismos de
ahorro e inversion.

I
“Coom los afios aprerdi que s deciicne,
miles ue 8 mi, afectan a cada familia
e sepemie Cx i La organizacion cuenta con metodologias
PR e innovadoras para identificar las

caracteristicas de los productos y servicios
mas relevantes, segun las necesidades y
[ s ] demandas de sus clientes. Algunas de estas
técnicas se aplican mediante la fuerza de
_:E' LUBE | ventas especializada, estudios de mercado

Walored ooma bos fupes

y de satisfaccion del cliente, encuestas

telefénicas y personales, analisis de la
competencia, focus groups y cliente oculto, utilizando para esto
recursos internos y externos segun el tipo de estudio.
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RED FINANCIERA BAC | CREDOMATIC
Atributos Regionales de Credomatic
Segun la percepcion de nuestro clientes

2007
% 1 OO — 93,8% 92,5% 91,4% 90,2% 89,4% 90,1% 91,8% 89,9% 92,7% 84,4% 93%
80 -
60 570 |l 58,5 60,3 56,2 | 581 58,7 |l 57.4 | 43,2 Jl 63,0
40 -
20 337 355 329 299 332 320 301 32 353 362 300
0 Ny T3 =0 =8 =R 08, w9 Y] K} o] a7
R - 2 g2 | vY g © £ g oa 2
4 s & &
B Muy Sat. 60,1 | 570 | 585 | 603 | 562 | 581 | 616 | 587 | 57,4 | 482 | 63,0
Satisf. 337 | 355 | 329 | 209 | 332 [ 320 | 301 | 312 | 353 | 362 | 300
Como se observa, mas del 91% de los encuestados en este estudio
realizado por una firma independiente, opinan que Credomatic es una
empresa transparente, de gran solidez financiera, que se apoya en la
mejor tecnologia y tiene otra serie de atributos apreciables por parte
de los tarjetahabientes.
RED FINANCIERA BAC | CREDOMATIC
Atributos Regionales del Banco BAC
Segun la percepcion de nuestro clientes
2007
% 100 — 92,2 92,9 92,8 93,4 91,5 89,6 93,3 92,6 828 88,9 794
80 —
60 - K X 62.6 1 537 | 59,5 66,2 | 535 [ 557 M 527
40 |-
20 I~ 286 297 282 308 379 301 354 264 293 332 266
0
NG cg o v G LI o © 0 v oy TR S~y N
S5 | 85 | S5 | 225|335 | 29 | €8 | ®R | OF SEE B
& | 85 | 55 | E5%| &5 | s¥ | 8% | 5 | %2 | £5¢g| 5=
35 e | < 3 & £V 82 < o= 3
W MuySat.| 637 | 632 | 64,6 | 626 | 537 | 59,5 | 579 | 66,2 | 535 | 557 [ 527
satisf. 286 | 207 | 282 | 308 | 379 | 301 | 354 [ 264 | 293 | 332 | 266




Atravésdeestasactividadesdeinvestigacionenelmercado,seidentifica
la jerarquizacion relativa de los atributos de los productos, procesos
y servicios que inciden directamente sobre su satisfaccion y decision
de compra de cada tipo de cliente y de mercado. Con base en esta
informacion se han establecido una serie de estandares relacionados
con la calidad del productoy del servicio, lo que ha permitido aumentar
la satisfaccion de nuestros clientes y responder adecuadamente a sus
demandas.

La constante creacion, estandarizacion y mejora de los servicios,
procesos y productos que generen valor agregado a nuestros clientes,
siempre ha sido y continuara siendo un tema de suma relevancia en el
modo de operar de la organizacion.

Deteccion y Resolucion Efectiva de quejas

y reclamos

Dentro del proceso de comunicacién con nuestros clientes, el Sistema
de Gestion de Calidad contempla una serie de lineamientos a seguir
para la atencion de las quejas y sugerencias. Esta actividad utiliza
como herramienta el sistema automatizado de atencion y médulos de
gestion.

Por medio de estos sistemas, cientos de colaboradores pueden ingresar

lasinquietudes que presenten nuestros los clientes (quejasy gestiones).

El personal de contacto con el cliente tiene acceso al sistema de modo
indirecto e inmediato, lo cual le permite canalizar
oportunamente las quejas o gestiones, a cada uno
de los encargados de resolverlas.

S La organizacion se asegura de que los colaboradores

e e
e gy s e e el g

S asignados como responsables de la atencion de
quejas y sugerencias tengan las competencias
necesarias, gracias a que en cada area se
selecciona al colaborador con mas experiencia
para dicha actividad, ademas de que por medio
del departamento de Calidad se les brinda la
capacitacion y asesoria necesarias para llevar a
cabo el proceso. Como complemento, dichos responsables cuentan

con herramientas de consulta tales como el Manual de Uso del QSI
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donde se pueden evacuar lasdudas mas frecuentes respecto al sistema
automatizado de atencion de quejas y sugerencias.

Con el fin de atacar la causa-raiz de los problemas identificados
mediante las quejas y sugerencias, se generan Peticiones de Accion
Preventivas (PAP) y Peticiones de Accién Correctivas (PAC) a las areas
involucradas, las que a su vez son monitoreadas por el departamento
de Calidad para garantizar que efectivamente las causas de las mismas
han sido corregidas.

Cabe mencionar que para cada uno de estos medios de registros
de quejas se cuenta con estandares para atender las inquietudes
de los clientes, y que a través del analisis de la informacion recibida
se elaboran los planes de accion necesarios para reducir el impacto
negativo que tales quejas pudieran tener sobre el nivel de satisfaccion
de los clientes.

A través de diversas herramientas tales como analisis de tendencias
y diagramas de pareto se identifican las principales causas de quejas
a trabajar y se implementan los planes de accion necesarios para
reducirlas.

Determinacion de la satisfaccion del cliente

Uno de los pilares del crecimiento organizacional ha sido el aumento
gradual de la satisfaccion de nuestros clientes, logrando que la
organizacion se enfoque en los temas mas relevantes para el aumento
de esta variable de desempeno.

En el 2003 se adopto el Modelo de Lealtad de los Clientes conocido
como CLM, que se enfoca a todas las direcciones que afectan la
percepcion de la organizacion y brinda una guia bastante exacta y
precisa de las necesidades presentes y futuras de los clientes, los de la
competencia y el mercado meta. En el 2004 este modelo avanzé hacia
la metodologia de la Administracion de los puntos de contacto de los
clientes (CTPM), que constituye un paso mas hacia la profundizacién
en el conocimiento de las necesidades de este sector.




RED FINANCIERA BAC | CREDOMATIC
Satisfaccion global del cliente de Credomatic

2007
% 100 85.8 89.5 83.6 77.8
80
60
74,0 47,0
40
20 -
332 389 226 375 15,1 374 302
0 Total Guatemala| Honduras [ El Salvador | Nicaragua | Costa Rica | Panama
W Muy Sat. 52,6 48,6 74,0 47,0 74,4 46, 47,6
Satisf. 33,2 38,9 22,6 37,5 15,1 374 30,2
Las diversas areas de negocio de la organizacion son sometidas a
este tipo de analisis con un cronograma que permite llevar de forma
sistematica la aplicacién de las herramientas descritas, y a la vez medir
la efectividad de las medidas tomadas.
RED FINANCIERA BAC | CREDOMATIC
Satisfaccion global del cliente de Banco BAC
2007
% 100 ™ 931
80
60
37,7 579 54,1
40
20 -
336 460 25 33 197 409 280
0
Total | Guatemala| Honduras | El Salvador | Nicaragua | Costa Rica | Panama
B MuySat. | 59,4 377 68,2 57,9 76,0 54,1 60,8
Satisf. 33,6 46,0 25,6 33,3 19,7 40,9 28,0
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La informacion obtenida en este tipo de estudios, ha permitido a la
organizacion tomar las medidas necesarias tanto en el desarrollo,
mantenimientoy mejora de los productosy servicios, asicomoen el
establecimientode metas, conelfindeaumentarconstantementeel
gradodesatisfacciondelosclientes, pormediodelaimplementacion
de planes de servicio en los BSC de las gerencias y finalmente en
la ejecucion de planes de accion que involucran a todos los demas
sectores de la organizacion.

El programa de educacion financiera para clientes

Se basa en el concepto de mercadeo responsable. Siendo la
Red Financiera BAC | Credomatic una entidad que comercializa
productos y servicios financieros, este Programa busca promover un
uso responsable de estos a través de procesos educativos dirigidos
a nuestros clientes y a los consumidores en general.

Para el logro de este objetivo, Red Financiera BAC | Credomatic utiliza
una serie de estrategias, entre las que destacan las siguientes:
 Medios de comunicacién recurrentes

Estados de cuenta, cobros, comunicados y otros se utilizan como
canales para hacer llegar a nuestros clientes conocimientos
y herramientas que mejoren su salud financiera y su nivel de
informacion, coadyuvando a la buena administracion de sus
recursos personales y familiares.

« Medios de comunicacién masivos

Consiste en la edicion y publicacion de impresos, banners y otros
medios de comunicacion masiva para llegar a poblaciones usuarias
de nuestros servicios, que visitan nuestras oficinas y sucursales
para hacer tramites bancarios, pero que no necesariamente son
clientes.

« Suscripcion de alianzas con actores sociales

La Red Financiera BAC | Credomatic promueve alianzas con
universidades de prestigio, ONGs y otras entidades presentes en
cada pais para el desarrollo de programas especificos de educacion
financiera dirigidos a clientes con necesidades especiales.

Credomatic
te aconseja

FaTn wnl mjor
adminintracion de
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Tener en tus manos
el poder de hacer

! cosas extraordinarias

En el 2007, este Programa obtuvo los siguientes resultados:
 Guatemala

En el mes de diciembre se empezaron a publicar los mensajes de
educacion financiera en los estados de cuenta fisicos y electrénicos,
con el objetivo de difundir la importancia del buen uso de los
productos y servicios que ofrecemos. Estos mensajes alcanzaron a
un total de 9o.000 clientes.

 Honduras

A mediados del afno 2007 se publicaron 14 mensajes de educacion
financiera, que llegaron a un total de 180.000 tarjetahabientes
y clientes de servicios bancarios en ese pais. Paralelamente,
como parte de una campana formativa para el buen uso de la
tarjeta de crédito dirigida a la poblacion hondurena, se realizaron
también amplios despliegues informativos en diferentes medios
de comunicacion: Television, Cine, Prensa, Radio, Hojas Volantes,
Bookmarks, Banners, Publicidad en Cajas de Luz. En Noviembre se
lanzo el segundo tomo de los siete consejos de Credomatic para la
mejor administracion de las tarjetas de crédito.

Dichos mensajes fueron incluidos en los estados de cuentas de los
clientes Credomatic.

« El Salvador

Se publicaron 15 mensajes en el ano, que llegaron a un total de mas
de 150.000 clientes. A los clientes de GE Money se les entregaron
4 tipos de desplegables que desarrollaban diferentes temas: El
Ahorro, El Presupuesto, Aprendiendo a Invertir y La importancia del
historial de crédito.

* Nicaragua

El programa dio inicio a finales de ano, por lo cual se distribuy6 un
mensaje educativo que llegé a un total aproximado de 135.000
clientes de banca y de tarjeta de crédito.

