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PRESENTACION
Seifores accionistas:

Concluido el 2017 observamos que fue un afio que trajo circunstancias adversas tanto para la
economia nacional como para el sector financiero. Un afio en el que aun con sus dificultades, se
dio por concluido el Proceso de Paz con la suscripcion de los Acuerdos de La Habana. Un ano en el
gue nuestra entidad enfrentd los cambios de las dinamicas del mercado, y aun asi, puede decirse
que 2017 fue un periodo de grandes aprendizajes para nuestra entidad, en el que nuestros 76,247
clientes han tenido la certeza de estar en manos de una compaiiia sdlida y estable.

No obstante lo anterior, por razones macroecondémicas que no estan al alcance de la compaiiia, la
rentabilidad de la entidad en 2017 no corresponde a lo proyectado ni a las expectativas que se
habian trazado para el periodo que culmind, en la medida en que el ritmo de crecimiento que
veniamos observando en periodos anteriores, se ha visto frenado por diversos factores,
obligandonos a adoptar medidas que nos permitan seguir avanzando con solidez hacia el futuro.

Fue un afio en el que, pese a los factores adversos, se fortalecié la oferta de valor a los clientes, lo
que le ha permitido a la compafiia posicionarse en el mercado a través de la estrategia de
segmentacion y relacionamiento basadas en el servicio, siendo este factor el que le permite
mantener una posicidn competitiva en sus nichos tradicionales y logrando crecimientos
importantes en la base de clientes, asi como en las captaciones especialmente a través de la red
de oficinas, en gran medida gracias a la calidad y servicio de los canales establecidos para tales
efectos. Ahora, nuestros esfuerzos se dirigen a garantizar el crecimiento y rentabilidad de la
compaifiia para los afios venideros a efectos de alcanzar la eficiencia administrativa y generar los
ingresos suficientes que nos permitan cumplir los objetivos establecidos en el nuevo
direccionamiento estratégico de la Compania, en el cual hemos venido trabajando en forma
decidida y responsable.

El trabajo que nos espera es motivante y retador y pondremos en él nuestros mejores esfuerzos
para lograr los objetivos trazados.

Nos resta agradecer a los sefiores Accionistas y Miembros de la Junta Directiva de nuestra entidad
por la confianza y apoyo brindado hasta el dia de hoy, asi como a todos los funcionarios de
Financiera Juriscoop por su compromiso diario para contribuir al desarrollo y fortalecimiento de
nuestra compaiiia.

A continuaciodn, les presentamos el resultado de nuestra gestidon para el afio 2017.
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Presidente Junta Directiva Presn ente Ejecutivo
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PRINCIPALES CIFRAS
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Datos en Millones de Pesos
Activos

Pasivos
Depositos*

Patrimonio
Capital Social

CIFRAS DE
BALANCE
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Cartera de Crédito Neta
Disponible + Inversiones / Activos
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*Los depdsitos incluyen intereses de acuerdo a normatividad NIIF

CIFRAS DEL ESTADO
DE RESULTADOS

Utilidad Neta

Clientes

PERSPECTIVA
CLIENTES

Tarjetas Debito

Beneficiarios Convenios de N6mina

Ingresos de Cartera
Ingresos de Portafolio
Otros Ingresos Financieros
Gastos Administracion
Utilidad Antes de Provision
Gasto de Provision

Usuarios Pagina WEB
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Transacciones Pagina WEB
Tarjetas de Credito

Indicador de Retencion

INTEGRANTES JUNTA DIRECTIVA
PRINCIPALES

FABIO CHAVARRO GONZALEZ (Presidente)
JORGE ELIECER CRUZ ORTIZ
JUAN MANUEL IGUARAN MENDOZA

LEONARDO OMAR MARTINEZ RIVAS (Vicepresidente)

GUSTAVO ADOLFO SINTES ULLOA
ISNARDO RUEDA PIMIENTO
JAIME DE GAMBOA GAMBOA

INTEGRANTES DIRECCION GENERAL

LUIS ALFONSO VERA OSORIO

LEONOR ELVIRA CARRILLO JIMENEZ
SULAY DEL CARMEN CORDOBA CUESTA
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DIEGO ANTONIO TRUJILLO CEBALLES
CARLOS ENRIQUE GARRIDO TEJADA
FERNANDO AUGUSTO PORTILLA HERRERA
SANDRA MARIA SANCHEZ FORERO

LUIS JAIRO SALINAS CLAVIIO

dic-16 dic-17
742,851 704,796
592,123 548,733
16.00% 17.65%
627,200 618,078
487,781 509,102
115,650 86,719
128,032 121,621
104,594 98,839
6,747 7,563
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46,011 50,631
10,102 6,089
28,422 28,259
(13,682) (22,520)
dic-16 dic-17
71,363 76,247
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- 1,655
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Presidente Ejecutivo
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Gerente Comercial
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Gerente de Experiencias

Gerente Riesgos - Oficial Cumplimiento
Director Juridico

Directora de Gestién Humana

Director Ejecutivo de Auditoria
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1. ENTORNO ECONOMICO

(Fuente: Banco de la Republica, Superfinanciera, DANE, Banco de Bogotd, Bancolombia, Fedesarrollo, Davivienda,
Corficolombiana)

1.1 ENTORNO MACROECONOMICO

En el contexto internacional 2017 se caracterizd por una recuperacion de la actividad econdmica
mundial, con crecimientos en paises tanto emergentes, como desarrollados. Colombia, por su
parte se encuentra dentro de los paises que se desaceleraron en América Latina, pasando de un
crecimiento del 2% en 2016 al 1,8% en 2017. Este menor crecimiento esta explicado
principalmente por i) el efecto de los términos de intercambio, asociado a los menores precios del
petroleo que redujo lainversion en 2014y 2015, afectando posteriormente el desempefio del gasto
publico y finalmente el consumo de los hogares; ii) los bajos niveles de confianza de los
consumidores, sumada a la disminucién del ingreso disponible de los hogares derivada ademas de
los aumentos de IVA, con un aumento de la inflacion, las tasas de interés y los niveles de
desempleo; vy iii) el efecto de la politica monetaria, la cual tenia como principal objetivo controlar
lainflacidn, razén por la cual la tasa de intervencion alcanzé el 7.75% en 2016, aumentando el costo
del crédito y generando una desaceleracidn en las ventas.
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inmobiliarios y seguros, mientras que los de menor crecimiento fueron mineria, industria
manufacturera, construccién y transporte y comunicaciones.

En el 2017 se tomaron medidas para fortalecer los ingresos y mitigar los gastos con el propdsito de
avanzar en el ajuste de las finanzas publicas. Los ingresos fiscales del Gobierno Central aumentaron
como resultado de la reforma tributaria aprobada a fines de 2016, y los gastos también presentaron
un crecimiento, aungue en menor proporcion. La recaudacion tributaria representé un 14.2% del
PIB, 0.6 puntos por encima de la registrada en 2016, principalmente por el aumento de la tarifa del
impuesto al valor agregado (IVA), que paso del 16% al 19%. Es asi como, los gastos del Gobierno se
mantuvieron estables al pasar del 18.9% del PIB en 2016 a 19% en 2017. El déficit del Gobierno en
tanto fue del 3.6% del PIB, correspondiente a un déficit estructural del 2% del PIB, una vez
descontados los efectos del ciclo econdmico, estimados en un 1.7% del PIB.
Tasade Intervenciéon 2017
8,00% Entre tanto, el Banco de la Republica fue relajando
e paulatinamente su postura contractiva, para lo
6.50% cual redujo su tasa de intervencidn de niveles del
S 7.75% en diciembre de 2016 al 4.75% al finalizar
i diciembre de 2017, lo que representd un estimulo
a la actividad econdmica, aunque con algunos
rezagos.
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En términos de percepcidn, la confianza de los consumidores se mantuvo en terreno negativo en
diciembre de 2017 aunque con mejores niveles frente al registro de noviembre, alcanzando su nivel
mas alto del aifo. El indice de confianza del

consumidor de Fedesarrollo llegd a -6.0, cifra  so0
que es 4.0 puntos superior al balance de ;Zz
noviembre pasado y 4.7 puntos mas alto al
balance observado en diciembre de 2016. En 0
general, los componentes del indice lzz
registraron avances entre noviembre vy 200
diciembre, siendo los de mejor evolucién la jzz
percepcion actual de la situacion econdmica

del hogary las perspectivas del pais. Por su parte, el Unico componente del indice que se deteriord

entre estos dos meses fue la disposiciéon a comprar bienes durables.

indice de Confianza de Consumidor (1CC)

Por otro lado, el comportamiento del peso colombiano se vio influido por los cambios en las
expectativas internacionales de la oferta y el precio del petréleo, y por el debilitamiento del délar
frente a las demds monedas. Durante 2017 el valor promedio de la tasa de cambio frente al ddlar
(52,950.6), asi como el valor al final del afio ($2,984.0), se situd por debajo de los niveles alcanzados
en 2016 ($3,052.1 y $3,000.7 respectivamente).

De otra parte, en el afio 2017, las actividades de comercio exterior mostraron un comportamiento
positivo, cambiando la tendencia decreciente que se habia observado desde 2015. Es asi como el
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déficit comercial cerro en U$6.692 millones FOB, lo que implicé una reduccién del 37,5% a
noviembre de 2017 frente al mismo periodo del aifio anterior. Este efecto se debid a un crecimiento
de las importaciones del 3,9% explicada por la desaceleracién econdmica del pais y el crecimiento
de las exportaciones del 19,6%, siendo el petrdleo y el carbdn lo que mayor contribucién tuvieron
en este crecimiento.

