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A nivel global las perspectivas de crecimiento se fue-
ron moderando a lo largo del afio en la medida que
las tensiones comerciales entre Estados Unidos y Chi-
na se acentuaron. Asi, con menor certeza en cuanto al
ritmo de expansion del comercio internacional, el ciclo
manufacturero se vio significativamente impactado. En
paralelo, a lo largo del afio la incertidumbre en cuanto
al Brexit ejercié una presion negativa adicional para las
economias europeas. Por su parte, China reportd meno-
res cifras de crecimiento, emergiendo como un foco de
riesgo para las economias en desarrollo. De esta mane-
ra, el crecimiento de la actividad global en 2019 borded
el 3,0%, alejandose del 3,6% alcanzado en 2018.

Las preocupaciones en cuanto a crecimiento y niveles
contenidos de inflacién abrieron la puerta al estimulo
monetario en las economias avanzadas. A pesar de un
favorable desempefio del mercado laboral estadouni-
dense y la cercania de la inflacién a su meta del 2%, la
Reserva Federal decidié ejecutar tres recortes de tasas
de interés en el segundo semestre del afio, presiona-
da por el continuo debilitamiento de las expectativas
de PIB. El ajuste bajista en la tasa de interés también se
observé en el Banco Central Europeo (-10 pbs), que a su
vez retomé su programa de compra de titulos de deuda
soberana. Asi, en medio de mayor liquidez en euros y las
discusiones arancelarias entre estados Unidos y China,
el délar norteamericano fue protagonista a lo largo del
afo, valorizandose frente a la mayoria de las monedas
incluyendo las latinoamericanas.

En Latinoamérica, el marcado debilitamiento de la
actividad presiond la devaluacion. La regién presen-
cioé la llegada de nuevos mandatarios a las principales
economias, con lo cual se registraron significativos cam-
bios politicos y econémicos en el afio. En medio de los
ajustes politicos, las perspectivas econdmicas cada vez
fueron mas fragiles, presionando a los Bancos Centrales
a flexibilizar su politica monetaria, siendo Colombia la
excepcion. Dichos factores condujeron a una pérdida de
valor de las monedas, que en varios paises alcanzaron
maximos histoéricos, en parte también impulsados por
los movimientos sociales observados en la Ultima parte
del afio.

En Colombia, el crecimiento logré ubicarse en la parte
alta de laregion a pesar de las dificultades externas e
internas. La recuperacion paulatina de la inversion, tras
las elecciones presidenciales en 2018, y la consolidacion
del consumo interno soportaron el avance de la econo-
mia, que alcanzd un crecimiento del PIB superior al 3,0%,
frente al 2,6% anotado un afio atras. Estas cifras reite-
raron la resiliencia de la economia en medio de los cho-
gues externos, incluyendo la inmigracion. Sin embargo,
la nota negativa estuvo por cuenta del mercado laboral,
el cual continud con la tendencia de deterioro observa-
da desde 2016, afectando no solo el empleo rural, sino
también permeando la creacion de empleo urbano.
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La politica monetaria levemente expansiva y la infla-
cion controlada impulsaron el dinamismo local. La in-
flacion se mantuvo controlada en la primera parte de
2019, sin embargo, mayores presiones en los alimentos y
los regulados condujeron el indicador a la parte alta del
rango meta, finalizando el afio en 3,8%. Sin embargo,
los indicadores de inflacién basica estuvieron levemen-
te por encima de la meta del Banco de la Republica. Lo
anterior, si bien no dejé espacio para recortar la tasa de
intervencion, si le permitié a la Junta mantener la tasa
sin cambios durante todo el afio. Por ende, tras el dltimo
movimiento en abril de 2017, el emisor ha completado
mas de afo y medio consecutivo de tasa REPO inaltera-
da en el 4,25%, algo sin precedentes en la historia mo-
netaria del pais. Con esto, un préximo movimiento de
politica monetaria luce cada vez menos probable, en la
medida que las decisiones adoptadas han sido efectivas
para balancear las expectativas de inflacién (3,5% en
2020) y la evolucién de la actividad cerca del crecimiento
potencial (3,5%).

El desequilibrio en las cuentas externas y fiscales con-
tindan representando riesgos. A lo largo del afio se
amplié el déficit en cuenta corriente, particularmente
impulsado por el aumento de las importaciones. Y aun-
gue este sea un sintoma de la fortaleza en la demanda
interna, fue uno de los factores que acentud la devalua-
cion del peso colombiano. Junto con este desbalance,
la inexiquibilidad de la ley de financiamiento (aprobada
en 2018) y las manifestaciones de ultima parte del afio,
afiadieron presion al peso que alcanzé niveles superio-
res a $3.500. Tras la aprobacion de una nueva reforma
tributaria que entré en vigencia en 2020, y en medio de
los didlogos del gobierno con los sectores sociales, la
moneda tomo un respiro finalizando el afio en $3.300.

Un panorama global mas favorable para 2020, pero no
menos retador. Los principales riesgos que asolaron la
economia mundial en 2018 y 2019, a saber, los relaciona-
dos con la escalada arancelaria entre Estados Unidos y
China y el Brexit, se estan estabilizando. Para 2020, los
principales riesgos se derivan de las elecciones esta-
dounidenses, ya que las propuestas de politica econé-
mica parecen mas polarizadas que nunca. Otros riesgos
incluyen tensiones persistentes entre Estados Unidos y
China. Del lado positivo, los bancos centrales también
hanreducido las tasas de interés de manera significativa
y sincronizada en 2019, lo que tiende a impactar positi-
vamente la actividad econémica en 2020. De esta forma,
el PIB global se expandiria un 3,2%, a un ritmo similar al
registrado el afio previo, en un escenario sin mayores
sobresaltos para China.

En Colombia, una moderacién del consumo podria
llevar a crecimiento a un nivel mas cercano al 3% en
2020. El afio parte con bajos niveles de confianza del
consumidor y de aprobacidn presidencial que, sumados
a las marchas, podrian conducir a una moderacién del
consumo de los hogares. En paralelo, la entrada en vi-
gor de la recién aprobada reforma tributaria sera clave
para determinar el ritmo de lainversién en los siguientes
periodos. A su vez, el balance fiscal estd en la mira de las
calificadoras, que no solo han abogado por mayores in-
gresos estructurales, sino también por unareduccién de
los niveles de deuda y de déficit en cuenta corriente. Alli
serd determinante mantener el grado de inversién de
calificacion soberana para asegurar un correcto finan-
ciamiento externo. Finalmente, la estabilidad (o mejora)
en los precios del petréleoy la correccidn bajista de lain-
flacion, continuarian siendo un soporte de la economia,
a la expectativa de que el mercado laboral empiece a
brindar sefiales de mejora.

-
w
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En este, nuestro tercer Informe anual de Gestién y Sosteni-
bilidad, damos cuenta del balance de las actividades y ges-
tién sostenible de Itat Colombia para el afio 2019. La version
mas reciente de este Informe se publicé en marzo de 2019
correspondiente a la gestién realizada en 2018.

Este informe ha sido elaborado de conformidad con los
Estandares GRI en su opcién esencial. Cualquier duda, pre-
gunta o solicitud que pueda surgir con la informacién con-
tenida en el mismo puede ser comunicada a través de los
siguientes canales:

Gerencia de Marketing y Gerencia de Relacién con
Sostenibilidad: Inversionistas:
sostenibilidad@itau.co ir@itau.co

4 ) 4

Nota metodoldgica

-
(0, ]
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¢De donde venimos?

En el sector de la banca privada, Ital Unibanco desem-
pefa un rol fundamental de liderazgo en Brasil, gracias a
su estrategia de internacionalizaciény a su sélida cultura
corporativa.

Itat Unibanco /
Presencia en LatAm
diciembre 2019

©) &C

Empleados: 3.326
Puntos de atencion:
ATMs: 147

Brasil

Empleados: 81.691

Puntos de atencion

ATMs: 45164

Paraguay

Empleados: 869

Puntos de atencion: -

ATMs: 296

Uruguay

Empleados: 1101

Puntos de atencién:

ATMs: 62

Argentina Corporate
Empleados: 1.613 Investment
Puntos de atencion: Banking -
ATMs: 176 CIB

Chile o
Empleados: 5.755 . Minorista
Puntos de atencion: : y Mayorista
ATMs: 424 k

México ‘
Peru

Oficinade

Representacién
Colombia

(®)

()

(=)

-
N

(~)
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Principales cifras de
Itau Unibanco

Itat Unibanco /
En unamirada

Posicion de liderazgo en Brasil ——

Presentacion Institucional /
Itat Colombia

Banco mas grande de
Latinoamérica.

Marca mas valiosa de Brasil con 8,3

billones de dodlares.

USD 89,8 billones market cap ©.

95M empleados en Brasil y el
exterior.

4,5M sucursales y puntos de
servicio en Brasil y el exterior.

46M ATMs en Brasil y el exterior.

Alrededor de 55 millones de clientes.

Banco multinacional brasilefio.
Presencia en 18 paises.

95 anos de historia.

Principales
|[1d|caglores
financieros

Para el trimestre terminando
en diciembre 2019

Principales cifras

Total Activos USD 432,5Bn
Total Préstamos USD 175,8 Bn
Utilidad 2018 USD 6,4 Bn
Utilidad 2019 USD 72Bn
Deuda a largo plazo en divisas Moody s: Ba3
(Itat Unibanco Holding) Fitch BB S&P BB-
Razones Financieras

ROE Recurrente 2018 21,9%

ROE Recurrente 2019 23,7%

Razon Eficiencia 2018 (6) 476%

Razdn Eficiencia 2019 (6) 45,5%

Razén de Cobertura de Liquidez4@19———  1491%

Capital Tier |

14,4%

Fuente: Ital Unibanco. Cifras convertidas a
unatasade 4,02 BRL/USD

1. Por valor de mercado 2. Ranking Interbrand
2019 3. A diciembre 2019

-
(o)
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Itad en Colombia

( GRI102-1,102-5,102-7,102-45 )

Desde 2016 nos hemos consolidado como el Grupo Itad
CorpBanca Colombia, el séptimo banco en el pais por ni-
vel de activos, con presencia en 30 plazas nacionales y
unainternacional en Panama3, a través de una red de 127

puntos de atencidn y 147 cajeros automaticos.

Itau Colombia/ 307
Principales cifras corresponsales
1 30 bancarios
puntos de
4 N ( N ( ) atencién a
Participacion de nivel nacional
7m 0 mercado (cartera) del 2 .901
banco por tamafio o empleados e ~
de activos 4’ 3 /o en el pais
anov-19 .
\_ Presencia
N\ /L ) geogréaficaen
30 plazas
1 47 nacionales?y una
mil clientes’ internacional en Panama
cajeros
automaticos . 4
Indicadores Indicadores cifras

Financieros dic- 19

ROE 2018 0,3%
ROE 2019 3,2%
Cartera vencida 90 dias 4,0%
IRL 30 dias 476%
Solvencia basica 9,8%
Solvencia total 14,9%

Fuente: Superintendencia Financiera & Itat Colombia

dic-19

Total Activo

Total Cartera
Total Patrimonio
Utilidad 2018

Utilidad 2019

Calificaciones de riesgo

COP 279 billones
COP 201 billones
COP 3,6 billones
COP10.343 millones
COP 115.417 millones

AAA (local)
BBB (internacional)

"Depuracién de nimero de cuentas dado el proceso de migracion tecnoldgica. 2. Incluye ciudades principales y municipios.

)

Itat Corpbanca

8710%

—
)

CG Financial
ColombiaS.A.S

8,28%
—
R

Corp Group
Banking S.A.

1,99%
S

CorpGroup
Interhold SPA

2,08%
—
R

Accionistas
minoritarios

0,53%

-

)
o
£
°
o
O
©
O
c
©
Q2
o
15
o
O
S
©
=

-

—

Accionistas

Subsidiaria
Itau
Corredor
de Seguros

. J

)

Itau Fiduciaria

94,0%

—
)

Itat Securities
Services

94,5%
N
Y

Itat Comisionista
de Bolsa

95,0%
—
S

Itat (Panama)

100%

—

Filiales

Mantenemos una estructura de grupo con Itat CorpBanca (Chile) como casa matriz e Itad Unibanco (Brasil) como
ultimo accionista controlador. En Colombia, contamos con una oferta diferenciada de servicios financieros ofrecida
por medio de nuestras filiales.

Itat Casade
Valores (Panamd)

100%

N
-
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(Quéha

Para ofrecer un servicio ajusta neces

nuestros clientes, contamos co 0 de ne
segmentado por frentes especia e entrege
soluciones financieras de acuerdo con aturaleza de
cada cliente en el mercado.

En 2019 consolidamos una nuevaofertadevalor integral
y diferenciada para simplificar la estructura de nuestros
clientes.

¥ Corporativo e institucional
Banca Privada

Grandes Empresas

Personal Bank

Itad Sucursales

Medianas Empresas

Persona Persona
Natural Juridica

Deigual manera, contamos con cuatrofiliales a través de las cuales ofrecemos soluciones
financieras diversificadas y ajustadas a las necesidades de nuestros clientes:

Itad Comisionista
de Bolsa

m Servicios en lineas de mercado
bursatil local e internacional.

m Esta filial cuenta con una su-
cursal en Panama llamada Itau
Casade Valores.

Itad Asset
Management

® Dedicada a la administracion
de activos de inversién y de fi-
deicomisos.

Itau Securities
Services

m Encargada de los negocios de
custodia local y global.

Itall Panama

m Por medio de esta filial ofrece-
mos servicios financieros en el
mercado internacional.

N
w
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Nuestras 7 actitudes
Nuestra manera de hacer Principales cifras del afio

las cosas
= GRI102-16 ' ' GRI102-7 ;

Nuestra cultura corporativa esta conformada por siete ac-
titudes que guian las actividades que realizamos dia a dia.
Son nuestro ADN y la marca que queremos dejar en nues-

N
(6,

tras acciones, negocios, la creacion de valor compartidoy la IFIII.aleSz Activos* Patrimonio* Empleados
generacién de resultados sostenibles?. relacionadas
Itau Asset Management* $107.589 $91.725 10
Itad Securities Services® $65.598 $63.416 28
' ' Itati Comisionista de Bolsa $57636 $ 48.505 77
Las personas son Solo es bueno
todo para nosotros Ak A o J0S0Uros Itati (Panama) $1.973.600 $359.408 60°
- sies bueno
para el cliente .
Ita Corredor de Seguros’ $13.591 $7760 141
Fa ﬂétiCOS de |a *Cifras en millones de pesos colombianos
performance
La éticaes
innegociable Resultadosy
. ok . 0 L
El mejor Balance Banco dic-18 dic-19 % Variacion
argumento es _ O _
el que vale : §
| ' . ' R Pensamos Utilidad neta $10.344 $115.417 1015,8%
_ . . y actuamos
Simple, siempre 3 ; : B como duefios Cartera bruta $20.754.379 $20120.945 -31%
-' i Comercial $13.762.629 $13.446.658 -2,3%

“Activos difeicomitidos por COP 16,7 billones.

5 Activos difeicomitidos por COP 15,6 billones.

éIncluye 38 empleados ubicados en Panama.

’Compaiiia relacionada.

3Si quiere conocer mas sobre “Nuestra Manera” puede consultar nuestra pagina web https://www.itau.co/grupo/relacion-con-inversionistas en-
lace “Acerca del banco”.
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Resultados y

Balance Banco dic-18* dic-19* % Variacion
Consumo $4.255.830 $3793769 -10,9%
Hipotecaria $2735.919 $2.880.519 53%
Depdsitos $15.736.881 $15.718.028 -01%
CDT $ 8.665.497 $7602.801 -12,3%
Cuentas de ahorro?® $5.485.831 $6.468.045 179%
Cuentas corrientes $1.585.554 $1.647182 3,9%
Patrimonio $3.484.908 $3.584.760 2,9%

*Cifras en millones de pesos colombianos

Indicadores Banco dic-18 dic-19
Rentabilidad del activo promedio 0,0% 0,4%
Rentabilidad del patrimonio promedio 0,3% 3,2%
Calidad de cartera® 4,0% 5,0%
Cobertura de cartera™ 152,5% 122,9%
Solvencia total 14,6% 14,9%
Solvencia basica 9,7% 9,8%
Nidmero de empleados™ 3.043 2.901

8Incluye cuentas de ahorro especial.
9Cartera vencida mayor a 30 dias / cartera bruta
“Provisiones / Cartera vencida mayor a 30 dias

"Sin incluir filiales




Gobierno corporativo

-

Asambleade

.