 Costa Rica

Se han alcanzado mas de 65.000 clientes con 6 mensajes diversos,
incluidos en los estados de cuenta de los clientes de BAC San José.
Esta misma entidad ha alcanzado a varias decenas de miles de
personas del publico en general, mediante su micro-programa
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“Minuto Financiero”, que se transmite en el canal de televisiéon de
mayor audiencia, en uno de los programas de mas altos rating de
audiencia en este pais.

La informaciéon compartida mediante estos mecanismos, proviene
ademas de una sistematizacion realizada a partir de los amplios
conocimientos con los que cuentan los colaboradores/as de BAC San
José y Credomatic de Costa Rica, siendo por lo tanto una iniciativa que

comparte realmente la experiencia de la empresa con todos y todas las
Nos esforzamos por

alcanzar un
crecimiento
sostenido de nuestra

costarricenses.

« Panama
Se avanzo con el envio de 2 mensajes educativos que alcanzaron a una

empresa, para
beneficio de nuestros
Socios.

poblacion aproximada de 4.400 clientes de banca.

Excelencia
Este programa busca la excelencia en el desemperio de Red Financiera

BAC | Credomatic. Esta disenado para promover el mejoramiento
continuoenformasistematicay predecible,conelobjetivode mantener
el nivel de competitividad que le ha caracterizado.

El Premio a la Excelencia del Grupo Pellas, socio de la Red Financiera
BAC | Credomatic, es una iniciativa que busca establecer una sana
competencia entre las empresas miembro, alrededor de |a excelencia
y las mejores practicas empresariales. Se basa en el modelo Malcom
Baldrige National, premio de calidad por excelencia de los Estados
Unidos, que ha influido en el disefio de premios similares alrededor del
mundo.

El otorgamiento de este Premio, se basa en un Criterio enfocado
a las areas clave del desempefio organizacional, como sigue: 1)
Liderazgo, 2) Planeamiento estratégico, 3) Enfoque hacia el cliente y el
mercado, 4) Medidas, analisis y Gerencia del conocimiento, 5) Enfoque

al Capital Humano, 6) Gerencia de i

Procesos, y 7) Resultados del Desempeiio ASECURA TU ELITURD

Orga nizacional. r}" Un plan de pensiones voluntario te permitird mantener tu estilo y calidad
de vida a partir de tu jubilacién, BAC | Panamd te recomienda:
A pa rtir del 2007, se incluyc') el concepto I Empezar a ahorrar cuanto antes, entre mas joven seas, mas dinero podrds
acumular para tu futuro

de Responsa bilidad Social Corporativa 1 Ahorra lo necesario para tus necesidades a largo plazo

como parte de la medicion de desempefio
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organizacional, convirtiéndose este componente en un insumo
clave para la valoracién que se realiza en el marco del Premio a la
Excelencia del Grupo Pellas.

Por otra parte, la Red Financiera BAC | Credomatic ha obtenido
multiples premios y reconocimientos a la excelencia por parte de
las camaras empresariales en diversos paises. Entre ellos destacan
los siguientes:

« Honduras

Premio “AURUM” otorgado por la Universidad Tecnoldgica
Centroamericana (UNITEC) en tema de RSE. De igual manera,
nuestra empresa en Honduras recibe el Sello de RSE otorgado por
FUNDAHRSE (Fundacion Hondurefia de Responsabilidad Social
Empresarial), que la calificacomo unadelas 7empresas Socialmente
Responsables en ese pais, por haber superado los indices de RSC en
todos los ambitos y dimensiones.

« El Salvador

La Administradora de Fondos para Pensiones AFP CRECER entrego al
Banco de América Central El Salvador, el1er. Lugar en la categoria de
Bancos, Financieray Companias de Telecomunicacién, por promover
la cultura previsional en la empresa, haciendo pagos puntuales,
manteniendo informados a los empleados y proporcionando
asesoria a los que estan en proceso de jubilarse.

« Costa Rica

Primer banco a nivel nacional en obtener una calificacion de riesgo
internacional por parte de Standard & Poor’s para la actividad
bancaria, incluyendo la banca off-shore. Premio de la Camara de
Industrias de Costa Rica en Liderazgo y Planificacion Estratégica
(2004 y 2007), Satisfaccion del Cliente (2004 y 2007) y Procesos
(2007). Premio al Gerente del Afio 2005 de la Camara de Comercio.
Primer lugar en rendimiento del patrimonio, con una razén del 35%
entre todos los bancos del Istmo para BAC San José, segun revista
Actualidad Econémica. Premios a la Excelencia del Grupo Pellas
anos 2003, 2004 y 2007.

« Panama

En el mes de abril de 2007, BAC | Credomatic Panama recibié por
parte de GE el Reconocimiento “Compliance Star Award”, por la
contribucion destacada de la empresa en el area de Cumplimiento,
durante el ano 2006.
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Nuestro compromiso:
Promover el desarrollo

personal y colectivo de nuestros

colaboradores, proveedores y

otras contrapartes

ﬁ Il MEMORIA RESPONSABILIDAD SOCIAL CORPORATIVA
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Mejoras
significativas
en el lugar de
trabajo

Capacitacion a
colaboradores
en RSC

Educacion
financiera a
colaboradores

Sistema de
evaluacion de
proveedores

Capacitacién a
proveedores y
afiliados a

CREDOMATIC

Atencion a
proveedores
en el programa
de PyMEs

base 2006

Nuestros colaboradores de
todos los paises contaban con
beneficios, pero habia algunas
diferencias entre distintos
paises.

Los colaboradores tenian poco
conocimiento de la RSC.

La Red Financiera carecia de un
programa de educacion
financiera dirigido a sus
colaboradores.

La Red Financiera carecia de un
sistema homogéneo de
evaluacién y acreditacion de
proveedores, a escala regional.

La Red Financiera no habia
iniciado el proceso de
formacién y promocién en
mejores practicas
empresariales y RSC, dirigido a
sus proveedores.

Si bien algunos proveedores
son clientes de la Red
Financiera, no se contaba con
una estrategia especifica de
oferta de productos y servicios
financieros dirigidos a este
grupo de interés.

« En el marco de la estrategia de RSC, los
paises se comprometen a desarrollar una
mejora significativa cada afio, iniciando
en el 2007

« Se capacit6 un total de 13.806
colaboradores.

» Se estableci6 un programa de educacion
financiera a colaboradores, mediante las
herramientas de capacitacion virtual de
la companiia.

« Se establece el SEP (sistema de
evaluacion de proveedores) que incluye
un mecanismo transparente de
seleccion, basado en indicadores
cualitativos y cuantitativos.

« Se logra incorporar en este sistema al
80% de los principales proveedores de la
Red financiera, a escala regional.

» Da inicio el programa de formacion y
promocién de mejores practicas
empresariales, dirigido a proveedores.

 Mas de 200 proveedores reciben un
curso gratuito de 4 horas, denominado
“RSE: una nueva forma de hacer
negocios”, a escala regional.

» Mas de 2000 empresas afiliadas a
Credomatic, a escala regional, reciben
capacitacion en técnicas de servicio al
cliente, mercadeo y ventas, como parte
del Programa Juntos Podemos.

« Da inicio un esfuerzo por vincular a
nuestros proveedores a las actividades
comerciales de la Red Financiera, con la
oferta de productos y servicios que se
desarrollan como parte del programa de
apoyo a las PyMEs.

Balance al 2007 Compromisos 2008

« Continuar el proceso de mejora continua
del lugar de trabajo, a través de acciones
especificas en cada uno de los paises.

« Establecer al menos una mejora
significativa por afio en cada uno de los
paises.

« Continuar el proceso de capacitacion a
colaboradores en los programas de RSC.

« Alcanzar al menos el 80% de los
colaboradores con el programa de
educacion en linea.

- Establecery poner en marcha un
programa de apoyo a colaboradores con
altos niveles de endeudamiento, que
involucre a sus familias.

* Cubrir al 100% de los proveedores de la
Red Financiera, a escala regional, con el
sistema de evaluacién y acreditacion de
proveedores.

« Duplicar el nimero de proveedores y
afiliados de Credomatic que reciben
capacitacion en mejores practicas
empresariales y RSC.

« Cubrir al menos el 20% de nuestros
proveedores PyMEs con productos y
servicios financieros que ofrece |a Red en
el marco de su nuevo programa dirigido
a las PyMEs.



Promovemos
el crecimiento
personal de nuestros
empleados, porque
estamos convencidos
que el éxito de nuestro
negocio es el resultado
de la capacidad
innovadora individual
y del eficaz trabajo
en equipo.

Nuestros colaboradores

Nuestros colaboradores constituyen el principal recurso de la Red
Financiera BAC | Credomatic. Por eso buscamos permanentemente
nuevas formas de facilitar su desarrollo personal y de hacer mas
agradable y productivo el lugar de trabajo.

RED FINANCIERA BAC | Credomatic

Crecimiento en numero de colaboradores y salarios
(2005 - 2006)

$119,05

2007

13,806 colaboradores
2006

1,693 colaboradores
2005
9,592 colaboradores
] ] ] ] ] ]
o] 20 40 60 8o 100 120

miles de personas / miles de délares

[ salarios Colaboradores

Asi como la globalizacion y el desarrollo de nuevas tecnologias
han cambiado la manera en que las empresas hacen negocios,
del mismo modo han influido en las practicas laborales. Nuestra
empresa desde hace varios anos, ha venido haciendo esfuerzos
sostenidos y sistematicos para los sustituir sistemas tradicionales
de administracion y promocion del recurso humano, por aquellos
que se destaquen por su originalidad, innovacion y flexibilidad.

Hemos disefiado e implementado politicas y practicas de trabajo
que reflejan y respetan las necesidades de nuestros colaboradores
con el fin de alcanzar los objetivos centrales de negocios, incluyendo
atraeryretener el mejortalento.Junto con las mejoras permanentes
en el lugar de trabajo, hemos puesto en marcha ademas multiples
acciones que afectan positivamente la cultura corporativa, los
valores y el clima organizacional.

Il MEMORIA RESPONSABILIDAD SOCIAL CORPORATIVA
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Estas acciones incluyen una serie de beneficios a nuestros
colaboradores, todos ellos por encima de lo que exige la legislacion
laboral vigente en los paises donde operamos, junto con la medicion
permanente del clima organizacional y el desarrollo de nuevos
y mejores incentivos para el alcance de las metas individuales y

grupales.

Beneficios a nuestros colaboradores

« Bono Anual

Anualmente, en dependencia del cumplimiento de metas de la
organizacion, se asigna un presupuesto ligado a la evaluacion del
desempeno de cada colaborador. Este beneficio puede llegar a
representar hasta 3 veces el salario de un colaborador.

» Bono por Desemperio

Paraalgunasareas que cumplen unafuncién estratégica del negocio
se ha asignado un beneficio adicional a su salario, que esta ligado
con al desempeno del colaborador en el periodo acordado.

* Premio por Antigliedad

Cada ano se entrega un reconocimiento a aquellos colaboradores
que han acumulado periodos de 5 anos de antigiiedad en BAC |
Credomatic (5, 10, 15... anos).

« Vacaciones

La cantidad de dias de vacaciones al afio se determina de acuerdo a
la antigliedad del colaborador (a) y va aumentando en la medida en
que aumenta el numero de anos laborados para la Red Financiera
BAC | Credomatic.

