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Acercade este informe

El presente informe rinde cuentas a nuestros grupos de interés
y a la sociedad en general, sobre la gestion de Multibank Inc., en
materia de sostenibilidad durante el ano 2016. En él se destacan
aspectos relevantes de nuestro desempefio econdémico, social
y ambiental. Cumple con el criterio “De conformidad” y alcanza la
opcion “Esencial” (Core), que propone el Global Reporting Initiative
(GRI-G4) y su Suplemento Sectorial para Servicios Financieros. Para

su elaboracion hemos considerado los lineamientos establecidos
por el Pacto Mundial y por la guia “Haciendo la conexion: Utilizando
las Directrices GRI G4 para comunicar el progreso de los Principios
del Pacto Mundial de las Naciones Unidas” y la Norma Internacional
ISO 26000:2010, Guia de Responsabilidad Social.

Con base a los lineamientos establecidos por el GRI, hemos orga-
nizado el contenido de este informe atendiendo a los principios de:

Materialidad

APOYAMOS Inclusividad

EL PACTO MUNDIAL

Areas del pacto mundial

Derechos humanos

Contexto de Sostenibilidad

Estandares laborales

Medio ambiente Exhaustividad

Anticorrupcion

Incluimos los impactos significativos de nuestra actividad, en lo econémico, social, y ambiental,
que influyen en nuestros grupos de interés, alineados con nuestras prioridades estratégicas.

|dentificamos a nuestros grupos de interés y nos esforzamos por responder a sus expectativas e intereses.

Mostramos aspectos relevantes de nuestro desempeno para la mejora de las condiciones econdmicas,
ambientales y sociales a nivel local, regional y global.

Recopilamos y reportamos informacion relevante del periodo en cuestion, de forma razonable y adecuada.
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Incluimos aquellos Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) que
estan alineados con nuestra actividad, como parte de nuestro com-
promiso con la nueva Agenda 2030 para el Desarrollo Sostenible
(ONU). Esta relacion la hemos establecido tomando como base el
documento SDG Compass “La Guia para la accion empresarial en
los ODS”.

En su realizacion participaron colaboradores de las distintas areas
de la empresa, quienes se encargaron de la seleccion, definicion y
validacion de los contenidos. Los datos reportados corresponden
a los registros del banco en sus diferentes sistemas de manejo de
informacioén o mecanismos internos.

Este reporte lo realizamos anualmente, siendo el ultimo publica-
do en 2015. Abarca el periodo comprendido entre el 1° de enero

y el 31 de diciembre de 2016, enfatizando en las acciones y resul-
tados de nuestras operaciones en Panama. No obstante, presen-
tamos datos significativos de los otros paises en donde tenemos
presencia.

Nuestros grupos de interés y el publico en general pueden con-
sultarlo, tanto en su version en espanol, como en inglés, en nuestra
pagina web: www.multibank.com.pa o en la pagina web del Pacto
Mundial www.unglobalcompact.org

Cualquier informacion relativa al presente informe o a su conte-
nido puede solicitarse a través de la siguiente direccion de correo
electronico: mvalderrabano@multibank.com.pa Melissa Valderra-

bano Diaz, Imagen Corporativa, Mercadeo y Publicidad Multibank
Inc. Teléfono N° (607) 294-3500 ext. 1580.
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Mensaje del Presidente Ejecutivo / CEO

Desde los inicios de nuestra empresa, la sostenibilidad ha cons-
tituido un factor indispensable en el desarrollo de nuestro modelo
de gestion, que va mas alla de la busqueda de la mera rentabilidad:
SOmos un banco panamefo que cree firmemente en su gente y en
su responsabilidad de contribuir de manera sostenible, ética y trans-
parente a la economia de los paises donde operamos.

Con esta finalidad profundizamos nuestras acciones en materia
de sostenibilidad, implementando en el 2016 nuestra Estrategia Glo-
bal de Responsabilidad Social Empresarial (RSE), alineada con los
Obijetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) de las Naciones Unidas.

En cuanto a nuestro desempeno econdmico resalta el posicio-
namiento de Multibank Inc., en sectores claves de la economia de
Panama, siendo el tercer banco del pais en financiamiento al sec-
tor agropecuario nacional y el cuarto en préstamos de construc-
cion. Dirigimos nuestros esfuerzos a la contratacion de personal
en las comunidades donde operamos, contribuyendo asi a la ge-
neracion de empleos dignos y de calidad, y con ello al crecimien-
to econdmico y social de las comunidades locales. Continuamos
apoyando también, la creacion y crecimiento de las microempre-
sas, mediante el acceso a servicios financieros y a la educacion
para el emprendimiento.

Isaac Btesh Presidente Ejecutivo / CEO
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El 2016 ha sido de grandes desafios para el sector bancario pa-
nameno, ante el surgimiento de eventos noticiosos de impacto inter-
nacional que afectaron al pais, los cuales hemos superado gracias a
una labor sostenida, apalancada por fuertes pilares como la solidez,
calidad, responsabilidad, transparencia, equilibrio y debida diligencia.

Mantuvimos la calificacion de riesgo de Grado de Inversion Inter-
nacional, ubicandonos entre los 13 bancos de capital privado lati-
noamericano que cuentan con doble calificacion de Grado de In-
version Internacional, de un grupo de cerca de 300 bancos en la
region. Ademas, en Panama solo tres bancos privados de capital
local gozan de esta doble calificacion, incluyendo a Multibank Inc.

En lo social, respaldamos y emprendimos distintos proyectos en
alianza con la Fundacioén Alberto y Pamela Btesh, apoyados por
nuestros multivoluntarios. Especial referencia merece el lanzamiento
de nuestro proyecto insignia de Paneles Solares: “Multibank llumi-

na”, que realizamos conjuntamente con la empresa ReFeel, y cuyo
propdsito es contribuir al acceso a servicios de energia y al incre-

mento de la produccion en las Granjas Autosostenibles del Programa
Grandes Pasos del Patronato del Servicio Nacional de Nutricion.

En el tema ambiental, incorporamos criterios socio-ambientales
en la financiacion de proyectos. Continuamos estableciendo alian-
zas para apoyar iniciativas ambientales como el ya mencionado pro-
yecto insignia “Multibank llumina” que permite el uso de energia lim-
pia y accesible a los productores del campo.

En el 2017 esperamos consolidar aun mas el vinculo con nuestros
grupos de interés, ademas de reforzar nuestra imagen mediante la
buena cultura, valores y mejores practicas.

Isaac Btesh
Presidente Ejecutivo / CEO
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Multibank Inc.en el 2016

+1,000 Personas beneficiadas
Fundacion Alberto y Pamela Btesh

1,109 Colaboradores Multibank Inc.

Total de activos

4,268 (us$ MM)

+788 Personas beneficiadas Proyecto
Paneles Solares: Multibank llumina

250 _ . Patrimonio neto
+ Multivoluntarios 438 (us$ MM)
112,373.39 (us$) Inversion social

Utilidad neta
52.2 (us$ MM)

1,408 Colaboradores Multi Financial Group

+300 Horas de multivoluntariado
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Cambios Significativos

Entre los cambios mas significativos del afo 2016, podemos destacar:

Standard & Poor's y Fitch Ratings nos ratificaron la
calificacion de Riesgo de Grado de Inversion Internacional
a largo plazo.

Inauguramos la Sucursal Torti convirtiéndonos

en el primer banco privado ubicado en esta region.
Su inauguracion nos permitira ofrecer oportunidades
de crecimiento al sector del agro.

Inauguramos un Centro de Préstamos en Santiago e
instalamos 14 cajeros automaticos para extender nuestra
red de ATM’s a 81.

Fuimos reconocidos por la Revista The Banker como
uno de los 1,000 mejores bancos del mundo medido segun
“Tier 1Capital”.

Lanzamos el proyecto insignia “Multibank llumina”.

Llegamos a los US$4,268 MM de activos.

Nos ubicamos en el 4to lugar en el ranking de préstamos
de autos en el Sistema Bancario Nacional, superando
los US$200 MM colocados.

Logramos mejoras en nuestra oferta de valor al cliente,

canales y pagos electronicos nuevos.

La Corporacién Financiera Internacional (IFC por sus
siglas en inglés), miembro del Grupo del Banco Mundial, nos
otorgd un nuevo préstamo de US$40 MM a largo plazo para
el financiamiento de pymes e Hipotecas.

Pacific Credit Ratings nos ratifico la categoria PA.AA+,
Perspectiva Estable, la calificacion mas alta entre los bancos
de capital panameno que se califican localmente.

Recibimos, dentro de la estrategia de diversificar las fuentes
de fondeo, un préstamo sindicado de US$55 MM a mediano
plazo, estructurado por Standard Chartered y Commerzbank.
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Nuestro Compromiso con los Principios del Pacto Mundial

APOYAMOS
EL PACTO MUNDIAL

DERECHOS HUMANOS

: PRINCIPIO 1

Las empresas deben apoyar

y respetar la proteccion de los
derechos humanos fundamentales
reconocidos universalmente, dentro
 de su ambito de influencia.

 PRINCIPIO 2

Las empresas deben asegurarse de
no ser complices en la vulneracion
de los Derechos Humanos.

Desde 2003 somos una empresa firmante del Pacto
Mundial de las Naciones Unidas (Global Compact). Esta
iniciativa internacional promueve entre las organizaciones
el apoyo y promulgacion, dentro de su esfera de influen-

cia, de un conjunto de principios fundamentales univer-

ESTANDARES LABORALES

. PRINCIPIO 7

: PRINCIPIO 3

Las empresas deben apoyar

la libertad de asociacion y el
reconocimiento efectivo del derecho
a la negociacion colectiva.

PRINCIPIO 4

Las empresas deben apoyar
: la eliminacion de toda forma
de trabajo forzoso o realizado
: bajo coacaion.

 PRINCIPIO 5
LLas empresas deben apoyar
 la erradicacion del trabajo infantil.

: PRINCIPIO 6

Las empresas deben apoyar
la abolicion de las practicas
de discriminacion.

: Las empresas deberan mantener
: un enfoque preventivo que favorezca
: el medio ambiente.

PRINCIPIO 8

Las empresas deben fomentar las
iniciativas que promuevan una mayor
: responsabilidad ambiental.

. PRINCIPIO 9

LLas empresas deben favorecer
el desarrollo y la difusion de

las tecnologias respetuosas con
: el medio ambiente.

salmente aceptados, en las areas de derechos humanos,
practicas laborales, medio ambiente y anti-corrupcion.
Desde entonces, nos esforzamos por incorporar estos
principios a nuestras politicas y lineas de acciéon. Estos
10 principios se agrupan en cuatro ejes:

ANTICORRUPCION

: PRINCIPIO 10

Las empresas deben trabajar
en contra de la corrupcion

en todas sus formas, incluidas
: la extorsion y el soborno.
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Nuestro Compromiso con los Objetivos de Desarrollo Sostenible

Respaldamos la Agenda 2030 para el Desarrollo Sostenible, pro-
movida por la Organizacion de las Naciones Unidas (ONU), la cual
da continuidad a los Objetivos de Desarrollo del Milenio (ODM).
La agenda que entr6 en vigencia oficialmente el 1° de enero de
2016, incluye 17 objetivos con 169 metas de caracter universal e
integral, en los ambitos: econdmico, social y ambiental. Dichos
objetivos constituyen un exhorto a los paises, organizaciones y
particulares, para sumar esfuerzos a objeto de poner fin a la po-

@OBIJETIV:

EDUCACION
DE CALIDAD

3 SALUD
YBIENESTAR

o

1 REDUCCION DE LAS
DESIGUALDADES

E

breza en todas sus formas, reducir la desigualdad, fortalecer la
paz universal, el acceso a la justicia y luchar contra el cambio
climatico. Reconocen ademas, que las iniciativas para poner fin
a la pobreza deben ir de la mano de estrategias que favorezcan el
crecimiento econdémico y aborden una serie de necesidades so-
ciales y ambientales, entre las que cabe mencionar la educacion,
la salud, la proteccion social, las oportunidades de empleo, y la
proteccion del medio ambiente.
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Dentro de las acciones que hemos emprendido alineados con esta Agenda 2030 para el Desarrollo Sostenible, destacan:

Fin de la pobreza : e Desarrollo de politicas y programas de inclusion financiera
:® Generacion de empleos (directos e indirectos)
i e Promocion del emprendimiento

Fin del hambre e Fortalecimiento de la cartera agropecuaria
:® Promocion del emprendimiento
:e Apoyo a programas alimentarios para poblaciones desfavorecidas

Salud y bienestar : e Beneficios a los colaboradores en temas de salud, incluyendo clinicas y ferias de salud

Educacion de calidad§ e Apoyo a proyectos y programas educativos
:® Programa de practicantes
e Formacion para la empleabilidad

Igualdad de género e Trato justo y equitativo
:® No discriminacion por género
:e |gualdad de oportunidades

Energia asequible :e Apoyo a proyectos de acceso a energia limpia, dirigidos a poblaciones vulnerables
TRABA DECENTE . . .
;m-m' Trabajo decente : e Trabajo productivo
/\i y crecimiento :® Remuneracion justa
i EE e i e Beneficios socio-econdémicos

:e Salud y seguridad laboral




Comunicacion del Progreso Multibank Inc. 2016

Reduccién de
las desigualdades

Programas de inclusién y equidad de género

L85 B T

&

Ciudades e Fondos solidarios para adquisicion de vivienda con servicios basicos
y comunidades

sostenibles

Consumo e Fomento del uso eficiente de los recursos vy la eficiencia energética

y produccion e Promocién de practicas sostenibles

sostenibles

Accién por el clima

Criterios ambientales para otorgamiento de financiamientos

Vida de ecosistemas

terrestres

Criterios ambientales para otorgamiento de financiamientos

Paz, justicia e

instituciones sélidas :

Gobierno Corporativo
Implantaciéon de controles para evitar la corrupcion, el soborno, blanqueo de capitales,
financiamiento del terrorismo, el robo y el fraude fiscal

Alianzas para lograr

los objetivos

Establecimiento de acuerdos de financiamiento con banca extranjera para la sostenibilidad
ambiental y social
Asociaciones con Sumarse, Patronato del Servicio Nacional de Nutricién y Refeel




NUESTRA EMPRESA

\ .
Mmultibank
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Principios de Actuacion

La sostenibilidad y la responsabilidad social estan inscritas en aprovechamiento de oportunidades, con base en la eficiencia y el

nuestro ADN corporativo. Los principios de actuacion que nos ri- crecimiento sostenible.

gen se orientan hacia la generacion de impactos positivos en las Nos esforzamos por desarrollar un modelo de negocio sus-
comunidades y paises donde operamos, con la finalidad de crear tentado en una cultura ética, de compromiso e innovacion, como
valor compartido en lo econdémico, lo social y lo ambiental. Nues- principios basicos, para asegurar la confianza y seguridad de los
tra estrategia de sostenibilidad se fundamenta en una gestion res- grupos de interés que interactian con nuestra empresa.

ponsable de los impactos de nuestra actividad y en la busqueda y

IMISION ] VISION VALORES

: Ofrecer servicios financieros,
: asesoria y capacitacion de manera

: expectativas de los clientes, con una
atencion personalizada, respaldada
por principios éticos y morales que
garantizan seguridad y confianza, y

¢ Ser un grupo financiero solido, : Honestidad

generador de oportunidades de Nos caracterizamos por tener y transmitir una actitud de integridad,

: eficiente y competitiva, superando las : crecimiento, que ofrece soluciones @ actuando con honestidad, responsabilidad, lealtad y compromiso.

: innovadoras y contribuye con ] Equidad

: responsabilidad social y ambiental
i al desarrollo integral de nuestros
¢ clientes.

: con nuestro compromiso de proteger

:los recursos naturales para las
: futuras generaciones.

: Practicamos la equidad, la justicia y la sinceridad, virtudes que nos
: esmeramos en demostrar en nuestros actos diarios.

: Compromiso con la Excelencia
: Perseveramos en el mejoramiento de la calidad y la productividad, elevando
: el nivel de rendimiento y superando las exigencias de nuestros clientes.

¢ Iniciativa
: Tenemos una actitud positiva y proactiva, anticipandonos en el desarrollo de
: las mejores practicas de negocio, mediante ideas creativas e innovadoras.