Accionistas

[ GRI102-18,102-22,102-23 }

En nuestro Cédigo de Buen Gobierno Corporativo contemplamos los lineamientos,
politicas y directrices que promueven la ética, la transparencia y la buena conducta
en cada decision que tomamos y actividad que realizamos, especialmente aquellas
a cargo de la Asamblea de Accionistas, maximo érgano de gobierno del Grupo, y la
Junta Directiva, maximo érgano de administracion.

Para asegurar el cumplimiento de las responsabilidades asignadas, la Junta Directiva
cuenta con Comités encargados de apoyarla y rendirle cuentas por medio de la pre-
sentacion de informes sobre su gestidn, asi como recomendaciones adicionales en
temas especificos de su competencia.

Estructura de administracién y Gobierno
Corporativo

~ ' » Comité de Auditoria

O 6 » Comité de Remuneraciones
0D

Junta Directiva

» Comité de Gobierno Corporativo

J » Comité de Riesgos

La Asamblea de Accionistas estd conformada por los accionistas inscritos en el Li-
bro de Registro de Accionistas, quienes se relinen personalmente o a través de sus
representantes con el quérumyy las condiciones establecidas segun los estatutos y la
legislacion correspondientes.

De otro lado, la Junta Directiva es el rgano de gobierno encargado de:

= Aprobar el plan estratégico y supervisar su desarrollo.
= Disponer de la formacién de comités de apoyo.

= Velar por el buen gobierno y procurar que se genere valor para los accionistas
dentro de las buenas practicas de gobierno.

= Elegiral presidente, quien sera el representante legal y gestor de los negocios y
asuntos sociales del Grupo.

= Revisar el informe financiero, asi como el Informe de Riesgo de Crédito y el in-
forme de Riesgo Financiero, entre otros aspectos propios del negocio.

N
(e)
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Actualmente, la Junta Directiva esta conformada por 5 personas (4 hombres y 1 mujer), de los cuales dos tienen entre
31y 50 afios, tres tienen mas de 50 afios, y dos son miembros independientes. El presidente es elegido por la Juntay
no ocupa hingun cargo ejecutivo en la organizacion.

[

Junta DirectivaChile "™ ... Comité Auditoria

Fuerte estructura

A [

Itad CorpBanca CEO ]

organizacional para ——
soportar laestrategia_ 3383

CAE
Emerson Bastian

v

Gabriel Moura

Marketing

Recursos Legal &

- . . . . S . .
CFO Riesgos Tesoreria & Productos Colombia Mayorista Minorista Humanos Cumplimiento Tecnologia Operaciones
J
Gabriel Mauricio Pedro Luciana Alvaro Christian Julidn Marcela Cristian Luis Jorge
Moura Baeza Silva Hildebrandi Pimentel Tauber Acufia Jiménez Toro Rodriguez Novis
- - - ' . 4 )
[ Junta Directiva Colombia P : : —— Reporte matricial al CEO
: : Colombiay Funcional aITCB
[ Itat CorpBanca Colombia CEO ] : : === ReporteFuncional al CEO
' ' Colombia y matricial a ITCB para
- : : coordinar temas especificoa
Alvaro Pimentel ' ' \ J
. i Franquicia L ) o Recursos Juridicoy ) )
CFO Riesgos Tesoreria Productosy | [Cumplimiento Mayorista Minorista Humanos Secretaria Tecnologia | | Operaciones
Digital General
Juan Pablo Juan Ignacio Daniel Marcos Carlos Jorge
michelsen Castro Brasil Andrade’ Diaz Villa Hernando Maria L. Dolly Bernardo Liliana
Osorio Ospina Murcia Alba Suares

__f __§

Junta Directiva Colombia

Chairman: Gabriel Moura
Christian Toro

Juan Echeverria Gonzalez
Ménica Aparicio Smith®
Roberto Brigard Holguin™

Comité Auditoria Colombia

Ménica Aparicio

Roberto Brigard Holguin

Luis Fernando Martines Lerna
Juan Echeverria Gonzalez
Diego Fresco

Garantizamos el respeto por los derechos fundamentales a través de una relacién cordial y de confianza con nues-
tros grupos de interés, orientada por los principios contenidos en el Cédigo de Conducta General. Ademas, promo-
vemos una conducta ética en el mercado de valores y divisas gracias a las pautas de comportamiento y la politica
establecidas en el Cédigo de conducta en los mercados de valores y divisas.

2 Gabriel Moura temporalmente haciendo las funciones de CPO.
3 Directores independientes en los términos previstos en la ley 964 de 2008.

Marcos Andrade deja su posicién como VP de Franquicia, Productos y Digital para retornar a Itau Brasil a partir de febrero de 2020.

w
-

Informe de Gestion y Sostenibilidad 2019



Estrategia de Sostenibilidad

[ GRI102-12,102-13 }

La generacién de valor, la cultura y lainnovacién, son el objetivo de nuestra Estrategia de
Sostenibilidad, impulsada a través de tres frentes de trabajo alineados con los Objetivos
de Desarrollo Sostenible (ODS): Financiacion Sostenible, Gestién Ambiental Responsa-
ble y Educacién Financiera.

Para dar cuenta del desempefio en estos frentes de accién, asi como de los resultados
obtenidos a nuestros grupos de interés, enlabase de la estrategia situamos el Informe de
Gestion y Sostenibilidad, asi como el Voluntariado con colaboradores como mecanismo
para movilizar y potenciar nuestro impacto socioambiental.

Gestion
ambiental
responsable

s ~ L Innovacion ) ~ ~

o $
Informe de Gestion y,
5 y Sostenibilidad -
S Voluntariado Cultural
L de Valor ) B \ )
Financiacion a R Efiucagién
Sostenible Financiera

w
w
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Fuentes de ‘
conocimientoy alianzas

Financiacion Gestion Ambiental
Sostenible Responsable Educacién

Cambio Financiera
13 Frcloo 1B I climatico - ~
* m G & " Asobancaria. Voluntariado
)~ L é ) m Child & Youth Finance Corporativo
m CAF-Banco de Desarrollo International.

de América Latina. L o
m  Asociacion de Fiduciarias = Dividend lombi
Acciones Acciones " DNP-Departamento de Colombia. pricenco por Colombia—

Nacional de Planeacién. oo lador el United Way.
u u , ;
- 9 ®  Alcaldia Mayor de Bogota.

Proyecto finanzas climaticas, para el impulso a m  Programa Itau Sustainable Supply Chain: m Fondo Accion. Mercadg de Valores de
lafinanciacién de: programa de desarrollo de proveedores en- O e By e S Colombia. )
. focado a cerrar las brechas en sostenibilidad. ) ) o
= Energias renovables. ) » o m Presidencia de la Republica.
= Const .. tenibl = Proyecto Ital por el Pacifico: estrategia in-
ONSHUCCION S05LEnTbIE, tegral de compensacion de emisiones. = ICONTEC. Reporte y
= Eficiencia energética. m Sistema de Gestion Ambiental: gestion de " Greenhouse Gas Protocol. transpa rencia
m  Movilidad sostenible. agua, energiay residuos. \_
®  Global Reporting
Banco Initiative — GRI.

m  Asobancaria.

Educacion Financiera  Voluntariado responsable
("

m Protocolo Verde.

FIN

EDUCACION 1 REDUCCA0N DE LAS B UNEP Finance Initiative.
OF LA POBREZA

DE CALIDAD

DESIGLALOADES

SR . . m Corporacion Financiera I“CIUSlon y
. s - Internacional. c .
IAE:T Ml =» discapacidad
" . o s
B Principios de Ecuador.
m SistemaB. Desarrollo
Acciones Acciones " Asobancaria ) Sostenible " Asobancana.
®  Método Itau: Método de finanzas perso- Programa Lee para un nifio y Accién de
nales que busca ensefiar y orientar a las voluntariado Global. = Objetivos de Desarrollo
personas sobre el uso adecuado del dinero. Sostenible — ODS.

m Redde Pacto Global
Colombia.

w
(0,
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N ue St ON g ru p OS GRI102-40, 102-42, 102-43, 102-44
° 7 | |
deinteres Conet i dsoncn sy st st Viaterialidag

grupos de interés considerando la influencia que tienen
en el desarrollo del negocio y suimportancia para el éxi-

Comunidad to de nuestras actividades: ( GRI102-46, 102-47 )
b.Accionistasy . Gremios,
gobnierno corporatlvo o e El principio de de los estandares GRI permite
aSOCIa.CIoneS identificar los temas de mayor importancia por el contex-
Yy entidades to de la organizacién y por las expectativas de los grupos
multilaterales de interés. Para llevar a cabo este ejercicio, identificamos y

priorizamos nuestros temas materiales a partir de un pro-
ceso realizado en dos fases:

4 )

Anadlisis llevado a cabo para el
Informe de Gestion y Sosteni-
bilidad 2018, en el que identifi-
camos, sistematizamos y anali-

zamos fuentes de informacién / \
relevantes para la aplicaciéon de

| r r . los principios de GRI (contexto de Correspondiente al periodo 2019,
Colaboradores Gobolerno y sostenibilidad, inclusién de gru- en donde revisamos y comple-
entidades pos de interés y materialidad). mentamos eTtos ipsqus’ pa(;a

. avanzar en la priorizacion de

regulatorlas \ / los temas mas relevantes segun

nuestros pilares estratégicos y

asi actualizar la matriz de mate-
rialidad en funcién de las dindmi-
cas actuales de la organizacion y
su contexto.

-
-

Contamos con canales de comunicacion formales y di-
rectos a cargo de las areas responsables de la gestion
y relacionamiento permanente con cada uno de estos

grupos, lo cual nos permite conocer sus intereses y ex- Contexto de SOStenibiIidad

pectativas para atenderlas adecuadamente.

En 2019 hicimos un ejercicio con colaboradores, clien- Por medio de la aplicacién de este principio identificamos aquellas tendencias sectoriales, internacionales,
tes y proveedores para priorizar los temas materiales y nacionales e institucionales que dan cuenta de los impactos y principales expectativas de sostenibilidad pre-
contenidos de este Informe; ejercicio que nos permitio sentes en el contexto general y especifico de nuestras actividades.

identificar aguellos aspectos mas relevantes de nuestra

gestion sostenible, segun su perspectiva.
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contexto
sectorial

Ccontexto
macro-
sectorial

contexto
internacional

contexto
institucional

Fase 1:2018

v

Ejercicio de referenciacién:

Asobancaria.
Bancolombia.
Banco Davivienda.
BBVA.

Banco Santander.
Bank of America.

Westpac Banking Corp Australia.

Temas clave de la agenda global 2018
para el sector de la banca y mercado
de capitales, segun el Foro Econémico
Mundial.

Temas clave para el sector financie-
ro segun la Global Reporting Initiati-
ve: “Sustainability Topics for Sectors:
What do stakeholders want to know?”.

Temas especificos del sector financiero
incluidos en el Suplemento Sectorial de
Servicios Financieros de |la Guia GRI G4.

Principios del Pacto Global de las Na-
ciones Unidas.

Normas de desempefio sobre Soste-
nibilidad Ambiental y Social de la Cor-
poracién Financiera Internacional.

Principios de Ecuador.

Dow Jones Sustainability Index — Ro-
becoSAM.

Sustainability Accounting Standards
Board — SASB.

Pilares estratégicos.
Visién, propdsito y nuestra manera.

Estrategia de Sostenibilidad Itau
Colombia 2018.

Protocolo Verde.

Fase 2: 2019

v

Tendencias sectoriales:
m Asobancaria.
® Banco delaRepublica.

m Reporte de Estabilidad
Financiera.

m InformedelaJunta
Directiva.

Mantenemos los insumos'y
resultados de la Fase 1.

Mantenemos los insumos'y
resultados de la Fase 1.

B Marco estratégico de Itau
en 2019.

m Estrategiade
Sostenibilidad y alineacién
con Objetivos de Desarrollo
Sostenible.

Inclusion de grupos deinterés »

Este principio permite identificar aquellos temas que
son relevantes para nuestros grupos de interés en tan-
to que influyen en sus decisiones y opiniones, junto con
las necesidades de informacién recurrentes que puedan
ser suplidas a través de los contenidos del Informe de

Gestion y Sostenibilidad.

Dinamicas
del
relaciona-
miento

Fuentes
secundarias

Relaciona-
miento
directo para
el reporte

Fase 1: 2018

v

Reuniones con las dreas encargadas
del relacionamiento con nuestros prin-
cipales grupos de interés, con el obje-
tivo de indagar sobre el modo en que
manejamos las relaciones y los princi-
pales intereses que se han podido evi-
denciar en estas dindmicas.

m Resultados de encuestas de satis-
faccién de clientes.

® Resultados del programa de De-
sarrollo de Proveedores.

m Resultados de la encuesta Great
Place to Work.

m Resultados del programa Acade-
mia de lideres.

® Ejercicio de materialidad 2017.

Didlogos con nuestros empleados, Fa-
cilitadores de Liderazgo y Gestores de
Gestién Humana.

Fase 2: 2019

v

Mantenemos los resultados de
la Fase1.

B Seguimiento mensual de la
presencia de nuestra marca
en medios de comunicaciény
redes sociales.

B Resultados de encuestas de
satisfaccion de clientes.

455 encuestas virtuales
aclientes, proveedoresy
colaboradores.

w
o
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Superado el punto de equilibrio en 2018 y apoyados en una
gestion de riesgos bajo estandares internacionales, en 2019
seguimos avanzando en la recuperacién de la rentabilidad.
El resultado financiero del afio refuerza una tendencia posi-
tiva, y responde a nuestro objetivo de desarrollar el negocio
construyendo rentabilidad sustentable en el largo plazo.

Balance no
consolidado

Durante 2019 continuamos desarrollando nuestro plan
estratégico y nos mantuvimos como el séptimo banco del
pais por tamaiio de activos con $27,9 billones, pasivos de
$24,3 billones y patrimonio de $3,6 billones de pesos. A
continuacion, presentamos los principales resultados del
2019y sus variaciones frente al cierre del 2018.

La composicion de los activos no tuvo mayores cambios
durante el dltimo afio: la cartera neta se mantiene como el
mas representativo con un 68%, seguido por inversionesy
derivados con 18%, disponible con 4%, posiciones activas
en el mercado monetario 1%, y otros activos con el restan-
te 9%. Los activos totales tuvieron una variaciéon de -8%
frente a 2018.

Composicion de Activo
L (COP billones, %)

-3%

] 195
18,9

-18%

-28% -8%

6,0

) o

o)
0 ©
S NN
Oo 00O g9
- O 2010
l Cartera Neta I Inversionesy ' [ Disponible ™ ] [ OtrosActivos] % Var
Op, Derivados

. Incluye inversiones, derivados, e inversiones en subsidiarias.
"6 a cuenta incluye Disponible y Operaciones Activas del Mercado Monetario.

H
w
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La cartera neta, nuestro mayor activo, cerré el afio en $18,9
billones variando -3% frente al 2018. Dentro de ésta, el valor
de las provisiones de balance se redujo en 1% mantenién-
dose en $1,2 billones de pesos. Para 2019 la cartera bruta se
ubicd en $2071 billones, disminuyendo 3% frente al valor ob-
servado un afio atras.

Nuestra cartera bruta se compone de créditos y operaciones
de leasing en las modalidades comercial, consumo, y vivien-
da. Estas categorias representan respectivamente el 67%,
19% y 14% del total, distribucién similar a la observada hace
un afio. No se tiene cartera en la modalidad de microcrédito.

( Cartera bruta por modalidad
(COP billones, %)

L

21% 19%

Durante el 2019 nuestra estrategia siguié enfocada en bus-
car crecimiento rentable de la cartera. Al igual que el afio
anterior el mayor crecimiento se observé en la modalidad
de vivienda (incluyendo crédito hipotecario y leasing habi-
tacional), que este afio llegd a $2,9 billones variando un 5%.
La cartera comercial se redujo un 2% ubicandose en $13,4
billones. Por Ultimo, la cartera de consumo disminuyd un
11% frente al afio anterior en términos de saldo, llegando a
$3,8 billones: se mantuvo la disminucién en el producto de
libranza, mientras los saldos en tarjeta de crédito mostraron
un crecimiento del 5% entre octubre 2018 y 2019.