Seguros de enfermedad, vida, accidentes y clinica empresarial S 2.374,5
Becas, entrenamientos y capacitaciones S 2.400,5
Uniformes S 555,2
Actividades sociales, deportivas, culturales y otros $ 2.558,9
TOTAL $ 17.289,8



* Asuetos
Los (as) colaboradores (as) disfrutan de los dias de asueto decretados
por el Gobierno de cada pais o a fin de ano, previa aprobacion en tal
sentido de la Gerencia General de las companias que forman parte
de la Red.

« Licencias

Se otorgan varios tipos de licencias: a) Licencia con goce de salario
por matrimonio; b) Licencia con goce de salario por nacimiento de
un hijo; c) Licencia con goce de salario por muerte de un familiar.

« Asociaciones y cooperativas de empleados

La Red Financiera BAC | Credomatic promueve la creacién y apoya
la sostenibilidad de las asociaciones y cooperativas de empleados.
Con el establecimiento de este tipo de organizaciones, se hace
mas sencillo el acceso del colaborador a facilidades en préstamos,
dividendos, actividades sociales u otros que ofrecen las Asociaciones
con los aportes patronales y personales.

« Ayuda por muerte de miembro de Nucleo Familiar

En algunos paises, la empresa entrega una contribuciéon para
aquellos casos en los que un colaborador ha experimentado la
muerte de algiin miembro del nucleo familiar.

» Tarifas Especiales

Los colaboradores de BAC | Credomatic tienen tasas preferen-
ciales cuando adquieren productos crédito de consumo, tarjeta de
crédito, crédito de vivienday otros, dependiendo de los reglamentos
vigentes en cada pais.

« Médico de empresa e incapacidades

La Red Financiera BAC | Credomatic en casi todos los paises
cuenta con Consultorio Médico equipado para atender a los (as)
colaboradores (as) sin costo adicional alguno para estos.

« Aprendizaje Continuo

Conscientes de que la capacitacion es un medio importante para
mejorardesempenode nuestros colaboradores, sedestinan recursos
importantes para incrementar las habilidades que son exigidas por
los distintos puestos de trabajo.

Il MEMORIA RESPONSABILIDAD SOCIAL CORPORATIVA
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BAC | CREDOMATIC NETWORK
Inversion en capacitacion a colaboradores
(2006 - 2007)

2500000
2000000
w
(]
<
L2 1500000
=
1000000
500000
o
ano 06 afno o7
Interna $918.118,00 $1.226.802,00
¥ Externa $1.148.572,00 $1.173.729,00
B Capacitacién impartida total $2.066.690,00 $2.400.53,00

» Becas

Las becas que otorga la Corporacion aplican para estudios
universitarios / para-universitarios o estudios de carreras técnicas
o comerciales. Estas se otorgan a colaboradores (as) con mas de 1
ano de laborar para el Grupo y que hayan seleccionado carreras
profesionales afines al negocio. Se rige por un reglamento
corporativo.

« Aprendizaje Inglés

Dependiendo del puestoy el desempenio del colaborador, se tiene la
oportunidad de acceder al fondo de becas destinado para mejorar
el conocimiento del idioma inglés.

« Aprendizaje Computacion

Con el proposito de hacer mas eficiente el trabajo de colaboradores,
sehadestinadounfondo paraayudaraloscolaboradores afortalecer
su capacidad en el uso de herramientas computacionales.

» Celebracion de Actividades

Se han destinado fondos para la organizacion de actividades de
integracion y de celebracion de fechas importantes, como es el Dia
de la Madre, Dia del Padre, Dia del Nino, entre otros.




« Actividades culturales y deportivas

Cada ano se patrocinan actividades culturales promovidas por
los empleados asi como a los equipos representativos de BAC |
Credomatic que participan en diferentes actividades deportivas.

« Uniformes

Para aquellas areas de atencion al cliente, en los que es importante
mantener una imagen estandar, la empresa asigna uniformes para
el personal, cubriendo un porcentaje del costo de dicho beneficio.

« Estacionamiento

BAC | Credomatic invierte en el pago de estacionamientos en
espacios aledanos a sus oficinas, para que los colaboradores puedan
estacionarse de una manera segura y proxima al centro de trabajo.

« Traslado de personal

Los (as) colaboradores (as) se pueden trasladar, por cambio de
puesto, entre las empresas que forman parte de la Red Financiera
BAC | Credomatic, manteniendo antigiiedad y cumpliendo con los
requisitos establecidos.

« Concurso interno

El concursointerno consiste en colocar personal de la Red Financiera
BAC | Credomatic en un puesto vacante y que se esta buscando
suplir. Podria participar todo colaborador (a) con mas de dos anos
de ocupar un mismo puestoy que reuna los requisitos que han sido
definidos para el concurso.

Programa de valores

Para la promocion de los valores al interno, la empresa como
metodologia formal aplica la herramienta de dialogo, que consiste
en una revision periédica de avances y areas de preocupacion, que
realiza cada jefatura con sus subalternos inmediatos.

Como complemento a esta herramienta, a partir del 2005 se
implementé el programa “Buscando Nuestro Lider del Valor”, cuyo
objetivo es establecer un incentivo relacionado con los valores, con
el fin de reconocer a los colaboradores que traen a la practica los
valores de la organizacion. Dentro de este proceso cada area realiza
una votacion para seleccionar el lider del valor y se lleva a cabo al
menos 2 veces al ano.

_50_



Educacion financiera para nuestros colaboradores

La tematica de educacion financiera atraviesa transversalmente
nuestra estrategia de RSC, tocando a nuestros principales grupos
de interés.

Enelcasodenuestroscolaboradores,laRedFinancierahaestablecido
dos mecanismos regionales con el fin de llegar a este importante

grupo:

» Educacion financiera en linea

Durante el 2007 se desarrollé un software educativo e
interactivo de educacion financiera, especificamente para
nuestros colaboradores. Este se ha colocado en la Intranet
gracias al Centro de Estudios Virtuales que se administra en
Costa Rica, y se ha puesto a la disposicion de los demas paises.
En el 2008, se hara obligatorio el completar dicho curso por
parte de la totalidad de nuestros colaboradores, gracias al
compromiso de los departamentos de recursos humanos de
los distintos paises que se han comprometido a facilitar el
acceso a computadoras para quienes no lo tienen.

« Educacion financiera para atender situaciones especiales
Como parte de este apoyo que nuestra empresa desea brindar a
sus colaboradores, para el 2008 se ha organizado un programa que

permitira brindar apoyos especiales para aquellos colaboradores

que tengan altos niveles de endeudamiento o se
encuentren en situaciones econémicas dificiles.
Para ello, los departamentos de RRHH haran
un estudio de la situacién financiera de cada
colaborador, e invitaran a los casos identificados
a participar en una serie de cursos practicos y
sesiones de trabajo, con sus conyugues, dandoles
herramientas y apoyo para que solucionen su
problema.
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Nos esforzamos por
desarrollar relaciones
de largo plazo con

nuestros proveedores,
basadas en el respeto
y la confianza mutua

Pais
Guatemala
Honduras
El Salvador
Nicaragua
Costa Rica
Panama
Total

Nuestros proveedores

Nos esforzamos por desarrollar relaciones de largo plazo con nuestros
proveedores, basadas en el respeto y la confianza mutua.

Programa de apoyo a Proveedores

El Programa de apoyo a Proveedores, busca promover mejores practicas
de RSC entre nuestros proveedores principales, a través de la capacitacion
y la evaluacion. Para ello la Red Financiera BAC | Credomatic, a través de
su Politica de RSC, lleva a cabo dos tipos de accion:

Certificacion de proveedores

Consiste en un proceso de consolidacion de la alianza estratégica de la
Red Financiera BAC | Credomatic con sus proveedores clave, buscando
desarrollar relaciones de largo plazo basadas en el respeto y la confianza
mutua. Esto se logra mediante la profundizacion en el conocimiento que
la empresa tiene de cada uno de ellos y la invitacion para que suscriban
nuestro Cédigo de Etica Corporativo “The Spirit and the Letter”.

Capacitacion a proveedores

Consiste en invitar a los principales proveedores de la Red Financiera
BAC | Credomatic para que asistan a cursos de 4 horas, donde se les brinda
capacitacion en mejores practicas empresariales y Responsabilidad Social
Empresarial. En estos cursos los proveedores tiene la oportunidad de
ampliar su conocimiento sobre los principales conceptos vinculados a la
ética, el buen gobierno empresarial, las practicas laborales responsables
y la Responsabilidad Social asi como de adquirir instrumentos y
herramientas practicas para el disefo y puesta en marcha de sus propios
programas en estos temas.

Los resultados de este proceso de capacitacion se recogen en el siguiente
cuadro:

RED FINANCIERA BAC | CREDOMATIC
Capacitacion a proveedores en RSC
Enero - Diciembre 2007

Numero de Proveedores Numero de Cursos
20 1
90 3
58 2
20 1
20 2
15 1
223 10
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Nuestro compromiso:

Contribuir al desarrollo

sostenible y a una mejor calidad

de vida, en los paises donde

operamos.
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Programas de
apoyoa las
pequenasy
medianas
empresas
PyMEs

Programa
Regional de
Voluntariado

Programa de
Educacion
Financiera a
estudiantes

Si bien se atendian empresas
pequenas y medianas con
diversos productos, no se
contaba con un programa
especial para este sector.

No se contaba con una linea de
productos socialmente
responsables para sectores de
ingresos medios y bajos.

No se contaba con un
programa formal que
permitiera la prestacion de
servicios voluntarios por parte
de nuestros colaboradores.

La Red Financiera no contaba
con un programa formal de
apoyo a la educacion de los
jovenes centroamericanos.

- Se disefay da inicio a una estrategia
especifica de inclusion y bancarizacién de
pequenas y medianas empresas en
Centro América, mediante productos y
servicios, financieros y no financieros.

« Inicia el disefo de iniciativas que
permitan atender sectores de ingresos
medios, que no forman parte de la
clientela tradicional de la Red Financiera.

« Se establece el Programa Regional de
voluntariado.

« Mas de 1600 colaboradores se vinculan a
las actividades voluntarias promovidas
por la Red Financiera.

« Se realiza un aporte de mas de 9800
horas de trabajo voluntario, equivalentes
amas de 1200 dias.

« El trabajo voluntario se complementa
con la donacion de fondos y recursos
diversos a mas de 50 organizaciones de
bienestar social en la Region.

« Se crea en Costa Rica el Programa de
Educacion Financiera a jévenes
estudiantes.

« Se desarrolla el Libro Maestro de
Educacion Financiera por parte de
Credomatic Costa Rica, como base para el
programa educativo.

« Se brindan talleres de capacitacion a mas
de 60 docentes que a su vez capacitaron
a mas de 2500 estudiantes de secundaria
en Costa Rica.

« Se realiz6 un concurso en la misma
tematica, donde participaron alrededor
de 300 jovenes costarricenses.

Linea base 2006 Balance al 2007 Compromisos 2008

« Consolidary ampliar la estrategia de
inclusion y bancarizacion de pequenas y
medianas empresas.

« Identificar y poner en marcha
estrategias novedosas para fortalecer al
sector de PyMEs con servicios no
financieros.