Perseverancia

Tenemos una habitual disposicion a la accién en pro de un objetivo,
una meta o el bien comun, a pesar de los obstaculos y/o las
adversidades.
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Nuestra Marca

La imagen con la que se asocia nuestra marca es el “Arbol de la
Vida”, como reflejo de nuestra capacidad de renovacion, creci-
miento y adaptacion a cualquier entorno financiero y de nuestro
compromiso con el medio ambiente.

Desde nuestra reconversion a Multibank Inc., como banco
universal en el 2005, hemos sumado esfuerzos por posicionar
nuestra marca en los paises donde mantenemos presencia. La
marca Multibank Inc., nos representa hoy en dia, como un ban-
co flexible, confiable y cercano, siempre preocupado por ofre-

i : ; Confinbles,
cer productos y servicios innovadores y de calidad. Digoail
Como parte de los objetivos planteados en nuestro plan es- CompToN
tratégico 2013-2017, nos hemos comprometido a consolidar Estimula la mci:‘fnd::kconf-:wn_._
¥y provee un sonli proloccion
el posicionamiento de nuestra marca en los mercados donde contra la ansiedad y los lemores

¢ incrementa ¢l entusiasmo.

operamos, con base en |los principios de actuacion que nos
rigeny orientan.
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Perfil de Multibank Inc.

Somos un banco privado de capital panamefno, con Licencia Ge-
neral, destacandonos por una amplia trayectoria en el mercado
financiero local; en los ultimos anhos nos hemos trazado una es-
trategia de posicionamiento regional, que nos ha llevado a tener
presencia en Costa Rica, Colombiay Peru.

Por la naturaleza de nuestro negocio, nos regimos por las nor-
mas, acuerdos y leyes establecidas por la Superintendencia de
Bancos de la Republica de Panama (SBP) y la reglamentaciéon de
la Superintendencia del Mercado de Valores de la Republica de
Panama (SMV), por la emision publica de bonos y acciones prefe-
ridas. Nuestra sede principal esta ubicada en la Via Espana, Edifi-
cio Prosperidad N°27, Ciudad de Panama, Republica de Panama.

Iniciamos operaciones el 12 de julio 1990, bajo la denominacion
de Multi Credit Bank. En el 2005 reenfocamos nuestro Plan Estra-
tégico, convirtiéndonos en un banco universal, con una cartera
diversificada de servicios y productos. En 2007 se crea Multi Fi-
nancial Group Inc., compania tenedora del 100% de las acciones

de la Organizacion, para fortalecer la estructura corporativa.

En el ano 2008, renovamos completamente nuestra imagen y
cambiamos de nombre a Multibank Inc.

En el 2013 el Deutsche Investitions- und Entwicklungssellschaft
mbH, (DEG), filial del KfW, se convirtié en accionista de Multibank
Inc., a través de nuestro holding, Multi Financial Group Inc., con
una inversion de US$30 MM. Entre los objetivos de esta alianza
destacan: apoyar al grupo en el logro de sus metas estratégicas
y contribuir a mejorar la cultura de responsabilidad ambiental y
social.

Dentro de las asociaciones y organismos a las que pertenece-
mos se encuentran: Asociacion Bancaria de Panama (ABP), Bolsa
de Valores de Panama (BVP), Asociacion Panamena de Asegura-
dores (APADEA) y la Camara Americana de Comercio de Panama
(PanAmcham).

Nuestros reportes financieros, asi como otra informacion gene-
ral relativa a la empresa pueden ser consultados en nuestra pagi-

na web: www.multibank.com.pa
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Gestion Estrategica de Multibank Inc.

Nuestro plan estratégico (2013-2017) tiene como meta mantener-
nos como un banco con Calificacion de Riesgo de Grado de Inver-
sion Internacional con Perspectiva Positiva.

Nos enfocamos en una estrategia de consolidacion y crecimiento
de negocio de banca multiple, orientada a ofrecer productos y servi-
cios financieros en el marco de una buena cultura de valores corpo-
rativos, asegurando un buen gobierno corporativo, gestion integral de
riesgos, cumplimiento normativo, eficiencia operacional y rentabilidad;
con lo cual mantenemos una gestion estratégica exitosa que genera
valor para nuestros clientes, colaboradores, accionistas e inversionis-

tasy ala comunidad en general, siendo socialmente responsables.

Nuestros planes de negocio local estan basados en crecimien-
to organico, impulsando nuestros principales segmentos de clien-
tes y lineas de negocios con una vision integral; y a nivel regional,
mantenemos una conservadora, selectiva y prudente estrategia
de crecimiento sectorial.

A nivel de segmentos y composicion de negocios, mantene-
mos el foco en los segmentos de consumo, pymes, comercial e
internacional, contemplando los siguientes objetivos, que orientan
nuestras lineas de actuacion en las siguientes areas:

AREAS OBJETIVOS

Gobierno

: Continuar fortaleciendo nuestro Gobierno Corporativo hacia los estandares internacionales

Empresa

: Consolidarnos como un banco universal Multiproductos

Desempefio Econémico

: » Incrementar nuestra Participacion de Mercado

: » Desarrollar los Mercados Regionales

: e Consolidar el posicionamiento de nuestra Marca

Desempeno Social y Ambiental

Profundizar nuestras acciones en Responsabilidad Social Empresarial y Ambiental

Practicas Laborales

: Desarrollar uno de los mejores Climas Organizacionales de la region
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Nuestra Estrategia Global de RSE

MEDIO
AMBIENTE

\’I" 0
\ ’ ’ ::.. EDUCACION
Con base a nuestra Estrategia Global de Responsabilidad Social ST <8/ (& —————
e \\ "N | NI\ Yo
Empresarial (RSE) redefinimos nuestros pilares y disehamos una AN : > oLz
q ETICA Y o T, = Ny, AT (4
nueva linea grafica; renovando la imagen del Arbol de la Vida de DESARROLLO. .\“- o ‘.,_‘\ "\\\' sema
Multibank Inc. Esta iniciativa forma parte del objetivo de profundi- & = '0.\
zar las acciones en Responsabilidad Social Empresarial y Ambien- L s
tal, alineada con los principios del Pacto Mundial de la Naciones
Unidas. Entre las acciones que hemos desarrollado para cada uno T T =1 \ S
de los pilares propuestos destacan: i / ODPN = Muttivoluntarios
Multibank 1 2 / \
f | / / ( \ N
A
PILAR ACCIONES

Etica y desarrollo corporativo i e Codigo de Etica y Conducta
* Gobierno Corporativo
e Cumplimiento
e Gestidon de Riesgo
e Beneficios Corporativos y Desarrollo Profesional
* (Gestion de las Bancas
e Culturay valores corporativos

¢ Gestion de Talento

e Evaluacion del Desempeno por logro de objetivos y desarrollo de competencias
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PILAR ACCIONES

Medio ambiente

Gestion del Riesgo Ambiental y Social

Politicas internas de consumo responsable
Capacitaciones de sensibilizacién en temas de Reciclaje
Limpieza de playas y senderos

Programa de Reciclaje Interno

Progreso Comunitario

Fundacion Alberto y Pamela Btesh
Apoyo al Patronato del Servicio Nacional de Nutricion y al programa Grandes Pasos
Proyecto de Paneles Solares: “Multibank llumina”

Actividades sociales en diferentes comunidades

Educacién i ® Actividades de valor con estudiantes de la Escuela El Buen Pastor Pamela Btesh
e Apoyo a la Fundaciéon Centro de Ciencias y Arte (EXPLORA)
e Productos con enfoque educativo

Cultura e Apoyo a la realizacion de eventos culturales, actividades deportivas y recreativas
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Historia en Sintesis

Ano  Nuevas Empresas del Grupo Aumentos de Capital y Financiamientos Mejora en las Calificaciones

2016 Torti y Santiago. * Nuevo préstamo de la IFC por Standard & Poor’s y Fitch Ratings
US$40 MM a largo plazo para el ratifican el grado de inversion
financiamiento de PyMES e Hipotecas. internacional BBB-

¢ Préstamo sindicado de US$55 MM
a mediano plazo estructurado por
Standard Chartered y Commerzbank.

2015 Banco Multibank S.A. (COL). Panama Diamond Exchange. Fondo OPEP para el Desarrollo Standard & Poor’s: Grado de
Internacional (OFID) firm& un préstamo  Inversion Internacional BBB-
para el financiamiento del comercio con a largo plazo con perspectiva
Multibank, de Panama, por US$20 MM.  estable. / Fitch Ratings ratifica

Calificacion Grado de Inversion.

2014 Macrofinanciera obtiene la Villa Lucre y Centro de Firma acuerdo de financiamiento Calificacion local: AA. Grado

Licencia para convertirse en Préstamos Plaza Concordia. con IFC. de Inversion Internacional a
Banco Multibank (COL). Adquiere control total de MB Créditos largo plazo BBB- con perspectiva
en CR. estable. (Fitch Ratings).

2013 Via Israel. Incorporaciéon del DEG como Equilibrium mejord de Estable a
socio estratégico. Positiva la Perspectiva de Calificacion

de Riesgo Nacional a largo plazo.

2012 Changuinola. Firma acuerdo de financiamiento Fitch Ratings y Equilibrium
con el DEGy CAF. mejoraron la Calificacién Local a

AA-. Standard & Poor’s y Fitch

Ratings aumentaron la

Calificacion Internacional a BB+.
2011 Multibank, Seguros, Inc. Costa del Este, Coronado Adquiere control total de

MB Créditos. (CR).

y Albrook Mall.

Macrofinanciera en Colombia.
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Ano Nuevas Empresas del Grupo Aumentos de Capital y Financiamientos Mejora en las Calificaciones

2010 Centro de Préstamos La Dofa Fitch Ratings y Equilibrium
Calle 50y Los Andes. aumentaron la Calificacion Local
a A+ y Fitch Ratings y Standard &
Poor’s mejoraron la Poor’s mejoraron
la Calificacion internacional a BB.

2009 Multileasing Financiero, S. A. Condado del Rey, Penonomé,
Las Tablas y CP Albrook.

2008 Multibank Inc. Fitch Ratings asigno Calificacion
Local Ay Equilibrium la mejoré
hasta A. Standard & Poor’s y Fitch
Ratings asignan Calificacion de
Riesgo Internacional BB-

2007 Multi Financial, Inc. adquiere Boquete. Colocacion de acciones preferidas Equilibrium: Calificaciéon Local

acciones Macrofinanciera. en el mercado USD $30MM. grado de inversion A-.

2006 Multi Trust, Inc. Coloén, Plaza Millennium,

El Dorado, Oficina de
Representacion en Colombia.

2005 Primer banco en Panama que
brinda el servicio de Verified by Visa
y Secure Code para Afiliacion de
Comercios/Adquirencia

2004 Multi Securities, Inc.
2002 Firma contrato con el FMO.

1998 Instituto de Microfinanzas. Recibe Fondo de Desarrollo del BID.hh

1993 Hemisphere Bank, Inc.
(Islas Turcas y Caicos).

1990 Multi Credit Bank.
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Empresas del Grupo

Nuestro grupo empresarial esta integrado por las siguientes filiales ‘

y subsidiarias: muth bank
En nuestra pagina web www.multibank.com.pa y en los Esta-

dos Financieros Consolidados de 2016, puede consultarse infor-

macion completa y actualizada sobre las empresas que confor-

man nuestro grupo empresarial. mulﬁbank mulﬁbank Colomb
seguros e—
4 - §
mulfisecurities mulfibank

factoring inc.

$ 4
mbCréditos mult‘|trust

Costa Rica

W »
multileasing granfinanciera

Filial de Mo tane

N
multibank Cayman
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Principales Productos y Servicios

Nos enfocamos en desarrollar productos innovadores que permi-

tan beneficios directos a nuestros clientes y favorezcan la inclu-

Calidad Innovacién

En el 2016 implementamos el servicio de Clave Pagos a través de la
Banca en Linea, que permite hacer pagos y recargas en linea, man-
teniendo la visibilidad del saldo adeudado a la fecha en tiempo real.
Esta facilidad nos permitié incorporar 11 nuevos comercios.

sion financiera y el acceso responsable a los servicios financieros,

basados en los siguientes ejes de actuacion:

Diversidad Seguridad

En relacion al servicio de préstamos de autos incorporamos el
sistema “Motor de respuesta inmediata”, que brinda el beneficio
de aprobacion inmediata al préstamo solicitado por el cliente.

Asistimos a un total de 13 ferias, que se enumeran a continuacion:

Préstamo de autos Préstamo Hipotecario Pequena y Mediana Empresa

13. Feria Expo Comercial Acobir

1. Feria de PetroAutos 9. Feria de Azuero (Hipotecas)
2. Feria Suzuki 10. Feria Acobir

3. Feria de La Chorrera 11. CAPAC (abril)

4. Feria de Grupo Silaba 12. CAPAC (septiembre)

5. Feria AutoShow

6. Feria de Acelerador

7. Feria de Azuero

8. Feria Acobir

En nuestra pagina web www.multibank.com.pa y en nuestras redes sociales puede consultarse informaciéon completa y actualizada de

nuestros productos y servicios.
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Entre los productos y servicios que Multibank Inc., pone a disposicion de sus clientes destacan:

Banca de Personas

Brinda opciones financieras a nivel individual, de acuerdo a las
necesidades de los clientes. Cuenta con productos y servicios
que ofrecen la oportunidad de consolidar deudas, realizar me-
joras de vivienda y viajes de placer, cubrir gastos médicos, de

estudios y planificar las finanzas personales y familiares. Incluye:
® Cuentas de Depésito, Préstamos, Tarjetas de Crédito, Tarjetas de

Débito, Tarjetas Pre-pagadas, otros servicios.

Banca de Empresas

Se especializa en estructurar operaciones comerciales, asi como
financiamientos sustentados en un amplio conocimiento de las
necesidades crediticias y servicios bancarios. Comprende:

® Banca Comercial: Ofrece lineas de crédito y préstamos a tér-

minos, con planes de financiamientos que impulsan el negocio

en el sector agropecuario y comercial.

® Banca Corporativa: Dedicada a estructurar operaciones
comerciales, asi como financiamientos a los sectores de la

construccion, energéticos, industriales y comerciales.
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Banca Internacional

Brindamos atencion a nuestros clientes tanto a la clientela extran-

jera corporativa con negocios globales, como a la clientela indivi-

dual de medianos y grandes patrimonios, por medio de:

® Banca Internacional (Pasivos): Gestiona la captacion de
fondos de Personas Naturales High Individual Network (HIN),
con poder adquisitivo moderado y alto. Igualmente, gestiona
facilidades garantizadas con depdsitos.

® Banca Internacional (Negocios): Enfocada en brindar so-
luciones financieras a las principales empresas de los
mercados latinoamericanos.

® Banca Patrimonial: Cuentas de inversion, corretaje de
valores, cuentas de custodia, administracion e inversion.

Mercados servidos

® Geograficamente servimos: Panama (Multibank Inc.), Costa
Rica (MB Créditos), Colombia (Banco Multibank S.A.) y Peru
(Oficina de Representacion). Sectores: Mercado de consumo y
mercado empresarial (sectores que sean sujetos de crédito).

‘ X Colombia

=
Costa Rica
T~
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Sucursales, Centros de Préstamos y Cajeros Automaticos

En Multibank Inc., nos esforzamos por ofrecer a nuestros clientes
canales de atencion y asesoramiento, oportunos, agiles y directos.
Ademas de nuestra red de sucursales, centros de préstamos y ca-

jeros automaticos, contamos con los servicios de banca digital y
redes sociales.

g

Panama Colombia

e 25 sucursales ® 8 Sucursales

e 2 Centros de Préstamos
e 81 ATM'’s

® Red de cajeros automaticos

En el 2016 incorporamos nuevos servicios a disposicion en los
cajeros automaticos, tales como:

® Recargas de telefonia celular

® Pagos en Municipio de Panama

® Recargas de Panapass: Empresa Nacional de Autopista, S.A., (ENA)
®‘

Costa Rica Peru

® 1 Sucursal ¢ 1 Oficina de representacion

Tabla N°1. N° de sucursales, centros de préstamos y ATM's por pais

Ampliamos ademas el nUmero de sucursales, corresponsales no bancarios y nuestra red de centros de préstamos y de ATM’s:

Nueva Sucursal en Torti

Nuevo centro
de préstamos en Santiago

Nuevos corresponsales

Nuevos ATM's
no bancarios
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AUTOBANC
PUNTA PACIFICA | oA

« Brisas del Golf « Los Andes
v " « Transistmica = Los Pusblos

MINI SUCURSAL
BAGALA

CENTRO DE PRESTAMOS
SANTIAGO
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Ofrecemos a nuestros clientes diferentes canales de atencidn como:

Banca en Linea

© Banca en Linea Brindamos los servicios de: consultas de saldos, movimientos y estados de cuentas,

m transferencias, pagos y solicitudes, ingresando en nuestra pagina web: www.multibank.com.pa

Banca Mavil

Permite a nuestros clientes realizar distintas operaciones financieras desde un teléfono
Multibank Moévil L
inteligente (Smartphone).