14%

o~

dic-19
520/

G (Comercial
@amm» Consumo

amm» \/vienda

67%

Durante 2019 seguimos fortaleciendo nuestra oferta de
valor digital, con una nueva App para Tarjetas de Crédi-
to, mas funcionalidades en nuestros canales, y avances
en productos digitales.

En 2019 el indice de cartera vencida del sector se
comportd relativamente estable. En la primera parte
del afo nuestro indicador se mantuvo por debajo del
promedio de bancos en Colombia, y hacia el dltimo
trimestre se observé un incremento donde alcanzé el
5,0% al cierre de 2019.

Este comportamiento se explica por la modalidad de
créditos comerciales: hacia el final del afio en el pais se
presentd un caso particular de un cliente del sistema fi-

Total Cartera 30+ dias (%) }

nanciero que se deteriord, y al cual Itad no fue ajeno. Con
esto nuestro indicador de cartera comercial vencida ce-
rré en 5,4%.

En la cartera de vivienda nuestro indicador aumenté 20
puntos basicos respecto al afio anterior llegando a 3,5%,
y en la modalidad de consumo el indicador cerrd el afio en
4,9% luego de un incremento de 21 puntos bdsicos res-
pectoa2018.

En cuanto a la cobertura de la cartera vencida, el dete-
rioro observado en la parte final del afio representé una
disminucién en el indicador, que se mantiene por encima
del nivel regulatorio y empieza a recuperarse en el lti-
mo mes llegando al 124% en diciembre de 2019.

4,0 4,1 4,0

4,4

4,3

54

50

4,6

(dic1i8) (mar19) (jun19) (sep19) (nov-19) ( dic-19 )

Cobertura Cartera 30+ dias (%) J

153

137 129 131

146 147 141

124

112

((dic18 ) (mar-19) (jun-19) (sep-19) ( nov-19) ( dic-19 )

N
(6,
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Continuando con los activos, el rubro de inversiones y
derivados se redujo en 18% ($1,1 billones) frente a 2018,
llegando a $5,0 billones. Dentro de estos activos se des-
tacan los disponibles para la venta por valor de $3,3 bi-
llones, las inversiones en subsidiarias por $0,6 billones,
los instrumentos derivados por $0,4 billones, y las inver-
siones negociables por $0,3 billones de pesos. Durante
el Ultimo afio se ejecutaron disponibles para la venta
como parte de la estrategia de la tesoreria, con lo que
el rubro se redujo en $1,2 billones, equivalentes al 26%.

El rubro de disponible se redujo un 28% frente al 2018,
conservando holgados niveles de liquidez en el banco.

Dentro de la categoria de otros activos se destacan los
intangibles con $1,2 billones, las cuentas por cobrar ne-

tas por $0,3 billones, los impuestos por $0,5 billones, y
la propiedad planta y equipo por $0,2 billones. Este ru-
bro de otros activos tuvo una reduccién del 8% frente a
2018, equivalente a $0,2 billones.

Complementando el balance se encuentra nuestro pasi-
vo, el cual alcanzé $24,3 billones al cierre de 2019 dismi-
nuyendo 10% frente al afio anterior. Dentro de este, se
destacan los rubros de depdsitos y bonos por $19;1 billo-
nes, y entidades del exterior por $2,9 billones de pesos.
En el marco de la estrategia de gestidn de pasivos bus-
cando diversificar nuestras fuentes de fondeo, durante
el 2019 seguimos trabajando en la internacionalizacién
del banco: esto se refleja en una mayor participacién de
los préstamos con entidades del exterior, que ha venido
aumentando en los Ultimos dos afios.

(
L

Composicion del Pasivo
(COP miles de millones, %)

M
<
~N
 cummn
I
o
-
' camm
o0
~
©
[:] © < " " c
o o =) o
— — (e — — — (-]
Total Depdsitos Entidades Cuentas | Derivados l Reposy [Redescuento] [ Otros ]
Pasivos y Bonos' exterior por pagar simultdneos
% Var -10% +4% +8% 16% +18% 91% -39% -29%

oD

Con una estrategia de gestion de pasivos cum-
pliendo con estandares internacionales, en Itau
mantenemos robustos niveles de liquidez que se
ven reflejados en un indicador regulatorio (IRL
a 30 dias) ampliamente por encima de los nive-
les exigidos localmente, cerrando diciembre de
2019 por encima del 400%.

En la composicién de los depdsitos (cuentas de
ahorros y corrientes, certificados de depdsito a
término y titulos emitidos) el instrumento mas re-
presentativo sigue siendo el CDT con 40%, segui-
do por cuenta de ahorros con 34%, bonos con17%,
y cuenta corriente con el restante 9%.

En 2019, continuamos desarrollando nuestro pro-
grama de emisién de titulos, en linea con la es-
trategia de mantener un fondeo estructural que
nos permita tener niveles de liquidez robustos,
cumpliendo con estandares internacionales. Asi,
realizamos dos emisiones de bonos ordinarios; la
primera en el mes de mayo por $350.000 millones
y la segunda en el mes de octubre por el mismo
valor, para un total de $700.000 millones en el afio.

Composicion del Fondeo
(COP billones, %)

] 14%

X
o
o
™
X
N
<
| —

-/

) 9%

—

D CDTs D Ahorros D Bonos C] Corriente

] 9%
) 17%

] 34%

40%

Al cierre de 2019 nuestro patrimonio aumenté 3% respecto al afio anterior alcanzando $3,6 billones. Nuestro capital
suscrito y pagado es de $396.356 millones, y el valor intrinseco de la accién es de $4.749,25 pesos.

Al cierre de 2019 el valor de nuestro patrimonio técnico es de $3,5 billones y similar al afio anterior. Al mismo corte
el valor de los activos ponderados por nivel de riesgo (APNR) llegd a $21,9 billones, y el rubro de riesgo de mercado
(VaR) fue de $146.468 millones de pesos. Asi, a corte de diciembre de 2019 nuestro indicador de solvencia total a nivel

individual es de 15,0% y la solvencia basica llega a 9,8%.

D
N

Informe de Gestién y Sostenibilidad 2019



48

Estado de
Resultados no
consolidado

Utilidad Neta 1
(COP millones, %) J

2019 fue un ano positivo en términos de la evolucién
de nuestros resultados financieros y en el cual logra-
mos una utilidad de $115.417 millones, que refleja una
tendencia favorable en los resultados econémicos
luego de superar el punto de equilibrio en 2018.

En el rubro de ingresos por intereses de cartera y lea-
sing, a diciembre de 2019 se observa una reduccién del
5% frente al mismo mes del afio anterior, principalmente
por la variacién en nuestra cartera. En el mismo perio-
do, aunque el valor de los depdsitos aumentd, el gasto
por intereses y otros pasivos se redujo 2% frente a 2018
como resultado de la estrategia de gestion de los pa-
sivos adelantada durante el dltimo afio. Los ingresos y
egresos por intereses del afo dieron como resultado un
margen neto de intereses promedio del 4,9%. Durante
2019 el Banco de la Republica mantuvo estable la tasa de
intervencion en la politica monetaria (TPM) en 4,25%.

©
- g
: N
o .
3 2
o ©
~ = ,°.:‘ S
R o0 s s
" o < S
e = = < N
S 3 %
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_J (@)
Ingresos Gasto Ingreso Comisiones _ Otros Provisiones Gastos Gastos Impuesto Resultado
carteray interesesy neto Netas ingresos netas de generales personal deRenta Neto
leasing derivados | | inversiones operacio- recupera- con D&A
y derivados nales cion
Variaciones 12 meses
-5% 2% +20% +25% +24% -16% 1% 7%

Los ingresos netos provenientes de inversiones y de-
rivados crecieron 20% frente al afio anterior, cerrando
en $492.535 millones a corte de diciembre de 2019. El
resultado de este afio se logré gracias a una estrategia
de gestidn de inversiones dindmica, enfocada en buscar
rentabilidad sustentable en el largo plazo, y alineada
con estandares internacionales en términos de riesgo.

En 2019 el negocio de tesoreria tuvo un importante
crecimiento en sus resultados, y ademds cumpliendo
con estandares internacionales en términos de ges-
tion deriesgo.

Nuestro ingreso por concepto de comisiones netas cre-
Ci6 25% frente al afio anterior, llegando a $94.703 millo-
nes. El Banco continuda trabajando en fortalecer la rela-
cion con sus clientes actuales, con una oferta de valor
renovada, y un nuevo modelo de comisiones buscando
un mayor uso de los productos.

El gasto de provisiones (neto de recuperaciones) nue-
vamente tuvo una reduccioén frente al afio anterior al
bajar 16%, y no presenta mayores cambios en su com-
posicidn (el 85% del rubro estd asociado a cartera de
créditos y operaciones de leasing, y el restante a otros
activos). Este rubro fue representativo en los resulta-
dos del banco en afios anteriores, con la implemen-
tacién del modelo Itad que derivé en mayores niveles

Aporte de subsidiarias - 1

de provisiones. Seguimos trabajando en la gestién de
riesgo de crédito, buscando crecimiento rentable de
la cartera.

A diciembre de 2019 los gastos generales presentan un
crecimiento del 2% frente al mismo mes del afio ante-
rior. Lo anterior es el resultado de un fortalecimiento en
nuestro seguimiento y control de costos donde hemos
revisado los procesos logrando ahorros y eficiencias, y
alineados con el modelo de gestién Itau.

Para 2019 nuestros gastos de personal llegan a $391.269
millones, valor que crece 7% frente al afio anterior. En
este sentido contamos con una estructura organiza-
cional alineada con nuestra casa matriz, y un gobierno
corporativo fuerte para soportar el desarrollo de nues-
tra estrategia. A diciembre de 2019 contamos con 2.901
colaboradores en el Banco, cifra que fue de 3.043 al cie-
rre de 2018.

En cuanto a nuestrasfiliales, a cierre de 2019 contribuye-
ron con $80.880 millones en los resultados del Banco, ci-
fra que es 129% mayor a la de 2018. Las sociedades con-
tindan trabajando activamente en robustecer su oferta
de valor y en la bldsqueda de sinergias a nivel de grupo
financiero, participando de los pilares estratégicos del
grupo, y orientadas a la generacién de valor integral
para nuestros clientes.

método de participacion
(COP millones)

[tai Comisionista de Bolsa
[tau Securities Services

Ital Asset Management

[tad Panama

15.675

2.954

5
©
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Tema material:

Queremos generar valor y performance sustentable
en el largo plazo, soportados en nuestra cultura
corporativa: “ Somos fanaticos de la performance” y
“Pensamos y actuamos como duefios”

Maximizacion de valor
y rentabilidad

¢Por qué es

103-1,103-2,103-3

Para apoyar la toma de decisiones y garantizar los
mejores resultados, realizamos un presunto anual
del banco con seguimiento permanente, lo cual nos
permite conocer la evolucién del negocio y sus resul-

relevante?

I

Los resultados financieros de la gestion de Itat son comunicados
por medio del portal web y el correo electrénico IR@itau.co. Ade-
mas estos canles permiten resolver las inquietudes asociados de
los grupos deinterés y facilitar el relacionamiento con los mismos.

De igual forma, contamos con mecanismos de evaluacion a esta

CJ t'ados economico; a travgs de' regniongs de trabajo .~ gestidn, tales como la revisoria fiscal, las calificadoras de riesgo
lideradas pgr la Vicepresidencia Fma)nuerac\jy Ia:; de- dComo IO y el seguimiento permanente llevado a cabo por la Asamblea de
'CQO Mas areas ae Negocio, asi oMo acciones de alinea- Accionistas, la Junta Directiva y las Rondas con inversionistas.
Ccomo IO cién estratégica con comités internos y la presenta- evaluamOS? /
gestlonamOS? cion de resultados mensuales a la Junta Directiva. \_ Yy,
/ \ 3 = Logramos mantener nuestros indicadores regulatorios por
D encima de los minimos requeridos alcanzando niveles com- 51
0. — petitivos frente a los pares, gracias a una robusta gestién de
m) = Areade Relacién con Inversionistas. — los riesgos alineada con précfcicas internacionales contenidas 2
o — en nuestro modelo de negocio. o
= Gerencia de Planeacién y Andlisis 1 3
Financiero. ® Nuestros resultados econémicos (RGO) mantuvieron una 3
¢ ) ' o . PrinCipales tendencia de recuperacién luego del periodo de implemen- é
= Vicepresidencial Financiera. . " tacién del modelo en el pais, de acuerdo con el objetivo estra- 3
Responsables hitos del ano tégico de obtener performance sustentable en el largo plazo. g
N\ J \_ Yy, $
s
[0}
S
S
<



Generamos Yy distribuimos

valor econdmico L . )
nanciacion sostenible

GRI201-1
!
. I 17 distintas areas del banco para impulsar el financiamiento
I \/alor econémico generado . . ; ~b verde. Las energias renovables, la eficiencia energética, la
- el === construccion sostenible y la movilidad sostenible son al-
. gunos de los campos en los que estamos interesados para
Valor econémico retenido 2019 . construirpais eimpulsar el desarrollo sostenible.

t2019, establecimos una mesa de trabajo integrada por

e \/alor econdmico distribuido

También, mantuvimos nuestra alianza estratégica con el
Banco-Mundial para asesorar a nuestros clientes en cons-
truccion-sostenible. Adicionalmente, brindamos acompa-
$ 924.973 ' [ fnamiento sin costo para que los.constructores certifiquen

$1.565.204 — ! v i 15 SR su.proyecto con EDGE.

Valor econédmico generadoy

. 201 201 Variacion (%
distribuido o8 19 ariacion (%)
4 I
Valor econémico generado (A) Sistema de Hemos implementado un sistema de administracion de ries-
.. .. gos ambientales y sociales (SARAS), por medio del cual hace-
Totales $1.523.361 $1.565.204 3% Adm|n|strac|on mos seguimiento a los riesgos asociados en las solicitudes de
. crédito, considerando los siguientes elementos:
Ingresos $1.523.361 $1.565.204 3% de Rlesgos = Estudios de impacto ambiental.
Ambientales Estudios deim [
, . o 4 el e L] pacto social.
Valor econdmico distribuido (B) . y -
SOClaleS - SARAS = Estudios de impactos en Derechos Humanos.
Totales $921.675 $924.973 0% = Revisién de la normativa aplicable.
GRIFS7,FS8 = Entrevistas e informes externos.
Costos Operacionales $434.448 $391.098 -10%
S ) 53
Salarios y beneficios de los empleados $367.062 $391.269 7%
Pagos al gobierno / Estado $118.785 $141102 19%

Ademas, este seguimiento incluye la adopcidn de cldusulas ambientales y sociales antes
Inversion en la comunidad $1.380 $1.504 9% de suscribir y desembolsar los créditos, asi como la verificacion del cumplimiento de re-
quisitos para operar y la formacién a colaboradores en temas de riesgos ambientales y
sociales para la adecuada aplicacién del sistema.

Valor econémico retenido (A-B) $601.686 $640.231 6%

*Cifras en millones de pesos colombianos
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Créditos
con analisis )
deriesgo

3.541

créditos

e N
$888.773

millones

socioambiental evaluados 3.406 desembolsados
créditos
e ™ aprobados - j
139 ’
colaboradores 46 Formacién en temas
participantes horas de
\ | formacien | 4 SOCialesy ambientales
f Carteracon
N L beneficio social
o
2
N
= M
N~ [Ce]
3 p
Qa s D 2018
(V)
Cifrasen <
millones de pesos D L G D 2019
[ Cartera colocada ] [Cartera desembolsada]
( Cartera colocada ) ( Cartera desembolsada )
2018 2019 Variacion 2018 2019 Variacion
Productos a 1748 984 - 44% 1748 984 - 44%
estudiantes
Hospitales 285.875 553.786 94% 12.380 135.796 997%
Servicios publicos 50134 69.897 39% 531 14.097 2.555%
Universidades -- 127.655 -- -- 59.486 --
Total 337.757 752.322 123% 14.659 210.363 1.335%

*Cifras en millones de pesos colombianos

Para la seleccién de nuestros proveedores considera-
mos la gestion de temas de sostenibilidad, ética, seguri-
dad y medio ambiente, asi como la adopcién de buenas
practicas para la generacién de valor compartido.

En linea con nuestros objetivos estratégicos y el contex-
to en el que operamos, la gestidn de proveedores busca
asegurar la continuidad del negocio y la generacion de
rentabilidad sostenible en el largo plazo.