2017 cerrd con una reduccién en la calificacion de Colombia de BBB a BBB- por parte de S&P,
dejando al pais en la categoria simple de “grado de inversion” y se ajusto la perspectiva de negativa
a estable, esta reduccion se sustenta en el bajo crecimiento y su impacto sobre el recaudo
tributario. De igual manera, la calificadora destaca las vulnerabilidades de las cuentas externas,
enfatizando en la volatilidad de los términos de intercambio y las consecuencias que esto conlleva
en la métrica de la deuda externa, aunado a esto la mayor participacidn de extranjeros en el
mercado local de deuda publica (TES), lo que acentua la vulnerabilidad externa del pais. Por otro
lado, se resalta el dilema al que probablemente se enfrentard el nuevo gobierno, con la existencia
de una regla fiscal que limita el déficit por afio, y por ende el nivel de deuda, unos gastos inflexibles
y complejos de reducir, y unos ingresos que pobremente seran dificiles de aumentar, luego de la
reforma tributaria reciente. Finalmente, la calificadora resalta el papel de las instituciones y los
acuerdos politicos que dificilmente permitiran un cambio en el modelo econdmico. Esta bajaenla
calificacion, ha generado un efecto cascada paralelo en la deuda privada, afectado el costo del
endeudamiento del sector financiero (en términos relativos). De igual manera, las debilidades
fiscales del gobierno seran transmitidas al sector financiero, lo que implica una mayor tension
financiera especialmente en lo que respecta al deterioro de la calidad de la cartera crediticia
llegando al 4,5% respecto al 3,5% de un afio atrds y al 9% si se afiaden los castigos y al elevado nivel
de endeudamiento de los hogares el cual estd cercano al 40% del ingreso disponible (superando
los niveles de estrés financiero de 2001 post crisis hipotecaria) y el estrés adicional de provisiones-
castigos de tipo “extraordinario”, que explican la tercera parte del total de 10% que hoy se lee en
la altura de mora de la cartera corporativa.

1.2 ¢QUE SE ESPERA PARA 2018?

Perspectivas de crecimiento global del FMI A pesar de la creciente incertidumbre

(var. % anual) politica, las perspectivas de crecimiento han
Proyecciones jul - 17 Proyecciones oci- 17  Diferencia prongsiicos . . X
Regidn wimi-0e  Mejorado. El Fondo Monetario Internacional
216 2017 2018 27 2018 2017 2018 . ,

Wandid i 3 3 3g% it (FMI) pronostica que, después de haberse
Economias Avanzadas  1.7% 20% 1.8% 2% 2% . ..
EEW L6 2i% 2% 2% 2 expandido 3.2% en el 2016, la actividad
Eunzana 18% 1% 1L7% 1% 1.8% .. . , o
Alaania 1% 1m e 2m im econdmica mundial crecera 3.6% en el 2017
Francia 1.2% 15% 1% 1.6% 1.5% ,
talia o im L% 1S 1% y 3.7% en 2018. Este repunte se dara
Espafia ire 3% 24% it% 25% . . o .
Reino Ut . T T principalmente por el fortalecimiento de las
Japén 1.0% 1% LE% 1.5% 0% ’ .
EmergecissyenDils A3 AB% AR AB% A% economias emergentes, especialmente por
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wia T I TR MG T4 China y Brasil, mientras que las economias
Lstam y el Caribe 0% 1.0% 159% 1.2% 1.5% , s
Bt 6% 0% 1 OTR 1 de los paises desarrollados tendran un
Méwico 1% 19 2 21% 1.5% ~ . .
Africa Subsahariana 14% 2m% im 26% 8% desempeno similar al de 2017,
Higaria 5% 8% 1.5% 0% 1.%% 0% 0%

especialmente por la incertidumbre sobre la
politica econdmica de EE.UU en un afio electoral y la lenta recuperacion de Europa y Japdn. En
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cuanto a la liquidez mundial se espera que las condiciones a nivel global sigan siendo favorables
debido a que la compra de activos por parte de los bancos centrales seguird siendo elevada en
2018.

En cuanto al PIB de Colombia, se espera que la actividad productiva gané traccion en 2018. En
concreto, el PIB creceria 2.5% anual y el periodo de mayor dinamismo seria el ultimo cuarto del
ano, cuando el crecimiento rondaria el 2.9% anual y el 1.1% trimestral. El panorama seria mas
favorable en el segundo semestre. A medida que transcurra el proximo ano, la demanda agregada

se recuperara gracias al efecto de los catalizadores Crecimiento observadoy proyectado del PIB por trimestres

de crecimiento que ya se han empezado a (var. % anual)
#

materializar. Eso sera particularmente evidente L
durante los ultimos dos trimestres, una vez se 1
haya superado la incertidumbre asociada al ciclo
electoral. Ademads, por cuarto afio consecutivo las
exportaciones netas aportaran positivamente al
crecimiento del PIB, gracias al aumento previsto
en las ventas al exterior.

Crecimiento del PIB por demanda
(var. % anual)

s Part. 2014 2015 2016 1517 2017 2018 rqtagonismo en el afio 2018 y a pesar de que se
Crecimiento del PIB100.0% 4% 3% "20% "1.2% "16% 5% espera una desaceleracion en 2018 promovida por las
Consumo privado  627% 43% 32% 21% 15% 14% 20% didas d teridad tal | tati

Consumopiblico 184% 48% 49% 19% 34% 3e% 27% medidas faaus erida p.re.sulpues al, la gxpec a |v§ es
Consumototal  811% 44% 36% 20% 19% 19% 22% que este liderazgo persistird. Pese al ajuste previsto

Inversion AT A2 A5k TOTRTITEIS] o1 parte del Gobierno Nacional Central, la inversién

Demanda Interna 1066% 6.1% 30% 03% 17% 17% 23% Lo A e, .

Exporaciones Az B heRa e publica regional permitird que este rubro continde

Importaciones 207% 79% 16% -61% 17% 06% 08% gportando positivamente al crecimiento en los
Fuente: Grupo Bancobimbia, DANE. préXimOS meses.

Por su parte, la inversidon recuperara dinamismo en 2018. Se prevé una aceleracién de 1.6 pps
gracias a la aceleracion del gasto en capital privado, promovida entre otras razones, por la
reduccion en las tasas de financiamiento. Asimismo, la inversién estara favorecida por la ejecucién
de obras de infraestructura a pesar del menor ritmo en la ejecucion de las obras 4G. En cualquier
caso, el ritmo de avance la formacion de capital fijo en 2018 sera inferior a su promedio histdrico
de 5%.

El consumo de los hogares experimentard una leve recuperacion. Se espera entonces que la
variacién anual en el gasto de las familias se incrementara en el 2018 en 0.6 pps. Esta tendencia se
dara por la disipacion de los efectos negativos de la reforma tributaria, la recuperacion de Ila
capacidad adquisitiva de los consumidores y la reduccion en las tasas de interés. Sin embargo, el
leve aumento en el desempleo y la elevada carga financiera de algunos agentes limitaran el margen
de aceleracion.
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Las exportaciones netas aportaran positivamente al crecimiento del PIB durante esta vigencia. Esto
se debe a que en las cuentas nacionales la variacién del componente de exportaciones pasara de -
0.6% en 2017 a 0.9% al final del 2018. Simultaneamente, el cambio del componente de
importaciones se reduciria a -0.8%. Es decir, el aporte del sector externo al crecimiento permitira
compensar el desempefio de la demanda interna.

Tasa de intervencion del BanRep (% anual)

Se estima que el Emisor retomara la senda de 9% — Otissivata ¥ pityacias

recortes hasta que la politica llegue a condiciones 284
expansivas. Se prevé que el dilema actual entre ;: -
mantener la neutralidad o pasar a una postura de g%
politica que contribuya a acelerar el crecimiento 4 7%,
terminard decidiéndose a favor de la segunda opcion. 3% "
Por lo anterior, se esperan tres recortes adicionales * c cec oz zzsrwcovececers e e

de 25 pbs en 2018, hasta un nivel terminal de 4.25%.

Para el 2018, se espera que la inflacion
termine cerca del techo del rango meta de la
autoridad monetaria establecida en un 3.3%.
Gran parte de la incertidumbre de este
=T == aum prondstico estd en la trayectoria de inflacién
:-wi.._é_?:-,,—_. ....... S - de alimentos. Si bien para el afio 2017, ella

——— i ' resulté ser de buena oferta debido a las
mejores condiciones climaticas, no es claro
gue para el 2018 lo siga siendo, pudiendo
presentarse presiones al alza si la inflacion
anual de alimentos vuelve a niveles superiores al 4%. Una inflacion de alimentos de esta magnitud,
lo cual es frecuente, sin duda, pondria una presién importante sobre la inflacion total. Otros
factores que presionarian al alza la inflacion en 2018 serian una mayor tasa de cambio y el mayor
crecimiento de la economia respecto a 2017. Sin embargo, en la medida en que la brecha del
producto continuaria siendo negativa, el crecimiento econdmico no deberia ser la principal
preocupacion en términos de inflacion.