Sucursal Telefénica

(c) Contact Center Ofrecemos los servicios de: cotizaciones, consultas, solicitudes, informacion de productos,
800-3500 tramite de tarjetas de crédito, préstamos personales, préstamos de autos y depositos.

Para mas informacién haz click aqul

Multibank en las Redes Sociales

n u @ m m En las siguientes redes sociales:
® Facebook: www.facebook.com/MultibankPanama
® Twitter: @MultibankPanama

® |nstagram: @multibankpanama

® |inkedin: https://es.linkedin.com/company/multibank

YouTube: www.youtube.com/user/MultibankPanama

Nuestros clientes encuentran informacion actualizada de nuestros productos y servicios,

ademas de disponer de un canal de comunicacion para atender sus sugerencias,
reclamos y solicitudes.
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Atencion de Reclamos y Solicitudes

Constituye una prioridad para nosotros, identificar las causas de la

insatisfaccion de nuestros clientes y ofrecerles la mejor solucién a

JIRA

sus reclamos y solicitudes de forma expedita y
oportuna.

Hemos implementado un sistema de registro de
los reclamos vy solicitudes recibidas (JIRA), para

la gestion, analisis y control de las mismas.

3,000

Capacitamos a nuestros colaboradores en el procesamiento y res-
puesta de reclamos y solicitudes, asi como en la atencion y ase-
soramiento al cliente en esta materia.

En el 2016, los reclamos y solicitudes recibidas por parte de
nuestros clientes tuvieron un incremento del 15% con respecto al

2015, fundamentalmente en el area de Banca Electronica.

2,500

2,000

1,500

1,000

500

Cuentas Banca Comercio
de Pasivo Electrénica Electrénico

m 2014 2015 m 2016

Préstamos Otros Dptos. Sucursales Bancas
centrales de Negocio

Grafica N°1. Reclamos y solicitudes recibidos por afio y por tipo
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En este ano se recibieron un total de 44 reclamos, concentrandose el 89% en las areas de Comercio Electronico y Tarjetas, Banca Electro-

nicay Préstamos.

25 120%
950 98% 100% 100% 100%
89% 5%
20 > ® —@: L) L) ® 100%
82%
80%
15
60%
10
40%
5
20%
0 . . “~ ) 0%
Com. Electrénico Banca Préstamos Otros Cuentas Sucursales Referencias Bancas de
y Tarjetas Electrénica Departamentos de Pasivos de Crédito Negocios

A su vez, se recibieron 5,771 solicitudes, siendo Cuentas Pasivos,
Banca Electréonica y Comercio Electronico y Tarjetas, las areas
donde se concentro el 92% de las solicitudes. Hemos logrado
ademas, reducir significativamente el tiempo y el porcentaje de re-

Grafica N°2. Reclamos recibidos 2016

solucién de reclamos y solicitudes, logrando dar respuesta al 69%
de ellos en menos de 15 dias y elevando a 80% el cierre de los
procesos de dichos reclamos y solicitudes.
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Grafica N°3. Solicitudes recibidas 2016
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Grafica N°4. Tiempo de resolucion de reclamos y solicitudes Grafica N°5. Gestion de reclamos 2016
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Gobierno Corporativo

En Multibank Inc., hemos desarrollado un gobierno corporativo alineado a las mejores practicas, con base en los siguientes principios:

Equilibrio Transparencia

Con la incorporacion del Deutsche Investitions- und Entwicklungs-
sellschaft mbH, (DEG), como socio estratégico del Grupo, hemos
fortalecido el proceso de alineacion de nuestra estructura de Go-
bierno Corporativo con los estandares internacionales que orientan
en esta materia.

Contamos con un Comité de Aseguramiento de Gobierno Cor-
porativo, con asesores externos permanentes, especialistas en esta
materia, con voz y voto.

Entre las buenas practicas de Gobierno Corporativo implementa-
das, destacan:

e (Cinco directores independientes y tres directores externos.
® Ningun ejecutivo puede ser miembro de la Junta Directiva.

Cumplimiento

Socialmente Responsable

® Departamento de Gobierno Corporativo dedicado con jerarquia e
independencia al cumplimiento del Gobierno Corporativo.

® Rotacion de directores independientes.

® Tres directoras en la Junta Directiva (30% de representacion fe-

menina).

Las principales politicas y procedimientos asociados con el buen
Gobierno Corporativo, se incluyen en el Manual de Gobierno Cor-
porativo, los Reglamentos de la Junta Directiva y de la Asamblea
General de Accionistas y el Cédigo de Etica y Conducta.

En nuestros Estados Financieros Consolidados de 2016 y en

nuestra pagina web: www.multibank.com.pa brindamos informa-

cion detallada sobre nuestro Gobierno Corporativo.




Comunicacion del Progreso Multibank Inc. 2016

Estructura de Gobierno Corporativo - 2016

Asamblea de Accionistas

Comités de Negocios Comités de Prevencién y Control

Crédito
(Local e Internacional)

Comité Ejecutivo

Comités Gerenciales de la Administracion

Cumplimiento Prevencién

HEEEEE AT EIE Corporativo Blanqueo de Capitales
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Junta Directiva

Es la responsable de promover la seguridad y solidez del banco ., .
Composicién Género

a través de un marco efectivo de Gobierno Corporativo, velando

. L, L S . 3 Directores Accionistas
por la direcciéon y supervision de la gestion integral de riesgos y

el monitoreo constante del cumplimiento del plan estratégico y 3 Directores Externos 3 mujeres / 9 hombres

de los objetivos de la entidad. Se reune mensualmente y convoca 5 Directores Independientes

reuniones extraordinarias cuando asi se requiere. La integran 12 1 Director Suplente

miembros:

Esta conformada de la siguiente manera:

Junta Directiva

Director Accionista Presidente

Alberto Salomdn Btesh

Director Externo-Vicepresidente

Jaime Mora

Directora Accionista-Secretaria

Yvonne de Snaider

Directora Accionista-Tesorera

Raquel de Michaan

Director Externo

Steve Nahem

Director Externo

José Miguel Aleman

Director Independiente (Director del DEG) Salvador Ortega
Director Independiente Rafael Reyes
Director Independiente Mario Garuz

Directora Independiente

Cecilia de Henriquez

Director Independiente

Dario Berbey

Director Suplente

Miguel Ledn
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El perfil de sus miembros incluye profesionales con una amplia ex-
periencia financiera, en las areas de riesgos, auditoria, derecho,
banca local e internacional. Son elegidos por los accionistas, pre-
vio a la presentacion de una némina de posibles candidatos. La
némina puede ser presentada por la Junta Directiva o la admi-
nistracion. El presidente de la Junta Directiva no ocupa un cargo
ejecutivo.

Su remuneraciéon se calcula con base a la asistencia a reunio-
nes, tanto in-situ como extra-situ, avalada anualmente por el Con-
sejo de Familia.

Cuenta con un reglamento interno aprobado formalmente, el
cual contiene las politicas y procedimientos para el cumplimiento
de sus funciones, asi como lo relativo a las actuaciones deseadas,
incluidas en el Cédigo de Etica y Conducta, entre las que se sefia-

lan que en ningun caso los miembros de la Junta Directiva podran:

® EXigir o aceptar pagos u otros beneficios, para si o para terce-
ros, por sus decisiones.

e Participar en la consideracion de temas, o votar en los mismos,
en circunstancias en que pueda tener potenciales conflictos de
interés. En estos casos debera informar su impedimento pre-
viamente a los demas miembros de la Junta Directiva; de no
hacerlo, la directiva debera intimidarlo a que se abstenga.

® Perseguir la consecucion de intereses personales con sus deci-
siones, ni utilizar para su beneficio personal las oportunidades
de negocio que correspondan al banco.

Taly como lo establece el Articulo 14 del Acuerdo N° 005-2011,
realizamos evaluaciones trianuales relativas a las practicas y pro-
cedimientos de Gobierno Corporativo. La ultima fue realizada en
el 2014 por la firma Ernst & Young.




Comunicacion del Progreso Multibank Inc. 2016

Comités de Junta Directiva

Conforme a las mejores practicas de Gobierno Corporativo y de

acuerdo con las disposiciones del Acuerdo N° 005-2011 de la

Comités de Negocio

Superintendencia de Bancos de Panama, hemos constituido los
siguientes comités:

Comité de Crédito: Es responsable de aprobar los créditos
empresariales y corporativos, individuales y de grupos eco-
ndémicos que, por su cuantia o riesgo inherente, podrian ser
relevantes en la gestion del Banco.

Comité de Activos y Pasivos (ALCO): Su funcion es vigilar que

Comités de Prevencién y Control

los niveles de liquidez, estructura de balance, plazos y tasas de
interés, y otros aspectos de alto impacto financiero en las opera-
ciones activas y pasivas de intermediacion se gestionen de forma
apropiada y eficiente.

Comité de Riesgo: Responsable de vigilar la administracion
integral de los riesgos a los que la organizacion esta expuesta,
mediante el desarrollo, implementacion y seguimiento de poli-
ticas, limites de exposicion y controles orientados a la mitiga-

cion de riesgos, mediante el monitoreo, control y cumplimiento

de los procesos.

Comité de Auditoria: Su funcién es evaluar y dar seguimien-
to permanente al sistema de control interno. Ademas, es res-
ponsable de validar la efectividad de las politicas, sistemas
y procedimientos que aseguren la identificacion y adecuada
gestion de los riesgos.
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e Comité de Cumplimiento: Responsable del adecuado di- e Comité de Prevencién Blanqueo de Capitales: Respon-
sefno e implementacion de politicas que garanticen el cumpli- sable de prevenir que las transacciones bancarias sean utiliza-
miento en materia de Prevencion del Lavado de Activos (PLA) das para blanqueo de capitales, financiamiento al terrorismo y
y Financiamiento al terrorismo (FAT), con base en el marco le- armas de destruccion masiva.

gal y regulatorio al que esta sujeta la Organizacion.

Comités de Negocio

Crédito Local Crédito Internacional ALCO

Independiente : Rafael Reyes (P) : Dario Berbey : Rafael Reyes
Independiente Dario Berbey Rafael Reyes Dario Berbey (P)
Externo Steve Nahem Steve Nahem (P) José Miguel Aleman
Accionista Yvonne de Snaider Yvonne de Snaider Yvonne de Snaider
Independiente Cecilia de Henriquez (P)% Mario Garuz (P) Cecilia de Henriquez Cecilia de Henriquez
Independiente Mario Garuz Cecilia de Henriquez Mario Garuz Mario Garuz
Externo Jaime Mora Jaime Mora %José Miguel Aleman (P)% José Miguel Aleman (P)
Accionista Raquel de Michaan Raquel de Michaan Raquel de Michaan Raquel de Michaan

Nota: (P) Presidente
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Otros Comités

® Comité Ejecutivo: Responsable del cumplimiento de las decisio- lacion al Codigo de Etica y Conducta, reclutamiento, atencion,
nes tomadas por la Junta Directiva, la ejecucion del plan estra- evaluacion y compensacion, desarrollo de planes de sucesiony
tégico y la gestion del equipo ejecutivo y personal clave, en re- programas de incentivos y beneficios a colaboradores.
CEO y Presidente Ejecutivo de Multi Financial Group, Inc. Isaac Alberto Btesh
Gerente General de Multibank, Inc. y Vicepresidente Ejecutivo / COO de Multi Financial Group, Inc. Rafael Sanchez Garros
Director Estratégico de Multibank Inc., y Vicepresidente Ejecutivo / CFO de Multi Financial Group Inc. Roberto Yau
e Comité de Responsabilidad Social Empresarial: Tiene como das a fortalecer el vinculo con la comunidad y la preservacion

objetivo apoyar el desarrollo y monitoreo de iniciativas dirigi- del medio ambiente.
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Organigrama Institucional

Presidente Junta Directiva

Comiteé de Riesgo

Comité de Auditoria Comité de Cumplimiento

Vicepresidente de Gestion del Riesgo

Vicepresidente de Auditoria Vicepresidente de Cumplimiento

CEO / Presidente Ejecutivo
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Gestion del Riesgo

En Multibank Inc., promovemos una cultura corporativa de ges-
tion integral del riesgo, con el objetivo de mitigar las potenciales
pérdidas a las que esta expuesto el banco como actor de la in-
dustria financiera. Entre las principales acciones que se desarro-
llan en este ambito, se incluyen la vigilancia, control, supervision
y aplicacion de las politicas y procedimientos establecidos, de
acuerdo con los estandares internacionales, para la gestion de

Estructura Organizativa Gestién del Riesgo

Junta Directiva

Comité de Riesgo

VP. de Gestion del Riesgo
Gerencia de Riesgo

Areas del Banco

los distintos tipos de riesgo, que pueden afectar nuestra activi-
dad. Nos guiamos conforme a las regulaciones establecidas por
la Superintendencia de Bancos de Panama (SBP) y la Superin-
tendencia del Mercado de Valores de Panama (SMV), en lo con-
cerniente a concentraciones de riesgos, liquidez y capitalizacion,
entre otros. Gestionamos el riesgo con base en los siguientes
principios:

Principios basicos para la Gestion del Riesgo

Integralidad

Mejores practicas internacionales

y lecciones aprendidas

Independencia
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Contamos con un Sistema Integral de Administra- ® Riesgo de Liquidez o Financiamiento: surge de la dificultad del
cion de Riesgos (SIAR), sustentado en un conjun- banco para cumplir con todas las obligaciones asociadas con
S IAR to de politicas, principios, normas, procedimien- sus pasivos financieros.
tos y mecanismos de prevencion, verificacion y ® Riesgo Operacional y Continuidad de Negocio: debido a la fal-
evaluacion de los riesgos a los que estamos ex- ta de adecuacion o fallas de los procesos internos, actuacion
puestos, tanto a nivel global como a nivel de cada una de las areas. del personal o sistemas, o bien aquellas que sean producto de
Entre los principales riesgos que pueden afectarnos se distin- eventos externos.
guen: * Riesgo Ambientaly Social: producto de impactos adversos sig-
® Riesgo de Crédito: representa la posibilidad de pérdidas como nificativos en la sociedad y el medioambiente.
consecuencia del incumplimiento de las obligaciones financie- Esta informacion se encuentra completa en nuestros Estados
ras de clientes o contrapartes con el banco. Financieros Consolidados de 2016 que pueden ser consultados
® Riesgo de Mercado: es el tipo de riesgo que resulta de la reduc- en nuestra pagina web: www.multibank.com.pa

cion del valor de un activo financiero del Banco.
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Gestion del Riesgo Ambiental y Social

Contamos con una politica de Gestion del Riesgo Ambiental y Social,
alineada con la metodologia propuesta por la Corporacion Financiera
Internacional (IFC, por sus siglas en inglés). Contamos ademas con la
asesoria de la empresa Delca Consultores, S.A., para el diagnostico
de cumplimiento con los Principios de Ecuador (PE) y las Normas de
Desempeno de la Corporacion Financiera Internacional (NDIFC).

Los proyectos se categorizan en A&S Riesgo Bajo, A&S Riesgo
Medio y A&S Riesgo Alto, siguiendo el estandar desarrollado por
la IFC. Esta categorizacion permite -segun se establece-, que la
debida diligencia ambiental y social esté acorde con la naturaleza,
la magnitud y la etapa en la que se encuentre el proyecto, y con el
nivel de riesgos e impactos ambientales y sociales, quedando es-
tablecida para nuestros efectos de la siguiente manera:
® Rating A&S Riesgo Bajo: No se debe ejecutar debida diligen-

cia. No se realiza ninguna evaluacion ambiental y social y solo

se requiere la formalizacion y el cumplimiento de una clausula
ambiental y social.