De esta manera, en 2019 implementamos un nuevo mo-
delo de compras que nos permitird incrementar la co-

Total de ]

Sostenibilidad en nuestra
cadena de suministros

' GRI102-9 ;

bertura de adquisicion de bienes y servicios, mediante
la ejecucién de procesos transparentes enfocados en la
satisfaccion de usuarios, colaboradores y proveedores.

A partir de su aplicaciéon buscamos asegurar ademas la
vinculacion de proveedores especializados y que cuen-
ten con la experiencia, capacidad financiera, técnica,
econdmicay de infraestructura necesarias para respon-
der a nuestras necesidades de suministros.

Proveedores y compras locales

' GRI204-1 ;

proveedores J

. -
)

N,

T

2 El 96% de nuestros
- proveedores son
colombianos.

76

[ 2018 ]

[ 2019 ]

[9))
(0,
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Gestion sostenibledela

Procedencia Tipo 2018 2019 cadena de suministros
GRI205-1
Ocasionales 67 63
Extranjeros

Permanentes 12 13 |tal] Sustainable
Ocasionales 612 534 Supply Chain

Permanentes 453 488
Nacionales De leasing comision 898 aM
. s Estainiciativa buscaidentificar oportunidades de crecimiento
Optirent 198 221 CEn q ue mu'gJIo que rr;itti)gtljen los riesgos c)j/ c?ntribuygg'lz.ac:a jolugién de
. 2 problemas globales, promoviendo la sostenibilidad y adecua-
Arriendos y administracién B 78 CO“SlSte . da gestidn de nuestra cadena de suministro

*Cifras en millones de pesos colombianos

} Definimos cuatro pasos } @ Seleccién de acuerdo con los
para la gestion con bienes y servicios requeridos
proveedores, que son: . .
@ Evaluacién segun el desempleo

econdmico, social y ambiental

@ Fortalecimiento de capacidades

DIStrIbUCIOn del gaStO éCémO Io alidentificar las brechas
en proveedores h 2 Retroalimentacion a los
. acemos: .
(millones de pesos) \ J proveedores
emme Extranjeros $ 17.649 ( ™ P Elprogramafuereconoci- |, ® DerechosHumanos. —® Gestionambiental.
Nacionales (o) do por Asobancaria como ® FEticaygobierno m Impacto social
4% ¢ un caso de éxito, gracias ' )
¢ ¢ alos temas que desarrolla ® Cambio climatico. m Compras verdes.
\ como por ejemplo: B Salud en el trabajo. m Rjesgos socialesy
. . ambientales.
romaciony
desarrollo deltalento.

kResuItados )

En 2019 registramos dos casos de corrupcidn con proveedores, debidos a intentos de soborno para la continuidad
de larelacion contractual. En atencidn a nuestros lineamientos y politicas anticorrupcion, realizamos la terminacion
del contrato comercial con los proveedores involucrados.

(8,
N
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Optimizacion operacional

Nuestra huella de carbono

GRI305-1, 305-2, 305-3, 305-4, 305-5 )

N

Desde 2014 calculamos y compensamos nuestras emisiones de carbono, seleccionando
2017 como afio base del calculo para las emisiones de gases efecto invernadero (GEI) ge-
neradas por nuestras actividades, dado que fue este afio en el que consolidamos nuestra
marca en el mercado colombiano a través de diversas estrategias de integracion tecnolé-
gicay operativa, que nos permitieron contar con procesos unificados.

En 2019 realizamos la medicién de nuestra huella de carbono correspondiente a las activi-
dades de 2018".

Total de emisiones de GEI }

wn
Q o g
R < N
c ] S
™ ~N N
Ton CO,-eq [j D D
2016 2017 2018

Distribucion de emisiones 1
de GEl por alcance J

1.096,58
1.413,32
1.423,05

C] Alcance

D Alcance2

Alcance 3

un

O

O
Ton CO,-eq D

VEn la medicién se tuvieron en cuenta las emisiones de CO,, CH,, N,O y HFC. Los factores de emisién y los PCG fueron tomados del documento
"Factores de Emisidn del Sistema Interconectado Nacional Colombia-SIN", Unidad de Planeacién Minero Energética, octubre de 2017, Fifth As-
sessment Report (AR5), IPCC, 2014.

D 614,63
I 1.362,59

Intensidad de
emisiones de GEI

- N
0,8

ton CO,-eq por
colaborador
2017

- J
4 )

0,67

ton CO,-eq por
colaborador

-19%

variacion
anual

La disminucion de emisiones se debe principalmente a
un menor uso de gases refrigerantes en los aires acondi-
cionados y a un menor consumo de combustible parala
operacion de vehiculos propios, asi como una reduccién
en el consumo de energia eléctrica.

En el andlisis se incluyeron las emisiones generadas por:

= Consumo de combustibles en flota propia.

m Consumo de gases refrigerantes en los equipos de
aire acondicionado.

m Consumo de aceite y diésel para la operacién de
plantas eléctricas.

®  Consumo de energia eléctrica en nuestras instala-
ciones.

B Viajesen avion.
m  Consumo de papel.

® |nventario de extintores.

2018 Sistema de gestiéon ambiental
Consumo de energia

( GRI302-1,302-3, 302-4 )

Consumo de energia (GJ) }

3 o
o :~ ~
= o0 QO
o i o
N =2} @
(]
-
Cifras con
cortea
octubre

(200 ] [ 208 | [ 200 ]

En 2019, redujimos el consumo de energia en 15,6%
frente al presentado el afio anterior, como resultado del
cambio del centro de cémputo en nuestras instalaciones
y el cierre de lasede ubicada enla Calle 27 de laciudad de
Bogota. Ademas, logramos disminuir en 11% el consumo
de energia por punto de atencién.

Intensidad energética

122,56
108,78

Consumo de
energiaenGJ
por puntos de
atencién

(208 ] [ 200 |

[0,
(o)
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Consumo de agua

EE=)

Q a R
& ) )
© 3 R
Q 5 [T
< - Lol
S
Cifras con
cortea
octubre (m,)
([ 207 ) (208 )] [ 200 ]
Gestion de residuos
Total de residuos
generados
= -
T &
- = =T
o N o
R M D 2018
() " d
~N
- (] 2019
o
©
o -
o0 O o
o [ = (o))
M 3 = B 2 8 ~
- on — ~N -
Residuos Residuos Aparatos Baterias l Téneres l Residuos de
ordinarios reciclables electrénicos plomo - construccion
y eléctricos acido y demolicién




[ Tema material: ]

Transformacion e
innovacion digital ¢

Itau

[ GRI103-1,103-2,103-3 j e

Entendemos la transformacién digital como un proce-

"_Por qué es J— so transversal que busca innovar constantemente para

— prestar un servicio mas eficiente y cercano para nuestros

releva nte? — clientes. Queremos ser mas digitales para ser cada vez
mas personales.

Contamos con una metodologia de mejora con-
tinua a través del modelo de agilismo, el cual
nos motiva a pensar desde una perspectiva dis-
tinta para resolver de mejor manera los proble-
C..Cémo IO mas, atendiendq allas necesidades de nuestros
clientesy alas dinamicas del mercado.

gestionamos?

Queremos hacer las cosas de manera mas inteligente, mas prac-
ticay mas eficiente.

Generar propuestas de valor para el Banco y nuestros clientes
por medio de la mejor experiencia, aumentando la rentabilidad y

objetivos experiencias en los canales digitales.

0O.—

[ m El drea Digital es la encargada de liderar la
(] transformacién e innovacién digital, aunque
. es una responsabilidad compartida por todos.

Responsables

[2)]
w

Informe de Gestion y Sostenibilidad 2019




64

L
Resultados

)

o

Recursos

\_

)

Durante 2019 logramos:

Cerca de 200 personas trabajando en squads
digitales.

m Alcanzar un 35,5% indice de digitalizacién de nuestros clientes.

m Cerrar el aflo con un 40% en Share de Ventas digitales.

m Reduccion en el indice de llamadas del 29%.

m Alzanzar unindice Neto de Satisfacciéon del 52% en canales digitales.

-

-

)

I

éComolo
evaluamos?

~

J

\_

-

—L
Principales

hitos del aiio

~

)

Realizamos un seguimiento constante a los ser-
vicios ofrecidos a nuestros clientes naturales,
escuchando atentamente su percepcion y bus-
cando oportunidades de mejora para optimizar
e innovar en nuestros procesos.

Frente a los squads de procesos y de transformacion digital, que estan
dirigidos a la banca personas con el fin de mejorar la experiencia de
nuestros usuarios, los resultados destacados son los siguientes:

m Mejoras en la app tarjetas para mejorar la experiencia del cliente.

m Apertura de cuenta de ahorro 100% digital.

m Apertura de tarjeta de crédito en linea para uso inmediato con un
cupo de hasta 4 millones de pesos.

Retos

~

m  Para 2020 lanzar la nueva APP con una
propuesta de valor sélida que mejore la
experiencia de nuestros clientes.

m Lograr que el 10% de usuarios digitales
hagan uso de nuestra APP.

m | anzar el nuevo portal publico para mejo-
rar la experiencia de nuestros clientes.

Consolidamos la

transformacion

Durante 2019 se realizaron 17000 descargas
de la app con una calificaciéon promedio 3,6
gracias a 6 nuevas funciones enfocadas en
mejorar la experiencia del cliente:

Revisar extractos.

Bloqueo de tarjetas.

Ver uso y movimiento de tarjetas.
Activar tarjeta para viaje.

Pago de tarjetas.

Realizar avances.

C——
59
Apertura promedio de 36 cuentas de ahorro
diarias por canales digitales.

Solicitud y aprobacién de tarjeta de crédito
enlinea, conlaentrega de la tarjeta tradicio-
nal + tarjeta virtual para uso inmediato con
un cupo de hasta 4.000.000 COP. cuenta
exenta de cuota de manejo cumpliendo los
requisitos, firma electrénica.

&

Queremos estar mas cerca de nuestros clientes
para que puedan consultar, transar y contrasar y
contratar a través del canal digital

17.613 nuevos clientes digitales en 2019.

Aumentamos el indice de digitalizacién un
20,6% en comparacion con 2018.

Contamos a final de afio con 112.559 clientes
digitales.

Habilitamos en el canal digital nuestros productos
para ponerlos al alcance de cada vez mas clientes

Habilitamos la contratacién digital de Ahorro
programado, Itaud rentable y cuentas de ahorro.

Obtuvimos shares superiores al 20% en cada
uno de los productos digitales.

EI100% de los clientes tienen ofertas persona-
lizadas en Warming, aportando asi a las ventas
digitales en 30% en avances, 30% en ahorro
programado, 7% CDT y 3% en Itau Rentable.

Buscamos canales digitales cada vez mas efi-
cientes que promueven la autogestion de nues-
tros clientes.

Se trabajé durante el afio para permitir desblo-
queo, registro, olvido de usuario y olvido de pre-
guntas clave de una manera virtual.

Brindamos la mejor experiencia al cliente en
cualquier punto de contacto digital que tenga
con nosotros.

Se trabajd para entender qué es lo que nuestros
clientes buscan y de este modo implementar las
mejoras.

[*2]
(05}
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[ Tema material: ]

Servicio
al cliente

[ GRI103-1,103-2,103-3 j

¢Por qué es — Solo es bueno para nosotros si es bueno para

relevante?

p— el cliente, él es la mayor razén de todo lo que
hacemos

Dentro de nuestra estrategia la calidad del servicio al
W’ cliente se consolida como un pilar clave, buscando mejo-
: rar continuamente la percepcién de servicio y calidad de
e S A los clientes frente a nuestros productos y servicios.
-. éCémolo P Y

gestionamos?

Consolidar un modelo unificado de atencion en oficinas.

Construir un modelo segmentado de servicio.

Disminuir los reclamos y tiempo de respuesta.

Incrementar la resolucién en primer contacto.
ObjetIVOS Mejorar en calidad y cumplimiento de respuesta.

(2]
~N

Servicio y Calidad.
Marketing y Digital.
Red Nacional de Oficinas.

Operaciones.

Tecnologia.

Producto.

ReSpOnsab|eS Comunicaciones.

Gestiéon Humana - Formacion.
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N

N

o

Recursos

J

-

£

éComolo

N

Presupuesto: Colaboradores
. N enelareade

$22.728 N Licencias: N Aplicativos: N Servicio al

millones de 13 63 Cliente:

pesos.

266

4 N

Segmentacién de clientes simplificadas con oferta
de valor diferenciada.

Disminucién del 16,3% en los reclamos recibidos.

37% de las oficinas cumplieron el primer ciclo de la
implementacién del modelo sin recibir quejas.

ReSUItadOS Posicidén 13 en el ranking del reporte 379 de las Su-

evaluamos?
I\ J

\ / perintendencia Financiera de Colombia.

Dentro de los mecanismos definidos para rea-
lizar el seguimiento a la gestidn del servicio al
cliente, contamos con canales presenciales,
telefonicos y digitales, asi como auditorias, ve-
rificaciones por entes reguladores y encuestas
de satistaccion, entre otros.

\ m Consolidamos el modelo de servicio que busca aumentar el
nivel de satisfaccién de los clientes en el banco, tanto en ofici-
nas como en el Contact Center, através de 5 grandes acciones
implementadas en el afio:

Dia de calidad - Termémetro de servicio - Asi es Itad - Vive
Itaud - Lideres en accion

Principales m Implementamos la Jornada de Clientes que hace zoom a pro-
hitos del afio

cesos de alta sensibilidad buscando mejorar su experiencia
con el Bancoy alcanzar nuestros objetivos.

-

@Y
B

Retos

N

®m  En el contact center, desarrollamos el rol del Gestor de Cali-
dad con el objetivo de acompafar las campafias de atencién a
través del monitoreo, capacitacién y comunicacién de los pro-
puestos en los indicadores vitales y de excelencia operacional
del drea de atencidn al cliente.

B Para 2020 queremos implementar el modelo
de servicio en las filiales.

B Dentro de los préximos tres afios queremos
consolidarnos en el top 5 de la encuesta Cus-
tomer Index Value.

Modelo de

Servicio

Con nuestro modelo de servicio buscamos aumentar
el nivel de satisfaccién de los clientes con el Banco, en la
atencién recibida en oficinas y a través del contact cen-
ter. Este modelo redne cinco grandes acciones que se
desarrollaron y se implementaron durante este periodo
con los siguientes resultados:

&
Diadela
calidad:

una accion que busca ge-
nerar conciencia sobre el
impacto que el equipo de
oficina tiene en la expe-
riencia del cliente.

Asi es Itau:

es el ritual de los cinco pa-
sos del servicio, que permi-
te interiorizar la rutina que
debemos tener con cada
uno de nuestros clientes.

Lideres en
accion:

&
Termémetro
de servicio:

herramienta que nos per-
mite llevar el control de las
quejas de la oficina y su so-
cializacién conelequipode
trabajo.

Vive Itau:

es una guia practica dirigi-
da a los colaboradores de
las oficinas y contact center
que presenta y desarrolla
atributos clave en el manejo,
interaccién y encantamien-
to de nuestros clientes.

a través de nuestros lideres
lograr identificar situaciones
que impactan el servicio y la
experiencia de nuestros clien-
tes, tanto en oficinas como en

el contact center.

-
755

center fueron

N

colaboradores de
oficinas y contact

capacitados en el nuevo
modelo de servicio.

N

J

Como resultado de la implementacion del primer ciclo
del modelo de servicio, en el afio logramos:

-

N

37%

de las oficinas
cumplieronel
primer ciclodela
implementacién del
modelo sin recibir

J

p
45%

de disminucién

en elnimerode

quejas recibidas
en oficinas.

N

quejas.
\
J
/ Taller de

formacion para

15

embajadores de
servicio.

N

N

J

2]
©
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Posicionamiento
de marca

Conelfinde conocer la perspectiva de nuestros
clientes frente a la gestién del Banco, lanzamos
desde el segundo semestre 2019 nuestro nue-
vo posicionamiento, ¢Qué estas buscando?
alineado con casa matriz y con el contexto de
la regidn, en el cual vinculamos a nuestros co-
laboradores al transformarlos en protagonis-
tas de esta camparia presente en medios tanto
ATL™ como BTL™.

'8 Above The Line o publicidad sobre la linea es el tipo de publicidad que utiliza medios publicitarios convencionales como television, radio, revis-
tas, prensa, etc.