— — Escenario Base ——.—Escenario —8— Escenario 2

ene-17 jun-14 act-17 mar-18 Ju-1B dic-18

Fuame: Enengy Inlormation Adrrenistration

En 2018 la tasa de cambio USDCOP se depreciara. De Proyecciones de tas de cumio
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de tasa de cambio real en 2018 sera de 2.9%. Este 109 ey MO 2e sas N
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inflaciéon y la politica monetaria expansiva que 2™
tendran lugar en Colombia, al tiempo que en EE.UU  ** )
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las tasas de interés seguirian su tendencia al alza. Lo,
anterior conducird a que la tasa de cambio nominal 1o | "%
promedio pase de $2,945 en 2017 a $3,000 en 2018. '™

e . 1,500 v . - - . . . - —
Ante las vulnerabilidades que subsisten en nuestra & & E & 5 B & &8 §8 8§
economia y las fuentes de incertidumbre global, en Fuente:

2018 los riesgos estan sesgados a una mayor depreciacion. Si se presenta un deterioro de las

Grupo Bancolombia, Banco de fa Replblica,
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condiciones financieras globales, la cotizacion de la tasa de cambio podria aumentar hacia niveles
superiores a $3,300. Por el contrario, un entorno global mas favorable (escenario de menor
probabilidad de ocurrencia) induciria una recuperacién del peso acotada hasta niveles cercanos a
los $2,800.

1.3 SISTEMA FINANCIERO

En el 2017 tanto el ROA (1,2%) como el ROE (9,1%) del sector financiero (sin IOE y sin Cooperativas)
con corte al mes de noviembre disminuyo respecto de los afios anteriores. Esto se explica por
crecimientos moderados en la cartera (6,2%) y en captaciones (6,6%), ademas de un aumento
significativo en las provisiones como consecuencia del deterioro en los indicadores de calidad de
la cartera.

Al finalizar el 2017 la informacién del sistema financiero da sefiales de un incremento en el apetito
por crédito por parte de hogares y empresas. Sin embargo, la informacién de los sectores
productivos y de confianza de los agentes no permiten vislumbrar con claridad el grado de
recuperacion que tuvo la economia al final del afio 2016. La cartera evidencio sefiales positivas al
cierre de 2017. Las cifras mas recientes dan cuenta de una aceleracién generalizada en la mayoria
de segmentos. Esto podria interpretarse como una correccion en la disposicion a invertir por parte
de empresarios y consumidores. Sin embargo, los indicadores de calidad todavia no dan sefiales de
mejoria, hecho que refleja el lento ritmo de crecimiento del ingreso real de los agentes. La
confianza de los agentes no evidencia un claro repunte. Los incrementos en la confianza de
consumidores y comerciantes en noviembre fueron moderados y estuvieron acompafiados por un
deterioro en la confianza de los industriales.

Evolucién de Calidad Consumo Evolucién de Calidad Comercial
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Ultimas cifras publicadas por la Superintendencia Financiera de Colombia a noviembre de 2017.

Segun los analisis publicados por ANIF!, durante 2016 — 2018 el sector financiero colombiano
enfrentara grandes desafios por cuenta de: i) una desaceleracién del PIB real hacia un crecimiento
potencial del 3% anual versus un histérico del 4.5%; ii) aumento del desempleo hacia un 9.4% en
promedio anual entre 2017 y 2018, especialmente en las zonas urbanas (que concentran el grueso
de la colocacion de cartera) donde ha estado en un promedio preocupante del 11%,; v iii) deterioro
de la calidad de cartera a niveles del 4.5% que suben al 8.6% cuando se afiaden los castigos, cifra
no muy diferente del maximo alcanzado en la crisis de 2008- 2009.

1 Ver revista Carta Financiera 180, diciembre de 2017, Anif, El ciclo del crédito y el “efecto acordedn”.
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Es asi como, durante el periodo 2014-2017 la relacidn cartera crediticia/PIB en el pais escald
rapidamente del 40% hacia el 48% y solo recientemente se han visto sefiales de moderacién hacia
un 47%. Ahora bien, ese repliegue crediticio ha ocurrido de forma mas clara y rapida en la cartera
corporativa, la cual ahora se contrae a ritmos del Grifico 1. Bvolucién de la carters bewta + feasing
-1.6% real anual. Por el lado de la demanda, esto [Wiriaeiin % il snus, suplismine de 2017)

ha tenido que ver con la debilidad econémica *
local, donde Colombia ha completado doce
meses creciendo por debajo del 2%, y con la
incertidumbre empresarial generada por el
proceso de paz y las inacabadas reformas
tributarias. Teniendo en cuenta lo anterior, cabe s
esperar un mayor deterioro de la cartera de

consumo durante la vigencia del afio 2018. Por Al oo
ejemplo, al analizar las cosechas de créditos mas . AE——
jovenes se observa un inesperado empinamiento 0 = i

del indicador de calidad, bordeando morosidades |
del 10%. Si bien estos niveles son inferiores al w2 2w 24 215 216 2007
14% observado en 2009-2010, es una alarma que e Swefncen y Tiuiarzadorn Colombiana.

debe monitorearse con cuidado.

Indicador de Calidad de la Cartera por Cosechas POr fortuna, en la actualidad la banca cuenta con

(Consume, agosto de 2017) elevados niveles de solvencia y sus provisiones
» superan el 5.4% de la cartera bruta, similares a los
de 2009, y donde el componente contraciclico ha
empezado a ganar terreno. La mala noticia es que el
monto de las provisiones extraordinarias (casi $6
billones) en cabeza de la cartera comercial conlleva
un gran esfuerzo adicional respecto del ciclo
crediticio.

Grado de apalancamiento de los hogares

24068 %W
. St e Stock deuda hipotecaria y consumo/Ingreso disponible
T 4 7 13 18 19 22 28 38 31 34 3 40 43 48 49 ED BE A% EO 5 Crisis bl ¥ i mmm

Fuani Supsrirancien.

Entre tanto, en Colombia se cuenta ya con Ongreso disponible neto
reglas bien definidas sobre procedimientos a
seguir en caso de problemas crediticios, que
llevarian a la situacion de “reestructuracion
crediticia”, siendo su disparador determinadas
alturas de mora y causando costos bancarios
de provisiones y reportes a las centrales de
riesgo. Colombia, a diferencia de Europa, R e
dificilmente podria argumentar un “hecho .. cacus auconbaseon Saperinmeinn y bane

12 Hipotecaria
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sobreviniente” para entrar a cambiar las reglas del juego crediticio. Sin embargo, la Superfinanciera
abrio, a través de la CE 026 de 2017, una opcion que operaria antes de alcanzarse el umbral de
tiempos de vencimiento que llevarian a la situacién de “reestructuracién crediticia”, la cual entré
en vigor en noviembre. Este mecanismo, contenido en el Capitulo Il de la Circular Basica Juridica y
Financiera de la Superfinanciera, es la forma como bancos y deudores enfrentan la morosidad de
la cartera, permitiendo modificar las condiciones originales del crédito, pero reconociendo la
materializacién del riesgo de crédito del deudor. Bajo este escenario, ello conduce a una
recalificacion a la baja de la obligacion, una marcacion del deudor ante centrales de riesgo vy la
correspondiente provisién bancaria. Es una medida costosa para los bancos y seguramente de
dificil “normalizacién” para el deudor.

Por otra parte, la reduccidn drastica de las utilidades es derivada no solo por el menor volumen de
negocios, sino también por el aumento de las provisiones (o deterioro del activo), y por el
guebranto de la cartera de créditos, el cual va a afectar no solamente las utilidades de las
entidades, sino también su patrimonio. Si persiste la situacion de menoscabo econdmico,
aumentan los activos improductivos en las entidades de intermediacion (como la cartera calificada
gue no causa intereses en el estado de ganancias y pérdidas), se agudiza la desvalorizacion de las
garantias, y es posible incluso que algunos créditos tengan que reestructurarse. En casos en los que
los prestatarios no pueden pagar, pueden aumentar los bienes recibidos en dacién de pago, asi
como el castigo de cartera, cuando ésta se torne irrecuperable. Asimismo, es importante sefialar
la reduccidn en la calificacidn de los intermediarios financieros producto de la baja en la calificacidon
soberana.

2. FINANCIERA JURISCOOP

2.1 FRENTE AL SECTOR

v' Participacién en el Mercado

La entidad pasd de una participacion entre el
2016 y 2017 del 8.43% al 7.27% en cartera y en
depdsitos del 9.52% al 8.59% respectivamente.

Pese a lo anterior, Financiera Juriscoop se  *%%%
mantiene en la quinta posicién en cartera y la

10,11% 9,52%
9,00% 8,43% 8,59%
cuarta posicion en depdsitos frente al segmento 7,27%
de las Compaiilas de Financiamiento 6,00%
Tradicionales, lo que la acredita como una —
entidad solida en el sector y con amplio
respaldo. No obstante, para el 2018 la entidad 0,00%

2015 2016 nov-17

Participacion Financiera Juriscoop frente a
Compaiiias de Financiamiento

11,15%

proyecta recuperar participacion en el mercado,
para lo cual ha disefiado diversas estrategias que
le permitan lograr este objetivo.