« Establecer un programa de cooperacién
horizontal e intercambio de buenas
practicas entre las empresas de la Red,
para mejorar el servicio a este mercado.

« Aumentar el nimero de voluntarios y
aporte efectivo de horas voluntarias
en un 20%.

- Establecer mecanismos y herramientas
adecuadas para el seguimiento al
programa

« Consolidar el Programa Regional de
voluntariado mediante nuevas alianzas y
formacion a los voluntarios.

« Lograr mayor participacion de las
gerencias y jefaturas en el programa de
voluntariado.

* Publicar el Libro Maestro de Educacion
Financiera para apoyo a los nuevos
programas educativos.

» Promover ante los Ministerios de
Educacion de los paises cubiertos por la
Red Financiera, la incorporacién de la
materia de educacion financiera en el
curriculum formal de los colegios e
institutos de estudios secundarios.

« Ofrecer este apoyo a los paises
centroamericanos y poner en marcha
iniciativas formales en aquellos cuyos
gobiernos estén interesados en
desarrollar este tipo de iniciativa, con
apoyo de la Red Financiera.



Atraemos nuevos
clientes mediante Ia
oferta de productos

y servicios a

poblaciones y grupos
que no han sido
nuestros clientes
tradicionales.

Programa de apoyo a las pequenas
y medianas empresas

El proposito de este Programa es facilitar servicios financieros y no
financieros a proveedores PyMEs de clientes corporativos grandes y
preferentes de la Red Financiera BAC | Credomatic, asi como a otras
empresas pequenas y medianas que hoy no tienen acceso a este
tipo de apoyo.

Los servicios financieros incluyen: apertura de cuentas, servicios
de tesoreria, lineas de crédito revolutivo con excelentes tasas de
interés, créditos tipo leasing para compra de vehiculos de trabajo
y maquinaria industrial, entre otros. Los servicios no financieros
constan de actividades como: capacitacion y clinicas de analisis de
las necesidades de este sector. Estos tienen como fin complementar
el apoyo financiero con el desarrollo de habilidades para las
empresas que forman parte de este sector.

Al 2007, se lograron los siguientes avances:

Honduras

Con la adquisicion del Banco BAMER (Banco Mercantil) a inicios
del 2007, entidad con gran experiencia en la atencion a las PyMEs
y Banca Corporativa, el pais incursiona de forma decidida en este
sector y nuestra operacion se convierte en el grupo financiero mas
grande del pais. Se esperan resultados muy importantes para el
2008.

Se capacit6 a 29 PyMEs con 4ohrs de capacitacion sobre temas de
Administracion, Finanzas, Contabilidad, Plan de Negocios y RSC
invlucrando a 20 voluntarios que colaboraron a identificar sus
necesidades in-situ de las Pymes.

El Salvador

Se desarroll6 una nueva estructura de atencion a PyMEs, con apoyo
de la USAID. A mediados de ano se adquiere el programa Propemi,
desarrollado por la ONG FUSADES. Este programa se enfoca
exclusivamente a la atencion de este sector, con lo cual queda
formalmente establecida un area especializada al interno de la Red
Financiera BAC | Credomatic en este pais.
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Costa Rica

Se ha desarrollado y puesto en practica una nueva estructura para
la atencion de PyMES, la cual implica una mayor sub-division en la
atencion a distintos tamanos de empresas, procurando asi servicio
mas acorde a sus necesidades. Paralelamente, se ha aprobado
un lineamiento especifico y un modelo de “credit scoring” que
responden a un concepto mas integral acerca de las PyMES.

Estos programas se acompanan, de manera légica, con esfuerzos
de valor agregado no-financiero, como son el acceso a tecnologias
de informacion y la capacitacion. Mas de 120 pequenas y medianas
empresas fueron beneficiadas con servicios de capacitacion
mediante una alianza con FUNDES.

Panama
Se ha disenado e implementado un programa de apoyo para clientes
MiPyMEs que entr6 en vigencia en noviembre del 2007, mediante
una alianza entre la Red Financiera BAC | Credomatic y FUNDES
de Panama. Este programa consiste en proporcionar a los clientes
MIPyMEs los apoyos necesarios para aumentar su competitividad.
Las actividades incluyen capacitacién a los empresarios en temas
de gestion empresarial (técnicas de negociacion, contabilidad,
finanzas, ventas) asi como en el uso y aprovechamiento de las
herramientastecnolégicas. Deestaforma, nuestros clientes MIPyMEs
obtienen varios beneficios: métodos eficaces para aumento en
la competitividad y diagnéstico empresarial de manera gratuita;
acceso al financiamiento para invertir en su gestion empresarial;
la oportunidad de contar con empresas como BAC | Credomatic y
FUNDES PANAMA como aliados estratégicos y asesores de negocios
asi como la obtencion de descuentos especiales en formacion y
consultoria.

RED FINANCIERA BAC | Credomatic

Programa de Apoyo a las Pequenas y Medianas Empresas - PyMEs

Enero - Diciembre 2007

PyMEs beneficiadas

Pais Crédito  Servicios no financieros
Guatemala 82 o

Honduras 2556 29

El Salvador 3865 480
Nicaragua 1066 43

Costa Rica 300 108

Panama 106 8

TOTAL 7975 668

Monto total
en miles de $
10,13

94.19

61.84

54.86

32.90

1.3

$ 222,32



Los demas paises cuentan ya con una cartera de PyMEs,alacual

Gente =
go_c.los =

este ano se espera agregar servicios no financieros. Los resultados
de este programa para el 2007, fueron los siguientes:

Programa Juntos Podemos

“JUNTOS PODEMOS” es un programa que tiene como objetivo
fortalecer la industria turistica a través de cursos que brindan Ila
oportunidad a empleados de companias afiliadas a Credomatic,
todas ellas pequenas y medianas empresas del sector turismo
(hoteles, restaurantes, renta de vehiculos, y servicios en general).
Estas se capacitan gratuitamente en el tema “Servicio Total, una
metodologia para la Excelencia”. El programa funciona a través de

una cadena de valor, en la que cada patrocinador hace alguin aporte -

a favor de las empresas beneficiarias, como son los salones de
capacitacion, refrigerios, vehiculos, hospedaje, logisticay materiales
didacticos.

“JUNTOS PODEMOS” se ha desarrollado en algunos de los paises,
con el apoyo de la Red Financiera BAC | Credomatic. Para el 2007 se
obtuvieron los siguientes resultados:

RED FINANCIERA BAC | Credomatic
Capacitacion a empresas afiliadas de Credomatic

Programa Juntos Podemos
Enero - Diciembre 2007

Pais Numero de participantes Numero de empresas
Honduras 605 217
El Salvador 780 337
Nicaragua 650 210
TOTAL 2035 764
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Comunidades

En el marco de la estrategia de RSC de la Red Financiera BAC |
Credomatic el concepto de filantropia no se reduce a donar dinero o
bienes materiales; es también donar servicios, experiencia, tiempo.
Por esa razon, parte de las adecuaciones que se han realizado a
las practicas de donaciones corporativas, es la vinculacién de los
colaboradoresdelaempresa paramovilizar,nosolobienes materiales
y recursos financieros, sino también aportes en especie de gran valia,
como son el conocimiento, las habilidades y los talentos.

El Programa Regional de Voluntariado, utiliza varias formas de
expresion:

« Voluntariado profesional

Mediante esta actividad, ejecutivos, técnicos y profesionales de la
organizacion donan su tiempo, talentos, y habilidades en favor de
los beneficiarios de ONGs, asociaciones sin fines de lucro y PyMEs.
A través de estas entidades, los colaboradores de la Red Financiera
BAC | Credomatic se vinculan a juntas directivas, ejecutan acciones
operativas o simplemente brindan sus servicios profesionales de
asesoria gratuita, en areas como finanzas, contabilidad, recursos
humanos, procesos productivos, instalar o mantener sistemas
informaticos sencillos, entre otros.

« Voluntariado académico

Mediante esta linea de voluntariado, colaboradores de la Red
Financiera BAC | Credomatic dedican unas horas de su tiempo
para apoyar procesos educativos en escuelas y colegios, en temas
ligados a la educacion financiera y el desarrollo de habilidades
empresariales. Como parte de esta linea, otros colaboradores
prestan su servicio voluntario brindando charlas sobre temas
especificos, tanto en cursos universitarios avanzados como en los
procesos de capacitacion a PyMEs. De esta forma, comparten su
testimonio y experiencia profesional para fortalecer el aprendizaje
de los participantes alrededor de los contenidos de una materia en
particular.

« Voluntariado social
Se orienta a la prestacion de servicios de apoyo social en alianza

Promovemos
actividades de
desarrollo social a
través del trabajo
voluntario, con el
fin de fortalecer las
comunidades en
las que operamos
y contribuir al
bienestar general
de la sociedad.




con ONGs que atienden poblaciones vulnerables, en areas como la
educacion, la salud, las patologias sociales y otras.

« Voluntariado grupal

El programa de Responsabilidad Social Corporativa organiza jornadas
puntuales en cada pais, que movilizan a decenas de voluntarios,
colaboradores y sus familias, para apoyar procesos educativos en
escuelas

Los resultados de este programa, a escala regional, se presentan
seguidamente:

RED FINANCIERA BAC | Credomatic
Voluntarios y aporte de horas de trabajo a proyectos comunitarios
Enero - Diciembre 2007

Pais # de voluntarios  Total colaboradores®* % / colaboradores # de horas %
México 48 809 5,9% 257 2,6%
Guatemala 185 1399 13,2% 849 8,6%
Honduras 511 1716 29,8% 5528 56,3%
El Salvador 137 2235 6,1% 685 7,0%
Nicaragua 90 1872 4,8% 450 4,6%
Costa Rica 531 4132 12,9% 1488 15,2%
Panama 165 1364 12,1% 564 5,7%
TOTAL 1667 13527 12,3% 9821 100,0%

Los resultados alcanzados en el 2007 son altamente satisfactorios,
sobre todo por cuanto hemos logrado que mas del 12% de nuestros
colaboradores se vinculen al programa durante su primer ano de
funcionamiento. La experiencia mundial sefiala que la vinculacion de
voluntarios en las empresas no supera el 2% de los empleados en el
primer ano, y pocas veces llega a mas de un 10% de esta poblacion,
incluso en programas que han estado vigentes por periodos
prolongados y cuentan con importantes incentivos de participacion.

La mayoria de nuestros programas de voluntariado se desarrollan
mediante alianzas estratégicas con ONGs locales y regionales, con
actividades afines a nuestra Politica de RSC. Algunos ejemplos se citan
seguidamente.

Guatemala:
* Junior Achievement

e . - u
Con el apoyo de esta organizacion, se llevo a cabo la actividad de

“empresarios por un dia” donde Gerentes y Jefaturas de la empresa




compartieronsusactividades normalesdetrabajoconunestudiante
del ultimo ano de carrera con el objetivo de motivar diversos valores
como la disciplina, responsabilidad y la motivacion académica en la
juventud guatemalteca; la agenda incluyé una visita a la bolsa de
valores de Guatemalay al final del dia una ceremonia de clausura y
entrega de diplomas.