®Below The Line o publicidad bajo la linea es una técnica de marketing que consiste en la utilizacién de medios no convencionales para las estra-
tegias publicitarias de las empresas.

¢Qué estds buscando? Q ]

Somos un banco hecho de personasy son
nuestros colaboradores los que dia a dia
trabajan por brindar lo mejor a nuestros clientes.

Por esta razén ellos son los protagonistas y
voceros de nuestro posicionamiento

N
-
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Principales

» Consultade Pasamos de 12 minutos

reSUItadOS de |a libranzas: ~ deesperaas.
4.300 casos al mes \

gestion de Servicio
al Cliente

¥ 33% en comparacion con el afio pasado

» WhoisWho: Pasamosde3diasdees-
peraa1en el proceso de
validacion de riesgos.

472 casos al mes

» Eficiencia Pasamos de un reporte
delBuzon: Mensual auno diario op-
timizando nuestros re-

Cursos.

21.000 creosatmes

Mejoramiento de la experiencia
de nuestros clientes

» Nuevo convenio con LifeMiles 2019

Redencién de millas:

Pasamos de 1 dia de es-
pera a hacer el proceso
enlinea.642 casos al mes.

» Certificaciones Pasamos de 15 minutos .
Pazy Salvo: de espera a 3y luego a Venta de servicios )
atencion en linea. 2.456 Contact Center

casos al mes. @
- 670/ en comparacién con 21 .221
O el afo pasado _ o
ofertas realizadas para activaciéon del portal
» Encriptacion Pasamos de 8 dias espera

con una efectividad del 72%
de a3arealizar el proceso en 4 9 220
documentos linea, Ahorramos 28 se- °

v

ofertas realizadas para actualizacién de da-

» Macrodevoluciones de Saldo:

&

Logramos solicitar las de-
voluciones de saldo de
libranza directamente a
tercer nivel.

1.600 s

Reduccion de tiempos de espera de

Saldosde 5
diasa3

Tiempo
Seguros de asesor de
10diasa4 7,5 minutos
az25

Banca privada:

Logramos trasladar 4
procesos de la oficina
al portal enlinea.

m Activacion de cuenta
en Contact Center.

® Modificacion de
parametros PSE.

m Cancelacionde
productos.

B Débitos automaticos
AFC.

m 90 casos al mes.

Retencion productos de cartera:

442 casos de Vivienda recibidos con un
porcentaje de retencién del 77%

casos de Libranza recibidos con

un porcentaje de retencién del
82%

gundos en estetipo della-
y extractos: madas 1.800 casos al mes.

» Certificaciones:

Pasamos de 15 minutos
de espera a 3y luego a
atencién enlinea.

8.743 ssaimes

tos con una efectividad del 100%

» 2.751

ofertas realizadas para extracto electrénico

con una efectividad del 100%

» 686

ofertas realizadas para utilizacion de rotativo

con una efectividad del 40%

casos de Consumo recibidos con
un porcentaje de retencion del
84%

Por otro lado, debido al nuevo modelo de servicio, a la
segmentacion de clientes, asi como a la estrategia de
transformacion digital, hemos cambiado la manera en
que hacemos seguimiento a algunos indicadores de
servicio al cliente, por lo que los resultados alcanzados
no son comparables con los presentados el afio anterior.

Satisfaccion de
nuestros clientes
Contact Center 19%en
44% indice neto a comparacién con
de satisfaccion el afio pasado
Portal 54% 6% en
indice neto de Ao comparacién con
satisfaccion el afio pasado
Banca Mavil 31%en
47% indice neto a comparacién con
de satisfaccion el afio pasado
Net Promoter 10% en
Score 46% con a comparacién con
7.506 encuestas el afio pasado
Banco 47% 22%en
Clientes Muy v comparacién con
Satisfachos el afio pasado
Ejecutivos 78% Se mantiene
Clientes Muy estableen
Satisfechos relacién a 2018
Oficinas 82% 14% en
Clientes Muy N comparacién con
Satisfechos el aflo pasado
Atencién en Caja 6% en
85% Clientes a comparacién con

Muy Satisfechos el afio pasado

El nUmero de encuestas realizadas para medir la satis-
faccion de nuestros clientes disminuyé en un 28% en
relacién con el afio pasado, mientras que el nimero de
encuestas para el contact center se mantuvo estable.
Por otra parte, el indice de recomendacién del Banco,
conocido como Net Promoter Score, incrementd en un
10% respecto a 2018.

N
w
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Tema material:

Inclusion financiera “» g A

| m  Horarios en braile enlas oficinas.
y acceso a recu rSOS m 5 oficinas habilitadas con el Centro de Relevo.
&Q‘ﬁ ® 1 cajero habilitado en la Sede Floresta con funciones
. especificas para clientes con discapacidad auditiva.

fl n a n C I e ro S - 1 o ' > 1 _ Recursos m  Salvaescalera en la oficina de calle 94 en Bogota, por
' | \ / un valor de $ 25.500.000 COP.

Interiorizamos la cultura de servicio en nues-
tra red de oficinas mediante distintas estra-
tegias, entre ellas el refuerzo en la atencién

L] . . .
. z — El servicio al Cliente es un pilar fundamental dentro nues- con enfoque preferencial mediante piezas
¢Por quees - — tras actividades. Por este motivo, buscamos que todos R It d |ntﬁrpas del corpqmcacut))nypubhcaaon delas
relevante? — nuestros clientes y usuarios tengan acceso a los canales e ~N esuitados politica enla pagina web.
‘ de atencidn de acuerdo con sus necesidades. \ /

Con el fin de realizar un seguimiento adecuado a la
I:l gestion de inclusién financiera y el acceso a recursos
financieros, contamos con canales presenciales, tele-

o pm 7 fénicos y digitales, entre otros.
| . | | éCémolo
Con el fin de cumplir lo establecido en la Cir-

cular 008 de la Superintendencia Financiera evaluamos?
w tenemOS.(I%| ”Manual de USUa.riO del SiStem§ \ / / \ Contamos con el Centro de Relevo para
de atencién al consumidor financiero en si- el contact center y con ecceso propio al
iCcémolo tuacion de discapacidad”. Servicio de Interpretacién en Linea -
. SIEL en 5 oficinas de nuestra red a nivel
gest|onam05? naciqngl delacuerdo con Ia,notificacio’n
\_ Y, é N\ c—uU de Ministerio de Tecnologias de la In-
formaciény la Comunicacién (MinTic) y
Ampliar la cobertura en atencién PrinCipaleS FENASCOL sobre el cambio enlos usua-
presencial a los clientes con discapa- . ~ rios, puesto que ahora son los clientes
cidad auditiva en oficinas de nuestra hItOS del ano con discapacidad auditiva quienes tie-
red a nivel nacional, atendiendo al nen su propio usuario en lugar de ser los

Objetivos nuevo modelo de'étencié,n del Servi- bancos quienes lo proporcionan.
/ \ \ / cio de Interpretacion en Linea. Defiqimos el protocolo qug debem'os
/ \ seguir en caso de que un cliente quie-
ra acceder al SIEL desde las oficinas
0. @& de Itad, acompafandolosegun su caso
0O m Areade Calidady Servicio al cliente. ; Para 2020 implementar los nuevos particular, es decir, si ya tieneun usuario
< ; - ; asignado y quiere acceder, si tiene un
E . = Areadeinfraestructura. &@ fcrjjnecric();:Sutec;rs:ctsggzSq:aer;epne(i;a;)rj usuario pero no recuerda la contrasefia,
m Gerencia de Marketing y Sostenibilidad. na en condicién de discapacidad. 0 si no tiene todavia un usuario y quiere
Responsables N Retos y crearlo desde nuestras oficinas.

- J

N
(6,
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Educacion ,,
financiera: =)
Modelo Itau

Método Itau
Tu vida cambia,
tu economia también

D (En qué consiste?

Queremos contribuir al bienestar de nuestros grupos de
interés al ensefarles el manejo adecuado de sus recur-
S0s econdémicos para que estén mas cerca de cumplir
Sus suenos.

p <iComolo hacemos?

Contamos con dos tipos de metodologia: la virtual (por
medio de la plataforma e-learning con tre médulos) y
la presencial.

> Resultados

En 2019 realizamos 31 talleres con una participacion de
368 personas, ademas de las publicaciones y videos en
nuestras redes.

D Nuestros aliados

Gracias a las alianzas con Asobancaria, el Autorregalu-
dor del Mercado de Valores (AMV), asicomo Child & You-
th Finance International; participamos de la Global Mo-
ney Week y del mes del ahorro por medio de nuestros
canales digitales.




Nuestra Gente

[ GRI102-8, 401-1, 405-1, 405-2 j

Estudiantes

en practica
profesional: 1 3 }

+
[ Comoradores 1 }

+

temporat. 41
+

Contratode

aprendizaje 75

con el SENA:

e
N
Clrectos 3.279
J
[ 3 620 colaboradores }
° en2019
v

conrelacion
[ 7% a2018 }

Distribucién
de plantilla por
region

62%
delos
ejecutivos son
de Colombia

10 colaboradores
son extranjeros.

4%
6% regiég

region Oriente
Norte
~ _
(0]
9%
region

Antioquia

74%

region centro

N
((e]
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Distribucion de plantillapor = Remuneracién por encima del
- N géneroy categoria laboral salario minimo legal vigente
6% en todas las categorias
0 Presidentes y vicepresidentes | ral
ﬂ h v aborales

mujeres

4%c:2<;$z|;aCién @ ﬁ Relacién salarial por géneroy
23% ﬂ;ﬁ i 77% categoria laboral*

%0

hombres 1

Gerentes y directores ¥ [ 2018 ] 2019

5% conrelacion ¥ ‘\ <®
a2018

Todos nuestros 45% ﬁ'\\’h ﬁ‘%‘?ﬁ 55% , 4 0164 0171

Presidentesy
colaboradores cuentan

trato ati vicepresidentes
con comiato a tiempo Jefes de dreas, coordinadores
completo.

) ! @ » 0,88 0,86
(o) r\%ﬁj O Gerentesy
Distribucion de plantilla por edad y >4% (‘J'\h i 46% directores

categoria laboral Profesionales y analistas w

Mas de ] , } O’ 89 O, 92
50 afios \\ < ° @ Jefes (_Jle areas,
coordinadores

54% réh N 46%

<.l.

@JJ

Menos de Entre 30
30 ainos y 50 afios

Presidentesy

vicepresidentes » 0% 62% 38%

Gerentesy directores » 1% 76% 23% Auxiliares, cajeros, secretarias y otros S > 0,92 0,92
Jofes de dreas colaboradores directos v oo es'aznjiftzz
coordinadores » 5% 82% 13% .
T 1% 69%  10% @

o) r‘%ﬁ 0)
Auxiliares, cajeros, 1 /0 ﬁ'\\"}ﬁ 39 /O N . > O 95 O 96
secretariasy otros » 22% 65% 13% Aumhare;, cajeros, ) y

secretarias y otros
colaboradores
directos

colaboradores
directos

de participacion femenina
v 1% °rrep

en laplantilla con relacion *Esta relacion calcula el salario de la mujer frente al del

a2018 hombre, es decir, cuanto representa la remuneracién
femenina tomando como referencia el sueldo masculino.

Informe de Gestion y Sostenibilidad 2019




82

Rotacion de colaboradores
por género y region

Region Centro
Region Antioquia
Region Occidente
Region Norte

Regidn Oriente

Ingresos Egresos

82 8 & &

115 14 153 128
5 2 30 10
1 2 20 13
6 1 17 18
3 2 1 8

Rotacion de colaboradores
por género y rango de edad

Tasade
Contratacion 8%

18% v
en comparacién con
2018

Tasade

rotacion 12%
6% 9

en comparacién con
2018

Acuerdos de Negociacion

Colectiva

Realizamos mesas de trabajo interdisciplinario entre
nuestros representantes legales y las organizaciones
sindicales, quienes cada dos afos presentan su pliego
de peticiones en un escenario de comunicacién abierta
y respetuosa.

Durante 2019, no se
presentaron casos de
discriminacién y logramos
contar con el 56% de
nuestros colaboradores
cubierto por dichos
acuerdos, accediendo asi a
beneficios como lo son:

1 GRI102-47, 406-1 '

m Auxilio de nacimiento o maternidad.
m Auxilio por muerte de pariente.

m Auxilio de anteojos.

m Cirugia refractiva.

m Regalo de bodas.

m Servicio dental.

m Pdliza de salud para los trabajadores y sus
familias.

m Examenes preventivos de salud.

m  Bonificacion por pension.

m Subsidio de transporte.

m  Auxilio de alimentacién por jornada extendida.
m Auxilio educativo para el trabajador y sus hijos.
m Crédito de vivienda.

m Seguros.

Salud y Seguridad en el Trabajo

4 N\ 7 N\
Nuevas en comparacion . en comparacion
contrataciones v 21 % con 2018 retiros ¥ 9% con 2018

Menos de Entre30y Mds de 50 Menos de Entre30y M3s de 50
30 afos 50 afos anos 30 afios 50 afos anos
@ 58 18| o8 1S
(N (N (N () (Y (N
60 568 5 & 308 1248 148
| | | | | | | | | | | |
N\ J J

En cumplimiento del decreto 1072 de 2015 y de la Reso-
lucién 1111 de 2017, contamos con un manual que define
los procedimientos y requisitos a cumplir para la ade-
cuada implementacion del Sistema de Gestién de Salud
y Seguridad en el Trabajo en todas nuestras activida-
des, incluyendo a colaboradores directos, asi como a
contratistas y proveedores.

1 GRI403-1,403-8 '

Actualmente, este sistema es auditado internamente y su
aplicaciéon permite cumplir con distintas normativas y es-
tandares nacionales e internacionales, entre los que se en-
cuentran la Declaracién Universal de los Derechos Huma-
nos Y la legislacion colombiana vigente al respecto, como
laresoluciéon 0312 de 2019 la cual define que losindicadores
minimos que debe contener un sistema de gestion son:

0o
w
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m Frecuencia de accidentalidad.

m Severidad de accidentalidad.

B Proporcién de accidentes de trabajo mortales.
B Prevalencia de la enfermedad laboral.

B |ncidencia de la enfermedad laboral.

Ausentismo por causa
médica - Ausentismo laboral

' GRI'403-9 :

Adicional a los 22 casos que teniamos registrados de
periodos anteriores, en 2019 identificamos dos enfer-
medades osteomusculares de miembro superior, por lo
gue actualmente existen 24 casos de enfermedades la-
borales a las cuales hacemos seguimiento a través de la
ARL, evaluando la sintomatologia de las personas para
determinar la frecuencia con que se deben examinar.

Indicadores de
ausentismo g
= —
- Us =~
560 N dias de incapacidad
por enfermedad
general
4 772 > Ausentismo por
° causa médica
\§ J

Todas las cifras presentadas son tomadas a partir del
promedio anual

Accidentalidad laboral

' GRI403-10 ;

En el afio registramos 21 accidentes de nuestros cola-
boradores directos en el desarrollo de sus actividades
laborales debido principalmente a caidas. Ninguno de
estos fue un accidente mortal.

Indicadores de
accidentalidad

B
cecemaniza * 0,00
cicenaices » 1.741,67

wccenaicesse * 0,0006

En comparacién con 2018, la tasa de accidentalidad se
mantiene estable mientas que la tasa de frecuencia
presentd una disminucién del 92% con relacién al afo
pasado. Por su parte, el ausentismo por causa médica
aumenté en 122%.

Beneficios
legales

1 GRI'401-3 '

Ofrecemos beneficios extralegales a nuestros colabora-
dores con el fin de mejorar su calidad de vida y la de sus
familias. Entre estos se encuentran:

® Seguro de Vida.

m Seguro médico diferente al Plan Obligatorio de
Salud.

m Tiempo adicional de licencia de maternidad.
m Créditos de vivienda preferenciales.

m Créditos de libre inversidn preferenciales.

m Auxilios educativos.

m Auxilios de transporte (adicional al de ley).

m Auxilios de alimentacion (adicional al de ley).
m Cobertura por incapacidad e invalidez.

® Prima extralegal.

® Prima vacacional.

® Auxilio de idiomas.

® Auxilio maternidad/muerte parientes/boda.

Enrelacién conlaslicencias de maternidady paternidad,
durante 2019:

EI100%

que tomaron licencia de paternidad se
mantuvieron en la organizacion luego de un afio.