W Cartera M Depésitos
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v'  Tasas de Interés (Tasas Efectivas Anuales)

Comparativo Tasas Efectivas Anuales de Cartera —Tasas
de Captacién
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ic-16 dic-17
Tasa Colocacion Sistema
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%% Un aumento en la tasa promedio de colocacién

Zz con la incursién en nuevos productos y una
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soox  con el enfoque en el nicho y especialmente en

> persona natural se refleja en un mayor margen de
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v" Principales Indicadores

Financiera  Total CF’'s Financiera  Total CF's

Indicadores Juriscoop Tradicionales Juriscoop Tradicionales
dic-16 dic-16 Nov-17 Nov-17
Margen Neto de Intereses 53,86% 65,67% 52,65% 64,10%
Indicador de Calidad 9,06% 12,23% 13,48% 12,93%
Eficiencia 38,58% 40,69% 41,75% 38,67%
Margen de Solvencia 15,51% 11,94% 15,04% 13,31%
Provisién / Ingr. Financieros 26,56% 25,62% 19,18% 32,37%
Utilidad Neta (13.682) 46,622 (13.900) 4,525
ROE -11,14% 4,17% -12,97% 0,42%

2.2 PERSPECTIVA FINANCIERA

Los resultados obtenidos por la compafiia durante el afo 2017 reflejan el desafiante panorama
macroecondémico que enfrento el pais en los dos ultimos afios. Es asi como, a partir del afio 2015
el desarrollo econdmico colombiano fue sustancialmente mas bajo que el previsto, como
consecuencia de la crisis de ingresos externos por la caida de las exportaciones, asemejandose en
su magnitud a los dos episodios mas criticos de la historia econdmica del pais en ese aspecto. Esto
trajo consecuencias en el sistema financiero colombiano, reflejado en el deterioro generalizado de
los indicadores de calidad de cartera y de rentabilidad. Financiera Juriscoop no fue ajena a este
comportamiento, especialmente en la cartera comercial.

En respuesta a la situacion fiscal generada por la crisis mencionada en el parrafo anterior, el
Gobierno Nacional se vio en la necesidad de recoger los recursos que tenia dispersos en el sistema
financiero para apalancar la liquidez necesaria para dar cumplimiento a sus obligaciones de deuda,
generando un estrechamiento en la liquidez del sistema, con el consecuente efecto del aumento
en las tasas de interés.

La reforma tributaria que se requirid para superar la crisis fiscal, redujo el ingreso disponible de los
hogares y de las empresas, trayendo como consecuencia un deterioro de la demanda interna y por
consiguiente retardando la recuperacion del ritmo de crecimiento del PIB y por ende impactando
el desempefio del sistema financiero.

La crisis de las empresas originadoras de libranza, generd un sesgo reputacional a entidades que
operan este tipo de producto, incluidas las vigiladas por la Superfinanciera, lo que trajo como
consecuencia una reduccidn en las captaciones del mercado institucional en Financiera Juriscoop
y una reduccion en el tamafio de los depdsitos, restringiendo el crecimiento de la cartera de
consumo. Ademas, implicé la constitucion de provisiones sobre el saldo de la cartera cedida por la
Cooperativa Financiera al momento de la creacion de la Compaiiia de Financiamiento.

Por primera vez, después de ser aplazado por varios afios, finalmente en el afio 2016 se adelantaron
los concursos de méritos en la Rama Judicial, Procuraduria y Fiscalia, que implicé la desvinculacién
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de aquellas personas que no superaron dichos concursos, quienes en la mayoria de los casos no
han podido atender sus obligaciones con Financiera Juriscoop en las condiciones inicialmente
pactadas.

Por otro lado, los resultados financieros se vieron afectados por algunos factores endégenos dentro
de los cuales se resaltan los siguientes: i) en la cartera comercial se tenian elevadas exposiciones
en algunos deudores, sin la mitigacion adecuada del riesgo para situaciones de estrés extremo del
deudor por la via de las garantias; ii) aunque se habia suspendido las compras de cartera a
originadoras, incluso con anterioridad a la entrada en operacién de la Compaiiia de Financiamiento,
no se alcanzé el desmonte total de estas operaciones con anterioridad a la crisis de estas entidades;
iii) algunas oportunidades de mejora en el sistema de control interno se materializaron en fraudes
por el factor de riesgo del talento humano; y iv) el tamafio de la entidad afecta la capacidad de
absorber pérdidas no esperadas con el resultado de su operacién.

Frente a este escenario, la Entidad ha venido adoptando acciones correctivas y preventivas que le
han permitido afrontar con suficiencia la coyuntura, manteniendo niveles de liquidez adecuados y
colchones de capital importantes reflejados en indicadores de solvencia por encima de los minimos
regulatorios y de los promedios del mercado.

La critica coyuntura vivida, si bien implic6 un cambio drastico en los supuestos inicialmente
considerados, ha permitido fortalecer la estrategia, el conocimiento de nichos y clientes, asi como
la estructura de liquidez del mercado y su comportamiento en épocas de contraccién. Como
consecuencia del diagndstico y de las experiencias adquiridas, la administracién de la Compaiiia en
cabeza de su Junta Directiva adelanté la revision del modelo de negocio y del plan estratégico para
los proximos cinco ainos, a fin de realizar los ajustes necesarios que aseguren la incorporacion de la
totalidad de las oportunidades de mejora advertidas y la viabilidad a largo plazo de la Entidad. Tales
ajustes se presentan de manera resumida en el capitulo de evolucion previsible de la entidad.

2.2.1 ESTADO DE RESULTADOS

participacion / participacion / participacion /
CONCEPTO dic-17 ingresos dic-16 ingresos dic-15 ingresos
financieros financieros financieros

INGRESOS INTERESES 98,839 85.19% 104,594 86.05% 99,495 89.51%
GASTO INTERESES 46,504 40.08% 48,255 39.70% 36,448 32.79%
MARGEN NETO DE INTERESES 52,335 45.11% 56,339 46.35% 63,047 56.72%
OTROS INGRESOS FINANCIEROS NETOS 3,328 2.87% 5712 4.70% 30 0.03%
MARGEN FINANCIERO BRUTO 55,663 47.98% 62,052 51.05% 63,077 56.75%
GASTOS OPERACIONALES 49,440 42.61% 46,900 38.58% 46,599 41.92%
UTILIDAD OPERACIONAL 6,223 5.36% 15,152 12.47% 16,478 14.82%
PROVISIONES NETAS 27,923 24.07% 32,283 26.56% 13,291 11.96%
UTILIDAD ANTES DE IMPUESTOS (21,701) -18.70% (17,131) -14.09% 3,187 2.87%
INGRESOS NO OPERACIONALES - 0.00% - 0.00% - 0.00%
EGRESOS NO OPERACIONALES - 0.00% - 0.00% - 0.00%
IMPUESTOS 819 0.71% 1,331 1.09% 2,324 2.09%
IMPUESTOS DIFERIDOS - 0.00% (4,780) -3.93% - 0.00%
RESULTADO NETO (22,520) -19.41% (13,682) -11.26% 863 0.78%

14
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Teniendo en cuenta el estado de resultados, la compafiia desarrollara la perspectiva financiera
desde las unidades de negocio. De esta forma, la gestion financiera de la compaiiia se enfocd en
avanzar en el proceso de fortalecimiento y diversificacion de sus fuentes de ingreso, asi: i) en la
unidad de negocio de intermediacion, se avanzd en mejorar el margen de intermediacion; ii) en la
unidad de negocio de Banca Electronica se avanzd de manera significativa en los niveles de
profundizacion en el uso de los canales electrénicos por parte de nuestros clientes, manteniendo
un esquema de tarifas muy competitivo respecto al mercado; iii) en la unidad de negocio de banca
seguros se avanzoé en el fortalecimiento de la oferta de valor y iv) en la unidad de negocio de
tesoreria se mejoraron los niveles de rentabilidad del portafolio administrado.

CONCEPTOS dic-15 dic-16 dic-17
Negocio Intermediacion 56,991 51,493 51,650
Negocio de Banca Electrdnica (747) (1,247) (1,456)
Negocio de Banca Seguros 1,258 (289) (312)
Negocio Tesoreria 3,391 5,431 5,964
Otros ingresos 545 724 595
Margen Financiero 61,439 56,113 56,721
Gastos Operacion 46,691 46,011 50,631
Gastos de Personal 18,153 19,493 20,840
Gastos Generales 26,631 25,503 28,662
Depreciacién y amortizacion 1,907 1,015 1,129
Utilidad antes de provision 14,748 10,102 6,089
Provisiones netas 12,932 28,422 28,259
Utilidad antes de impuestos 1,816 (18,320) (22,169)
Impuestos (953) 4,638 (351)
Utilidad neta 863 (13,682) (22,520)

A continuacidn, se detallan los resultados por cada una de las lineas de negocio mencionadas
anteriormente.

2.2.1.1 RESULTADOS POR UNIDAD DE NEGOCIO
Q UNIDAD DE NEGOCIO DE INTERMEDIACION
La mejora en la tasa promedio de colocacidn a pesar del menor tamafio de la cartera, junto con un

menor costo del fondeo, han permitido a la compafia mejorar el margen de intermediacion en
términos relativos y mantenerlo en términos absoluto.
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Cifras en millones de $

INTERMEDIACION
dic-15 dic-16 dic-17
Ingreso Intereses 95.191 101.076 98.804
(+) Crédito de Consumo 80.004 84.435 85.246
Ingresos por Intereses Consumo 78.921 77.236 69.550
Ingresos Consumo Libre Inversion 78.921 77.235 68.676
Ingresos Consumo Vehiculo - 1 874
Ingresos por Intereses TC 5.033 10.498 15.512
Ingresos por Intereses Mora Consumo 355 219 219
Amortizacién prima cartera (4.304) (3.518) (35)
(+) Crédito Comercial 15.186 16.641 13.558
Ingresos por Intereses Comercial 1.668 1.238 1.139
Ingresos por Intereses Redescuento 12.809 14.521 11.422
Ingresos por Intereses Mora Comercial 709 881 997
(-) Costos Directos 38.199 49.583 47.155
Intereses Depodsitos 29.541 38.188 37.600
Intereses Redescuento 6.907 10.067 8.904
Comision Captacion Comisionistas y Referidos 1.752 1.328 651
Resultado Bruto Unidad de Negocio 56.991 51.493 51.650

* Ingreso por Intereses - Crédito de Consumo

A pesar de experimentar un menor tamafio de la cartera, la estrategia de mejorar la tasa promedio
de colocacion a través de una oferta mas amplia de productos de crédito sin modificar el apetito
de riesgo mas alla de los niveles ya definidos por la compafiia de tiempo atras (gracias a que la
oferta de productos en la banca de personas se focalizo en los nichos de mercado tradicionales,
esto es, Sistema Nacional de Justicia, Magisterio y Pensionados), permitié que los ingresos por
crédito de consumo (netos de amortizaciones de primas en compras de cartera) llegaran a $85,246
millones, cifra superior en $811 millones a los ingresos obtenidos en el afio 2016. Aportan de
manera importante en este mejor comportamiento los ingresos provenientes de los productos de
tarjeta de crédito, $15,512 millones y vehiculos con $874 millones.