¢ Rating A&S Riesgo Medio: Aplica una debida diligencia. Se eje-
cuta evaluacion ambiental y social genérica. Al igual que con
los clientes del Rating A&S Riesgo Bajo, se pide la formaliza-
cion y cumplimiento de la clausula ambiental y social, y en los

casos que se considere se establecen medidas de mitigacion.
® Rating A&S Riesgo Alto: Se intensifican la debida diligencia y

las condiciones ambientales y sociales. Ademas, se pide la

formalizacion y cumplimiento de una clausula ambiental y so-
cial, y se establecen medidas de mitigacion necesarias.

Dentro el Rating A&S Riesgo Alto: las transacciones individua-
les de riesgo alto con un valor mayor a US$1,000,000 son un caso
especial dado que los financiamientos de ese tipo y tamano no
solo deben seguir los requerimientos del Rating A&S Riesgo Alto.
El cliente / banco deben involucrar un experto externo para anali-
zar y evaluar independientemente, el riesgo del cliente y sus activi-
dades, asi como para identificar gaps de cumplimiento, el cual po-
dra tomar como marco de referencia las Normas de Desempeno
de la IFC. Igualmente, se requiere comprobar si el cliente dentro
Su organizacion mantiene una gestion Ambiental y Social, o posee
certificaciones como ISO 14001, OHSAS 18001, entre otras.

En el 2016 se evaluaron 1,087 clientes de la Cartera de Banca
Empresas. El mayor porcentaje de operaciones se mantuvo dentro
de la categoria de Riesgo Ambiental y Social Bajo (76%), siendo los
sectores de Comercio, Servicios y Agropecuario l1os que concentra-

ron el 82% de las operaciones, como se presentan a continuacion:
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. . 76%
Riesgo Ambiental
y Social Bajo 7% Comercio

77%

34%

Servicios

Riesgo Ambiental

y Social Medio Agropecuario

Construccion

Riesgo Ambiental

y Social Alto Industria
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%  40%
= 2016 2015 m 2014
Grafica N°6. Resumen de Operaciones con Riesgo Ambiental y Social 2014-2016 Grafica N°7. Operaciones con Riesgo Ambiental y Social 2016
Alo largo de 2016 nuestros colaboradores recibieron capacita- e (Certificacion sobre el Riesgo Ambiental y la Seguridad Ocupa-
ciones en los siguientes temas: cional en la Construccion bajo los Principios de Ecuador y las
e (Certificacion en Gestion del Riesgo Ambiental y Social. Normas IFC vy la legislacion nacional de Panama.
e Taller de Introduccion a la Gestion del Riesgo Ambiental y So- e (Certificacion sobre los requerimientos para el cumplimiento de
cial para Banca Internacional. las directrices de los Principios de Ecuador y las Normas de
e Certificacion sobre el Riesgo Ambiental y Social para el Cum- Desempeno de la IFC y sus impactos en las industrias de la
plimiento de los Principios de Ecuador y las Normas IFC y sus Banca Internacional.

impactos en las industrias panamenas.
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145

. Colaboradores
. capacitados

. en Riesgo
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Fotografia N°2. Certificacion de nuestros colaboradores en Riesgo Ambiental y Social Capacitamos también a nuestros clientes en

areas relacionadas con la gestion del riesgo
socio-ambiental. El Departamento de Ries-
go Ambiental y Social certifico a sus clientes
de Banca de Construccion de las Provincias
Centrales y Chiriqui en el Manejo Ambiental y
Seguridad Ocupacional (MA_SO) en el mar-
co del cumplimiento con las Normas de Des-

Fotografia N°3. Taller de Manejo Ambiental y Seguridad Ocupacional
empeno de la IFC.
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Grupos de Interés

En Multibank Inc., mantenemos una comunicacion con nuestros
grupos de interés, basada en la transparencia, fidelidad y confia-
bilidad. Valoramos la importancia de mantener un didlogo directo
con ellos para conocer sus problemas, intereses, preocupaciones

y expectativas e informar sobre los impactos de nuestra actividad

en los ambitos econdmico, social y ambiental. Reconocemos
ademas, el papel fundamental de sus aportes para la toma de
decisiones.

Para cada uno de nuestros grupos de interés nos esforzamos

por lograr el compromiso con ellos establecido:

Grupo de Interés Compromiso ¢Coémo lo logramos?

Crear valor de forma sostenible, brindando
transparencia informativa y promoviendo
el dialogo continuo.

Accionistas

Colaboradores Promover su desarrollo profesional
y personal, contribuyendo a mejorar

su calidad de vida.

Brindar satisfaccion y calidad de servicio
en la atencion a través de productos

y servicios innovadores, adaptados

a sus necesidades y requerimientos.

Clientes

Proveedores

Gestionar los procesos de compra
de forma sostenible.

® Ofreciéndoles una rentabilidad atractiva y sostenible.
® Brindandoles informacion transparente, actualizada y completa,
para favorecer la toma de decisiones.

: ® Fomentando un ambiente de trabajo que promueva la igualdad,

la equidad, la innovacion y creatividad.
® (Generando una cultura orientada al cumplimiento de la misiéon
y logro de la vision.

® Desarrollando estrategias e innovaciones para mejorar la
experiencia de los clientes, en relacion con nuestra oferta de
productos y servicios y con los distintos canales de comunicacion
y comercializacion que ponemos a su disposicion.

® Creando valor para los proveedores locales.

® Contratando proveedores preocupados por generar valor
ambiental y social.

® Aplicando una normativa clara y transparente, que asegure

la posibilidad de disponer de productos y servicios saludables

y confiables.
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Grupo de Interés Compromiso ¢Coémo lo logramos?

Comunidad y Medio
ambiente

Entes Reguladores

Medios de
Comunicacion

Instituciones
benéficas y ONG’s

Contribuir de forma activa al desarrollo
sostenible de la sociedad y del medio
ambiente, asi como a favorecer la inclusion
social y financiera de las poblaciones mas
desfavorecidas.

Actuar con integridad y cumplir
rigurosamente el marco regulatorio
del sector.

Establecer vinculos institucionales con los
medios de comunicacion que permitan
ofrecer una informacién veraz y oportuna.

Generar espacios de dialogo y participacion,

que promuevan el aprendizaje, con la
finalidad de contribuir a la sostenibilidad
de la sociedad y el ambiente.

® Desarrollando iniciativas y programas que promuevan la educacion,

el emprendimiento y la inclusion social y financiera.
Apoyando iniciativas orientadas a la preservacion y proteccion
del ambiente.

Haciendo seguimiento continuo de los cambios que se producen
en el marco regulatorio.

Implementando politicas y normativas que rijan nuestra actuacion
con los entes reguladores.

Orientandonos por los valores y principios contenidos

en nuestro Cédigo de Etica y Conducta.

Estableciendo una relacion positiva y continua con todos
los medios de comunicacion, basada en los principios
de transparencia, veracidad, respeto y confiabilidad

de la informacion.

Estableciendo alianzas con organizaciones que generen valor
en lo econdmico, social y ambiental, en las comunidades donde
operamos.
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Contamos con diferentes metodologias para identificar y conocer a nuestros grupos de interés, poniendo a su disposicion diversos ca-
nales de comunicacion para fomentar y facilitar el dialogo con ellos:

Accionistas
Colaboradores
Entes Reguladores

Comunicacion con nuestros grupos de interés

Pagina Web www.multibank.com.pa

Correo Electrénico: info@multibank.com.pa

Correos masivos

Mensajes diarios y Multinotas

Redes Sociales: www.facebook.com/MultibankPanama, @MultibankPanama, @multibankpanama, Linkedin, YouTube
Atencién directa en Sucursales y Centros de Préstamos

Linea de atencién telefénica: 800-3500

Mensajes de Texto SMS

Multibank Mévil

Comunicados de Prensa o : P @
Junta General de Accionistas ' : : : : :
Reuniones, foros, encuentros

Encuestas de satisfaccion y atencion al cliente
Focus Groups sobre expectativas

Publicidad y marketing

Encuentros y eventos

Canal externo de denuncias

®| ® | Clientes
@®| ® | Proveedores
®| ® | Comunidad
@®| @ | Medios

® @ [ONG's
()

Intranet
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Canales de Comunicacion con nuestros grupos de interés

Entrevista de Induccién y Retiro

Proveedores
Comunidad

Medios

Entes Reguladores

Colaboradores
ONG’s

Accionistas
Clientes

Encuestas de Satisfaccion y de Clima Organizacional

Evaluacién de Desempefio

Orientacion Laboral (DDHH)

Comités y Reuniones Ampliadas

Jornadas de Capacitacion

Comunicacién con Jefaturas inmediatas

Interlocutor de Desarrollo Humano

Canal interno de Denuncias (“Alerta de Fraude”)

Canales abiertos Oficina de Beneficios

Interlocutor del Dpto. de Compras y procesos de Licitacién

Interlocutores de los Comités de RSE y de Riesgo Ambiental y Social

Interlocutor del grupo de Multivoluntariado

Evaluacién de beneficiarios de programas sociales-ambientales

Tabla N°2. Canales de comunicacion con nuestros grupos de interés
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Nuestros Proveedores

En Multibank Inc., nos preocupamos por establecer relaciones
con proveedores y otros asociados comerciales, que operen de
forma ética y legal. Contamos con politicas y procedimientos,
que definen un proceso de compra transparente y auditable, con
los controles y documentacion requeridos segun las mejores
practicas internacionales. Nuestro Cédigo de Etica y Conducta
establece también la actuacion y relacion esperada con nuestros
proveedores.

Incluimos clausulas especificas sobre materia de derechos
humanos y ambiente a fin de fomentar la cultura de la sosteni-
bilidad con nuestros proveedores, incorporando la responsabi-
lidad social como un criterio a considerar dentro del proceso de
contratacion y de compra. Entre los principios que promovemos
con los proveedores se encuentran aquellos relacionados con el
desarrollo de buenas practicas ambientales y con los derechos
del trabajo, como los relativos a la erradicacion del trabajo infantil
o del trabajo forzoso o realizado bajo coaccion.

La Vicepresidencia de Administracion es la instancia encarga-
da de la gestion de los procesos de compras, a través del area
de Compras Centralizadas, cuya responsabilidad incluye desde
la solicitud de cotizaciones a nuestros proveedores hasta la re-
cepcion del producto o servicio a satisfaccion.

Hemos creado el Comité de Compras, responsable de ana-
lizar y aprobar todas las solicitudes de compras pendientes y
aprobar cualquier transaccion de tercerizacion y/o leasing. Com-
pras Centralizadas se encarga de convocar a los miembros del
comité, 2 veces al mes. El comité lo conforman:
® Administracion: Gerente de Compras o VPA de Administracion.
e Desarrollo Humano y Administracion: VPS DDHH y Administracion.
e Operaciones: VPS Operaciones o VP Operaciones.
® Finanzas: VP Finanzas o Gerente de Presupuesto o Gerente

de Proyectos Financieros.

Nuestros principales proveedores se ubican en los siguientes
sectores:

Arrendamiento y construccion Seguridad

Equipos Servicios profesionales

Mantenimiento Suministros

Mercadeo

Tecnologia
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Andlisis de materialidad

A fin de determinar los asuntos prioritarios en materia de sosteni-

alineados con las prioridades estratégicas de nuestra empresa.
bilidad realizamos un analisis de materialidad, en el que se inte-

Este proceso comprendio las siguientes etapas:
gran las expectativas e intereses de nuestros grupos de interés

Identificacion

Revision y analisis de la estrategia del banco, asi como de los Estados Financieros Consolidados de 2015

y la Comunicacion del Progreso 2015. También se considerd la opinidn de nuestros grupos de interés,
expresada a través de los distintos canales de comunicacion.

Priorizacion

Elaboracion de la matriz de materialidad, donde cruzamos el resultado de la relevancia asignada desde

la perspectiva de la empresa, con el resultado de la relevancia asignada desde la perspectiva
de los grupos de interés.

Contexto de Sostenibilidad

Validacion de los resultados obtenidos por distintos colaboradores de Multibank, Inc.

Validacion

Consulta con los distintos grupos de interés para obtener un feed- back sobre el informe, posterior
a su publicacion.
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Desempeno Econémico

Desempefio Social

Desempefio Ambiental

1.

© ® N O o p

11.
12.
13.

14.
15.
16.

Desempeno Econdmico

Consecuencias economicas indirectas

Comunidades locales

Confidencialidad del cliente

Diversidad e igualdad de oportunidades
Empleo

Formacion y educacion

Igualdad de retribucion entre mujeres y hombres
Lucha contra la corrupcion

No discriminacion

Salud y seguridad en el trabajo

Trabajo forzoso

Trabajo infantil

Energia

Materiales

Productos y servicios

Interno/Externo

Externo

Externo
Externo

Interno

Interno
Interno/Externo
Interno
Interno/Externo
Interno/Externo
Interno/Externo
Interno/Externo

Interno/Externo

Interno/Externo

Interno

Interno/Externo

Tabla N°3. Aspectos relevantes
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Multibank Inc. en Cifras

En 2016 mantuvimos un crecimiento sostenido, como resultado
de nuestro mayor posicionamiento en el mercado local, la di-
versificacion de los ingresos y la eficiente gestion de los gastos.
Nuestra estrategia incluye la diversificacion en las fuentes de fon-
deo, por lo cual, mantenemos una considerable participacion de
financiamientos, tanto de entidades multilaterales, como de im-
portantes instituciones bancarias internacionales. La calidad de

50.3

60

52.2

50

40

30

20

10

2014 2015 2016

Grafica N°9. Utilidad Neta (US$MM)

los activos se mantuvo sélida, reflejando un desempeno superior
al registrado por el Sistema Bancario Nacional. Como resultado
de ello, alcanzamos US$52.2 MM de utilidad neta, mientras que
el total de activos se situé en US$4,268 MM. En las siguientes
graficas se resumen los resultados financieros mas relevantes
del ano 2016:

4,400 4,268

4,200
3,927

4,000

3,800

3,619

3,600

3,400

3,200
2014 2015 2016

Grafica N°10. Total de Activos (US$MM)
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2,950 460 2,750
2,900 440 2,700
2,850 2,650
420
2,800 2,600
2,750 400 2,650
2,700 380 2,500
2,650 2,450
360
2,600 267 - 2,400
2,650 340 l 2,350
2,500 320 2,300
2015 2016 2015 2016 2015 2016
Grafica N°11. Cartera de Préstamos Neta (US$SMM) Grafica N°12. Patrimonio Neto (USSMM) Grafica N°13. Depositos de Clientes (US$MM)

El informe completo de nuestra situacion financiera puede ser consultado en la pagina web de Multibank Inc: www.multibank.com.pa
en los Estados Financieros Consolidados de 2016.
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Calificaciones en el Sector

En 2016, nos ubicamos nuevamente entre las 13 entidades lati-
noamericanas con dos calificaciones de Grado de Inversion In-
ternacional, dentro de los mas de 300 bancos privados de origen
latinoamericano.

Estas calificaciones nos comprometen aun mas a mantener
la busqueda continua de ofertas de valor que brinden seguridad,
sostenibilidad y rentabilidad a nuestros clientes e inversionistas,
apoyados en el fortalecimiento de nuestro gobierno corporati-
vO, en la aplicacion anticipada de los estandares de Basilea lll,

Internacional

reforzando el area de cumplimiento, bajo el enfoque de riesgo
requerido en materia de prevencion de blanqueo de capitales y
fortaleciendo la gestion del riesgo.

El informe completo de dichas calificadoras puede ser con-
sultado en www.standardandpoors.com, www.fitchratings.comy
www.equilibrium.com.pa o en nuestra pagina web:
www.multibank.com.pa

A continuacion, presentamos las calificaciones obtenidas en
el 2016, tanto a nivel internacional, como local:

Calificadora Calificacion Perspectiva Calificadora : Calificacion Perspectiva

FitchRatings BBB- Estable FitchRatings AA Estable

B iy BBB- Negativa Equilibrium AA Estable
PCR|#= AA+ Estable
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Reconocimientos

® | a revista The Banker, perteneciente al Grupo “The Financial Times”, nos ubico entre los mejores Ubicados dentro de los

bancos del mundo medido segun el “Tier 1 Capital”. 1,000
Mejores bancos del mundo

® | a empresa Data Lab de Centroamérica, nos ubicd dentro del primer cuartil en clima organizacional, Ubicados dentro del
1.er cuartil en clima

en un estudio realizado donde se encuestaron a casi 100 mil empleados de mas de 200 empresas . .
organizacional

anivel regional.
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Congresos, Simposios, Foros

Con la finalidad de contribuir a la proyeccion del sector, promo-
vemos y apoyamos iniciativas relacionadas con la difusion y el in-
tercambio de saberes y conocimientos en las areas de finanzas,
comercio, economia, sostenibilidad y productividad.