En el caso dela poblacién
femenina, el 88% de las que
tomaron licencia se reincorporaron
asu puesto de trabajo.

[oo]
(¥, ]
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Tema material:

Formaciony

d e S a r ro I I O d e I a S B Finalizacion de las Academias Itau 2.0, disefiadas para acompanar
@ — la transformacién del negocio con 540 participantes.
. N m Continuacién de la segundafase de la Academia de lideres con 633
p e r S O n a S participantes. Cobertura del 72% de colaboradores formados.
m Desarrollo de los planes especificos por Vicepresidencia del 90%.
GRI103-1,103-2, 103-3, 404-1, 404-3, 205-2 ReSUItados ’ ’ ’ ’ 0
/ \ Dentro de los mecanismos de evaluacién de las acti-
) . Trabajamos con personas que se atreven a pensar en vidades de formacién y capacitacién se encuentran:
('_Por que es - c— grande, que consiguen lo que se proponen y hacen que = ® Trabajo colaborativo con business partners por
| - L las cosas pasen. Para ellos, brindamos iniciativas de for- vicepresidencia.
relevante- macién que desarro!lan sus habilidades, garantizado asi ® Encuestas de calidad a través de la herramienta
el crecimiento de Ital y de nuestra gente.
SurveyMonkey.
cComolo m Tests de conocimiento a los participantes.
e ~ evalua mos? B Auditorias para los cursos normativos.
\ / B Seguimiento al plan de trabajo definido.
En el marco de nuestro subproceso de induccion
corporativa, entrenamiento y formacién continua a
C) colaboradores, durante 2019, llevamos a cabo activi- / \
. dades de formacién enfocadas tanto en los progra- m  Lanzamiento de plataforma e-learning “La U de Itad”
éComo |o mas transversales como los programas especificos. con un incremento del 5% en la formacién virtual.
gestiona mos? 236 programas implementados con un promedio de sa-
tisfaccion de 4,6 sobre 5.

\_

)

-

~

Presupuestos: $1.895 millones de
pesos.

Objetivos
- /

&Qﬁ m  Nueva plataforma de e-learning “La
. U de Itad”.

Recursos m 50facilitadoresinternosy 20
\_ J consultores.

Continuar fortaleciendo la cultura a través de la Acade-
mia de lideres.

Crear nuevos modelos que permitan formar a nuestros
equipo de manera 4gil y disruptiva.

Apalancar el negocio a través de programas de forma-
cién asociados a los pilares estratégicos.

-

Principales
hitos del ano

Disefio e implementacién de la Certificacion en Crédito
“CRECER” para 220 colaboradores del equipo comercial
gue atiende clientes personajuridica.

4 )

Continuar fortalecimiento la oferta de formacion virtual
abierta para tener mayor cobertura, en menor tiempo y
con costos mas eficientes.

Apalancar la transformacién de Itad a través de la forma-
cién con metodologias 4giles y tendencias digitales que
permitan lograr los objetivos estratégicos.

(o]
~N
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Total y promedio de horas de formacidén
por categoria laboral

Formacion en anticorrupcion por categoria laboral y region

(@) ®
=y

Presidentesy
vicepresidentes

NuUmeros de
colaboradores 13
formados

é

Gerentesy
directores

88

® RS

s

Jefes de areas,
coordinadores

584

Profesionalesy
analistas

Auxiliares, cajeros,
secretarias y otros
colaboradores
directos

1.368 1.226

Total de horas

de formacion 406

3.457

22112

33.276 17.894

recibidas
?h"d 31,23 3928 3786 24,32 14,59
Numeros de Total de horas de

colaboradores formados

+ QO0z conrelaciéna
9/0 2016

formacion recibidas

a 6% con relacion

a2018

Promedio de horas de
formacion

A 17% conrelacion
a2018

Total y promedio de horas de formacién por género

1.844
43.789
23,24

Numero de colaboradores
formados

Total de horas de

Promedio de horas de
formacion

formacion

»

> 33.356
> 23,74

Presidentesy
vicepresidentes

Region Centro

85%

&

Gerentesy Jefes de dreas,
directores coordinadores

96% 98%

A

i)

Profesionales y
analistas

Auxiliares, cajeros,
secretarias y otros
colaboradores
directos

98% 96%

Regién Antioquia N/A

100% 100%

97% 82%

Region Occidente N/A

100% 100%

98% 93%

Regidn Norte N/A

100% 96%

88% 76%

Region Oriente N/A 100% 100% 94% 89%
4 D
- 50/ de colaboradores formados en anticorrupcién
0 conrelaciéna2018
\ J
s N N N
||u g ! oooo.\
Eﬁ:) ooo
3 5 43 Apoyo financiero
° otorgadoa 2
colaboradores periodo sabatico
beneficiados 1 '225 concedido para
con los cursos de pEBOEB[gElE) cursar programas de
formacién en 2019 cursos de formacioén formacion
con relacién ~262% con relacién
- 9% v 33%
a2018 conrelacién a 2018 a2018
\ J J U J

[0}
(-}
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Porcentaje de evaluacion de
desempeiio por géneroy
categoria laboral

- 5% deenlacantidad de

© Q ® empleados evaluados

———— O% 0% respecto a2018

Presidentesy
vicepresidentes

-
g ~ 6% la participaciéon de

mujeres evaluadas
o o
97% 90% respecto a2018

Gerentesy
directores

O}
%@ﬂ ) ) 2147
, 97% 97% colaboradores con objetivos
Jefes de dreas, E@ medibles acordados en 2019

coordinadores

v 32% en comparacion

M con 2018

il

= N/A  NJ/A

Profesionalesy - ~
analistas

344

colaboradores con evaluacién

ii/};g multidimensional del
y 9 desempefio (feedback 360°)
Auxiliares, cajeros, 95 /0 95 /0

secretarias y otros - 35% encomparacion
colaboradores con 2018

directos \_ Y,
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Sistema de administracion
de riesgos

GRI102-1

Para garantizar un desempefio adecuado de nuestras actividades resulta fundamental

identificar, asumir y gestionar adecuadamente los elementos que representan un ries-
go, puesto que asi aseguramos la proteccion de los activos de nuestros accionistas y
clientes, aumentando su valor en el tiempo.

Por este motivo, hemos implementado el Sistema de Administracidn de Riesgos (SAR),
el cual cuenta con las politicas, estructuras, modelos, procesos y sistemas de tecnologia
necesarios de acuerdo con nuestra estrategia, modelo de negocio y la gestion de ries-
gos de Casa Matriz, siendo una responsabilidad compartida por todas las personas en
Itad. Este sistema estd articulado bajo el concepto de “las tres lineas de defensa”, que
cuentan con sus respectivos roles y responsabilidades:

@ Areas ejecutivas: Son las responsables de

identificar, medir y evaluar los riesgos.

Apoyan a 12 linea de defensaenla
identificacion de riesgos.

Difunden la cultura de riesgos y controles.

Desarrollan metodologias y gobierno par la
gestion de riesgos.

Coordinan la gestion de crisis y continuidad.

Certifican la eficiencia y eficacia del ambiente
de control.

O
w

Auditoria interna:

Verifica de forma

independiente de adecuacién
de procesos y procedimientos
de identificacién y gestiéon de

Riesgos . riesgos.

Evaluar la estructura de
gobierno destinada a asegurar
el cumplimiento da normas
legales y reglamentarias por
parte del conglomerado.

Primera jj, &
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Riesgo de Credito

[ Identificacion ]

T

[ Medicién ] [Seguimiento]

>—

Principales resultados de
la Gestion de Riesgos de
Crédito

Segmento =
Mayorista

Segmento
Minorista

Recuperaciones

Riesgo Financiero

En 2019

[(e}
(0,
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Anexos

Asuntos Legales

Cambios normativos que
afectanlaindustria

Ley 2009 de 2019. Incluye sin costo adicional un paquete
de productos y/o servicios financieros por el pago de la
cuota de manejo de las tarjetas débito y crédito.

Ley 2010 de 2019. Por medio de la cual se adoptan nor-
mas para la promocién del crecimiento econémico, el
empleo, la inversidn, el fortalecimiento de las finanzas
publicas y la progresividad, equidad y eficiencia del sis-
tema tributario, de acuerdo con los objetivos que sobre
la materia impulsaron la Ley 1943 de 2018 y se dictan
otras disposiciones.

Decreto 1421 de 2019. Riesgo operacional en calcu-
lo de relacién solvencia. Incorpora el calculo del riesgo
operacional para establecer los limites de patrimonio
adecuado de establecimientos de crédito. A partir de su
entrada en vigor en enero 1de 2021, la ponderacién del
valor de la exposicidn a riesgos operacionales se suma
ala ponderacion de riesgos de mercado y al valor de los
activos ponderados por nivel de riesgo crediticio para
establecer la relacién de solvencia, solvencia basica y
basica adicional. Para establecer el valor de exposicion
a los riesgos operacionales, el Decreto establece una
metodologia en funcién de las variables de (i) indicador
de negocios, (ii) coeficiente de riesgo operacional y (iii)
un indicador de pérdida, sustentado en el promedio his-
toérico de pérdidas por riesgos operacionales. El Decreto
concede facultades a la Superintendencia Financiera
para impartir instrucciones para la aplicacion de la me-
todologia de calculo.

Circular Externa 005. Instrucciones relacionadas con el
uso de servicios de computacién en la nube.

Circular Externa 014. Imparte instrucciones relativas a
posicidon propia, posicidon propia de contado, posicidn
bruta de apalancamiento, posicion de inversiones con-
troladas en el exterior, indicadores de riesgo cambiario e
indicadores de exposicién de corto plazo de losinterme-

diarios del mercado cambiario (IMC) y de las entidades
publicas de redescuento que no son IMC.

Circular Externa 016. Modifica el Capitulo Il de la Circu-
lar Basica Contable y Financiera, expedida mediante la
Circular Externa 100 de 1995, en relacion con la gestion
del riesgo de crédito.

Circular Externa 020. Imparte instrucciones relaciona-
das con el margen de solvencia y otros requerimientos
de patrimonio de los establecimientos de crédito.

Circular Externa 023. Lineamientos sobre los escena-
rios financieros y macroeconémicos a partir de los cua-
les se deben realizar pruebas de resistencia requeridas
por el Supervisor.

Circular Externa 026. Mediante la cual la Superinten-
dencia Financiera de Colombia autorizé la utilizacién
de dispositivos moviles a los consumidores financieros
mientras permanezcan dentro de las instalaciones de la
entidad, en las condiciones que estimen procedentes.

Circular Externa 029. Modifica la Circular Basica Juridi-
ca en materia de requerimientos minimos de seguridad
y calidad para la realizacién de operaciones y acceso a
informacién al consumidor financiero y uso de factores
biométricos.

Circular Externa 031. Imparte instrucciones relativas a
las operaciones con instrumentos financieros derivados
y productos estructurados.

Circular Externa 033. Imparten instrucciones relacio-
nadas con la relacién de solvencia de las sociedades
comisionistas de bolsa, las sociedades administradoras
de inversidn, sociedades fiduciarias y sociedades admi-
nistradoras de fondos de pensiones y cesantias y enti-
dades aseguradoras.

Circular Externa 066. Por la cual se divulgan los montos
actualizados de los beneficios de inembargabilidad y
exencion dejuicio de sucesion para la entrega de dineros.

(L]
N
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Asamblea de

accionistas

Durante 2019 se realizaron las siguientes reuniones . . .
de Asamblea General de Accionistas, las cuales fueron d I
convocadas conforme con los términos establecidos Ju ICIa eS
en la Ley, en los estatutos sociales y el Cédigo de Buen

Gobierno Corporativo, destacandose las siguientes de-
cisiones: El banco vy sus filiales afrontan procesos en

m  Asamblea Ordinaria de Accionistas realizada el 18 de

marzo de 2019 (acta 202), en la cual se aprobaron los
estados financieros individuales y consolidados del
ejercicio 2018, un compromiso irrevocable para las
utilidades del 2019, los informes de Gestidn y Grupo
Empresarial, entre otros. Asi mismo, fue aprobado
el informe sobre el funcionamiento del Sistema de
Control Interno y designados los miembros de la
Junta Directiva, la Revisoria Fiscal y el Defensor del
Consumidor Financiero.

Asamblea Extraordinaria de Accionistas realizada
el 10 de diciembre de 2019 (acta 203), en la cual se
aprobd una reforma a los estatutos y la eleccion de
la Junta Directiva, asi:

1. Reforma de Estatutos: Se aprobd la modificacion
de los articulos 6, 10, 13, 26, 27, 28, 29, 30, 31, 35, 38,
41, 44 y 66 de los estatutos, cuya modificacion con-
siste en la eliminacion de aspectos incorporados con
ocasion del Acuerdo de Accionistas, conformacion
de la Junta Directiva y otros aspectos de forma. Las
principales modificaciones pueden ser consultadas
en la pagina web en el siguiente link: https://www.
itau.co/grupo/relacion-con-inversionistas/accionis-
tas/asamblea-extraordinaria-de-accionistas-ene-
ro-2020

2. Eleccion de Junta Directiva: Se eligi¢ la Junta Di-
rectiva la cual quedd compuesta por Manuel Oliva-
res Rossetti, Gabriel Amado de Moura, Juan Eche-
verria Gonzalez, Ménica Aparicio Smith* y Roberto

Brigard Holguin* (*Directores Independientes en los
términos previstos en la ley 964 de 2005).

Asamblea Extraordinaria de Accionistas realizada el
27 de enero 2020 (acta 204), en la cual se aprobd una
reforma a los estatutos, la eleccién de la Junta Direc-
tiva y los nombramientos de algunos Vicepresiden-
tesy Representantes Legales del Banco, asi:

1. Reforma de Estatutos: Se aprobd la modificacion
delos articulos 38, 40 y 41 de los estatutos, cuya mo-
dificaciéon consiste en otorgar la facultad a la Junta
Directiva para designar al Presidente, Vicepresiden-
te y Representantes Legales del Banco. Las princi-
pales modificaciones pueden ser consultadas en la
pagina web en el siguiente link: https://www.itau.
co/grupo/relacion-con-inversionistas/accionistas/
asamblea-extraordinaria-de-accionistas-diciem-
bre-2019

2. Elecciéon de Junta Directiva: Se aceptd la renun-
cia de Manuel Olivares y la designacién de Cristian
Toro. La Junta Directiva quedd compuesta por los
siguientes miembros: Gabriel Amado de Moura, Cris-
tidn Toro, Juan Echeverria Gonzalez, Ménica Apari-
cio Smith* y Roberto Brigard Holguin* (*Directores
Independientes en los términos previstos en la ley
964 de 2005).

3. Nombramiento Vicepresidentes y Representan-
tes Legales: - Se aceptd la renuncia de Marcos An-
drade como Vicepresidente de Franquicia, Producto
& Digital, « Se aprobd la designacién de Jorge André
Miranda Da Rocha como Vicepresidente de Fran-
quicia, Producto & Digital en reemplazo de Marcos
Andrade. - Se ratificd la designacién de Daniel Brasil
como Vicepresidente de Tesoreria y Representante
Legal en reemplazo de Derek Sassoon.

contra de tipo civil, laboral y administrativo.
Dentro de los 204 procesos civiles y admi-
nistrativos existentes, 111 corresponden a
operaciones bancarias y 93 se derivan de la
condicién de propietarios de los activos da-
dos en leasing. Las pretensiones ascienden a
$168.578 millones. De tal grupo de procesos
se considera que en 12 de ellos la probabi-
lidad de pérdida es eventual, 144 procesos
remota y 48 con calificacién probable. Las
provisiones de los procesos con calificacién
probable atendiendo los requerimientos de
la NIC 37, son de $602 millones.

Existen 183 procesos laborales con un mon-
to de pretensiones de $16.029 millones los
cuales al 31 de diciembre se encuentran pro-
visionados por $5.662 millones, equivalente
al 35,32%. De éstos, 65 procesos tienen califi-
cacion probable y 118 con calificacién remota.

En 2019 no se pagaron multas por incumpli-
miento de la normativa o los cédigos volunta-
rios relativos a la informacién y al etiquetado
de los productos y servicios. Tampoco hubo
casos de incumplimiento de cddigos volunta-
rios, ni casos de incumplimiento de la norma-
tiva o los cddigos voluntarios relativos a las
comunicaciones de mercadeo, tales como pu-
blicidad, promocién y patrocinio que acarrean
una multa, castigo 0 amonestacion.

no se
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Operaciones con vinculadas,
socios y administradores

Operaciones realizadas con
Itad Comisionista de Bolsa
S.A.