« HOPE Worldwide:

Durante el mes de noviembre se llevo a cabo e

I“

Maratoén de la
Esperanza”através del cual se recolectaron aproximadamente 1300
juguetes, viveresy ropa entre los colaboradores de BAC | Credomatic.
La actividad se realizo en alianza con la ONG y tuvo como objetivo
llevar esperanzay alegria a los nifos de Santa Catarina Ixtahuacan,
municipio de Solola, en las fiestas navidenas. En esta actividad
particip6 un grupo de 85 voluntarios, incluyendo a las personas que
promocionaron y motivaron la actividad dentro de la organizacion, "odelo

asi como aquellos que nos acompanaron a entregar lo recolectado. - TagEon

Honduras:

* Junior Achievement

En conjunto con esta organizacion mas 8o voluntarios impartieron
clases de desarrollo de empresariedad en escuelas publicas de
Tegucigalpa, San Pedro Sula y La Ceiba, beneficiando a mas de 1,400
ninos.

« Futurekids

Se realizaron donaciones de computadoras a varias escuelas
publicas, continuamos el apoyo a entidades educativas
tecnoldgicas.

« Teleton, Fundacion Ninos con Cancer, Olimpiadas Especiales,
Fundacion Taular, Arad El Buen Pastor, Infracnovi (Instituto
Franciscano para la capacitacion del no vidente)

A través de los voluntarios se logro el apoyo a estas entidades y
algunas otras, para la celebracion de eventos como: maratones,
caminatas, bingos, conciertos, donaciéon de equipo de oficina y
patrocinio monetario, entre otros.

El Salvador:

» CARE

En conjunto con esta organizacion 37 voluntarios participaron en
una actividad de apoyo a 200 Ninos, mediante la reparacion de

Il MEMORIA RESPONSABILIDAD SOCIAL CORPORATIVA

.. 3 centros escolares de la zona de Concepcion Batres, Usulutan,

o))




altamente afectada por las inundaciones y desastres naturales
provocados por el invierno. De igual manera, un grupo de otros 20
voluntarios realizaron labores similares a favor de 150 Ninos de 2
Centros Escolares en la zona de Salcoatitan, Sonsonate.

* FUNDAZUCAR

En la zona de Nejapa, San Salvador, un grupo de 35 voluntarios
participaron en la reparacion de una escuela donde estudian 200
ninos, a quienes a través de este servicio se les brinda la oportunidad
de estudiar, propiciando la eliminacion del trabajo infantil que es
muy frecuente en esta zona y el acceso a la educacion a los menores
que trabajan en los canales.

Nicaragua:

« American Nicaragua Foundation

Desde el 2004 BAC | Credomatic apoya un Programa que promueve
esta organizacion, denominado “Comunidades Sanas”, con un
aporte anual de $25,000 dodlares y decenas de horas de servicio
voluntario por parte de nuestros colaboradores en ese pais. Este
programa consiste en distribuir medicinas, material de reposicion y
equipo médico basico a dispensarios, centros de salud y hospitales
que brindan sus servicios a las comunidades mas pobres del pais.
ANF es una entidad sin fines de lucro, que moviliza y orienta
recursos internacionales y locales para el desarrollo de Nicaragua,
promoviendo la colaboracion y las alianzas estratégicas entre el
sector privado, sector publico y la sociedad civil. Con ese enfoque,
apoya el fortalecimiento de organizaciones comunitarias en
programas de educacion, nutricion, salud, vivienda y proyectos de

desarrollo sostenible que buscan mejorar los niveles de vida de los
sectores mas pobres.

« Asociacion Pro-Nifios Quemados de Nicaragua

Nuestra empresa patrocina la atencién médica a ninos quemados
de escasos recursos, que ademas de recibir el apoyo econémico
para cubrir su tratamiento, reciben también la visita de nuestros
voluntarios que llegan a jugar con ellos y a ofrecerles espacios
educativos y culturales.

PROGRAMA COMUNIDADES SANAS — COBERTURA ALCANZADA 2004 2005 2006
Centros que recibieron productos durante todo el afio 8o 19 153
Nifios Beneficiados 22,000 21,815 22,862
Centros que recibieron donaciones de medicina, equipo médico basico y material de reposicion. 128 151 16

Cantidad de personas beneficiadas mensualmente en los centros de salud asistidos 139,000 116,00 125,000



_63_

Iniciativas Especiales de Algunos Directores

Complementario a los proyectos sociales que directamente impulsa
BAC|Credomatic Network, en el caso de Nicaragua se han establecido
mecanismos para apalancar significativamente los esfuerzos en RSC
apoyando con recursos financieros y voluntariado a instituciones de
gran proyeccion social, que son lideradas por socios y miembros de la
Junta Directiva de la Red Financiera.

Entre estas instituciones resaltan:

Asociacion Pro Nifios Quemados de Nicaragua (Aproquen):
APROQUEN es unaorganizacion lidery pioneraa nivel centroamericano
en cuidados intensivos, cirugia reconstructiva y rehabilitacion fisica y
psiquica. Desde sus inicios en 1991, ha sido presidida por la Sra. Vivian
Pellas. Su Mision es: “Brindar una atencion integral, especializada y
gratuitaa ninosconquemadurasagudas,sussecuelasymalformaciones
congénitas o adquiridas, en Nicaragua y Centroamérica.

Mediante esta institucion se brindan servicios de manera gratuita a
ninos quemados, a través de los siguientes mecanismos:
» Atencion directa en la Unidad de Nifios Quemados (primera clinica
de rehabilitacion ortética en Centro América) que
funciona en el Hospital Metropolitano Vivian Pellas 19%
« Jornadas médicas
« Campanas de prevencion de quemaduras y otros
eventos especiales.
8%
A lo largo de 16 anos ha brindado 208.849 servicios
gratuitos de atencion directa, como sigue:
* 125,177 consultas externas 12%
* 25,611 cirugias
« 15,634 hospitalizaciones
* 42,427 rehabilitaciones

M Consulta Externa
La labor humanitaria de APROQUEN ha trascendido ademas en la
atencion de la ninez en general, a través de programas especiales como
Sonrisasde la Calley Caravana Navidena en los que se regalan juguetes
a los ninos que viven en las zonas rurales mas lejanas de extrema
pobrezayen los hospitales de Nicaragua, entregando 537,229 juguetes
durante 15 anos. Por esta labor, su Directora Ejecutiva, la Sra. Vivian
Pellas, ha sido merecedora de importantes premios y reconocimientos
a nivel nacional e internacional.

Cirugias

Hospitalizacion

61%

[ Rehabilitacion



American Nicaragua Foundation (ANF):

ANF es una organizacion sin fines de lucro fundada en 1992 y registrada
en Estados Unidos bajo el cddigo 501 (c) 3. En un pais como Nicaragua
donde el 45.8% de la poblacion vive en condicion de pobreza y mas del
40% de las familias no tienen acceso a sistemas de salud (OPS, 2006),
ANF apoya a miles de nicaragtienses con programas en las areas de salud,
vivienda, nutricion, educacion y proyectos de desarrollo sostenible.

Esta organizacion cuyos gastos operativos representan menos del 1% de
sus ingresos totales, se encuentra presidida por el Sr. Alfredo Pellas Jr.,
accionista y Director de la Red Financiera BAC Credoamatic.

ANF cuenta con 65,000 pies cuadrados de area de bodega que permite
almacenar 165 contenedores de bienes o 310 contenedores de granos.
Las principales capacidades de ANF se encuentran en las siguientes
areas:

« Moviliza y orienta recursos internacionales y locales para el
desarrollo.

« Promueve la colaboracion y alianzas estratégicas entre el sector
privado local, el sector publicoy la sociedad civil para resolver problemas
comunitarios.

« Apoya la educacion, nutricion, salud, vivienda y proyectos para mejorar
los niveles de vida y crear un cambio social.

« Aumenta la capacidad de organizaciones locales que satisfacen a las
comunidades mas pobres.

ANF tiene el fuerte compromiso de empoderar a las comunidades
marginadosdel paismediantela capacitacionyelapoyotécnico, paraque
adquieran el conocimiento que les permita llegar a ser autosuficientes.
Convencidos de que cada ser humano esta creado con el mismo valor
y derecho, sin importar raza, sexo, credo, orientacion politica y estatus
economica,ANFtrabajaparalograreldesarrollosostenible con promover
la autodependencia y autonomia.

En respuesta a este compromiso, los programas de ANF se llevan a cabo
con la cooperacion de las 2,864 organizaciones locales ubicadas en los
15 departamentos y 2 regiones autdnomas de Nicaragua, asegurandose
asi la satisfaccion de necesidades para diversas comunidades en todo el
pais.

Entre los principales logros de ANF se destacan:
« 835 centros reciben material escolar (155,139 beneficiados)
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+ 195 centros reciben muebles (14,806 beneficiados).

+ 168 centros reciben alimentos (26,634 beneficiados)

* 300 centros reciben medicinas y material de reposicion (116,980
beneficiados).

» 2,408 proyectos de construccién de vivienda (13,504 beneficiados)

Costa Rica:

« Amigos del aprendizaje

Con este programa alcanzamos a mas de 315 ninos y ninas de primer
a tercer grado, en cinco escuelas publicas de Santa Ana. Estos centros
educativos tuvieron acceso ademas a materiales y metodologias de
alta calidad, raramente accesibles a la educacién publica debido a
sus recursos limitados.

* Junior Achievement

Esta organizacidon con presencia en 104 paises, tiene como mision
“Inspirar y preparar a la juventud para ser exitosa en la economia
global”. Para ello promueven el interés por la empresariedad en
los nifos y jovenes, a través del voluntariado corporativo en los
centros educativos, el uso de metodologias innovadoras y la entrega
de materiales de alta calidad. En alianza con esta organizacion,
BAC | Credomatic en Costa Rica, desarrollé dos programas: a)
“Economias para el éxito”, por su contenido en finanzas personales
y su metodologia, que promueve la permanencia escolar a través del
enfoque vocacional por competencias. Se beneficiaron nifos y ninas
de sexto grado de las escuelas , Republica de Chile, Juan Santamaria
y Ricardo Jiménez; y b) Gerencia Virtual, voluntariado que consiste
en asesorar a un grupo de jovenes universitarios quienes compiten
con sus habilidades gerenciales. La actividad se lleva a cabo mediante
el uso de un simulador, al cual se ingresan decisiones en cuanto a

mercadeo, precio, inversion en investigacion, entre otros.

En esta actividad participaron 6 voluntarios de la organizacion, entre
ellos nuestros Vice-Presidentes y mas de 20 jovenes de la Universidad
de Costa Rica. El grupo ganador, COVALSA, fue ademas el clasificado
para representar a Costa Rica en la competencia Internacional
organizada por Junior Achievement.

« Conexion — Servicio Extremo

En conjunto con esta organizacion, en diciembre de 2007, nuestros
colaboradores donaron mas de 500 regalos para ninos pobres. Estos
fueron acompanados por una donacion de la empresa para cubrir




los gastos de alimentacion de las fiestas y ademas conté6 con la
participacion de 30 voluntarios que dieron su tiempo y esfuerzo
para hacer entrega de los regalos y compartir juegos con los mas de

oA o

2000 ninos/as que disfrutaron de la actividad.