En el 2016 patrocinamos nuevamente el XVIlI Foro de Inversio-
nistas organizado por la Bolsa de Valores de Panama (BVP) en el

mes de octubre. En esta oportunidad el Lic. José Taylor, Primer

Fotografia N°4. Presentacién de Multi Securities en AMCHAM 2016

Vicepresidente y Adjunto a la Gerencia General, tuvo a su cargo
la representacion de Multibank, Inc. Durante su exposicion des-
tacd el compromiso con la transparencia, solidez y la Respon-
sabilidad Social Empresarial del banco. Ademas, expuso la rati-
ficacion de las calificaciones de grado de inversion internacional
otorgados por Fitch Ratings y Standard & Poor’s.

Fotografia N°5. Representacion de Multibank Inc., en XVII Foro de Inversionistas 2016
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A su vez, representantes de nuestra subsidiaria Multi Securities,
participaron en el mes de octubre en la reunion mensual del Co-
mité de Bienes Raices de la Camara Americana de Comercio
(AMCHAM), con el tema “Las Sociedades de Inversion Inmobilia-
ria”. Durante la presentacion se destacd, como los inversionistas

Apoyo a la Pequefia y Mediana Empresa

pueden invertir en el mercado inmobiliario panamenfo, a través de
sociedades de inversion inmobiliaria, las cuales brindan una serie
de beneficios fiscales, diversificacion, regulacion y transparencia
para los inversionistas.

Trabajamos de forma sostenida para impulsar y potenciar la
creacion y desarrollo de las pymes, conscientes de su papel
como factores clave del crecimiento y el desarrollo del pais, por
ser un sector que contribuye a promover una economia sélida,
innovadora, inclusiva y transformadora. Como empresa soste-
nible y socialmente responsable, damos créditos y opciones de

financiamiento y apoyo a emprendedores y microempresarios,
incorporando criterios socio-ambientales que minimicen o miti-
guen los impactos negativos en su esfera de influencia. En la si-
guiente tabla presentamos la relacion de cartera destinada a la
pequena empresa entre 2014 y 2016.

2014 2015 2016
Productos : ftems Miles % : items Miles % : tems Miles %
Lineas de crédito | 2 55 112 222 > i 19 394 3
Sobregiros L 15 433 8 i 18 879 9 i 18 1,047 9
Decrecientes L 126 3,989 73 1 312 7,970 771 377 9,704 72
Prendarios L 16 979 18§ 29 1,272 12 31 2130 16
Total L 159 5,467 100 371 10,343 100 445 13,476 100

Tabla N°4. Relacién de Cartera 2014-2016
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Instituto de Microfinanzas (IMF)

® En el marco de nuestro compromiso con la pequena y mediana empresa, creamos el Instituto de
Microfinanzas (IMF), en 1998, conscientes de que el emprendimiento fortalece el crecimiento de la
economia, y puede desempenar un papel vital para la sostenibilidad y la generacién de empleos de-
centes. En el 2016 nos enfocamos en la promocion de propuestas de capacitacion a diferentes en-
tidades publicas y privadas. En materia de gestibn empresarial se gestionaron capacitaciones para
aproximadamente 3,000 emprendedores y empresarios a nivel nacional, auspiciadas por AMPYME.

Apoyo a
A+ 50,000

emprendedores,
desde su creacion
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Derechos Humanos
*“‘“;“a Principio 1 Las empresas deben apoyar y respetar la proteccion de los derechos humanos fundamentales
:; li"’,"fi reconocidos universalmente, dentro de su ambito de influencia.

w Principio 2 Las empresas deben asegurarse de no ser complices en la vulneracion de los Derechos Humanos.

Es el compromiso de Multibank Inc., respetar y promover los
derechos humanos fundamentales y asegurar que nuestra orga-
nizacion no sea complice de su vulneracion. Valoramos la digni-
dad de las personas en todas sus dimensiones. En las relaciones
con nuestros grupos de interés promovemos el respeto de los

Nuestra ética empresarial

derechos humanos, actuando con la debida diligencia para re-
mediar y reparar cualquier abuso o violacion que atente contra
las personas y comunidades, sus valores éticos y culturales y su

medioambiente.

Velamos por el cumplimiento de los principios y valores que
orientan nuestra ética corporativa. Nos basamos para ello en
nuestro Codigo de Etica y Conducta, guia en materia de ética y
conducta para todos los que formamos parte de Multibank Inc.
Se enmarca en estandares de comportamiento ético y profesio-
nal que son indispensables en toda sociedad empresarial, aplica-
ble a las relaciones establecidas con los colaboradores, clientes,
directivos y terceros, fundamentados en la Declaracion Universal

de los Derechos Humanos (1948).

Nuestros valores reflejan los principios y la manera en la cual
conducimos nuestros negocios como empresay como indivi-
duos. Por ello, reconocemos la necesidad de que cada miembro
de nuestra empresa, conduzca todos sus negocios y actividades
acordes no solo con las leyes, disposiciones, reglamentaciones
y procedimientos establecidos que los rigen, sino que actuen
siempre en forma justa y honesta.

En nuestras areas de actuacion, nos esforzamos por garantizar
los derechos humanos fundamentales, entre los que destacan:
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Area Derechos

Econdmica ¢ |gualdad de oportunidades

e No discriminacion

Social ® Respeto a los derechos de las comunidades y de los individuos
® ntegridad y transparencia: rechazo a toda forma de corrupcion
® Privacidad y confidencialidad de la informacion

Estandares laborales ¢ Libertad de asociacién y negociacion colectiva.
® Rechazo al trabajo forzoso u obligatorio

® Rechazo al trabajo infantil

e Diversidad y no discriminacion

e Seguridad y salud laboral

e Condiciones de trabajo justas y favorables

Ambiente ® Derecho alavida en el planeta mediante la proteccion y preservacion del ambiente para asegurar

el derecho a la vida en el planeta
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Disponemos de una estructura organizativa encargada de la
gestion integral de los derechos humanos, cuya instancia supe-
rior es el Comité de Conducta, conformado por las siguientes
areas:

e VP Desarrollo Humano
e Desarrollo Humano

¢ Auditoria Interna

e Cumplimiento

Como parte de nuestro compromiso por el respeto y promo-
cion de los derechos humanos fundamentales, damos un tra-
tamiento exhaustivo a los temas ambientales y sociales en los
procesos de analisis del riesgo y toma de decisiones para el otor-
gamiento de créditos y otras operaciones de financiamiento.

El Cédigo de Etica y Conducta puede ser consultado a nivel

interno, en la intranet corporativa, donde hemos incorporado
también un mecanismo para recibir denuncias anénimas y con-
fidenciales, sobre posibles irregularidades y violaciones, deno-
minado “Alerta de fraudes”. Adicionalmente, nuestros colabora-
dores pueden acceder a la opcion: “Alerta del Personal”, donde
pueden notificar de forma anénima hechos relacionados con el
acoso, abuso, discriminacion, falta de respeto, salud ocupacio-
nal, clima laboral, entre otros.

En el ano 2016 nuestras acciones se concretaron en los si-
guientes resultados:
® De los 289 nuevos colaboradores que ingresaron al grupo, el
100% recibié induccién sobre el Codigo de Etica y Conducta.
® No se recibié ninguna denuncia relativa a violaciones de los

derechos humanos.
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Desde el inicio de nuestras operaciones, fuimos conscientes que el
éxito se mide por algo mas que por el logro de objetivos financieros.
Se mide también por el poder trabajar con otros y para otros, pro-
curando un impacto positivo dentro de nuestra esfera de influencia.
Respaldamos y apoyamos proyectos y programas, relaciona-
dos con temas cruciales para el pais en las areas de educacion,

cultura, medio ambiente y progreso comunitario, en alineacion

Fundaciéon Alberto y Pamela Btesh

con los Principios del Pacto Mun-

+2,000

dial de las Naciones Unidas y los

Objetivos de Desarrollo Sostenible beneficiarios

(ODS). Ademés de motivar la ac-

cion social por medio del volunta- Inversion

US$ 112,373.39

riado corporativo en temas de re-

levancia a nivel nacional.

Trabaja de forma sostenida, desde 1996, con el fin de mejorar
la calidad de vida de nifos, jovenes y ancianos. Brinda apoyo
a instituciones benéficas, que se encargan de asistir a las po-

\7

blaciones mas desfavorecidas, muchas de ellas en situacion de
pobreza extrema, entregando periddicamente alimentos, ropas,

mobiliario, equipos de computacion y de trabajo.

& ACIO :7 ,,“ : . .,
Atlgzrté;Pamel‘a Btesh Programa de donaciones Fundacién Alberto y Pamela Btesh
11 ONG/Instituciéon Benéfica: +1,000 Donativos: Inversion
* LaVid Verdadera * Hogar Bolivar beneficiarios :. Ajimentos US$ 120,000
e Comedor Hossana ®* Hogar Anos Dorados ® Ropay calzado
® Maria Reina ® Fundacién Remar * Mobiliario
°* Malambo ® Fundacion Ayudando ® Artefactos de cocina
e SOS a Vivir e Computadoras
® Comedor Infancia ® Fatima
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Programa Grandes Pasos: Granja El Entradero

Desde 2011 venimos apoyando el programa

N

L)

dos nuevas granjas: Altos del Ciri y El Chileno. Ademas, lanza-

Grandes Pasos: Granja El Entradero, que desa-
rrolla el Patronato del Sistema Nacional de Nu-
tricion. En el 2016 extendimos nuestro apoyo a

mos conjuntamente con la empresa ReFeel nuestro proyecto in-
signia de Paneles Solares: “Multibank llumina”, que tiene como
proposito dotar de paneles solares a los Centros Multipropoésitos
de las Granjas Autosostenibles del Programa Grandes Pasos del
Patronato del Servicio Nacional de Nutricion a fin de:

1. Brindar energia por medio de paneles solares, para que, a
través de su aprovechamiento, las familias socias del programa,
puedan incrementar su produccion y mejorar su calidad de vida.

2. Otorgar reforzamiento comercial, mediante insumos que re-

percutan en la mejora de la productividad de sus cultivos y la diver-
sificacion de sus productos, para su consumo y/o comercializacion.

3. Dotar de iluminacioén basica a familias de las comunidades
cercanas a la granja, para su seguridad y aprovechamiento.

4. Capacitar a las familias de las comunidades, para ayudarles
en la productividad de su trabajo y potenciar sus habilidades y
capacidades.

Isaac Btesh, Presidente Ejecutivo de Multibank Inc., manifesto:
“Este proyecto es cercano a nuestro corazén. Creemos en la labor
del Patronato y como empresa financiera tenemos el compromiso
de impulsar a nuestros trabajadores del campo hacia una vida mas
sostenible. Es por ello que buscamos llegar a nuevas granjas y nue-
vas comunidades. Los voluntarios son el brazo ejecutor de este pro-
yecto en el que cuentan con todo el apoyo de la alta gerencia”.
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b
multibank
Confiere a Patronato del Servicio Nacional de Nutricién

wemee S 3,000

£ concepto de INMumes pars 1olorTamients comesiial de Gramus Auts Soumendie

Programa Grandes Pasos 2016

3 Granjas: 788 Actividades: Inversion:
e E| Entradero beneficiarios * Entrega de capital semilla US$ 51,000
e Altos de Ciri (directos e indirectos) e Reforzamiento comercial
e E| Chileno e Herramientas y equipos de trabajo

e [nstalacion de sistemas de riego

e Capacitaciones

e Entrega de cuentas de ahorros Multikids

e Eventos recreativos




mineas y frutas.

Granja El Entradero:

Superficie total cultivada (m?/unidad) |Cantidad sembrada Produccidn esperada

Yuca

Comunicacion del Progreso Multibank Inc. 2016

Otoe

Pepino

Platano

Maiz

Otros
(habichuela y guineo)

Fotografia N°6. Proyecto insignia Multibak llumina

1 ha
401.5 m2

En el 2016 los agricultores de las granjas sembraron y cosecharon diferentes variedades de tubérculos, gra-

A continuacion presentamos el resumen de la produccion de las granjas en el periodo:

420 plantas 1,234.80 Ibs
1,000 plantas 980 Ibs

45 m2 352.80 Ibs

1,400 m2 274.40 cabezas
12,300 m? 29,028 Ibs

250 m2 58 Ibs y 40 cabezas

Tabla N°5. Rubros cosechados Granja El Entradero
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Granja Altos del Cirt:

Superficie total cultivada (m2/unidad) | Cantidad sembrada Produccién esperada

Yuca

Otoe

Platano

Maiz

Otros

(Achiote, Habichuela,
Guandu, Zapallo, Name,
Aji, Culantro, Tomate,
Berenjena)

3h
17219 m?

1,000 plantas 2,940 Ibs

400 m2 748 lbs

300 plantas En crecimiento

15 lbs 12,544 unidades

985 plantas Achiote 257.25 Ibs
30 onzas zapallo Habichuela 15 Ibs
100 m2 de Aji Guandu 114 Ibs

900 m2 de Culantro Zapallo 125 unidades

90 m2 de Berenjena

Name 1,350 Ibs
Aji 60 lbs
Culantro 441 Ibs

Tomate 40 Ibs

Granja El Chileno:

Tabla N°6. Rubros cosechados Granja Altos del Ciri

Superficie total cultivada (m?/unidad) | Cantidad sembrada Produccién esperada

Yuca

Otoe

Platano

Otros

(Mostaza, Culantro,
Aji, Cebollina, Gallina
Ponedora)

1 ha
9,411.89 m2

900 plantas i 2,676 Ibs
200 plantas 588 Ibs
160 plantas 490 unidades

Mostaza 170 m2
Culantro 700 m2

Aji 50

Cebollina 25 m2 Gallinas
ponedoras 25.

Mostaza 372.40 Ibs
Culantro 1,577.82 Ibs
Aji 98 Ibs

Cebollina 294 Ibs
Gallina ponedora 851
huevos.

Tabla N°7. Rubros cosechados Granja El Chileno

70
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® En el 2017 continuaremos desarrollando este programa en las granjas y comunidades de: Rio Indio
Centro, Ubero Arriba, en Panamé Oeste, Vallecito, Valle de San Miguel y Barrio Unido en Coclé.

En el 2017

apoyaremos a

5 comunidades

431 familias
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Teleton 20-30

Gracias al esfuerzo conjunto de nuestros colaboradores, se
lograron recaudar US$20,000. El proyecto meta de esta nueva
edicion, celebrada el 16 y 17 de diciembre, dirigié sus esfuerzos
hacia la ninez mas necesitada, conjugando la implementacion de

nuevas técnicas de avanzada, mediante la creacion de Centros
de Estimulacion Multi-Sensorial (CEMS) con mejoras y fortaleci-
miento a los servicios que brinda el Instituto Panameno de Habili-
tacion Especial (IPHE).