Evolucion Cartera Evolucién Cartera Consumo
(Cifras en millones de $) fras en millones de $
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Debemos anotar que el decrecimiento en la cartera de consumo, por el orden de $14,320 millones
durante el afio 2017 se produce por el desmonte de las captaciones generadas por el canal mas
costoso (como se vera mas adelante).
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Es asi como, con el lanzamiento del producto de crédito de vehiculos se alcanzd un saldo de cartera
de $16,943 millones al finalizar el afio, lo que le da una participacion a este producto del 3.34%. El
producto de tarjeta de crédito tuvo un buen comportamiento, también al alcanzar un saldo total
de $60,615 millones subiendo su participacion al 11.94%. No obstante, el producto de libranza se
mantiene como el principal producto de crédito con un saldo por $382,575 millones y una
participacién del 75.38% dentro del total de la cartera de consumo.

Participacion Consumo por Modalidad dic-15

Participacién Consumo por Modalidad dic-16 Participacién Consumo por Modalidad dic-17
Tarjeta de Crédito Vehiculo Tarjeta de Vehiculo __ Vehiculo
35.782 0 Crédito ) 16.943
6,34% B, a0 s Tarjetade 3,34%
Otros Caja 10.09% Crédito
34.451 Otros Caja 60.615
6,10% 40.337 11,94%
Libranza 7,73% llbranzs
494.319 .
= o
9,34%
Como consecuencia entonces de la estrategia
Evolucién Tasa de Consumo adelantada, la tasa promedio de colocacién de la
17,50% — 16,86% compaiiia paso del 14.85% n.a.m.v. en diciembre del
17,00% » . .
Faj 2015 al 16.72% n.a.m.v. en diciembre de 2016,
16,00% finalizando el 2017 en el 16.86% n.a.m.v. En
15,50% 1488 conclusién, el mejorar paulatinamente la
15,00% . . .
P profundizacion de nuestros clientes (dentro de los
14,00% nichos tradicionales de la compafiia) con los
13,50% . T . .
— et ety diferentes productos de crédito (libranza, tarjeta de

crédito y vehiculos), nos ha permitido  Tasa promedio ponderada n.a.m.v. por producto

mejorar la tasa promedio de colocacion afo | Libranza | Tarjeta de Crédito|Otros Caja|Vehiculo | Consumo
para afrontar con mayor holgura el gic-1s5| 14,34% 23,39% 20,09% | 0,00% | 14,85%
aumento del costo del fondeo dic-16| 1507% 27,04% 20,84% | 15,91% | 16,72%
experimentado a partir de 2015 como se _dic-17| 14,94% 25,75% 19,74% | 1560% | 16,86%

explica mds adelante.

* Ingreso por Intereses - Crédito Comercial
Evolucién Cartera Comercial

En lo que corresponde al negocio de banca comercial, S,
durante el afio 2017 experimentamos una reduccién de

$3,083 millones en los ingresos por intereses generada por 156000
la menor dinamica de colocacidon, producto de la

importante moderacion en el apetito de riesgo en esta

banca (el saldo de la cartera se redujo en $28,151 %00
millones), a través del fortalecimiento de las politicas de
aceptacion de clientes, la reduccién en los montos
expuestos asi como el fortalecimiento de las politicas de
exigencia de garantias con miras a reducir los niveles de
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perdida dado el incumplimiento, todo esto por el efecto experimentando en los niveles de
provision de esta unidad de negocio, producto del debilitamiento de las condiciones
econdmicas del pais en los dos ultimos afios.

Participacion Cartera por Modalidad dic-15 Participacion Cartera por Modalidad dic-16 Participacion Cartera por Modalidad dic-17

Comercial
92.550
15,42%

Comercial
120.701
18,78%

Comercial
133.717
19,15%

Consumo
564.552
80,85%

Consumo
521.863
81,22%

Consumo
507.542
84,58%

Este menor nivel de colocacién en la banca de empresas ha llevado a que la participacion de la
cartera comercial pierda participacion dentro del total de la cartera, llegando al 15.4% para el cierre
de 2017 después de representar cerca del 20% en el afio 2015. Se modera entonces de manera
importante el apetito de riesgo en esta unidad de negocio en momentos como los actuales, en los
cuales las condiciones macroecondmicas no son favorables. Hacia el futuro se espera crecer en este
tipo de créditos, pero orientados principalmente en los sectores econdmicos afines o
complementarios con nuestra oferta de valor en banca de personas, como es el caso de
construccidn de vivienda y en la banca social que corresponde a las entidades del sector solidario,
en donde la compaiiia tiene una mayor capacidad de seleccionar de manera asertiva los clientes
por el conocimiento de este sector.

Finalmente, el deterioro experimentado en la

calidad de la cartera, fendmeno que ha golpeado a Cartera Improductiva Vs Cartera Improductiva con
todo el sector financiero, trae como consecuencia - NS —
el aumento en la participacion de la cartera y500% ‘
improductiva, es decir, aquella que no causa  800%

. . 6,00% S —
|ngres~o en el estado de resultados. Para el cierre 008 “M&” =
del afio 2017 el 5.57% del total de la cartera no  2.00%

7.71%

2,19%
. . 0, H 0,00%
cau.saba ingreso, cifra que se ‘aurT1enta al .9.976 si s e P
S€ Incorporan IOS CaStIgOS' SI blen es C|erto, s€ -8-—Cartera Improductiva Cartera Improductiva con Castigos

observa un incremento importante en este

indicador, debemos resaltar que la tasa de crecimiento se redujo de manera muy importante en el
ultimo ano, toda vez que crecid en 226 puntos basicos (29%) mientras que en el afio 2016 habia
crecido en 552 puntos basicos (252%). Claramente el ajuste en las politicas de crédito,
especialmente en la cartera comercial, asi como el fortalecimiento de la gestién preventiva de
cartera han permitido reducir los niveles de rodamiento, trayendo como consecuencia una
importante reduccion en las tasas de crecimiento de cartera improductiva cuando se compara con
lo acontecido un ano atras. Es del caso sefialar, que por este fendmeno se dejaron de causar
ingresos en el estado de resultados por aproximadamente $2,147 millones durante toto el 2017.
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e Costo de fondeo

Tal y como se anotd en parrafos anteriores, el significativo aumento de la inflacion y por
consiguiente de la tasa de interés de intervencion del Banco de la Republica, sumado a la
consolidacién de los recursos que el Gobierno Nacional tenia dispersos en el sistema financiero
para apalancar la liquidez necesaria para dar cumplimiento a sus obligaciones de deuda, todo ello
a partir del segundo semestre de 2015, generd un estrechamiento en la liquidez del sistema, con
el consecuente efecto del aumento en las tasas de interés. Estos dos fendmenos llevaron a que el
costo promedio del fondeo en Financiera Juriscoop (costo de captaciones y de créditos de
redescuento) subiera de niveles inferiores al 6% para finales de 2015 a niveles un poco superiores
al 8% para mediados de 2017. El costo promedio de las captaciones subié en ese mismo periodo
de tiempo del 5.5% E.A. al 7.8% E.A. (Ver Graficas).

Evoluciéon Costo de Fondeo Evolucion Costo de Captaciones
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Con el ajuste en la politica monetaria

Cifras en Millones de Pesos

del Banco de la Republica a partir de ... pirecto — :aldo al 31234:60-cwmbrem7 — 2(\)/16:602%27 —

2017, g.raCIas al favo ra?ti)le Canal Directo 419.942 406.912 462.082 55.170 42.140
comportamiento de la inflacidn, Tesoreria 106.882 68.003 33.076 34927  -73.806
nuestros esfuerzos se han enfocado en Total Depdsitos 526.824 474.915 495.158 20.243 -31.666

disminuir el costo del fondeo,

principalmente por la via del desmonte de

las captaciones a través de canales Mas oo 1000 roeos foz08z
costos como la tesoreria, con el 20000

consecuente fortaleciendo de la captacion §;‘;§§§§

a través de la red de oficinas quienes se 250000

Evolucion Depdsitos por Canal

. 200.000
han enfocado en el nicho de personas 155000 -
naturales. De esta manera, durante el afio = 1%00% . g I
. , 50.000 X
2017 se redujo el monto captado a través - |

de la tesoreria en cerca de $35 mil millones et s et

mientras que la red de oficinas y el canal
directo logro un crecimiento de $55,170 millones. Gracias a ello, el monto total captado logro un
crecimiento neto de $20,243 millones.

m CanalDirecto ® Tesoreria

Gracias a esta estrategia, el costo promedio de la captacién para el cierre de 2017 se redujo al
6.48% M.A.M.V. después de haber iniciado el afio en niveles del 7.57% N.A.M.V., esto es una
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reduccion de 10 puntos basicos. Sin embargo, la tasa de interés de intervencion actual se encuentra
por encima de los observados en 2015 por lo que, hasta tanto ello ocurra, no sera posible alcanzar
el costo promedio observado en ese periodo. No obstante, continuamos con el esfuerzo de reducir
aun mas este indicador en la medida en que, por la curva de vencimientos de los CDT aun queda
un margen de ajuste, aunque reducido.