B En el banco se registraron operaciones normales
bancarias consistentes en manejo de depositos, al
cierre del afio 2019 se registra un saldo de $3.590 mi-
llones en cuentas de recursos propios.

® Por concepto de comisiones y otros intereses en ren-
dimientos de cuentas de ahorro, el banco pagd a Itad
Comisionista la suma de $525 millones.

m Se recibieron pagos por valor de $13 millones por el
contrato de uso de la red de oficinas bancaria, por
contratos de arriendo $402 millones y por gastos
bancarios $100 mil.

B Por concepto de propiedad planta y equipo, Itau co-
misionista de Bolsa posee un activo financiero por
derecho de uso por valor de $1.755 millones.

m Alcierre de 2019 Itau Comisionista posee una cuenta
por pagar al banco por valor de $1.781 millones y que
corresponde al pasivo financiero de arrendamiento.

Operaciones realizadas
con Itau Securities Services
Colombia S.A. Sociedad
Fiduciaria.

m En el banco se registraron operaciones normales
bancarias consistentes en manejo de depdsitos. Al
cierre de dicho afio se registra un saldo de $15.627
millones en dichas cuentas.

m Por concepto de propiedad planta y equipo, Itad Se-
curities Services posee un activo financiero por de-
recho de uso por valor de $254 millones.

m Al cierre de 2019 Itad Securities Services posee una
cuenta por pagar al banco por valor de $256 millones
y que corresponde al pasivo financiero de arrenda-
miento.

m Se recibieron pagos por valor de $152 millones por
comisiones bancarias y por contratos de arrenda-
miento.

® Elbanco pagé a la sociedad Fiduciaria por concepto
de comisiones e intereses la suma de $520 millones.

Operaciones realizadas con
Itau Asset Management S.A.

m En el Banco se registraron operaciones normales
bancarias consistentes en manejo de depdsitos. Al
cierre de dicho afio se registra un saldo de $33.995
millones en dichas cuentas.

m Por concepto de propiedad planta y equipo, Itad As-
set Management posee un activo financiero por de-
recho de uso por valor de $1.725 millones.

m Al cierre de 2019 Itau Asset Management posee una
cuenta por pagar al banco por valor de $1.747 millo-
nesy que corresponde al pasivo financiero de arren-
damiento.

m Se recibieron pagos por valor de $455 millones por
concepto de contratos de arrendamiento, por uso de
red de oficinas e intereses.

m E| banco pagd a Itau Asset Management por con-
cepto de arrendamientos un valor total de $198 mi-
llones y por rendimientos financieros $1.740 millo-
nes, para un total de $1.938 millones al cierre del mes
de diciembre de 2019.

Operaciones realizadas con
Itad (Panama) S.A.

® |tad CorpBanca Colombia posee recursos en mone-
da extranjera en esta filial por US$ 1.423.354,06.

m |gualmente, Itad Panama mantiene un overnight por
US$ 15.004.500,00 a 1,80%. Tasa utilizada a 31 de di-
ciembre de 2019 TRM 3,27714

m Serecibieroningresos por valor de US$ 291.983,33en
concepto de intereses ganados por colaciones inter-
bancarias.

m El banco pagd US$ 116175,35 en concepto de intere-
ses pagados producto del depdsito mantenido en el
Banco.

Operaciones realizadas con
Itai Casa de Valores S.A.

Itat CorpBanca Colombia no tuvo operaciones con Itau
Casade Valores S.A. durante 2019.

Operaciones realizadas con
Itau Corredor de Seguros
Colombia S.A.

En el banco se registraron operaciones normales ban-
carias consistentes en manejo de depdsitos. Al cierre del
afo 2019 se registrd un saldo de $168 millones en dichas
cuentas. El banco pagd por concepto de comisiones e
intereses la suma de $15 millones. Se recibieron pagos
por valor de $507 millones por concepto de contratos de
arrendamiento.

Adicionalmente, contindian vigentes los siguientes con-
tratos con Itau Corredor de Seguros Colombia S.A:

m Un contrato cuyo objeto es la prestacion de servi-
cios profesionales para la promocién a la vincula-
cién de nuevos asegurados a las pdlizas colectivas
a programa de seguros deudores, que incluye Vida
Grupo Deudores, incendio, automdviles deudores,
créditos ordinarios, libranzas, hipotecarios y leasing;
asi como la asesoria conexa a actividades de inter-
mediacion para administracién y mejoramiento de
dicho programa. Este contrato fue celebrado en el
afo 2013y continua vigente.

m Un contrato cuyo objeto es la prestacion de servicios
profesionales para la promocién a la vinculacion de
nuevos asegurados a las pdlizas colectivas a pro-
grama de seguros voluntarios y asesoria conexa a
actividades de intermediacién para administraciény
mejoramiento de dicho programa. Este contrato fue
celebrado en el afio 2014 y continua vigente.

Operaciones de accionistas mayoritarios

31dediciembrede 2019] [ 31dediciembre de 2018

Activo
Cartera de Créditos $-0 $-0
Operaciones de Tesoreria $-0 $-0
Pasivo
Depésitos y Exigibilidades $-0 $-0
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Contratos de arrendamiento
deinmueble

Contindan vigentes o se han celebrado los siguientes
contratos de arrendamiento:

m |tal Comisionista de Bolsa Colombia S.A.: respecto
de las oficinas que en la actualidad ocupa la filial en
las ciudades de Bogotd D. C. y Medellin.

m Itad Asset Management Colombia S. A.: respecto de
las oficinas que en la actualidad ocupa la filial en las
ciudades de Bogota D. C., Cali, Barranquilla y Medellin.

m |tad Securities Services Colombia S. A. Sociedad Fi-
duciaria: respecto de las oficinas utilizadas por esta
filial en la ciudad de Bogota D. C. y Barranquilla.

B |tad (Panama) S.A.: respecto de las oficinas ubicadas
en las ciudades de Bogotd D. C.

m Ital Corredor de Seguros ColombiaS. A.:respecto de
las oficinas ubicadas en las ciudades de Bogota D.C.,
Barranquilla, Medellin y Cali.

Otras operaciones

A 31 de diciembre de 2019 el banco tenia otorgados
préstamos netos de provisiones a sus directivos y admi-
nistradores por valor de $13:108 millones, representados
en préstamos de libre inversién, créditos de vivienda y
tarjetas de crédito. Al 31 de diciembre de 2018 dichos
préstamos ascendian a $11.988 millones. Para el 31 de
diciembre de 2019 y 2018 los accionistas del banco no
registran operaciones que sean iguales o superiores al
5% del patrimonio técnico, es decir a $175.981 millones y
$172.783 millones, respectivamente.

Durante el afio 2019 por concepto de asistencia a las
reuniones de la Junta Directiva y Comités de Apoyo se
pagaron honorarios a los directores de $664 millones y
durante el afio 2018 $624 millones.

Se destacan ademas los siguientes contratos con socie-
dades vinculadas y/o relacionadas:

Adicional a los contratos antes mencionados, durante
el 2019 la Asamblea General de Accionistas y/o la Junta
Directiva de Itat CorpBanca Colombia S.A. aprobd lo si-
guiente:

m La Junta Directiva aprobd la celebraciéon de un
acuerdo de servicios entre Itad Comisionista de Bol-
sae ltal BBA Securities NY con el fin de direccionar el
flujo de clientes de Itat NY hacia el mercado de renta
variable local colombiano por intermedio de Itat Co-
misionista de Bolsa.

m La Junta Directiva aprobé un Contrato de uso de red
entre Ital CorpBanca Colombia e Itad Comisionista
de Bolsa con el fin de que el Banco utilice la red de
oficinas de Itat Comisionista de Bolsa por una re-
muneracion mensual de $6.000.0000 por todas las
transacciones realizadas previa la presentacién dela
correspondiente factura. Laremuneracién tendra un
ajuste anual correspondiente al incremento del IPC.

® Contrato Marco para Derivados estandarizados en-
tre Itau CorpBanca Colombia S.A. e Itad Comisionista
de Bolsa S.A. La Junta Directiva aprobd un acuerdo
de cdmara para realizar operaciones de derivados
bajo contrato de comisién entre Itat CorpBanca Co-
lombia e Itat Comisionista de Bolsa Colombia.

Hechos posteriores

Los Estados Financieros Separados, correspondientes
al ejercicio finalizado al 31 de diciembre de 2019 fueron
aprobados por la Junta Directiva de febrero de 2020.

Declaraciones finales

De acuerdo con la Ley 1314 de 2009, el Decreto 2784 de
2012 y sus modificatorios, se confirma que la informa-
ciény afirmaciones relacionadas con los Estados Finan-
cieros han sido debidamente verificadas y obtenidas de
los registros contables del banco, elaborados bajo NIIF,
a partir del 1 de enero de 2015, de acuerdo con el marco
técnico normativo.

De acuerdo con lo establecido en los Decretos 2420 y
2496 del 2015, Decreto 2131 de 2016, Decreto 2170 de
2017, Decreto 2483 de 2018 y Decreto 2270 de 2019 se
actualiza el marco normativo para los preparadores
de la informacién financiera que hacen parte del Gru-
po I. A partir del 1 de enero de 2018 empieza a regir la
NIIF 9 "Instrumentos Financieros" norma que introduce
nuevas reglas para la contabilidad de coberturas y un
nuevo modelo de deterioro para activos financieros y la
NIIF 16 "Arrendamientos" norma disefiada para el reco-
nocimiento, medicidn, presentacién y revelacién de los
arrendamientos, dicha norma empieza a aplicar a partir
del1de enero de 2019.

Mediante la Circular Externa 016 del 2 de julio de 2019,
la Superintendencia Financiera de Colombia modifi-
c6 el subnumeral 1.4. del Anexo 1 “Régimen General de
Evaluacion, Calificacién y Provisionamiento de Cartera
de Crédito” y los subnumerales 1.3.2.3.21,, 1.3.2.3.31.2,,
1.3.31. y 2.21.2. del Capitulo Il de la Circular Basica Con-
table y Financiera; adicionalmente las entidades no po-
dran reversar las provisiones de los créditos reestruc-
turados que al corte del 30 de junio de 2019 registren
calificacion en categoria de incumplimiento, salvo que
lareduccién obedezca ala aplicacion de las condiciones

definidas en el subnumeral 2.21.2. del Capitulo Il de la
Circular Basica Contable y Financiera, o a la disminucién
de la exposicion del activo asociada a los pagos efectua-
dos por los deudores.

Igualmente, en cumplimiento del articulo 47 de la Ley
964 de julio del 2005, la administracién del banco in-
forma a la Junta Directiva y a la Asamblea General de
Accionistas que la informacién revelada en los estados
financieros es fiel copia de los libros oficiales y que cuen-
tan con todos los controles internos que permiten una
revelacion oportuna y clara, sin que se presenten defi-
ciencias significativas que afecten la situacion financie-
ra del banco.

Adicionalmente, se han implementado controles para
asegurar y mantener adecuados sistemas de revelacién
y control de informacién financiera, en condiciones de
seguridad, veracidad y confiabilidad y con el cumpli-
miento de los requisitos legales.

No se han presentado fraudes o incidencias contables
gue hayan afectado la calidad de la informacién finan-
ciera.

El Banco cuenta con el drea de Controles internos y
Riesgo Operacional, desde la cual se gestiona el cum-
plimiento de la norma de control interno, acogiendo la
metodologia de casa Matriz, basada en las tres lineas de
defensa.

Igualmente, gestiona la aplicacién y seguimiento del
modelo SOX (Ley Sarbanes-Oxley). Dicho modelo estd
compuesto por el marco de Control Interno (controles
a nivel de entidad) y por el modelo de procesos especi-
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ficos, siendo el objetivo del primero complementar los
controles incluidos en el segundo, de tal forma que en
ambos dmbitos queden documentados los cinco com-
ponentes del modelo de control interno (COSO): En-
torno de control, evaluacién de riesgos, actividades de
control, informacién y comunicacién y actividades de
supervision. Este modelo estd sustentado en un proceso
de certificacion de controles.

El proceso de certificacion se basa en testeos (pruebas)
a los controles claves que mitigan los riesgos relevantes
sobre los estados financieros. Asimismo la Contraloria In-
ternay el Auditor Externo emiten su concepto anual res-
pecto a la efectividad del Sistema de Control Interno del
Reporte Financiero de la entidad y sus puntos de mejora.

Dando cumplimiento al articulo 1 de la Ley 603 del 2000,
se deja constancia de que la compafiia ha cumplido ca-
balmente con las normas vigentes respecto de los dere-
chos de autor y propiedad intelectual. Por lo expuesto,
la Administracion de Ital CorpBanca Colombia S.A. con-
firma que el software instalado, en uso o en poder de la
entidad, cuenta con las correspondientes licencias y se
ha dado cumplimiento a los requerimientos legales sobre
derechos de autor, privacidad y comercio electrénico.

Dando cumplimiento al articulo 86y 87 de la Ley 1676 de
2013, este ultimo que adiciona al articulo 7 de la Ley 1231
de 2008 un paragrafo segundo, se deja constancia que
la entidad no ha entorpecido la libre circulacién de las
facturas emitidas por vendedores o proveedores.

De acuerdo con lo dispuesto en la Circular Basica Juridi-
caensu partel, Titulo Il Capitulo |, sobre requerimientos
minimos de seguridad y calidad para la realizacién de
Operaciones, numeral 2.3.3119, se informa que tanto la
administracién como la Auditoria Interna y la Revisoria
Fiscal, han realizado un analisis sobre el cumplimiento
de las obligaciones de seguridad y calidad establecidas
en esta norma, dandose a conocer los mismos al Comi-
té de Auditoria de la entidad. De los mismos se concluye
gue el modelo de seguridad de la informacién enmarca
los principios de confidencialidad, integridad y disponi-
bilidad con los cuales se protege la informacién. La poli-
tica esta basada en las Normas, Politicas y Procedimien-
tos sobre seguridad de la informacién, las cuales estan
publicadas enla Intranet y han sido divulgadas a toda la
organizacion.

El Modelo de Gestién de Continuidad de Itad CorpBanca
Colombia, se encuentra definido a partir del lineamiento
sobre las mejores practicas y estandares mundiales en
Continuidad del Negocio que propenden el fortaleci-
miento organizacional a partir de los siguientes puntos
objetivo:

® Asegurar la prestacién de los servicios financieros
criticos a los clientes de Itat CorpBanca Colombia,
minimizando el impacto generado por un evento de
desastre o interrupcién mayor.

® Asegurar que Itad CorpBanca Colombia esté prepa-
rado para responder ante emergencias o disrupcio-
nes, mitigando los impactos ocasionados y recupe-
randose en el menor tiempo posible.

® Minimizar las pérdidas econémicas que pueda oca-
sionar la emergencia presentada.

B Proveer los mecanismos de comunicacién internosy
externos que faciliten el desarrollo de los planes.

B Coordinar los procesosy recursos asignados para lo-
grar la recuperacion del negocio.

® Asegurar que los planes sean viables, operativos y
compatibles con las necesidades y prioridades de
Ital CorpBanca Colombia.

Para el logro de estos objetivos, durante 2019 se llevaron
a cabo las pruebas a los Planes de Continuidad y Con-
tingencia de los procesos definidos como criticos, con
resultados satisfactorios que permitieron identificar im-
portantes oportunidades de mejora.

Adicionalmente, dentro del marco de mejora continua,
se actualizé el Analisis de Impacto al Negocio (BIA) a
partir de los lineamientos definidos por nuestra casa
Matriz en Brasil y el Andlisis de riesgos de interrupcion.
También se adelantaron las correspondientes actuali-
zaciones sobre el Manual de Gestién de Continuidad del
Negocio y los Planes de Recuperacién de los procesos
criticos, incluyendo el escenario de ataque cibernético.
Finalmente, se llevaron a cabo capacitaciones a todos
los funcionarios sobre los temas relevantes en continui-
dad del negocio, con énfasis en los responsables de los
procesos criticos sobre sus protocolos especificos de
actuacion.

Informe del representante
legal

En cumplimiento de las normas legales y estatutarias,
segun lo dispuesto en el numeral 3 del Articulo 446 del
Cdédigo de Comercio, estaran a disposicién de los accio-
nistas, los miembros de la Junta Directiva y/o de cual-

quier autoridad durante el término establecido por la
normativa vigente los siguientes informes:

Pagosy erogaciones a directivos.