#CreemosEnTi

4 Laneth Dz

Nifia Simbolo de |a Teleton 2016

Fotografia N°7. Visita de la Teleton a Multibank Inc. 2016
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Apoyo a la Educacién, Culturay Deporte

En el 2016 continuamos brindando apoyo a programas y eventos que promueven la educacion, la cultura y el deporte, entre los que
destacan:

Patrocinio anual al Centro de Ciencias y Arte Explora

#¥ EXPLORA

Multibank Seguros fue nuevamente Patrocinador oficial del SANTA'S
RACE, carrera/caminata que se realizé a beneficio de Make-A-Wish
r
MAKE-(A'WISH. Panama, el 18 de diciembre

Pde vn Deseo™ Ponomd

Patrocinio y promocion de conciertos y festivales
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Multivoluntariado

En el marco de nuestra cultura de la sostenibilidad y responsa-
bilidad empresarial, apoyamos iniciativas que promueven el vo-
luntariado corporativo, a los fines de estimular la cooperacion y
solidaridad. Incentivamos las fortalezas de nuestros colaborado-
res en beneficio de las necesidades sociales de las comunidades

\\

\‘

© Diade
|2s Buenas
\ Acciones
/4

\\_./’

Horas en actividades sociales

en las que trabaja Multibank Inc., alineados con los Principios del
Pacto Mundial de las Naciones Unidas y los Objetivos de Desa-

rrollo Sostenible (ODS).
En el 2016 enfocamos nuestras actividades en el Dia de las Bue-

nas Acciones que contabilizaron:

Multivoluntarios
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En la siguiente tabla se resumen las actividades realizadas por nuestros multivoluntarios:

Acciones Internas Acciones Internas Actividades Sucursales

Documentacién en
redes sociales y medios
online y offline

Mensajes diarios
y Multinotas
Sensibilizacion de
colaboradores sobre
socializacion de la
informacion

Calcomania “LIKE”
Entrega a colaboradores

Bienvenida Sucursales
Multivoluntarios dan
la bienvenida a colegas

Sensibilizacién de
clientes y visitantes

® Folletos
® Formato digital
® Redes sociales

PANAMA

Patronato Amigos del Aguila Harpia:
recoleccion de botellas plasticas PET 1Y 2,
latas de aluminio y empaques tetra pack.
Escuela Pamela Btesh: Donacion de utiles
escolares, 8 abanicos, 8 cuentas de ahorro.
Asilo de ancianos Santa Lucia: Donacién
de alimentos y articulos de aseo personal,
tarde de manicure.

Hogar Belén: reparacion de infraestructura,
donacion de panales, colchones.

Hogar Divino Nifo: visita y aporte.

Hospital del Nino: entrega de canastillas.
Santuario Nacional: Entrega de canastas
de alimentos.

Centro Infantil Happy Kids: Charlas de
valores.

Apoyo al Sr. Pablo: experto lustrador

de zapatos.

INTERIOR

Sucursal Chitré: Brianna-Hnos. Castro
Gomez- Medicamentos, ropa en buen
estado, visitas al odontélogo y convivio
familiar.

Sucursal Las Tablas: “Leer es crecer”
Acondicionamiento de la Biblioteca
“Carlos Lopez”, entrega de libros.
Sucursal Penonomé: Casa Hogar —
Donacion e instalacion de computadoras,
mobiliario, reparacion y limpieza de
infraestructura.

Sucursal Changuinola: Fundacion Nutre
Hogar — Donaciones de frutas y juguetes,
Implementos de higiene personal.
Sucursal La Chorrera: Escuela Playa
Chiquita-Reparacion de infraestructura,
entrega de Utiles escolares, ropa.
Sucursal Santiago: Fundacion Ofrece

un Hogar - Mejoras al sistema de tanque
de reserva de agua. Donacion de insumos
y ropa para los nifios y actividades

de recreacion.
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Fotografia N°8. Actividades del Multivoluntariado. 2016
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Anticorrupcion
b»““'“;;f’@d Principio 10 Las empresas deben trabajar en contra de la corrupcion en todas sus formas, incluidas la extorsion
& @}'ﬁ y el soborno.
AN\

Contamos con un conjunto de politicas, normas y procedimien-
tos, considerando las normativas legales y las sanas practicas
internacionales, y que se incluyen en el Manual de Prevencion
de Blanqueo de Capitales y Financiamiento del Terrorismo y en

Politicas Anticorrupcion

Promovemos un ambiente de trabajo sustentado en la actuacion
ética, honesta e integra de todos nuestros colaboradores, como
parte del compromiso que mantenemos de trabajar en contra de

todas las formas de corrupcion.
Conscientes de que el blanqueo de capitales y el financia-

nuestro Cédigo de Etica y Conducta. Entre las politicas que he-
mos implementado contra la corrupcion en sus distintas formas,

se incluyen:

Conozca a su Cliente
Debida Diligencia Ampliada
Procedencia de los Fondos

No Aceptacion de Sociedades con Acciones al Portador

Cuentas PEP’s

miento del terrorismo son delitos penales y generan grandes pro-
blemas sociales y econdmicos a nuestro pais y a todo el mundo,
mantenemos firme el compromiso ético de nuestros Accionistas,
Junta Directiva, Alta Gerencia y de todo el personal de realizar la

debida diligencia y cuidado necesario para:




Comunicacion del Progreso Multibank Inc. 2016

Impedir que nuestras operaciones se lleven a cabo con fondos o
sobre fondos provenientes de actividades ilicitas que atentan contra
la pazy el bienestar a nivel mundial, como lo es el financiamiento del
terrorismo.

Cumplir con las normas emitidas por los reguladores y otras au-
toridades, las Recomendaciones del Grupo de Accion Financiera
Internacional (GAFI) y las mejores practicas bancarias que contri-
buyan con el logro del objetivo de esta politica.

Hacemos énfasis en nuestra obligacion de colaborar con las autori-
dades, segun lo establecen las leyes vigentes, las cuales incluyen sumi-
nistrar informacion a la Superintendencia de Bancos de Panama (SBP),
ala Unidad de Analisis Financiero y al Ministerio Publico, entre otras.

Capacitacion virtual de Prevencion del Blanqueo de Capitales y Financiamiento del Terrorismo ¢ 13.5

Las denuncias sobre posibles delitos e irregularidades se reciben
via intranet, monitoreo, noticias negativas y oficios emanados de las
fiscalias, reportandose a la Unidad de Analisis Financiero, donde se
les aplica el proceso correspondiente. Con el fin de facilitar la de-
nuncia anénima y confidencial sobre posibles irregularidades admi-
nistrativas, operativas, financieras y otras posibles violaciones éticas
y legales, hemos dispuesto en nuestra intranet las opciones: “Alerta
de Fraude” y “Alerta del Personal”.

Capacitamos a nuestros colaboradores en torno a temas relati-
vos a la prevencion del blanqueo de capitales y de la financiacion
del terrorismo:

2,875

16° Congreso Panamericano de Riesgo de Lavado de Activos y Financiamiento del Terrorismo : 20

Capacitacion anual de Cumplimiento

Horas de
38

Capacitacion Ley 23 del 27 de abril 2015

capacitacion en
34 P

Capacitacion Proyecto 14-013 ACRM Prevencion de Lavado de Dinero

356 Anticorrupciony

Conociendo las Obligaciones en materia de Prevencion de Blanqueo de Capitales como nuevos sujetos regulados @ 45.5

Cumplimiento

Curso virtual de Cumplimiento 2016

: 1,170

Mecanismos, politicas y metodologias para la administracion y politicas de mitigacion del riesgo de blanqueo de
capitales, de financiamiento del terrorismo y de financiamiento de la proliferacion de armas de destruccion masiva. : 1,198
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Adicionalmente, divulgamos entre nuestros cola-
boradores, informacién continua sobre esta materia a
través de nuestros canales de comunicacion internos:
correo masivo y el blog “Hacemos Multibank”.

Aseguramos la seguridad y confidencialidad de las

transacciones y operaciones de nuestros clientes, in-

corporando tecnologias y herramientas electronicas

que contribuyan a la prevencion y deteccion de fraudes.
Nos preocupamos ademas de mantenerlos informados 1 ,1 14
continuamente sobre novedades y avances en esta ma- Colaboradores
teria a través de correos masivos, pagina web, banner Capacitados en
en pagina de inicio, mensajes en la Banca en Linea, avi-  [aULTigl o LLRY

sos en sucursales, pantalla en ATM's, y redes sociales. Cumplimiento

Formacion Presencial P1,695.5 530

Formacion e-learning 1,179.5§ 584
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Estandares Laborales

a la negociacion colectiva.

Principio 3 Las empresas deben apoyar la libertad de asociacion y el reconocimiento efectivo del derecho

Nuestra legislacion establece que no se pueden constituir sindi-
catos en las instituciones bancarias. Si bien debemos cumplir con
esta regulacion nacional que no coincide con la normativa interna-
cional, hemos establecido canales de comunicacion con nuestros
colaboradores a los fines de favorecer la toma de decisiones com-

partida, en temas de interés comun.

Convenios OIT sobre Libertad de Asociacion y Derecho a la Negociacion

Colectiva, ratificados por Panama.

Convenio No 87: Relativo a la Libertad Sindical y la Proteccién del Derecho
de Sindicacion, 1948.Ratificado mediante Ley N° 45 de 2 de febrero de 1967.

Convenio No 98: Relativo a la Aplicacién de Los Principios del Derecho
de Sindicacién y de Negociacion Colectiva, 1949.Ratificado mediante Ley N° 23
de 1° de febrero de 1966.
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e —

WP Cop Principio 4 LLas empresas deben apoyar la eliminacién de toda forma de trabajo forzoso o realizado bajo coaccion.

Como parte de nuestro compromiso de contribuir con la elimina-
cion del trabajo forzoso u obligatorio en todas sus formas, con-
denamos todo tipo de trabajo que se realice de manera forzada o
bajo coaccion.

Nos esforzamos por generar un ambiente de trabajo regido por
los principios de libertad, equidad, seguridad y dignidad humana.
Contamos con un conjunto de politicas que promueven el desa-
rrollo tanto profesional como personal de nuestros colaboradores,
alineadas con lo establecido por la OIT en esta materia:

Reclutamiento
y seleccién

Remuneracion

Hemos implementado un conjunto de procedimientos para la
evaluacion y seguimiento de posibles formas y modalidades de

trabajo forzoso en las relaciones con nuestros proveedores.

Nuestra actuacion en lo relativo a beneficios salariales, nos situd

| indicador _________________Monto |

Salario minimo pagado por Multibank Inc.

Desarrollo de carrera

Convenios OIT sobre Eliminacién del Trabajo Forzoso, ratificados

por Panama.

Convenio No 29: Relativo al Trabajo Forzoso u Obligatorio, 1930. Ratificado
mediante Ley N° 23 de 10 de marzo de 1966.

Convenio No 105: Relativo a la Abolicién del Trabajo Forzoso, 1957. Ratificado
mediante Ley N° 23 de 1°. de febrero de 1966.

Evaluacién
del desempefo

Vacaciones

una vez mas, entre los 10 mejores bancos del pais, constituyéndo-
nos en referencia por algunos de los beneficios salariales que ofre-
cemos en nuestra empresa.

: US$ 550

Salario minimo oficial

Porcentaje pagado por Multibank Inc.
por encima del salario minimo

: US$ 525 ($2.75 x hr. x 44 hrs. semanales)

L 4.76%

Tabla N°8. Relacion salario minimo oficial/salario minimo pagado por Multibank Inc. 2016
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Salud y Seguridad Laboral

Hemos implementado una politica de salud y seguridad laboral que integra la cultura de la prevencion, tanto fisica como mental.

Plan de Prevencion de Riesgos Laborales

Incluye los protocolos a seguir para la prevencion y gestion de riesgos, accidentes laborales, procedimientos de emergencia,

primeros auxilios y enfermedades relacionadas con el trabajo.

A'lo largo de 2016, realizamos las siguientes actividades:

Ferias de Salud

Examenes de la vista (agudeza visual)

Mamografias

Examenes PSA

Glucosa

Electrocardiograma

Prueba de Plomo

Programa de Nutricion
Multi-clinica de Medicina General

Multi-clinica Dental




Beneficios a Colaboradores
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Nuestros colaboradores disfrutan de un conjunto de beneficios socioecondémicos, dirigidos a promover su bienestar y mejorar su cali-

dad de vida y la de su familia.

e

N° de Colaboradores

2014 2015 2016

Financiamiento Préstamos Hipotecarios Hipotecas Aprobadas 33 42 42

: Préstamos de Autos Autos Aprobados 37 37 40

. Pdliza de Autos — Dafios a terceros Pdliza de Autos -dafios a terceros 2 2 1

: Préstamos personales Préstamos Personales 49 56 48

: Tarjetas de Crédito 30 175 47

: Compra de Computadoras/Equipo telefénico 4 4 19
Educacidén : Becas para culminar estudios Beneficio Culminacién de Estudios 15 1 20

: Reconocimiento de culminacion Becas Aprobadas 3 2 2

: de estudios

: Curso de Inglés - si el cargo lo requiere
Salud : Poliza de Vida y Salud Pdliza Colectiva de Vida y Salud Todo el personal Todo el personal Todo el personal

: Multi-clinica

Botiquin de Primeros Auxilios

Promedio de colaboradores atendidos
con reclamos médicos mensuales

60

275

456

Multi-clinica

Todo el personal

Todo el personal

Todo el personal

Multi-clinica Dentall

Todo el personal

Todo el personal

Todo el personal

Prueba de Plomo en sangre dos veces al aho
(colaboradores del Centro de Bolsa)

4

4

4

Botiquin/ Casa Matriz/Gran Morrison
y Plaza Concordia

Todo el personal

Todo el personal

Todo el personal

Alimentacién : Vales Alimenticios

Vales Alimenticios

Promedio US$ 40.70

mensuales por
colaborador

Promedio US$ 50
mensuales por
colaborador

Promedio US$ 50
mensuales por
colaborador

Salario ! Cafeteria
Emocional : Estacionamientos
: Uniformes
: Sabados libres

Beneficio de Matrimonio 10 6 7
Beneficio de Nacimiento 15 8 21
Apoyo Fallecimiento de un familiar 8 2 10

Estacionamientos del Edificio Prosperidad /

Todo el personal

Todo el personal

Todo el personal

¢ Plan de bonificacion anual

: Bono por nacimiento de hijo

¢ Bono por matrimonio

: Apoyo por desaparicion fisica

+ Convenio de precios especiales

: en la guarderia infantil - Happy Kids

Gran Morrison y Plaza Concordia
Palco Rod Carew (Durante la temporada
de Baseball)

Fiesta de Fin de Afio

Todo el personal Todo el personal Todo el personal

Todo el personal Todo el personal Todo el personal

Tabla N°9. Beneficios otorgados 2014-20162016
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Nuestros colaboradores disfrutan de un conjunto de beneficios socioecondmicos, dirigidos a promover su bienestar y mejorar su cali-

dad de vida y la de su familia.

® Feria Escolar

® Feria de Salud

® Feria de Fin de Ano

® Feria de Salud en la Region del Interior
® Feria en Panafoto de Metromall

Programa de Recreacion, Deporte y Cultura

® Feria en E-vision de Metromall
® Dias de Compras en Collins

® Dias de Compras en Félix B. Maduro

e Dia de Spa

Organizamos diversas actividades dirigidas a promover la recreacion y el esparcimiento de nuestros colaboradores y su familia y esti-

mular el companerismo y el trabajo en equipo.
Entre las actividades desarrolladas en el 2016 se destacan:

1. Liga Futbol Interna Masculina
2. Liga Futbol Femenina Bancaria
3. Liga Voleibol Interna

4. Liga Voleibol Bancaria

5. Liga de Bolos mixta interna

6. Liga de Bolos Bancaria

7. Torneo de Basket “Club de Leones”

8. Liga de Softball Interna

9. Liga de Softball Bancario

10.Liga de Futbol Capitulo de David Chiriqui
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§OPAL Coy Principio 5 Las empresas deben apoyar la erradicacion del trabajo infantil.

En Multibank Inc., reafirmamos nuestro compromiso de apoyar la
erradicacion toda forma de trabajo que prive a los nifios de su po-
tencial y su dignidad, y que sea perjudicial para su desarrollo fisico
y psicolégico. Condenamos, sobre todo, las denominadas “peo-
res formas de trabajo infantil”. A tales fines, nos regimos por los
convenios y recomendaciones de la OIT y por lo establecido en la
legislacion nacional.

Reconocemos el denominado “Trabajo de menores permitidos”,
es decir, el trabajo realizado por menores entre 14 y 17 afios, que
cumple con la legislacion respecto a los horarios, condiciones y
actividades aceptadas y que no interfiere con su escolaridad.

Extendemos nuestra accion a la cadena de proveedores, eva-
luando posibles formas de trabajo infantil en sus operaciones.
Constituye ademas un criterio de evaluacion en los analisis de riesgo
socio-ambiental, que realizamos para otorgar financiamientos.

Apoyamos proyectos y programas educativos dirigidos a la in-

clusion y permanencia de niflos y adolescentes en el sistema edu-
cativo. En el 2016 hicimos entrega de computadoras, donativos
de libros, alimentos y vestidos a escuelas y fundaciones benéficas
que asisten a ninos y jévenes en situacion de pobreza.