Tasas TPP Término Plazos NA Tasa de Captacion FJ Vs TIB
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Debemos resaltar ademas que, aun después de reducir de manera importante las captaciones por
el canal de tesoreria (535 mil millones) y de reducir las tasas de interés (en promedio 110 puntos
basicos), durante el 2017 logramos crecer en cerca de $20 mil millones en el monto total captado,
hecho que da cuenta de la importante fortaleza que le da a la compaiiia su red de oficinas como
principal canal de captacién, que le asegura un fondeo desconcentrado por ahorrador y por zona
geografica, ademds de permitirle mantener niveles de renovacién superiores al 85% lo que equivale
a una duracion por cliente de 3.7 afios. Ello permite mantener un adecuado GAP de liquidez, en la
medida en que dicha duracidn es superior a la duracidn de la cartera (incorporado el efecto de los
prepagos). Desde luego, esa menor exposicion a riesgo de liquidez por mantener un fondeo estable

tiene un efecto en los niveles de eficiencia. Sin embargo, ese mayor nivel de gastos de operacion
estd mas que sustentado.

Evolucién Depdsitos
(Cifras en millones de §)

Depdsitos Saldos Participacion

550,000 P dic15  dic-16  dic-17  dic15  dic-16  dic-17
450,000 - . N A término 423156 386.762 395831  80,32% 81,44%  79,94%
150,000 Bl o 2 Ala Vista 79.701  64.684 75934  1513% 13,62% 15,34%
, i )

= S g Porgramado 11245 11766 12286  2,13%  2,48%  2,48%
230,000 Permanente 12722 11703 11108 2,41%  246%  2,24%
150,000 Total 526.824 474.915 ' 495158 100,00% 100,00% 100,00%
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Finalmente, en la medida en que se ha experimentado una menor dinamica de colocacién de
crédito comercial, se han reducido las obligaciones con los bancos de redescuento, Bancoldex y
Findeter, entidades que habian elevado de manera importante sus tasas de interés los margenes
de intermediacién del crédito comercial. La reduccién de esta fuente de fondeo que resulto un

poco mads costosa, contribuyo con la reduccion del costo promedio total del pasivo ya anotado
anteriormente.
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Evolucién Crédito de Redescuento Evolucién Costo Redescuento
(Bancoldex y Findeter) 11,00%
120.000 10,50% e .
100.555 10,00% o
100.000 88.172 9,50% -
80.000 9,00%
61.042 8,50%
60.000 8,00%
40.000 250% o o g
7,00% *
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e Margen de Intermediacion
El fortalecimiento de la oferta de valor Comparativo Tasa de Cartera - Tasa de Captacién
principalmente en los productos de crédito o Tasas Nominales Anuales
P . . 15,00%
de consumo, dirigida al mercado objetivo 1623%
tradicional, permiti6 mejorar la tasa 1512% T
promedio de colocacion manteniendo el 10,08% 11,00%

Tasa Colocacion
Tasa de Captacion

15,00%
perfil de riesgo dentro de los niveles que w -
tradicionalmente ha mantenido la compaiia. e
Asimismo, el ajuste en la estrategia comercial s'zm

H HF 4 1 A 15,00% QQQQQviIlllhlhlnlﬂII\InInIAU\mmw\oww\ﬂmW‘D\D‘mehl\hl\'\l\l\'\[\’\'\h- 0%
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reducir el costo del fondeo, lo que al final
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margen de intermediacion en el afio 2017, ubicandolo nuevamente en niveles cercanos al 10%.

No obstante, el menor tamafio de la cartera implico una menor generacién de margen en términos
absolutas por esta unidad de negocio de intermediacidn, de tal manera que durante el afno 2018
se reforzaran las estrategias tendientes a revertir la tendencia de crecimiento de la compaiiia,
utilizando para el efecto sus canales directos, asi como la implementacidn de nuevos outsourcing,
especialmente para la colocacidn de crédito de libranza dentro de los nichos ya definidos.

Qo UNIDAD DE NEGOCIO DE TESORERIA

Ante la coyuntura econdmica vivida, la compafiia oriento una parte importante de sus esfuerzos
en mejorar su posicion de liquidez, lo que llevo a elevar los niveles de IRL por encima de los
promedios histéricos en los dos Ultimos afios. Gracias a ello y al mejor desempeiio de los gestores
del portafolio, esto es, los

APT  contratados con  Valores , con?epto, dic-15 dic-16 dic-17
. . . Valoracion de inversiones 1.029 2.361 3.704
Bancolombia y Credicorp Capital Valoracion Posicion corta i (18) i
ademas de la gestion directa de la yenta de inversiones (77) 13 (92)
tesoreria, se mejord6 de manera Valoracion de derivados - 4 73
importante la rentabilidad del Otros ingresos de mdo 2.439 3.071 2.279
portafolio durante el afio 2016, misma Resultado 3.391 5.431 5.964

gue se logré mantener para el afio 2017.
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Al analizar el monto de los recursos liquidos que son administrado por la tesoreria, observamos
como la gestion adelantada por los gestores permito mejorar los niveles de rentabilidad del
portafolio de inversiones, el cual se mantuvo en los dos uUltimos afios con un monto cercano a los
$43 mil millones, incluso inferior al observado al cierre del afio 2015.

Composicién Recursos Liquidos Evolucién Tasa Recursos Administrados por Tesoreria
140.000 — 17.61% 8,00%
120.000 15,79% 7.00%
100.000 i 6,00%
80.000 5,00%
60.000 ook
40.000 o
20.000 47.499
200% o v o w w N NN ~
o1 a6 o7 EEEELEEREEREELEC
® Disponible m Inversiones Obligatorias B Inversiones m Disponible ¢ Inversiones § g % g ‘g\ § g ,‘;\ § g 72* g § § ‘2\ §
2015 2016 2017
Concepto
Saldo % Saldo % Saldo %
Cajay Bancos 47.459 37, 4% 37.920 32,3% 37.120 29,8%
Encaje e Inv. Obligatorias 35477 27,9% 36.478 31, 1% 44627 35,9%
Inversiones 44082 34, 7% 42910 36,6% 42679 34,3%
Total Activos liquidos 127.057 100,0% 117.308  100,0% 124.426 100,0%
Activos Liguidos,/Total Activos 15,6% 15, 8% 17,6%
Activos Liguidos/Depositos 24 1% 24, % 25, 1%

Como hecho adicional, durante el afio 2017 se generd un ingreso extraordinario por valor de $1,111
millones producto de la valoracién de las acciones que le correspondieron a Financiera Juriscoop
producto de la conversion de Credibanco como Sociedad Andnima.

Qo UNIDAD DE NEGOCIO DE BANCA ELECTRONICA
En esta linea de negocio (que contempla el efecto neto entre las comisiones cobradas y pagadas

por servicios financieros, como usos de red, cajeros electrénicos, cuotas de manejo, transferencias,
etc.) se avanzo de manera significativa

en los niveles de profundizacion en el Concepto dic-15 dic-16 dic-17
o Ingreso Banca 2.873 3.096 3.267

uso de los canales electrénicos por ° o
; d ¢ lient Web Costo Tarjeta Débito 60 79 65
parte de nuestros clientes (Web (.., ronet de credito 2.973 3.671 4120
Transaccional, APP  transaccional, (gsto canales 535 593 538
tarjetas débito y tarjetas crédito) Resultado (747) (1.247) (1.456)

manteniendo un esquema de tarifas

muy competitivo respecto al mercado. Si bien, el resultado bruto de esta unidad es negativo, el
mismo no se incrementd de manera importante a pesar de haberse aumentado de manera muy
significativa el nUmero de clientes que usan estos servicios. No debemos olvidar, que estos
productos contribuyen a una mayor margen en el negocio de intermediacion (mds ingresos por

01/09/2017

01/11/2017
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intereses por la via de la tarjeta de crédito y un menor costo por el aumento en los productos de
ahorro a la vista).

De esta manera, durante el afio 2017 se hizo gestion especial en el producto de convenio de némina
enfocada en depurar aquellos convenios y beneficiarios que no venian cumpliendo con las
condiciones y reciprocidades pactadas inicialmente. Si bien esto implicé una reduccion de 3,568
cuentas de ndmina, principalmente provenientes de convenios de nédmina empresarial, tal accion
permitié reducir los costos por comisiones.

Evolucién Cuentas de Nomina Evolucién Tarjetas Débito Emitidas vs Activas
25,000
45,000 40,185
20,102 40,000
20,000 35,000 33,166 .
16,231 16,534 30,000 .
S 28,121 25,488
e ! 19,143
20,000
10,000 15,000
10,000
5,000 5,000
dic-15 dic-16 dic-17
dic-15 dic-16 dic-17 WTarjetas Emitidas W Tarjetas Activas

Por su parte y como ya se anotd, durante el 2017 se adelantd una gestidon importante en la
profundizacidon de clientes a través del producto tarjeta de crédito, sumada al desarrollo de
estrategias orientadas a incrementar los niveles de utilizacion de los cupos asignados.
Precisamente con este propdsito y con miras a mejorar la eficiencia en el uso del capital, durante
el afio se llevd a cabo la reduccidn de los cupos de las tarjetas de aquellos clientes que reportaron
en los dos ultimos afos un bajo nivel de utilizacion.