Panama: e, A
. . . AMA-ME
» Ciudadela Jesus y Maria st

Nuestraempresa en este pais desarrolla actividades de voluntariado
acordes a su compromiso con la nifez. En esta linea, mantiene
programas de ayuda con esta organizacion que alberga a ninos
y ninas abusados y abandonados. Para ello, la empresa ofrece
donaciones acompanadas de actividades de voluntariado donde
nuestros colaboradores también aportan alimentos, ropas y
juguetes, ademas de brindar su tiempo para organizar actividades
recreativas a favor de estos nifos y ninas.

« Hogar Amigos con Leucemia y Cancer

En apoyo a este centro, nuestros colaboradores voluntarios
organizan fiestas de cumpleanos para los nifos que sufren de
esta enfermedad, y se encuentran en un periodo de transicion,
esperando tratamientos u hospitalizacion. Como apoyo a estas
iniciativas de voluntariado, la Red Financiera BAC | Credomatic,
otorgd donaciones por un monto de alrededor de un millén de
délares, distribuido entre los diferentes paises.

Tarjetas de crédito con fines sociales

Las empresas que forman parte de la Red Financiera BAC |
Credomatic, en paises como El Salvador y Nicaragua, han
desarrollado alianzas con ONGs locales a través de tarjetas de
créditode marca compartida. Estos programas tienen como objetivo
movilizar y promover el consumo de tarjeta-habientes interesados
en causas sociales, dando una respuesta eficaz a sus inquietudes y
canalizando sus donaciones hacia causas que son de su interés. Con
ello, se logra beneficiar tangiblemente a diversos grupos sociales
a la vez de aumentar la lealtad y confianza de nuestros grupos de
interés.

En el caso de la tarjeta de crédito de marca compartida con CARE
. que se ha puesto en marcha en El Salvador, la Red Financiera BAC |
Credomatic aporta un 2% del total de consumo de cada cliente para

Il MEMORIA RESPONSABILIDAD SOCIAL CORPORATIVA
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apoyar a la organizacion CARE, de reconocido prestigio y credibilidad.
El tarjetahabiente que accede a esta tarjeta no hace aportes
economicos, solamente la utiliza en sus compras con la seguridad
de que una parte de su consumo va a dirigido a esta organizacion.
A Enero 2008 la organizacion beneficiaria habia recibido un total de
$84,816, beneficiando a mas de 40 mil familias en 7 proyectos que
van desde Educacion, Agua y Saneamiento, Respuesta a Emergencias
hasta Desarrollo de las Capacidades Locales, a lo largo y ancho del
pais.

Programa de educacion financiera a jovenes

El Programa de Educacion Financiera a Jovenes nace en Costa Rica, por
iniciativa de Credomatic. Este se basa en el hecho de que toda persona,
desde el ama de casa hasta el profesional en cualquier disciplina, debe
manejar dinero y recursos financieros en su vida. BAC | Credomatic
Network es una entidad especializada en el manejo eficiente de
recursos y ofrece ademas una serie de productos y servicios que
pueden ayudar a las personas a administrar sus recursos finanzas
eficientemente. A través de la promocion del conocimiento en este
tema, nuestra empresa pone al servicio de la sociedad sus principales
talentos, para apoyar a las nuevas generaciones y promover el
desarrollo de los paises donde operamos, cumpliendo asi con nuestra
razén de ser y el compromiso que adquirimos con la comunidad.

Como primer paso, durante el 2007 se desarrolla el “Libro Maestro de
Educacion Financiera” donde tanto BAC como Credomatic se dieron
a la tarea de recopilar su amplisimo conocimiento en el tema, para
aportarlo a los diversos publicos que pretenden alcanzar. Este libro,
que constituye una verdadera biblioteca de temas vinculados a
las finanzas, viene a llenar un vacio existente en esta materia para
personas que no han tenido esta formacion especifica.

Los jovenes son un publico ideal para la educacion financiera, ya que
inician sus actividades econémicas independientes y cuentan por lo
tanto con todo el potencial para incorporarse a la vida economica de
forma responsable, utilizando las herramientas y recursos de manera
que se aseguren un presente y un futuro econdmicamente saludable
y exitoso. El objetivo fundamental de este programa es por eso la
incorporacion de la educacion financiera en el curriculum educativo
formal, tanto para colegios técnicos como académicos, en todos los

VI 1 %

i
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LIBRO MAESTRO
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paises centroamericanos cuyos gobiernos decidan incorporarse a
este programa.

Esta iniciativa ha dado inicio en costa Rica, mediante una alianza
con el Ministerio de Educacion Publica y con el apoyo de diversas
entidades. En este pais se han elaborado los planes educativos de
formacion para un grupo de 20 Colegios Técnicos Profesionales y el
disenocurriculardeunatecnologiaparaloscolegiosacadémicos.Este
programa arranco el 27 de Septiembre de 2007 con la capacitacion
de 60 docentes en el tema, que en el marco del Ilamado “Plan 200”
del MEP', capacitaron a su vez a mas de 3500 jovenes a finales del
2007y parael 2008 incorporaran este tema como experiencia piloto
dentro del ciclo regular.

Para el 2008, la Red Financiera BAC | Credomatic ofrecera a los
Ministerios de Educacion Publica de los paises centroamericanos
la oportunidad de vincularse a este programa, adaptando la
experiencia desarrollada en Costa Rica a las particularidades
culturales y educativas de cada nacion.

V Concurso Colegial de Escritura 2007

Como parte de los esfuerzos para promover el interés de los jovenes
en latematicafinanciera, durante el 2007 BAC | Credomatic de Costa
Rica, trabajo de manera conjunta con la Academia de Centroamérica
en la promocion y difusion del V Concurso Nacional de Escritura,
asi como en la premiacion de las y los jovenes ganadores del

mismo. La Academia de Centroamérica, institucion con un alto

Escribi sobre el Crédito y Ahorro: reconocimiento nacional e internacional donde participan muchos
B Factores clave para el éxito .. . , .
.| ydesaolio personales. de los masimportantes economistas de este pais, realiza desde hace
5 ks ks ieerepcion Ham o 3831887 4 anos este concurso, cuyo principal objetivo es promover, en los
- T R o g gl . - , . .
i y las estudiantes de 5° afio de Colegios Académicos Publicos (CAP)

/% CREDOMATIC . . - .
: e diurnos, el interés por los temas econdmicos y financieros. Con ello

se pretende mejorar su comprensién y perspectiva con respecto
a la realidad economica y financiera del pais, asi como despertar
su interés por la economia en general y las finanzas familiares en
particular.

'Este plan hace referencia a la iniciativa del MEP de completar la promesa de 200 dias lectivos por afio, para ello se han de completar las
Ultimas tres semanas del ciclo impartiendo en cursos en diversos temas, ya que la parte académica formal del mismo estaria cubierta y
evaluada (pruebas de bachillerato cuando aplica) para ese momento.

|
-68-



—
=<
Z
=
(aa]
=
<
Z
o
4
Z
L
=
a

VAILVIOdI0D TVID0S avaliigvSNOdsId vivowiw H @4



oimension ambiental

Disminuir el impacto am-
biental de nuestras operaciones

y el que generan nuestros clien-

tes, empleados y proveedores, a
través de programas internos y
externos de proteccion a los re-

cursos naturales.
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Estrategia y
programas
ambientales

Estructura
operativa

Sensibilizacion
en el tema
ambiental

Consumo de
agua,
electricidad y
papel

Sistema de
gerencia
ambiental y
social

Linea base 2006

La empresa carecia de una
estrategia y programas de
responsabilidad ambiental.

La empresa no habia
establecido una estructura
operativa para funcionamiento
de su programa ambiental.

El tema ambiental no formaba
parte de los esfuerzos de
capacitacién y sensibilizacion a
colaboradores.

Algunos paises habian iniciado
un esfuerzo de reduccién de
papel y reciclaje, pero este no
se daba en forma sistematica.

La empresa no contaba con un
sistema de gerencia ambiental
y social, basada en los
Principios del Ecuador.

Balance al 2007

« Se crea un sistema de gestion ambiental
interna como parte de la Politica de RSC.

« Los paises inician el proceso de disefo de
programas e instrumentos para
promover buenas practicas y medir sus
resultados.

« En los paises se establece un Comité
Ambiental, integrado por gerentes y
técnicos, cuya responsabilidad es poner
en marcha los programas.

- Se nombran mas de 150 promotores
ambientales distribuidos en los paises.

« Se define una estrategia de
comunicacion y sensibilizacion a
colaboradores en materia ambiental.

» Un total de 7952 (57%) colaboradores
participan en el programa de
sensibilizacion y capacitacion en materia
ambiental.

- Se establece el objetivo de reduccion de
agua, electricidad y papel, como parte del
sistema de gestion ambiental.

« Se amplian los programas de reciclaje.

- Se lleva a cabo un estudio para identificar
la forma de aplicar los Principios del
Ecuador a las particularidades de la Red
Financiera.

» Se disena el sistema de gerencia
ambiental social, a manera de
experiencia piloto y se valida con casos
reales en Costa Rica.

Compromisos 2008

« Vincular el sistema de gestion ambiental
al sistema de gestion de calidad,
utilizando como guia la norma
ISO 14.000.

« Desarrollar un esquema para la
medicion sistematica de de resultados
en materia ambiental.

« Fortalecer los Comités Ambientales;
documentar y sistematizar sus avances.
« Continuar el proceso de formacién de los

promotores ambientales y asignarles
responsabilidades especificas dentro del
sistema de gestion ambiental.

« Continuar el proceso de sensibilizacion a
nuestros colaboradores.

« Promover el uso de buenas practicas a
través de una campana interna de
comunicacion.

» Alcanzar al menos al 80% de nuestros
colaboradores con estas iniciativas.

« Iniciar un plan piloto de sensibilizacion y
capacitacién entre nuestros proveedores,
afin de desarrollar en ellos competencias
de indole ambiental.

« Reducir en al menos un 10% el promedio
anual de consumo de agua, electricidad y
papel en las oficinas que ingresen al
programa.

« Poner en marcha un programa regional
de acopio, clasificacion y manejo
responsable de desechos sélidos.

» Reciclar el 100% de los materiales
acopiados.

« Aprobar los Principios del Ecuador y un
Sistema de Gerencia Ambiental y Social,
para asegurar el cumplimiento de
practicas sanas en materia ambiental en
proyectos de inversion de ciertas
caracteristicas.

- Establecer alianzas con cooperantes
internacionales para un programa de
incentivos a créditos que contemplen
iniciativas



Apuntamos a un Nuestro compromiso con el ambiente

crecimiento que esté
en armonia con el Enel2006 sellevé a cabo un diagnéstico cuyo fin era determinardonde

ambiente. en todas las estaban las fortalezas y avances asi como las carencias y debilidades
)

areas de nuestro que tenia la empresa frente al reto de establecer una estrategia

integral de Responsabilidad Social Corporativa. Dicho estudio permitié

negocio.

determinar que el ambito de ‘ambiente’ era donde la Red Financiera
BAC | Credomatic mostraba sus mayores vacios y carencias. Desde
entonces, el tema viene siendo abordado con gran interés por parte
de la Red financiera BAC | Credomatic.

Como primera iniciativa, se estableci6 un Sistema de Gestion
Ambiental que permite implementary dar el debido seguimiento a los
programas que la Red Financiera BAC | Credomatic pondra en marcha
para eliminar, disminuir o compensar el impacto que se produce en el
ambiente a partir de su propia actividad comercial.