Honorarios pagados.

Donaciones.

Publicidad, propaganda y relaciones publicas.

Obligaciones en moneda extranjera.

OIGNONGRONE)

Las inversiones en las sociedades nacionales y
extranjeras.

La informacion sobre la situacién econdmica y financie-
ra con sus respectivos datos contables y estadisticos,
las consideraciones en materia de riesgos definidos en
la Circular Basica Juridica y la demas informacién exi-
gida en la norma fue incluida en el texto del Informe de
Gestion.

Evolucidn previsible de la so-
ciedad (Art. 47, Ley 222/1955,
modificado por el Art. 1, Ley
603/2000)

Ital CorpBanca asume 2020 como un afio de desafios,
en el que mantendrd como objetivo “ser una entidad
100% centrada en el cliente”, en un ejercicio que preve-
mos una aceleracién en la economia colombiana, que
proyectamos se expandird 3,3%.

Pondremos foco en hacer sostenible la rentabilizacién
del banco, mediante diferentes acciones, entre las que
se destacan la consolidacion del proyecto digital que
impactara el relacionamiento con nuestros clientes, en
especial de Banca Minorista, al tiempo que mantendre-
mos la dinamica de la Banca Mayorista y la Tesoreria.

En el campo interno pondremos énfasis en todo lo re-
lacionado con riesgos, en especial ciberseguridad, sos-
tendremos los esfuerzos en la eficiencia del gasto, que
hasta ahora nos han reportado considerables ahorros,
y continuaremos tomando acciones para el fortaleci-
miento de la cultura Itad entre nuestros colaboradores.

Consideramos que se han sentado las bases necesarias
para conseguir los objetivos propuestos en el nuevo
afo, en el que esperamos crecer con acciones enmarca-
das en el propdsito de Itad de estimular el poder trans-
formador de las personas.

De los sefiores accionistas,

Alvaro Pimentel
Presidente de Itat CorpBanca Colombia S.A.
Febrero de 2020
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Inversion social 2019

(Decreto 3341de 2009)

Origen Programa . . .
Nombre Fecha 9 Valor 9 Grupo Objeto Social - Sector Beneficiado
Pago Implementado
s . 350111.386 . . United Way Worldwide es la segunda red de solidaridad mas grande del mundo.
Fundacién Dividendo por Accién Global de Voluntariado
Colombia Il Semestre 2019 Cuenta de $14109.956 Educacion En Itad trabajamos en alianza con esta red solidaria con quienes estructuramos programas educativos
United W Donaciones o con el objetivo de contribuir al bienestar de nifios, nifias y adolescentes en edad escolar. Ejemplo de ello
(United Way $4.000.000 Campafia de Navidad Itau son los trabajos de mejoras locativas y programas de lectura con el apoyo de voluntarios de Itau.
T por el Pacifico
[ Total Cuenta de Donaciones j [ $68.221.342 j
. . . Libro al parque es un proyecto que se desarrolla anualmente con el fin de incentivar la lectura en uno de
Asociacion amigos | Semestre 2019 Patrociniosy $64.277.348 Libro al parque 2019 Educacién los barrios mas representativos de Bogota. Por esto despertd nuestro interés como un medio mas para
del parque 93 Eventos . . . . . .
posicionar nuestro pilar de Educacién y reforzar la lectura en la primera infancia.
Acorde a nuestro programa "Lee para un nifio", participamos en este evento con un espacio
Filbo | Semestre 2019 Patrocinios y $474141.956 Feria Internaaonal{del Librode Cultura donde promovimos lalecturaenla primera mfanaa, donz?[nos libros a los asistentes y entregamos
Eventos Bogota recomendaciones para que los adultos incentiven a los nifios a la lectura. Para 2019 se entregaron
13189 libros.
La Fiesta del Libroy la cultura es un evento que tiene como propdsito promover la educaciéony la cultura.
Fiesta del libro Medellin Il Semestre 2019 Patrocinios y $379.466.807 Fiesta del leroy la cultura cultura Partmpqmos en este'evento con un espacio donde promovimos lalecturaenla primera mfanua,
Eventos Medellin donamos libros a los asistentes y entregamos recomendaciones para que los adultos incentiven a los
nifios en la lectura. Para 2019 se entregaron 11.000
Feria del Millén Il Semestre 2019 Patrocinios y $364124.550 Feria del Millén Cultura Acorde a nuestro pilar de cultura, apoyamos la Feria del Millén, un evento que blusca democratizar el
Eventos acceso al arte ya que las personas pueden acceder a obras por un millén de pesos.
Compensacion huella de Trabajamos con un proyecto conservador en el Pacifico Colombiano conimpacto ambiental y social
Fondo Accién [l Semestre 2019 Sostenibilidad $78.530.400 car;bono 2017-2018 Medio Ambiente bajo un proyecto REDD+, Reduccién de las emisiones derivadas de la deforestacion y degradacion de los
bosques.
FundaaorN\ Club Deportivo Il Semestre 2019 Patrocinios y $8.810.000 Uniformes Deportivos Deporte Entregamos 80 uniformesy 1QPannes para apoyar a esta fundacién en M?delhn, enfocada en trabajar
de Enseflanzas Futuras Eventos con nifios y adolescentes de edades entre 9y 15 afios.
Medios Apoyamos a la Policia Nacional con la donacién de kits de aseo para las personas que se trasladaron de
Policia Nacional Il Semestre 2019 Cam aﬁZs $6.260.000 Donacién Kits Aseo Solidario su sitio de origen y tuvieron que trabajar durante jornadas extras en los disturbios de orden publico que
P se presentaron en noviembre Bogota.
. . e Através de la estrategia de Sostenibilidad, disefiamos un proyecto en el Pacifico colombiano con
Proyecto !t.a Uporel [l Semestre 2019 Med|o§ y $60.378.713 P royectoen e.l Pacffico con Sostenibilidad impacto ambiental y social. El Pacifico Colombiano es considerado como zona afectada por el conflicto
Pacifico Campafas impacto ambiental y social )
armado del pais.
[ Total cuentas Marketing j [S1.435.989.774j
( Total Inversion Social j [$1.504.211.116j

*Cifras en millones de pesos colombianos
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indice de contenidos GRI

. . Ubicacién
Estandar GRI Indicador . /
Respuesta directa
Perfil de la organizacion
102-1Nombre de la organizacién Pagina 20
102-2 Actividades, marcas, productos y servicios Pagina 22-23
102-3 Ubicacién de la casa matriz Pagina17
102-4 Ubicacion de las operaciones Pagina 17
102-5 Propiedad y formajuridica Pagina 21
102-6 Mercados servidos Pagina 22-23
102-7 Dimensiones de la organizacion Pagina 20-21, 25-26
GRI102: . . .
. 102-8 Informacién de empleados y otros trabajadores Pagina 77-78
Indicadores

generales 2016 o o

102-9 Cadena de suministros Pagina 55

102-10 Cambios significativos de la organizacién y la
cadena de suministros

No hubo cambios
significativos en la cadena
de suministros

102-11 Enfoque o principio de precaucién Pagina 89
102-12 Iniciativas externas Pagina 34-35
102-13 Pertenencia a asociaciones Pagina 35
Estrategia
102-14 Declaracién del encargado de latoma de i

. Pagina 6-8
decisiones
102-15 Impactos clave, riesgos y oportunidades Pagina 11-13
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Ubicacion/

Estandar GRI Indicador .
Respuesta directa
Etica e integridad
102-16 Vanrgs, principios, estandares y normas de P4gina 24
comportamiento
https://www.itau.co/do-
cuments/10282/1338609/
102-17 Mecanismos de consejo y preocupaciones éticas 57CodigodeConductaGe-
neralGrupoCorpBancaCo-
lombia.pdf
Gobierno Corporativo
102-18 Estructura de gobierno Pagina 29
https://www.itau.co/do-
-, . cuments/10282/1338609/
102-19 Delegacién de autoridad 56CodidodeBuenGobier-
no.pdf (pag.5)
G.RI 102: https://www.itau.co/do-
Indicadores cuments/10282/1338609/

generales 2016

102-20 Responsabilidad ejecutiva sobre temas
econdmicos, sociales y ambientales

56CodigodeBuenGobier-
no.pdf

102-21 Consulta a grupos de interés sobre temas
econdmicos, sociales y ambientales

https://www.itau.co/do-
cuments/10282/1338609/
56CodigodeBuenGobier-

no.pdf (pag. 31)

102-22 Composicién del maximo érgano de gobierno y sus
comités

Pagina 30-31

102-23 Posicién del maximo érgano de gobierno

Pagina 30-31

102-24 Nombramiento y seleccidon del maximo 6rgano de
gobierno

https://www.itau.co/do-
cuments/10282/1338609/
56CodigodeBuenGobier-

no.pdf (pag.5)

102-25 Conflictos de interés

https://www.itau.co/do-
cuments/10282/1338609/
56CodigodeBuenGobier-

no.pdf (pag.23)

Estandar GRI

GRI102:
Indicadores
generales 2016

Indicador

Ubicacion /
Respuesta directa

102-26 Rol del maximo érgano de gobierno frente al
propdsito, valores y estrategia

https://www.itau.co/do-
cuments/10282/1338609/

56CodigodeBuenGobier-
no.pdf

102-27 Conocimiento colectivo del maximo érgano de
gobierno

https://www.itau.co/do-
cuments/10282/1338609/

56CodigodeBuenGobier-
no.pdf (pag.27)

102-28 Evaluacion del desempefio del maximo érgano de
gobierno

https://www.itau.co/do-
cuments/10282/1338609/
56CodigodeBuenGobier-

no.pdf (pag. 25)

102-29 Identificacidn y gestidn de impactos econémicos,
sociales y ambientales

https://www.itau.co/do-
cuments/10282/1338609/
56CodigodeBuenGobier-

no.pdf (pag. 28)

102-32 Rol del maximo érgano de gobierno en el informe
de sostenibilidad

https://www.itau.co/do-
cuments/10282/1338609/
56CodigodeBuenGobier-

no.pdf (pag.5)

102-35 Politicas de remuneracién

https://www.itau.co/do-
cuments/10282/1338609/
56CodigodeBuenGobier-

no.pdf (pag.12)

Relacionamiento con grupos de interés

102-40 Listado de grupos de interés Pagina36
102-41 Acuerdos de negociacion colectiva Pagina 80
102-42 Identificaciéon y seleccién de grupos de interés Pagina 36
102-43 Enfoque de relacionamiento con grupos de interés Pagina 36
102-44 Temas clave y preocupaciones de los grupos de P4gina 36

interés

—
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Ubicacion/

Ubicacion/

Estandar GRI Indicador .
Respuesta directa
Practicas de reporte
102-45 Entidades incluidas en los estados financieros .
. Pagina 21
consolidados
102-46 Definicion del contenido del reporte y el alcance de P4gina 37-39
los temas
102-47 Listado de temas materiales Pagina 41
No hubo lugar a reexpre-
102-48 Re-expresion de informacion sién de lainformaciéon en
periodos anteriores
No se presentaron cam-
102-49 Cambios en el reporte bios significativos en el
GRI102: reporte
Indicadores
generales 2016 10250 Periodo dereporte Pagina15
102-51 Fecha del reporte mas reciente Pagina 15
102-52 Ciclo de reporte Pagina 15
102-53 Punto de contacto para cuestiones relacionadas con .
Pagina 15
elreporte
102-54 Declaracién del reporte de acuerdo con los ..
Pagina15

Estandares GRI

102-55 indice de contenidos GRI

Pagina104yss

102-56 Verificacion externa

El reporte no fue verifica-
do de manera externa

Tema material: Maximizacion de valor y rentabilidad

GRI103: Enfoque
de gestion 2016

103-1Explicaciéon del tema material y su alcance Pagina 50-51
103-2 Enfoque de gestidn y sus componentes Pagina 50-51
103-3 Evaluacion del enfoque de gestion Pagina 50-51

Estandar GRI Indicador .
Respuesta directa
GRI204:
Practlfas. de 204-1Proporcion del gasto sobre proveedores locales P4gina 55
abastecimiento
2016
FS7 Valor monetario de los productos y servicios disefiados
Portafolio de para ofrecer un beneficio social especifico para cada linea Pagina 54
productos de negocios desglosado por propdsito
(suplemento FS8 Valor monetario de los productos y servicios disefiados
financiero) para ofrecer un beneficio ambiental especifico para cada Pagina 54
linea de negocios desglosado por propdsito
GRI 205: _ . .
Anticorruocion 205-10peraciones evaluadas sobre riesgos relacionados P4gina 57
P con la corrupcién
2016
305-1Emisiones directas de gases de efecto invernadero .
Pagina 58
(alcance)
305-2 Emisiones indirectas de gases de efecto invernadero .
. Pagina 58
por consumo de energia (alcance 2)
GRI 305: 305-3 Otras emisiones indirectas de gases de efecto P4dina 58
Emisiones 2016  invernadero (alcance 3) 9
305-4 Intensidad de las emisiones de gases de efecto i
. Pagina 59
invernadero
305-5 Reduccién de emisiones de gases de efecto .
. Pagina 59
invernadero
302-1 Consumo de energia dentro de la organizacién Pagina 59
GRI302: Energia 302-3 Intensidad energética Pagina59
2016
302-4 Reducciéon del consumo energético Pagina 59
GRI 303: Agua :
303-5 Consumo de agua Pagina 60
2018 ? ?
GRI 306: Efluentes 306-2 Residuos por tipo y método de disposicion Pagina 60

y residuos 2016
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Ubicacion /
Respuesta directa

Ubicacion/

Respuesta directa Estandar GRI Indicador

Estandar GRI Indicador

Tema material: Transformacion e innovacion digital

Culturay Personas

103-1 Explicacion del tema material y su alcance Pagina 63-64 401-1Nuevas contrataciones y retiros de empleados Pagina 79
GRI1401: Empleo
GRI103: Enfoque . . 2016 . . . .
.y 103-2 Enfoque de gestidn y sus componentes Pagina 63-64 401-3 Licencias de maternidad y paternidad Pagina 82
de gestion 2016 5 ? / . J P J
103-3 Evaluacién del enfoque de gestién P4gina 63-64 GRI 405: 405-1Diversidad de los 6rganos de gobiernoy los P&gina 80-81
Diversidade ~ ©mPleados
Tema material: Servicio al Cliente igualdad de g . g
oportunidades 405-2 Relacién entre el salario base y laremuneracién de P4gina 80-81
2016 hombres y mujeres
103-1Explicaciéon del tema material y su alcance Pagina 67-68
GRI103: Enfoque . , GRI406: No . o . .
= 103-2 Enfogue de gestién v sus componentes Paaina 67-68 R By 406-1Incidentes de discriminacién y acciones correctivas -
de gestion 2016 : J / . ? discriminacién implementadas Pagina 83
2016
103-3 Evaluacién del enfoque de gestién Pagina 67-68
403-1Sistema de gestién de salud y seguridad en el trabajo Pagina 83
Tema material: Inclusién financiera y acceso a recursos financieros : : : -
GRI403: Salud 403-8 Trabajadores cubiertos por un sistema de gestion de P4gina 83
A Y  sald y seguridad en el trabajo
103-1Explicacién del tema material y su alcance Pagina 74-75 seguridad enel
GRI103: Enf trabajo 2018 403-9 Lesiones relacionadas con el trabajo P4gina 84
de es';iél:I (z)(c)lrﬁe 103-2 Enfoque de gestién y sus componentes Pagina 74-75
9 403-10 Enfermedades relacionadas con el trabajo Pagina 84
103-3 Evaluacion del enfoque de gestion Pagina 74-75
Tema material: Formacion y desarrollo de las personas
103-1 Explicaciéon del tema material y su alcance Pagina 86-87 115
GRI103: Enfoque ) .
., 103-2 Enfoque de gestidn y sus componentes Pagina 86-87 o
de gestion 2016 dredeEgeseny . J g
S
103-3 Evaluacién del enfoque de gestién Pagina 86-87 s
GRI 404: 404-1Horas de formacion promedio al afio por empleado Pagina 88 g
Formaciony 0r s .y . N . g
educacién 2016 404- PorcenNtaJe e empleados que reciben evaluaciones P4gina 90 i
de desempefioy de desarrollo de carrera @
S