Desarrollamos también, nuestro programa de practicantes que
tiene por objetivo complementar la formacion de jovenes en el
sector de las finanzas y favorecer su insercion en el mundo labo-
ral, en condiciones que aseguren un trabajo decente.

Convenios OIT sobre Erradicacion del Trabajo Infantil, ratificados

por Panama

Convenio No. 138: Relativo a la Edad Minina de Admision al Empleo, 1973.
Ratificado mediante Ley N° 17de 15 de junio de 2000

Convenio No. 182: Relativo a la Prohibicion de las Peores Formas de Trabajo
Infantil y la Accion Inmediata para su eliminacion, 1999. Ratificado mediante Ley
N° 18 de 15 de junio de 2000
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e —

\P‘MICU.;& Principio 6 Las empresas deben apoyar la abolicion de las practicas de discriminacion en el empleo y ocupacion.

Nuestra politica de contratacion, promocioén y desarrollo profesio-
nal, se funda en la valoracion de nuestros colaboradores segun
sus competencias, aptitudes y experiencia, sin gue medie forma
alguna de distincion o exclusion que vulnere sus derechos. Promo-
vemos un ambiente de trabajo que favorezca la igualdad de opor-
tunidades y el trato justo con nuestros colaboradores, tal y como
se establece en el Codigo de Etica y Conducta.

Nos guiamos por los acuerdos y consideraciones emanadas de
la OIT, que contemplan los lineamientos y directrices para prevenir
y erradicar la discriminacion en el trabajo, asi como en las leyes y
decretos que legislan esta materia en Panama.

Como parte de nuestro plan estratégico (2013-2017), nos hemos
planteado desarrollar el mejor clima organizacional para nuestros
colaboradores, con base al compromiso, respeto y valoracion de su
labor y su persona. Como resultado de este esfuerzo, la empresa
Data Lab de Centroamérica, nos ubico dentro del primer cuartil en
clima organizacional, en un estudio realizado donde se encuestaron

a casi 100 mil empleados de mas de 200 empresas a nivel regional.

Nuestra planilla de colaboradores se ha integrado atendiendo a
la equidad y equilibrio en cuanto a género y edad. Especificamente
en lo que se refiere a nuestra fuerza laboral, hemos mantenido una
relacion aproximada de 60% de personal femenino versus 40% de
personal masculino. El mayor nimero de nuestros colaboradores
se situa entre los 18 y 39 anos, reflejo de nuestra politica de apoyo
al empleo juvenil y a la estabilidad laboral, como se puede obser-

var en las siguientes graficas:

Convenios OIT sobre Discriminacion en el Trabajo, ratificados

por Panama

Convenio No. 100: Relativo a la Igualdad de Remuneracion entre la Mano
de obra Masculina y la Mano de Obra Femenina por un Trabajo de igual Valor,
1951. Ratificado mediante Ley N° 48 de 2 de febrero de 1967

Convenio No. 111: Relativo a la Discriminaciéon en materia de Empleo
y Ocupacion, 1958.Ratificado mediante Ley N° 23 de febrero de 1966
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Grafica N°17. Porcentaje de colaboradores por rango de edad 2016
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Grafica N°18. Porcentaje de colaboradores por género/cargo 2016

En la relacion con nuestros proveedores nos mantenemos atentos a cualquier denuncia sobre posibles formas de discriminacion en sus

actividades.
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Formaciony Empleo

Gestionamos la formacién del talento humano, enfocados en el
desarrollo de competencias, en igualdad de condiciones y sin dis-
criminacion alguna, que permitan mejorar la empleabilidad de los
trabajadores, la productividad de la empresa y la capacidad inte-
gradora del crecimiento econémico. Alineados con las directrices
OIT en esta materia y en especial con la Recomendacion num. 195
(2004), somos conscientes de que una educacion orientada hacia

la innovacion, la inversion, el desarrollo empresarial contribuira a
la generacion de mas y mejores empleos, y consecuentemente a
incrementar la inclusion social, la diversificacion econdmicay la
competitividad. Hemos focalizado nuestra accion educativa en las
siguientes areas:

® Formacion, actualizacion y capacitacion de talento humano

® Programa de Practicantes

Programa de Formacidn, Actualizacién y Capacitacién de Talento Humano

La formacion y desarrollo de la carrera profesional de nuestros
colaboradores, constituye uno de los ejes fundamentales de
nuestra prioridad estratégica de desarrollar uno de los mejores
climas organizacionales de la region.

Estamos convencidos que nuestros colaboradores son fuente de
ventajas competitivas sostenibles, en el mundo complejo y cam-

biante de hoy. Nuestro Programa de Formacion, Actualizacion y
Capacitacion de Talento Humano esta dirigido a orientar y po-
tenciar el desarrollo de competencias, que favorezcan la produc-
tividad, la vinculacion de los objetivos individuales con los de la
organizacion, un clima laboral apropiado, asi como la motivacion

de las personas. Incluye las siguientes areas:

Areas de Formacién, Actualizacién y Capacitacién

Servicio
al cliente

Desarrollo
personal

Entrenamiento
en el puesto

Desarrollo
del negocio

Técnicas

Induccion
de ventas

Tecnologia Marco legal
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La planificacion y administracion del programa es responsabilidad areas del negocio y los planes de carrera de nuestros colaborado-
de la Vicepresidencia de Desarrollo Humano, quien considera en res. Las siguientes graficas, reflejan nuestra actuacion en relacion
su disefo, los requerimientos de formacion de cada una de las con la formacion y capacitacion de nuestros colaboradores:

Idiomas

Servicio al cliente

Técnicas de Venta

Tecnologia

Desarrollo del personal

Entrenamiento del puesto

Induccién

Marco Legal

14,722

Desarrollo del Negocio

0 2,000 4,000 6,000 8,000 10,000 12,000 14,000 16,000

2016 ®2015 2014

Grafica N°19. Programa de Formacion horas/entrenamiento por grupo tematico 2014-2016
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31,455
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2016

Grafica N°20. Programa de Formacion nimero de horas/entrenamiento por ano 2014-2016
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Grafica N°21. Programa de Formacion Horas/entrenamiento por categoria laboral 2015-2016

313,478

320,000

310,000

300,000

4
290,000 28300
281,000

280,000

270,000

260,000

2014 2015 2016
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Femenino M Masculino

Grafica N°23. Formacion por género-2016

Programa de Practicantes

21,334

H Femenino Masculino

Grafica N°24. N° de horas/entrenamiento de formacion por género-2016

Promovemos la transicion e insercion de los jovenes al mundo
laboral, mediante una formacion integral y de calidad. El Progra-
ma de Practicantes que desarrollamos con este fin, dota a los
participantes de las competencias que demanda el mercado de

trabajo, ademas de contribuir al primer empleo de aquellos que
destaquen en su desempeno. Los resultados obtenidos con este

programa en el 2016, se presentan en la siguiente tabla:

N° de beneficiarios

Universitarios 36 85 44
Colegios Secundarios 25 42 36
Total 61 L1127 80
Contratados como primer empleo 5 15 8

Tabla N°10. Resultados Programa de Practicantes 2016
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Evaluacién del desempeno

Entendemos la evaluacion del desempefio como un
proceso integral de acompanamiento a nuestros cola-
boradores en su desarrollo profesional y personal. Los

resultados obtenidos nos permiten avanzar en la elabo-

colaboradores, alineados con los objetivos estratégicos

de la organizacion. 95%
Del total de colaboradores del grupo (1,408) fueron Colaboradores
evaluados 1,330, lo que representa el 95% del total de evaluados

racion de los planes de carrera profesional de nuestros la planilla.
Programa Primero los Nuestros
Este programa tiene como propdsito ofrecer a nuestros cola- aplique primero a las vacantes que existen dentro de la organiza-
boradores oportunidades de crecimiento y estabilidad laboral. cion, antes de iniciar el reclutamiento de candidatos externos.

Su implementacion nos permite garantizar que el personal activo
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Programa Multi-Inspirador

Por cuarto afio consecutivo organizamos el Concurso Interno de del servicio y atencion brindada a nuestros clientes. El Multi-ins-
Calidad de Servicio 2016, con la finalidad de estimular y recom- pirador 2016 fue nuestro colaborador Carlos Jaén.

pensar a nuestros colaboradores mas destacados por la calidad

Fotografia N°9. Programa Multi-inspirador 2016
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BALCo, Principio 7 Las empresas deberan mantener un enfoque preventivo que favorezca el Medio ambiente.
Principio 8 Las empresas deben fomentar las iniciativas que promuevan una mayor responsabilidad ambiental.

Principio 9 Las empresas deben favorecer el desarrollo y la difusion de las tecnologias respetuosas con el Medio ambiente.

Estamos comprometidos a proteger los recursos naturales para
las actuales y futuras generaciones. Este compromiso inscrito en
nuestra misiéon institucional, orienta nuestras actuaciones en ma-
teria ambiental, enfocando nuestra gestion en la minimizaciéon, mi-
tigacion y compensacion de posibles impactos negativos, asocia-
dos a nuestra actividad, incluyendo:

Nuestras politicas en este ambito se sustentan en la legislacion
nacional y en los criterios establecidos por la Corporacion Finan-
ciera Internacional (IFC) y los Principios de Ecuador, enfatizando en
velar porque los temas sociales-ambientales reciban plena aten-
cion en la financiacion de proyectos. Procuramos que el portafo-
lio de clientes e inversiones tenga el minimo impacto negativo en
el medio ambiente y la sociedad. Contamos con una politica de
Gestidon de Riesgo Ambiental y Social, alineada con la metodologia

propuesta por la IFC que asegura que la debida diligencia ambien-

tal y social esté acorde con la naturaleza, la magnitud y la etapa en
la que se encuentre el proyecto.
e QOptimizar la gestion de proveedores con criterios responsables
con el medio ambiente y la comunidad, incluyendo:
® Eficiencia energética: compra de equipos altamente efi-
cientes en energia.
® Material de embalaje: compra de productos que se envian en
contenedores retornables o reutilizables y hechos de contenido
reciclado. También se solicita embalaje a granel, cuando varios
productos se ordenan para su entrega al mismo tiempo.
® Contenido reciclado: compra de productos con contenido
reciclado, adecuado para el uso.
®* Promover la eficiencia en el consumo energético y manejo de
residuos solidos, en nuestras instalaciones, asi como en nues-

tros productos y servicios.
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Como parte de nuestras acciones en la comuni-
dad, promovimos conjuntamente con el Patronato
del Servicio Nacional de Nutricion y la empresa Re-
Feel el uso de energia accesible y limpia, con nues-

tro Proyecto insignia: “Multibank llumina”, dotando
de paneles solares a las Granjas Altos del Ciri, El
Chileno y El Entradero, para el aprovechamientoy
mejora de su produccion.

Fotografia N°10. Instalacién de panales solares

Reciclaje
Promovemos acciones e iniciativas para el manejo eficiente y res- Administrativa es la responsable de reclasificar los materiales
ponsable de los recursos del banco, poniendo en practica diver- reciclados: papel blanco, revistas, periddicos, plastico y carton,

sos métodos para el reciclaje de desechos. El area de Gestion entre otros.

Carton

Plastico - 256

Periédico

Metal
(latas/aluminio)

0 200 400 600 800 1,000 1,200 1,400 1,600 1,800 2,000

Grafica N°25. Cantidad de libras por rubro 2016

(latas/aluminio) 33.6

Plastico 21

Periédico 1.9

10.0 20.0 300 40.0 50.0 60.0

Grafica N°26. Comparativo en US$ por material reciclado 2016
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Ahorro de papel

Enfatizamos en el uso de los medios electrénicos, la digitalizacion
de documentos y la necesidad de evitar la impresion innecesaria
de documentos. Mensualmente hacemos el monitoreo de la can-
tidad de impresiones realizadas, a través del seguimiento de las
lecturas de los equipos multifuncionales. Las acciones realizadas
en el 2016 nos han permitido mejorar el indice total del gasto de

7,136

6,200

6,000

5,800
2014 2015

Grafica N°27. Cantidad de impresiones en equipos multifuncionales

(en miles). 2014-2016

alquiler de equipos, asi como reducir la cantidad de impresio-
nes con respecto a anos anteriores, a la vez estamos realizan-
do reemplazos de equipos a colores que estan generando altos
consumos de impresiones B/N por equipos exclusivos B/N, para
mejorar el costo de impresion y el consumo de papel.

12%
7,398

10%

0%

2016 2013-2014 2014-2015 2015-2016

Grafica N°28. Variacion en la cantidad de impresiones. 2014-2016
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Ahorro de Electricidad

Nos enfocamos en el desarrollo de buenas practicas que pro- cargada de monitorear el comportamiento energético de la Casa
muevan la eficiencia energética en nuestras instalaciones. El Co- Matriz y todas las sucursales, apoyado por el personal de Seguri-
mité de Eficiencia del Uso de Energia Eléctrica es la instancia en- dad de la Gerencia de Proteccion y Prevencion.
Programa de Eficiencia del Uso de Energia Eléctrica 145,000
'-:7 145,847
; 3 - o . 146,000
P ‘ Aires acondicionados: con sello ecolégico ’
-"f <,J, 144,000
142,105
- o . 142,000 141,634
I[luminacion: ldmparas ecolégicas (Tipo LED)
140,000
138,000
2014 2015 2016

Plantas Eléctricas: equipos insonoros

Grafica N°29. Promedio mensual Kwh-Sucursales
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Educacion Ambiental

Con la finalidad de concientizar sobre la importancia de preservar
la vida en el planeta mediante el fomento de practicas responsa-
bles para el cuido y conservacion del Medio ambiente, realizamos
un conjunto de actividades de socializacion en el 2016.

En el marco de las acciones desarrolladas por nuestros
Multivoluntarios en el dia de las Buenas Acciones, se realizaron

distintas actividades de sensibilizacion, separacion de desechos
y reciclaje, en el Festival del Aguila Harpia en el Parque Municipal
Summit. El evento contd con la asistencia de 13,626 personas.

En nuestras redes sociales y en la intranet corporativa publica-
mos periddicamente contenidos ecoldgicos dirigidos a concienti-
zar sobre la preservacion de los recursos naturales.

Fotografia N°11. Actividades realizadas durante el Festival del Aguila Harpia 2016
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G4-27 Temas y dificultades clave que han surgido a raiz de la vinculacién con  Andlisis de materialidad. 51

grupos de interés.

PERFIL DE LA MEMORIA

G4-28 Periodo del reporte. Acerca de este Informe. 2
G4-29 Fecha del reporte previo mds reciente. Acerca de este Informe. 2
G4-30 Ciclo del reporte. Acerca de este Informe. 2
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G4-31 Punto de contacto. Acerca de este Informe. 2
G4-32 indice de Contenidos GRI y la opcién elegida de conformidad. Acerca de este Informe. 2
G4-33 Verificacién externa. El reporte no incluye la verificacién externa.

GOBIERNO

G4-34 Estructura de gobierno de la organizacién. Gobierno Corporativo. 34, 35,37, 40

ETICA E INTEGRIDAD

G4-56 Valores, principios, estdndares y normas de la organizacién. Principios de actuacién. 16.6 15, 34, 35, 37,

40, 63
Gobierno Corporativo.

Nuestra ética empresarial.
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CONTENIDOS BASICOS ESPECIFICOS

CATEGORIA: ECONOMIA

ASPECTO: DESEMPENO ECONOMICO

G4-DMA Informacién general sobre el enfoque de gestién. Desempefio Econémico 55

- Multibank Inc. en 2016

G4-EC1 Valor econdmico directo generado y distribuido. _ Multibank Inc. en Cifras 82].3, ;l]:', g;, 6,55
- Estados Financieros Consolidados 2016. o 94’ 9 !
- Sitio web: www.multibank.com.pa Secciédn: institucional, Estados A 7a
Financieros.
G4-EC2 Consecuencias financieras y otros riesgos y oportunidades para las Gestién del Riesgo Ambiental y Social. 13.1 43
actividades de la organizacién debido al cambio climatico.
G4-EC3 Limite de las obligaciones de la organizacién debidas a programas de Multibank Inc., cumple con la normativa establecida para los planes
prestaciones sociales. de jubilacién en los paises donde opera.
G4-EC4 Ayudas econémicas recibidas de gobiernos. Multibank Inc., no recibié ayudas de gobierno en 2016.