BAC | CREDOMATIC NETWORK
Modelo sistémico de implementacion y seguimiento
de los programas ambientales

MODELO DEL SGA
REQUERIMIENTOS DEL SISTEMA

A 4

Revision
de la Gerencia

Megoramiento

ontinuo

Evaluacion, Verificacion
y Accioén Correctiva

Politica
Ambiental

Implementacion
y Operacion

\

Planeacion

; Este modelo se desarrolla a través de una estructura operativa que

o, . . S .

: [/ permite a la empresa incorporar las iniciativas ambientales a su
%’:{I' quehacer diario. Dicha estructura se compone de un Comité Ambiental

y un grupo de promotores ambientales que operan en cada pais.
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Los Comités estan conformados por las gerencias administrativas,
operativas, calidad, recursos humanos y responsabilidad social
corporativa. Son responsables de emitir directrices y proponer
actividades para alcanzar los resultados esperados en materia
ambiental. Cada Comité se apoya en un grupo de promotores
ambientales que deben ser debidamente capacitados para cumplir
con esa funcién. Cada pais design6 un promotor ambiental por cada
100 colaboradores o en su defecto, uno por cada centro de trabajo
cuando en este trabajen menos de 100 colaboradores.

Sensibilizacion a gerencias, jefaturas

y colaboradores

Durante el 2007 se desarrollé un esfuerzo de sensibilizacion a
nuestros colaboradores que busca motivar su acogida a las pautas
y directrices que propone el Sistema de Gestion Ambiental.

Después de analizar varias alternativas, se tomd la decision
de utilizar el documental denominado “La
Verdad incomoda” como primer medio de
sensibilizacion a nuestros colaboradores, a
escala regional. Esta pelicula aborda de manera
comprensiblelosretosambientalesqueenfrenta
la humanidad, debido al uso desproporcionado
de los recursos naturales. Senala de manera
especifica a la generacion actual como la que
tiene en sus manos la ultima oportunidad de
mitigar y revertir esta terrible situacion.

La estrategia inicid6 con la presentacion de
Compartimos
producin

este video a nuestros gerentes y jefaturas,
acompanado de cine foros en todos los paises,
dondeexpertosenlamateriaaclararonlasdudas
y consultas de los participantes. Contando con
el apoyo a este nivel de la empresa, se procedid
alainvitacion detodoslos demas colaboradores
de la Red Financiera, que en un alto porcentaje ez FEES LIS PRta RO RS,

mds Yy para las futuras BENEraciones.

tuvieron la oportunidad de conocer y discutir
. La conservacicn es ahora.
sobre este im porta nte tema. Nuestro planeta no tiene mds tiempa.

¥ BAC | CREDOM




RED FINANCIERA BAC | CREDOMATIC
Participantes en el foro “La verdad incémoda”

Enero - Diciembre 2007

Pais Participantes Total Colaboradores % de cobertura
Guatemala 933 1399 66,7%
Honduras 2225 1716 92%
El Salvador 1500 2235 67,1%
Nicaragua 40 1872 21%
Costa Rica 2610 4132 63,2%
Panama 644 1364 47,2%
TOTAL 7952 12718 58,5%

Para el 2008 se espera continuar con esta capacitacion, hasta llegar
a cubrir al menos el 80% de todos nuestros colaboradores en la
Region.

Uso y desperdicio de agua, electricidad y papel

Con el establecimiento de los Comités Ambientales en los paises,
a partir de julio de 2007 inicio el disefnio de un programa que busca
disminuir el consumo de agua, electricidad y papel en nuestras
oficinas, a escala regional. Se estableci6 una metodologia y se
disenaron las herramientas que permitiran promover mejores
practicas, controlar el uso y desperdicio de estos recursos asi como
sistematizar y documentar la experiencia.

Este Programa tuvo diverso grado de avance en los distintos paises.
Para el 2008, se espera que todas nuestras operaciones adopten el
modelo y logren una reduccion de al menos un 10% en el consumo
de estos recursos naturales.

Avances en los paises

Guatemala:

* “The Inconvenient truth”

En la semana del 5al 9 de noviembre de 2007 se proyecto
la pelicula “La Verdad Incdmoda” de Al Gore, dentro de las
instalaciones de BAC | Credomatic. Es |la primera actividad
del programa ambiental de RSC y tuvo como objetivo
sensibilizaranuestros colaboradores sobre laimportancia
de nuestro medio ambiente y la preservacion de nuestros
recursos naturales. Luego de la proyeccion de la pelicula
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cada uno de los asistentes respondio el cuestionario ambiental con
el objetivo de medir el grado de conocimiento que poseen respecto al
medio ambiente y el calentamiento global. A la actividad asistieron
933 colaboradores de la organizacién en diferentes horarios.

El 30 de octubre se instalaron en todas las maquinas de nuestra
organizacion descansadores de pantalla con motivos ecolégicos,
para acompanar la proyeccion de la pelicula y de esta manera
provocar un mayor impacto en toda la empresa respecto al tema
medioambiental.

Se establecid en las ciudades de Tegucigalpa y San Pedro Sula, y tiene
asucargodesarrollarplanes piloto paralareduccionde energia, papel
y agua, en al menos 6 agencias a nivel nacional. La iniciativa busca
no solo lograr reducciones significativas sino también aumentar la
conciencia ecologica en nuestros colaboradores y en toda la cadena
de valor, incluyendo a nuestros proveedores y clientes.

La presentacion de la pelicula “A Inconvenient Truth” se realizé en los
Centros Comerciales mas importante de las ciudades de Tegucigalpa,
San Pedro Sula y La Ceiba, es el primer evento que se realiza en
conjunto con los colaboradores de BAMER, asi mismo fue la primera
actividad donde se incluyeron voluntarios de Bamer para coordinar
la logistica en las ciudades anteriormente mencionada.

La estrategia ambiental incluye la promocion de una cultura de
manejo responsable de los desechos sélidos, para lo cual se han
instalado 3 tipos de basureros en todas nuestras agencias y oficinas
a nivel nacional, que permiten clasificar los desechos de tres tipos:
Papel, Aluminio y Plastico.

Comoiniciodelagestionambientalsesensibilizéaisoocolaboradores
con la transmisién de la pelicula “Una Verdad Incdmoda” que toca el
tema del calentamiento global.
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« Archivo Digital

Comprometidos con el tema ambiental, desde el afno 2006 la
Red Financiera en El Salvador inici6 un proyecto de archivo y
digitalizacion de documentos, cuyo objetivo es crear una Base de
Datos que contenga la documentacion de sus clientes. A diciembre
de 2007 se habia logrado archivar y digitalizar un 69% de todos los
expedientes historicos de Cuentas de Deposito, Tarjetas de Crédito,
Comercios Afiliados, Banca de Personas, proyectandose concluir
para 2008 el proyecto, con los expedientes de Banca Corporativa e
IBC. La inversion realizada por la empresa ha sido de alrededor de
un millén de doélares en tecnologia e infraestructura. En el ultimo
trimestre de 2007, esta inversion empez6 a rendir sus resultados,
produciendo ahorros de mas de $150 mil délares en reduccion de
espacio fisico, consumo de fotocopias y papel.

Avance en la situacion de estado de cuenta de papel ECP
a estados de cuenta electrénicos ECT

Feb
o7

Mar
o7

Enero - Diciembre 2007

Avance en ECT Electrénicos

Abr May Jun Jul Ago Set Oct Nov Dic
o7 o7 o7 o7 O] o7 o07 07 OF
Costa Rica:

« Migracion de formatos fisicos a electrénicos

Esta iniciativa, promovida por Credomatic Costa Rica, promueve la
sustitucion de los estados de cuenta impresos en papel por estados
de cuenta electrénicos. La Campana apoya ademas al ‘Programa
de Proteccion la Peninsula de Osa’, una de las areas de mayor bio-
diversidad del pais y del mundo. Por cada cliente que acepta hacer
la sustitucion, Credomatic hace una donacion en efectivo a este
programa, logrando asi no solo un impacto por la reduccion en el
uso del papel, sino también por el apoyo a una importante area de
conservacion y la sensibilizacion de nuestros clientes.
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A partir del mes de Octubre se logra un incremento significativo
en la colocacion de estados de cuenta por e-mail, lo que se traduce
en fondos para el Programa de Conservacion y un aporte a la
disminucion del consumo de papel en la organizacion. Hasta el
momento se hantrasladado masde US$19.000 para la conservacién
de Peninsula de Osa y se han ahorrado mas de medio millon de
hojas de papel.

Por su parte, BAC San José ha iniciado su proyecto de expediente
electrénico, el cual no sélo trae un ahorro significativo de papel, si
no que hace mas eficientes los procesos de cara al cliente y ahorra
otros consumos, como electricidad y tintas de impresion.

Panama

« Sensibilizacion a colaboradores
Con el fin de sensibilizar a los colaboradores en el tema del
calentamiento global, BAC | Credomatic invitamos a nuestros
colaboradores a la presentacion del video “La Verdad Incomoda”
y a un debate posterior.

« Plan de Gestion Ambiental Interna

Hemos puesto en marcha un plan ambiental, con miras a
minimizar el impacto ambiental de nuestras operaciones en
temas puntuales como el ahorro de energia eléctricay agua, el
reciclaje de papel, estuches de tintas, y aluminio, entre otros.

Sistema de gerencia ambiental y social
En paralelo a estas iniciativas hemos iniciado el desarrollo un

Sistema de Gerencia Ambiental y Social - SGAS -, basado en
los Principios de Ecuador cuya adopcion promueve el Banco
Mundial.EISGAS que busca promover mejores practicasambientales
y evitar o disminuir el impacto en proyectos de inversion.

Durante el 2007, con apoyo del BAC San José (Costa Rica), se
desarrollé un primer informe que esta en proceso de revision por
parte de la Gerencia de Riego. Su objetivo es definir el Sistema a ser
aplicado por la Red Financiera BAC | Credomatic para la evaluacion
del riesgo social y ambiental de los proyectos que financia, de forma
congruente con las regulaciones nacionales de cada pais y con los
Principios del Ecuador.



oportunidad de
seguir viviendo

Utilicemne sdlo si es indispensable

El Sistema comprende propuestas de |a Politicay del Procedimientos
para hacer la evaluacion de riesgo social y ambiental en los
proyectos, asi como aspectos complementarios que son necesarios
para lograr su exitosa implementacion, tales como seguimiento y
capacitacion.

El Procedimiento de Evaluacion como tal, se basa en el marco
regulatorio nacional - que es muy completo en este campo -, de
forma tal que el Banco no duplique los esfuerzos publicos vigentes
en esta materia, sino que se concentre en los proyectos mas grandes,
que requieren la aplicacion de los Principios del Ecuador y por ende,
tienen una serie de exigencias adicionales.

El informe incluye ademas materiales de apoyo, como el Formulario
Ambiental queseaplicaria, paraidentificarlos aspectos ambientales
mas significativos de proyectos seleccionados, tal y como lo
requieren los Principios del Ecuador.

Durante el 2008, este Sistema de Gerencia Ambiental y Social, una
vez aprobado y validado en Costa Rica, sera adaptado a la realidad
de los demas paises para su inmediata implementacion.

sodial corporatng
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Personas integras todos
los dias, en todas partes

Para nosotros, la integridad es
algo mas que obedecer leyes.
Es nuestra esencia, es el
espiritu que debe regir
nuestros actos, a toda hora y
en cada momento.