Evolucion Tarjetas Credito Emitidas vs Activas Tarjetas de Credito Cupo Asignado vs Cupo
30.000 Utilizado
25.000 24.037 140,000

117,439
19,077 120,000 115,172 :
20000 X
it 15257 100,000 83,574
15.000 12.866 :
o 62,063
1000 — 60,000 52,653
40,000 35,782
5.000
20,000

dic-15 dic-16 dic-17 &4 dic-16 dic-17

WTarjetas Emitidas  WMTarjetas Activas mCupoAsgnado W Cupo Utilizado

Como resultado de estas estrategias, el nivel promedio de utilizacion de los cupos asignados a
nuestros clientes paso del 42,8% en 2015 al 52.8 en 2017. Asimismo, el cupo promedio por tarjeta
de crédito se redujo de $6 millones en 2016 a $4,9 millones en 2017.

) UNIDAD DE NEGOCIO DE BANCA SEGUROS

En la unidad de negocio de Banca Seguros se avanzé en el fortalecimiento de la oferta de valor, con
la entrada en operacion de productos como el seguro de desempleo, lo que facilito avanzar durante
el afio 2017 en el cambio de modelo del seguro de vida deudores, el cual paso de anticipado a
amortizado con el objeto de mejorar la oferta en el servicio de crédito.
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Concepto dle-15 dlc-16 die-17

Ingreso Meto Seguro Grupo Vida Deudores 1.186 [402) [483)
Ingreso Recibido 2525 2226 3.550
Gasto Prima (1.3359) [2.628) [4.074)
Ingreso Meto por Retornos 72 " 114 7 452
Seguro de Desempleo B8 107 282
Seguro de Vida Crédito de Vehlculos 0 ] 146
Seguro Todo Riesgo Vehlculos 4 B 22
SOAT 0 1 2
Ingreso Neto Unldad de Negoclo 1.258 [289]) (31}

2.2.1.2 GASTOS DE OPERACION

En 2017 la entidad cierra con una eficiencia administrativa de 42.61%. En este sentido la compaiiia
refleja unos gastos de operacion por $50,631 millones.

Eficiencia Administrativa F) Concepto dic-15 dic-16 dic-17
45.00% Gastos de Personal 18.153 19.493 20.840
o 41,92% 42,61%
’ Gastos Generales 26.631 25.503 28.662
40,00% 38,58% Depreciacion de PPE 794 629 620
i Amortizacion 1.112 387 509
' Gastos operacién 46.691 46.011 50.631
30,00% .
*Los gastos de personal incluyen temporales.
25,00%
20,00%

dic-15 dic-16 dic-17

Si bien es cierto el indicador aumenta respecto al afo anterior, esimportante sefialar las principales

causas de tal comportamiento:

e Gastos de Personal. En linea con la estrategia de relacionamiento con el cliente en la que el
servicio se convierte en el factor diferenciador, la compafiia ha realizado en los dos ultimos

afios un esfuerzo importante por mantener
inalterada su red de oficinas, asi como la
planta de personal asociada de manera directa
con la gestiéon de y atencién de clientes. Sin
embargo, en la medida en que se ha reducido
el nivel de activos y de cartera, se avanzé en el
ajuste de la planta de personal en procesos de
apoyo asociados a la Direccidn General. Asi las
cosas, la planta de personal total paso de 439
funcionarios en 2016 a 428 en 2017.
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No obstante, los gastos de ndmina se incrementaron en el equivalente a la inflacién causada
durante el afio 2016. Asimismo, durante el afio 2017 se generd crecimiento en los gastos de
comisiones a la fuerza comercial especialmente por la gestién de captacion.

Gastos Generales. Experimentaron un incremento de $3.159 millones generados
principalmente por los siguientes factores: i) aumento en el valor del gasto por IVA no
descontable producto de la reforma tributaria que aumento la tarifa del 16% al 19%; ii)
aumento en el gasto por seguros producto del importante fortalecimiento las coberturas de
riesgos de fraude a través de la pdliza de infidelidad y riesgos financieros; iii) comisiones
pagadas a Premier Credit, outsourcing aliado en la originacién y administracion del crédito de
vehiculo, producto que alcanzo un total de colocacién cercano a los $17 mil millones en tan
solo seis meses; iv) aumento en el pago de gastos cobrados por las pagadurias por la
administracion de los convenios de libranza, especialmente Colpensiones, dado que se ha
incrementado la colocacion en este nicho de mercado.

2.2.1.3 GASTO DE PROVISIONES

Las provisiones se realizan mayoritariamente para pérdidas esperadas y se acumulan en los ciclos
expansivos, para usarse en ciclos recesivos, es por esta razon que las provisiones constituidas para
potenciales pérdidas esperadas se deben considerar como una reserva de capital, ain cuando el
efecto contable sea otro. Financiera Juriscoop no fue ajena a la coyuntura macroecondmica, razén
por la cual presento un deterioro en los indicadores de catrera, aunque en una menor proporcion
en consumo con relacidn al sector en general, esto debido a la colocacion en los nichos de mercado
tradicionales; no sucedid lo mismo con la cartera de empresas, sin embargo, se debe tener en
cuenta que esta tiene una menor participacion sobre el total de la cartera.

ICV - Cartera Consumo

w=Cm= ] (Sin originador es) O ] TOtal w=COm= CFs. (Sin Castigos) w=Om=(CFs. (Con Castigos)
19.26% 19.97% S 19.93% 4%
20.00% 86% =0 > 8K e O OO
1800% o= 19.53% 19.86% 20.05% 19.49% 20.26%
16.00% 18.38%
14.00%
12.00%
8.34% 8.30% 4 &
133: 7.5:5% rex . pamx 81:3% : 79;4% 8.09% 7.87% asx
6.00%  387% A08% 453% oo 419y 399% 41g% 440% 4.78% A4.96% SAG%  >02% %
4.00%
200%  3p1% 320% 365% 368% 399% 3B7% a05% 427% A66% 484% %
0.00%
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Indicador dic-15  dic-16  dic.iy Para el cierre del afio 2017, la calidad de la cartera
Calidad Consumo 3,94% 4,97% 7,27% presentd un indicador de 11.46%, mostrando un
Calidad Comercial ~ 18,02%  26,74%  34,46% incremento frente al cierre del afio 2016. La mayor
Calidad Total 6,64% 9,06%  11,46% parte del deterioro en los indicadores de calidad
Cartera Vencida 2,94% 6,87% 8,10%

presentados el afio anterior, se debid a lo ocurrido de
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manera puntual con algunos clientes de la cartera de empresas, motivo por el cual la Compafiia
toma la decision de moderar la colocacién en esta modalidad, asi como ajustar algunas politicas de
otorgamiento. Debe reiterarse que la colocacion de productos como tarjeta de crédito y vehiculos
se da en los mismos nichos, lo que se evidencia con el indicador de calidad en consumo el cual
cerré en niveles inferiores a los reportados por el sistema financiero en general (excluyendo el
efecto de los castigos).

Concepto 2015 2016 2017
Por Cartera de Créditos 12,021 27,421 21,926
Provision Neta de Reintegros 12,380 31,043 23,224
Condonaciones 491 429 1,287
Recuperacion Cartera Castigada y Otras (777) (604) (1,101)
Ventas de Cartera (73) (3,447) 107
Por Cuentas por Cobrar y Otros Activos 911 1,001 2,527
Provision Neta de Reintegros 431 1,001 2,194
Provisién Otros Activos 80 - 333
Bienes Recibidos en Pagos 0 0 624
Gasto de Provisién 0 0 1,087
Gastos en Dacion en Pago 0 0 210
Perdida en Ventas BRP's 0 0 29
Ingreso por Valoracion 0 0 (703)
Total Gasto Neto de Provision 12,932 28,422 28,259

En cuanto a las provisiones, es importante ratificar que la mayor contribucién ha sido por la cartera
comercial, lo que refleja que es esa linea la que ha presentado el mayor deterioro y no consumo
gue es el que mayor participacién presenta.

v" Consumo

La cartera de consumo cerrd con un indicador de calidad de 7.27%. Para lo anterior, durante el
2017 se llevaron a cabo castigos de cartera por valor de $15,809 millones, lo que sumado a la
implementacién del seguro de desempleo desde el 2015, contribuyeron a la gestion de los
indicadores de cartera, evitando un mayor rodamiento de la misma.

v Comercial

El indicador de calidad de cartera comercial se ubicé en 34.46%, debido a que durante 2017 se
realizaron castigos de cartera por valor de $13,460 millones. Para contrarrestar estos efectos,
Financiera Juriscoop, adopté medidas en funciéon de aumentar coberturas y limitar exposiciones.
Adicionalmente, la alta Direcciéon mantiene un seguimiento de los principales casos de cartera
empresarial que por su monto son considerados de alto impacto para la entidad. El seguimiento se
realiza inicialmente en la Gerencia de Crédito y Cartera, como parte del proceso de renovacién de
las lineas de crédito, o de los planes de seguimiento activados por monto de exposicion del deudor
0 mora presentada, o como respuesta a un requerimiento particular bien sea de la Gerencia de
Riesgo o de algiin miembro de la Direccidn, frente a una seial de alerta.
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Estos casos son revisados en primera instancia en el Comité de Otorgamiento de la Junta Directiva,
y los casos que por su monto en exposicién son de impacto para la compaiiia, son puestos en
conocimiento de la Junta Directiva, manteniendo un informe mensual sobre la evoluciéon de los
mismos. Entre tanto, en los casos de clientes que son aceptados en tramite de reorganizacién
empresarial de la Ley a Ley 1116, se desigha como representante de la compafiia a un abogado
externo, contando en el equipo de especialistas con profesionales ampliamente reconocidos en el
sector. Sobre estos casos se mantiene un seguimiento permanente con reporte mensual a la Junta
Directiva.