ASPECTO MATERIAL: PRESENCIA EN EL MERCADO

G4-DMA Informacién general sobre el enfoque de gestién. Principio 4. Las empresas deben apoyar la eliminacién de toda forma 81
de trabajo forzoso o realizado bajo coaccién.

G4-EC5 Relacién entre el salario inicial desglosado por sexo y el salario minimo Principio 4. Las empresas deben apoyar la eliminacién de toda forma 1.1,5.1,55, 81
local en lugares donde se desarrollan operaciones significativas. de trabajo forzoso o realizado bajo coaccién. 8.5

ASPECTO: CONSECUENCIAS ECONOMICAS INDIRECTAS

- Congresos, simposios, foros.

- Sucursales, Centros de Préstamos y Cajeros Automdticos
- Apoyo a la Pequeiia y Mediana Empresa

- Inversién Social / Vida en Comunidad

G4-DMA Informacién general sobre el enfoque de gestidn. 27,59, 60, 66

- Sucursales, Centros de Préstamos y Cajeros Automdticos
Atencién de reclamos y solicitudes

- Apoyo a la Pequeiia y Mediana Empresa

- Grandes Pasos

7.0,7.b,83, 27,30, 60, 66,
9.1,9.4,9.a 67

G4-EC7 Desarrollo e impacto de la inversién en infraestructuras y tipos de servicios.

- Inversién Social / Vida en Comunidad
- Apoyo a la Pequeiia y Mediana Empresa
- Grandes Pasos

1.1,1.2, 1.4, 60, 67
2.3,8.2,83,

G4-EC8 Impactos econémicos indirectos significativos y alcance de los mismos.
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8.5, 10.1,
10.b, 17.3

CATEGORIA: MEDIO AMBIENTE

ASPECTO MATERIAL: MATERIAS PRIMAS

G4-DMA Informacién general sobre el enfoque de gestidn. Desempefio Ambiental 95

- Ahorro de papel

G4-EN1 Materiales por peso o volumen. - 8.4,12.2 95,97,98
- Reciclaje

ASPECTO MATERIAL: ENERGIA

G4-DMA Informacién general sobre el enfoque de gestidn. Ahorro de Electricidad 99

G4-EN3 Consumo energético interno. Ahorro de Electricidad 7.2,7.3,8.4, 99
12.2,13.1

G4-EN6 Reduccién del consumo energético. Ahorro de Electricidad 7.3,8.4,12.2, 99

13.1

ASPECTO: PRODUCTOS Y SERVICIOS

G4-DMA Informacién general sobre el enfoque de gestidn. Desempefio Ambiental 95

G4-EN27 Mitigacién del impacto ambiental de los productos y servicios. Desempefio Ambiental 7.3,8.4,12.2, 95
12.5,13.1,
14.1,15.1

ASPECTO: CUMPLIMIENTO REGULATORIO

G4-EN29 Valor monetario de las multas significativas y nimero de sanciones no No se recibié ninguna multa o sancién no monetaria por 16.3

monetarias por incumplimiento de la legislacién y la normativa ambiental. incumplimiento de legislacién ambiental en el 2016.

CATEGORIA: DESEMPENO SOCIAL

SUBCATEGORIA: PRACTICAS LABORALES Y TRABAJO DIGNO




Comunicacion del Progreso Multibank Inc. 2016

ASPECTO: EMPLEO

G4-DMA Informacién general sobre el enfoque de gestién. Principio 6. Las empresas deben apoyar la abolicién de las practicas 86
de discriminacién en el empleo y ocupacién.

G4-LA1 Nomero total y tasa de contrataciones y rotacién media de empleados, Principio 6. Las empresas deben apoyar la abolicién de las practicas 5.1,8.5,8.6 86
desglosados por grupo etario, sexo y regién. de discriminacién en el empleo y ocupacién.
G4-LA2 Prestaciones sociales para los empleados con jornada completa, que no se  Beneficios a Colaboradores 3.8,8.5 83

ofrecen a los empleados temporales o de media jornada, desglosado por
ubicaciones significativas de actividad.

ASPECTO: SEGURIDAD Y SALUD OCUPACIONAL

G4-DMA Informacién general sobre el enfoque de gestion. Salud y Seguridad Laboral 82

G4-LA5 Porcentaje de trabajadores que estd representado en comités formales de  Salud y Seguridad Laboral 3.8,8.8 82
seguridad y salud conjuntos para direccidon y empleados, establecidos
para ayudar a controlar y asesorar sobre programas de seguridad y
salud laboral.

ASPECTO: CAPACITACION Y EDUCACION

G4-DMA Informacién general sobre el enfoque de gestién. Formacién y empleo 89

G4-LA9 Promedio de horas de capacitacién anuales por empleado, desglosado Programa de Formacién, Actualizacién y Capacitacién de Talento 4.3,4.4,4.5, 89
por sexo y por categoria laboral. Humano 5.1,8.5

G4-LA10 Programas de gestién de habilidades y formacién continua que fomentan Programa de Formacién, Actualizacién y Capacitacién de Talento 4.3,4.4,4.5, 89
la empleabilidad de los trabajadores y les ayudan a gestionar el final de  Humano 8.5

sus carreras profesionales.

G4-LAT11 Porcentaje de empleados que reciben evaluaciones regulares del Evaluacién del desempefio 5.1,8.5 93
desempefio y de desarrollo profesional, desglosado por sexo y por
categoria profesional.

ASPECTO: DIVERSIDAD E IGUALDAD DE OPORTUNIDADES
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G4-DMA Informacién general sobre el enfoque de gestion. Principio 6. Las empresas deben apoyar la aboliciéon de las précticas 86
de discriminacién en el empleo y ocupacién.

G4-LA12 Composicidén de los érganos de gobierno y desglose de la plantilla por Principio 6. Las empresas deben apoyar la abolicién de las prdcticas 5.1,5.5,8.5 86
categoria profesional y sexo, edad, pertenencia a minorias y otros de discriminacién en el empleo y ocupacién.
indicadores de diversidad.

ASPECTO: IGUALDAD DE RETRIBUCION ENTRE MUJERES Y HOMBRES

G4-DMA Informacién general sobre el enfoque de gestidn. Principio 6. Las empresas deben apoyar la abolicién de las précticas 86
de discriminacién en el empleo y ocupacién.

G4-LA13 Relacién entre el salario base de los hombres con respecto al de las Principio 6. Las empresas deben apoyar la abolicién de las practicas 5.1, 8.5, 10.2, 86
mujeres, desglosado por ubicaciones significativas de actividad. de discriminacién en el empleo y ocupacién. 16.b

ASPECTO: MECANISMOS DE RECLAMACION SOBRE LAS PRACTICAS LABORALES

G4-LA16 Nomero de reclamaciones sobre practicas laborales que se han No se presenté ninguna reclamacién mediante mecanismos formales. 16.3
presentado, abordado y resuvelto mediante mecanismos formales de
reclamacién.

SUBCATEGORiA: DERECHOS HUMANOS

ASPECTO: INVERSION

G4-DMA Informacién general sobre el enfoque de gestidn. Gestidn del Riesgo Ambiental y Social 43

G4-HR1 Numero y porcentaje de contratos y acuerdos de inversién significativos Gestidn del Riesgo Ambiental y Social 43
que incluyen cldusulas de derechos humanos o que han sido objeto de
andlisis en materia de derechos humanos.

ASPECTO: NO DISCRIMINACION

G4-DMA Informacién general sobre el enfoque de gestidn. Principio 6. Las empresas deben apoyar la aboliciéon de las précticas 86
de discriminacién en el empleo y ocupacién.

G4-HR3 Numero de casos de discriminacién y medidas correctivas adoptadas. No se presenté ningun caso de discriminacién 5.1,8.8,16.b

ASPECTO: LIBERTAD DE ASOCIACION Y NEGOCIACION COLECTIVA

G4-DMA Informacién general sobre el enfoque de gestién. Principio3. Las empresas deben apoyar la libertad de asociacién y el 80
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reconocimiento efectivo del derecho a la negociacién colectiva.

G4-HR4 Identificaciéon de centros y proveedores en los que la libertad de
asociacién y el derecho de acogerse a convenios colectivos pueden
infringirse o estar amenazados, y medidas adoptadas para defender

estos derechos.

ASPECTO: TRABAJO INFANTIL

Principio3. Las empresas deben apoyar la libertad de asociacién y el
reconocimiento efectivo del derecho a la negociacién colectiva.

G4-DMA Informacién general sobre el enfoque de gestidn. Principio 5. Las empresas deben apoyar la erradicacién del trabajo 85
infantil.
G4-HR5 Identificacién de centros y proveedores con un riesgo significativo de casos Principio 5. Las empresas deben apoyar la erradicacién del trabajo 8.7,16.2 85

de explotacién infantil, y medidas adoptadas para contribuir a la
abolicién de la explotacién infantil.

ASPECTO: TRABAJO FORZOSO

infantil.

G4-DMA Informacién general sobre el enfoque de gestidn. Principio 4. Las empresas deben apoyar la eliminacién de toda forma 81
de trabajo forzoso o realizado bajo coaccién.
G4-HRé Centros y proveedores significativos con un riesgo significativo de ser Principio 4. Las empresas deben apoyar la eliminacién de toda forma 8.7,16.b 81

origen de episodios de trabajo forzado, y medidas adoptadas para
contribuir a la eliminacién de todas las formas de trabajo forzado.

ASPECTO: MECANISMOS DE RECLAMACION EN MATERIA DE DERECHOS HUMANOS

de trabajo forzoso o realizado bajo coaccién.

- Principio 1. Las empresas deben apoyar y respetar la proteccién

G4-DMA Informacién general sobre el enfoque de gestidn. de los d hos h fund . 63
e los derechos humanos fundamentales reconocidos
universalmente, dentro de su dmbito de influencia.
- Principio 2. Las empresas deben asegurarse de no ser cémplices
en la vulneracién de los Derechos Humanos.
G4-HR12 Numero de reclamaciones sobre derechos humanos que se han presentado, No se presenté ninguna reclamacién 16.3,16.b

abordado y resuelto mediante mecanismos formales de reclamacién.

SUBCATEGORIA: SOCIEDAD

ASPECTO: COMUNIDADES LOCALES

G4-DMA Informacién general sobre el enfoque de gestidn. Inversién Social / Vida en Comunidad 66
. ) . Apoyo a la Pequeiia y Mediana Empresa
G4-S0O1 Porcentaje de operaciones donde se han implantado programas de - . ) . 1.4,2.2,8.5, 60, 66, 67
A . L, ) - Inversién Social / Vida en Comunidad
desarrollo, evaluaciones de impactos y participacién de la comunidad 10.2,12.2,

Fundacién Alberto y Pamela Btesh
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local.

ASPECTO: LUCHA CONTRA LA CORRUPCION

- Grandes Pasos 13.3,17.17

G4-DMA Informacién general sobre el enfoque de gestién. Anticorrupcién 77

G4-S04 Politicas y procedimientos de comunicacién y capacitacién sobre la lucha Anticorrupcién 16.5 77
contra la corrupcién.

G4-SO5 Casos confirmados de corrupcién y medidas adoptadas. Del total de casos presentados (19), un alto porcentaje, no mostré 16.5

ASPECTO: CUMPLIMIENTO

materialidad ni operaciones inusuales. Los mismos fueron reportados
a la Unidad de Andlisis Financiero (en base a monitoreo, noticias
negativas y oficios recibidos de las fiscalias).

G4-508 Valor monetario de las multas significativas y nimero de sanciones no

monetarias por incumplimiento de la legislacién y la normativa.

ASPECTO: MECANISMOS DE RECLAMACION POR IMPACTO SOCIAL

www.superbancos.gob.pa Seccién: Sanciones

G4-SO11 NUmero de reclamaciones sobre impactos sociales que se han presentado,

abordado y resuelto mediante mecanismos formales de reclamacién.

SUBCATEGORIA: RESPONSABILIDAD SOBRE PRODUCTOS

ASPECTO: ETIQUETADO DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

No se presenté ninguna reclamacién sobre impactos sociales.

G4-DMA Informacién general sobre el enfoque de gestidn. Atencién de reclamos y solicitudes 30
G4-PR3 Tipo de informacién que requieren los procedimientos de la organizacién Multibank Inc., cumple con la normativa vigente en cuanto a los tipos 12.8

relativos a la informacién y el etiquetado de sus productos y servicios, y de informacién que son requeridos en cuanto a los productos y

porcentaje de categorias de productos y servicios significativos que estdn  servicios.

sujetas a tales requisitos.
G4-PR5 Resultados de las encuestas para medir la satisfaccién de los clientes. Atencién de reclamos y solicitudes 16.6 30

ASPECTO: PRIVACIDAD DE LOS CLIENTES

G4-PR8 Nimero de reclamaciones fundamentadas sobre la violacién de la

privacidad y la fuga de datos de los clientes.

No se presenté ninguna reclamacién sobre violacién de la privacidad 16.3,16.10

y la fuga de datos de los clientes.
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SUPLEMENTO FINANCIERO

ASPECTO: CARTERA DE PRODUCTOS

FSI Politicas con aspectos medioambientales y sociales especificos aplicadas a  Gestidn del Riesgo Ambiental y Social 10.5,16.b 43
las lineas de negocios.
FS2 Procedimientos para la evaluacién y el control de riesgos sociales y Gestién del Riesgo Ambiental y Social 10.5,16.b 43
medioambientales en las lineas de negocio.
FS3 Procesos para monitorizar la implementacién por parte de los clientes de Gestidn del Riesgo Ambiental y Social 10.5,16.b 43
los requisitos sociales y medioambientales incluidos en contratos o
transacciones.
FS4 Proceso(s) para mejorar la competencia de los empleados para Gestidn del Riesgo Ambiental y Social 10.5 43
implementar las politicas y procedimientos medioambientales y sociales
aplicados a las lineas de negocio.
. . . . . ) - Grupos de Interés
FS5 Interacciones con clientes/ sociedades participadas/socios empresariales . C o 10.5, 16.b, 46, 59, 60, 61
L, ) A | N ) - Instituto de Microfinanzas
en relacién a los riesgos y oportunidades medioambientales y sociales. . . 1717
- Congresos, Simposios, Foros
- Apoyo a la Pequeiia y Mediana Empresa
- Gestidn del Riesgo Ambiental y Social
FSé Porcentaje de la cartera para las lineas de negocio segin la regién, la 9 - . 4 1.4, 8.3, 8.10, 43, 60
) L L - Apoyo a la Pequefia y Mediana Empresa
dimensién (ej.: microempresas/Pymes/grandes) y el sector de actividad. 9.3,16.b
- Apoyo a la Pequefia y Mediana Empresa
FS7 Valor monetario de los productos y servicios disefiados para proporcionar poy 4 Y P 1.4,8.3,8.10, 60, 66, 67,74

AUDITORIAS

un beneficio social especifico para cada linea de negocio desglosado
segun su propdsito.

- Inversién Social / Vida en Comunidad
- Fundacién Alberto y Pamela Btesh

- Programa Grandes Pasos

- Multivoluntariado

9.3,10.2,
11.1, 16.b,
1717

FS9

Cobertura y frecuencia de auditorias para evaluar la implementacién de
las politicas medioambientales y sociales y los procedimientos de
evaluacién de riesgos.

GESTION ACTIVA DE LA PROPIEDAD

Gobierno Corporativo
- Gestidn del Riesgo Ambiental y Social

10.5 34, 34, 35,
37, 40, 43

1.4,8.10, 24
102, 16.b

FS13

Puntos de acceso por tipo en dreas de escasa densidad de poblacién o
desfavorecidas econémicamente.

Principales Productos y Servicios.
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Contenidos Bdsicos Descripcion del Contenido Basico Especifico Referencia N° de pdagina
Especificos
Fundacién Alberto y Pamela Btesh
FS14 Iniciativas para mejorar el acceso a los servicios financieros a personas 1.4,8.10, 66
desfavorecidas. 10.2, 16.b
L . . . . , - Principales Productos y Servicios.
FS16 Iniciativas para mejorar la alfabetizacién y educacién financiera segun el . L 1.4,8.10, 24, 61,67
- Instituto de Microfinanzas 102 16.b
.2, 10.b,

tipo de beneficiario. - Programa Grandes Pasos
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