Este es nuestro
gran cCompromiso

Si tiene cualguier preocupacion
acerca de cuestiones de integridad,
contacte al OMBUDSPERSON de su pais.

@ GE imaginacién en accién Mi> BAC | CREDOMATIC

_ GOBIERNO CORPORATIVO




Gobierno
Corporativo

Transparencia

Integridad y
cumplimiento

Linea base 2006

No habia iniciado la practica de
rendir cuentas a la sociedad
sobre el quehacer de la
empresa en RSC.

No se habia publicado la
Politica de RSC de la Red
Financiera.

Los productos y servicios
publicados no siempre incluian
todos los aspectos de interés
para los clientes actuales y
potenciales.

Los esfuerzos en RSC no
reforzaban los objetivos de
integridad y cumplimiento.

Balance al 2007 Compromisos 2008

« Se publica por primera vez la Memoria de < Producir el primer reporte de
Responsabilidad Social Corporativa, sostenibilidad, bajo los lineamientos
mediante la cual la Junta Directiva rinde que establece la Norma GRI.
cuentas a la sociedad en su accionar

‘ « Iniciar un proceso regional de “Dialogo
como empresa socialmente responsable.

Social” con publicos interesados.

« Publicacion de informacion acerca de las « Publicar con mas detalle los avances en

politicas y avance de los programas de materia de RSC en nuestros sitios web.
RSC. » Homologar y estandarizar el disefio y

- Se agrega informacion relevante en mas presentacion de avances por parte de los
de 200 productos y servicios publicados paises.

en los sitios virtuales de |a Red,
incluyendo aspectos como tarifas, tasas,
medios de acceso, formularios y otros de
interés para clientes actuales y

* Incluir mas informacioén de interés y un
mayor nimero de productos y servicios.

potenciales.

« Se han incluido los aspectos de « Continuar fortaleciendo los programas
integridad y cumplimiento en el marco de Integridad y Cumplimiento, desde las
de las estrategias de RSC estrategias de RSC.

(ej. Certificacion de Proveedores)

Il MEMORIA RESPONSABILIDAD SOCIAL CORPORATIVA
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Transparencia e Integridad

Gobierno corporativo

Con base en las nuevas tendencias internacionales y siguiendo
las recomendaciones del Comité de Basilea que rige el Sistema
Bancario Internacional, la Red Financiera BAC | Credomatic tomé la
decision en el afio 2003 de organizar una estructura de acuerdo a
los lineamientos de Gobierno Corporativo.

La Junta Directiva Regional cuenta con representantes de BAC y
GE, nuestro socio estratégico. Los miembros de la Junta Directiva
dirigen los Comités regionales. Su principal funcion es revisar el
desempeno de la gerencia en beneficio de nuestros accionistas y
depositantes.

Por otra parte, en cada pais donde operamos,
la Red Financiera cuenta con Juntas
Directivas integradas por los socios locales
y representantes de la Corporacién BAC |
Credomatic.

La organizacion del Gobierno Corporativo
define el conjunto de reglas que ordena
en forma transparente las relaciones y
el comportamiento entre las gerencias
superiores de la organizaciéon, su Junta
Directiva, sus accionistas, depositantes u
otros participantes interesados. Este se
organiza mediante una serie de Comités,
como sigue:

- Comité Ejecutivo

Le compete la coordinacion de los temas estratégicos del Grupo
Financiero.

« Comité de Crédito
Supervisaelriesgodecréditoylecompeteasegurarse quelasPoliticas
de Crédito de la Organizacion son adecuadas, que son conducidas
de acuerdo con las Politicas, Leyes, Normas y Regulaciones vigentes,
asi como dentro de las practicas de negocio y estandares éticos
aceptadas en la industria.

Aumentar el capital
social, el nivel de
fidelidad de nuestros
clientes y la confianza
de nuestros grupos de

interés y comunidades
donde operamos, a
través del ejercicio
activo de la ciudadania
corporativaydela
rendicion de cuentas.




Supervisa los riesgos de tasas de interés, fiduciario, liquidez y
mercado y supervisa las politicas de riesgos de liquidez, tasas de
interés y otros de mercado.

Supervisa a la Auditoria Interna y Externa de la Organizacion,
y monitorea la calidad e integridad de los Reportes Financieros
externos.

Supervisa el riesgo operativo, legal, liquidacion y tecnolégico. Vela
por la efectividad de los procesos internos, asi como la identificacion
y control de areas criticas por fraude, estafas, mala formalizacion
de contratos, riesgos tecnoldgicos o pérdidas no esperadas
provenientes de catastrofes o eventos externos.

Supervisa el cumplimiento de las leyes relacionadas con el Lavado
de Dinero y actividades ilicitas; revisa los estandares éticos y las
practicas comerciales relacionadas con el lavado de dineroy politicas
de “conozca a su cliente”.

Cada uno de estos comités mensualmente reporta al Comité
Ejecutivo mediante una matriz con indicadores y otros temas
relacionados. Esta estructura esta acorde con los lineamientos
regulatorios de las Superintendencias de los paises cubiertos por
la Red Financiera, asi como de las recomendaciones del Comité de
Basilea que rige el sistema bancario internacional.

Programa de Transparencia

Este Programa tiene como objetivo central rendir cuentas a la
sociedad sobre el quehacer de la Red Financiera BAC | Credomatic
en materia de Responsabilidad Social RSC y hacer visible nuestra
naturaleza corporativa, facilitando ademas el acceso de todo el
publico a nuestros programas, productos y servicios.

Se ejecuta a dos niveles:

Busca ampliar la visibilidad del gobierno corporativo, a escala
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BAC | Credomatic a sus clientes y usuarios, incluyendo descripcion

de cada uno, lugares donde se ofrecen, criterios y requisitos, asi

como listado de documentos que se deben aportar para acceder a

cada uno de estos.

En el programa de Transparencia, se alcanzaron los siguientes

avances:

« Informacion del programa de RSC, publicada en el sitio regional

y los sitios locales de Panama, Costa Rica, Nicaragua,

Honduras, El Salvador y Guatemala.

 Guatemala

Ha incluido en su pagina web mas de 25 productos.
Durante el 2008 incluira mayores detalles que faciliten
el acceso a sus clientes.

« Honduras

Semestralmente se publican en 4 periédicos (La Prensa,
El Heraldo, La Tribuna, El Tiempo), las tasas de interés
de las operaciones activas y pasivas. Adicionalmente se
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The Spirit

& The Letter

o

publica el Balance General cumpliendo con la ley de instituciones
financieras y bancarias. En el sitio web de la Red Financiera en ese
pais se encuentra el formato del nuevo contrato de las tarjetas de
crédito, que fue suscrito con todos los tarjetahabientes en el 2007.
Este incluye las condiciones, beneficios, y otros datos
de interés sobre los productos y servicios que ofrece la
empresa.Deigual manera, en el sitioweb, se describen los
cargos automaticos que el cliente puede autorizar contra
su tarjeta asi como las tasas del Banco y de Credomatic
junto con los beneficios de las distintas marcas y

exposicion de las marcas compartidas (Cobranding).

« El Salvador

Como parte del programa de transparencia el Banco de
América Central publica en los dos periodicos de mayor
circulacion en El Salvador y en la pagina web un informe
detallado con todas las tasas deinterés de las operaciones
activas y pasivas, comisiones y recargos que son vigentes
a la fecha para que los clientes esten conocedores.

« Nicaragua
Publicé en total de 26 productos en su sitio local, con algunos
detalles de acceso y condiciones.

« Costa Rica

Credomatic establecié una pestana de transparencia en su sitio
web local, que incluye todos los detalles relativos a los diferentes
tipos de tarjetas de crédito, productos y servicios asociados. BAC San
José publico informacién detallada acerca de los requisitos, costos y
formas de acceso a sus 26 productos principales.

« Panama

Publicé tarifario completo y descripcion detallada de 28 productos,
ademas de formularios y requerimiento para sus productos
principales.

Enel2008todos los paises continuaran suesfuerzodetransparencia,
incluyendo otros datos relevantes y nuevos productos para hacerlos
accesibles a sus clientes actuales y potenciales.
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Integridad

En la Red Financiera BAC | Credomatic se ha creado un ambiente

laboral que promueve el comportamiento legal y ético, mediante la

vivencia de los valores organizacionales
reflejado en el ejemplo que dan sus
lideres, la creacion del Codigo de
Conducta, la Matriz Disciplinaria, la
publicacion de una Politica de Obsequios
y Atencionesy laimplementaciéon de una
estructura de Gobierno Corporativo.

En el 2006, General Electric puso al
servicio de la Red Financiera BAC |
Credomatic su Cédigo de Integridad.
Este documento contiene las lineas
obligatorias de conducta que todo
colaborador debe exhibir para ser parte
delaComunidad GE.Enelafo2006todos
los colaboradores recibieron la debida
capacitacion en torno a este cddigo
denominado: “Integrity: The Spirit and
the Letter”. Este se incorpor6 ademas a
la agenda de induccion corporativa para
personal de nuevo ingreso.

Adicionalmente, se establecio la
figura de “ombudsperson”, a cargo de
colaboradores de larga trayectoria y

conflanza institucional, que han sido

Que nada afecte
nuestro compromiso
con la integridad

Muestra reputacion se basa
&n nuestro sistema de
volores v en su corgzon
estd la integridod. Nada en
el mundao justifico socrificar
la suya propia o lo de la
companio

Esta es la esencia
de quienes somas

Si tiene cualguier GFEOCUPUCIéﬂ
acerca de cuestiones de integridad,

contacte al OMBUDSPERSON de su pais

designados dentro de la empresa para recibir e investigar aquellos

casos denunciados por personal de la compania que tengan que ver

con violaciones a las politicas de integridad o conductas ilegales y

poco éticas. En cada pais se cuenta con un ombudsperson por cada

1000 empleados aproximadamente.

Cumplimiento

Buscando mantener un ambiente de convivencia sana dentro de

la comunidad corporativa y altos niveles de confiabilidad, a partir

del 2006 la Red Financiera BAC | Credomatic puso en marcha un



programa de Cumplimiento, que procura el respeto y el mas estricto
apego a la legislacion vigente en los paises asi como a las normas
internas del grupo.

Para ello se ha creado una estructura dedicada a identificar el marco
legal que establecen las leyes de los paises donde estamos presentes,
asi como a recopilar y sistematizar todos los manifiestos internos
que buscan el ordenamiento y el proceder ético por parte de todos
los colaboradores, pues se considera que la responsabilidad social y el
ejemplo de vivencia de valores “empieza por casa”.

Como parte del Programa de Cumplimiento se han definido ademas
una serie de politicas e instrucciones claras, tales como las de
hostigamiento sexual y laboral, administracién salarial, presentacion
del personal y el uso de uniformes, cambios de puestos, entre otros.

En complemento al Cédigo de Conducta, se definié la Matriz
Disciplinaria, la cual tiene como objetivo especifico velar por el
cumplimiento de las obligaciones que estipula el Manual de
Cumplimiento y demas documentos de normativa o regulacion

emitidos por la empresa.
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