De igual manera, durante el 2017 se implementaron acciones a fin de normalizar la cartera, dentro
de las cueles se destacan:

e Fortalecer el proceso de la gestidon de cobranza y recuperacién que permitieron obtener
resultados favorables, dentro de estas acciones estan: i) el fortalecimiento de la estructura
del area de recuperacion, mediante la creacién de la Direccién de Recuperacién, cuyo
objetivo es propender porque se implementen las acciones de cobranza administrativa y
juridica, asi como las estrategias a través de las cuales se asegure una adecuada gestién de
cobros, que maximice la efectividad en la recuperacién de cartera con el apoyo de analistas
internos de cobranza, casas de cobro externas, Gerentes y abogados externos; ii) a nivel de
cobro juridico se cambid la casa que venia manejando la cobranza Juridica,
descentralizando estos procesos, estrategia que sin lugar a dudas dinamizara y mejorara el
control y seguimiento de este portafolio; iii) se estructuraron dos campafias para incentivar
la recuperacion de cartera, cuyo resultado fue la movilizacidn de obligaciones de cartera,
cuyos saldos superan los $1,000 millones y iv) desde el drea de otorgamiento se viene
reforzando el entrenamiento a los analistas para fortalecer y estandarizar la calidad del
proceso de originacion.

e Para contrarrestar los efectos en el deterioro de la cartera, la entidad realizd castigos de
cartera por un valor de $29,270 millones.

e Durante el 2017 la Financiera realizd ventas de cartera por valor de $3,614 millones de
capitales. En la cartera de consumo se venian efectuando la venta de cartera cuando esta
cumplia los 60 dias de mora, sin embargo, esta practica que limitaba el gasto de provisiéon
a corto plazo tenia un efecto en la disminucion de cartera de mediano y largo plazo. Es por
esta razén que se suspendid dicha practica y se empezd a propender por mejorar la gestidn
de cobranza en las etapas maduras de cartera vencida, por tal razén desde el mes de julio
se ve el incremento en el gasto de provision.

* Como parte de los mecanismos de recuperacion de cartera de la Entidad, fue necesario
acudir en varios casos a los acuerdos de dacién en pago, aceptados en aquellos casos en
que la recuperacion del activo por otra via no es tan eficiente, y para lo cual se tuvieron en
cuenta los criterios de celeridad y certeza de la recuperacion. En este sentido, cada caso fue
evaluado por el Comité de Crédito y Cartera para lo cual se contemplaron las diferentes
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opciones de normalizacion: posibilidades por la via juridica, reestructuracion, ley de
insolvencia, entre otras. Una vez concluido el estudio respectivo del cual se infiere que la
dacion en pago fue la de mejor prondstico porque asegura un mayor indice de retorno del
activo, se procedid a elevar la propuesta a la Junta Directiva, Unica instancia autorizada para
aprobar este tipo de transacciones. Es asi como entre los meses de octubre, noviembre y
diciembre de 2017 se recibieron las siguientes daciones en pago:

Grupo
Cliente Grasas de Colombia Renova Dimensional Group Dario Carvajal Empre?arial Tot_al bario
Lasso Carvajal y Carvajal y Grupo
Valderrama
Bien Recibido Bodega Oficina 304 Aptos 301, 401y 501 12.000 Kits Activos Fijos Lote Neiva
Cartago Cali Cartagena Escolares 3.981.705.030*
Valor Avaluo 1.500.160.000  379.500.000 664.592.000 600.000.000  156.934.318 3.981.705.030

*Grupo Empresarial Carvajal y Valderrama: Adicional a la dacion en pago recibida para extinguir las obligaciones del Grupo Empresarial Carvajal y
Valderrama, se estd adelantando un proceso de venta de las acciones que la sociedad posee en Financiera Juriscoop, con el propdsito de aplicar los
recursos obtenidos en esta negociacidn a las obligaciones vigentes. Al respecto, se estan surtiendo los tramites correspondientes ante la
Superintendencia Financiera y se espera que esta transaccion quede cerrada proximamente, obteniendo de esta negociacién un monto de $3,000
Millones.

En este orden de ideas, es de resaltar que la cartera se concentra en consumo, en los mismos
nichos, y aunque los indicadores de calidad de tarjeta de crédito y vehiculos son un poco mas altos
qgue los de libranza, los mismos son significativamente mas bajos que los registrados en la
modalidad de empresas, lo que claramente llevara a la entidad a mejorar los indicadores de calidad
consolidados.

En las siguientes graficas se observa que la entidad, pese al impacto de las condiciones de la
economia, se mantiene con una calidad de cartera de mejor comportamiento que la registrada en
las Compafiiias de Financiamiento tradicionales y mantiene su fortaleza en su rubro mas
representativo que es la cartera de consumo, no solo por el tipo de producto, sino especialmente
por el conocimiento particular que tiene de su nicho de mercado.

Calidadsin Cartera Castigada Calidad con Cartera Castigada
BOEE 9.53% 20,26% 20,36% 15,005 — 1115 12,23% 12,95%
20,008 pra— -, .
15,005 12,93% 10,005 11,26%
10,00 13,43% 5,00%
5,00% 10,073 B.6a%
5,64% 4,53%
0,00% 4,53% 0,00%
2014 2015 2016 nov-17 2014 2015 2016 nov-17
e || et CF s Tradicionales b | e (s Tradicionales

2.2.1.4IMPUESTOS

Al igual que durante 2016, en el afio 2017 la compafiiia genero pérdidas fiscales por lo que la
provision para el impuesto sobre la renta se liquidd sobre renta presuntiva. Durante los dos afos
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la compania reconocio el crédito fiscal derivado de los excesos de renta presuntiva por lo que el
impuesto a cargo se registrdo como un activo diferido.

En lo que corresponde al crédito fiscal derivado de las pérdidas fiscales, aunque de acuerdo con las
proyecciones y estudio de factibilidad elaborado se cuenta con la capacidad de amortizar dichas
pérdidas fiscales en un horizonte de 8 afios, para el afio 2017 se tomd la decisidon de no registrarlo.
Es de anotar que para el ejercicio econdmico de 2016 tal crédito fiscal si se registré por lo que se
incorporé como ingreso un monto de $4,780 millones.

Concepto dic-15 dic-16 dic-17
Impuesto de renta y complementarios 953 142 351
Recobros y recuperaciones - 4.780 0
Resultado (953) 4.638 (351)

En todo caso es de importante sefialar que independientemente del registro en los estados
financieros, la compaifiia tiene el derecho desde el punto de vista fiscal de deducir de su rentas
liguidas futuras el equivalente a los créditos fiscales generados en los dos ultimos afios, previo
cumplimiento de los requisitos de ley.

2.2.2 BALANCE GENERAL
Qo ACTIVOS

Los activos de la Financiera estan compuestos de la siguiente manera:

dic-15 dic-16 dic-17
Concepto
$ % $ % 3 %
Cartera de Créditos 661,738 81.48% 592,123 79.71% 548,733 77.86%
Efectivo 70,898 8.73% 55,945 7.53% 62,214 8.83%
Inversiones 56,159 6.92% 61,363 8.26% 62,212 8.83%
Cuentas por cobrar 14,117 1.74% 21,837 2.94% 13,272 1.88%
Otros Activos 9,216 1.13% 11,582 1.56% 18,365 2.61%
Activo 812,129 100.00% 742,851 100.00% 704,796 100.00%

En la composicion de los activos se observa cdmo ha mejorado la posicion de liquidez (Efectivo +
Inversiones / Total de Activos), pasando de 15.79% en el 2016 a 17.6% en 2017, lo que favorecio la
gestidn de la unidad de negocio de la Tesoreria.
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Pese a que en el Ultimo afo se registré una
desaceleracion en el ritmo de crecimiento
de los Activos de Financiera Juriscoop, en
el grafico siguiente se observa la evolucion
creciente de los mismos durante los
ultimos afios, lo cual se explica
principalmente por el comportamiento de
la cartera de crédito, la cual representa el
79% de este rubro.

Distribuciéon del Activo Dic 2017

Activos

liquidos

124,426
18%

\ Otros Activos

31,637
4%

Luego de un proceso de negociacion se llegd a un acuerdo con la Equidad Seguros Generales O.C.
para dar por concluida la reclamacion presentada con ocasién de los hechos fraudulentos
acaecidos en las oficinas de la ciudad de Barranquilla, para lo cual fue suscrito entre las partes un
contrato de transaccién mediante el cual la aseguradora giro a favor de Financiera Juriscoop S.A.

la suma total de $2,744 millones.

Con esto, se recuperd el 83% del saldo neto que se tenia

registrado en el balance y el 17% restante se llevd a la cuenta de gasto de riesgo operativo.

v" Otros Activos

Impuesto Diferido

Descripcion Activo diferido Base _Impuesto diferido  Financiera Juriscoop, de acuerdo
Pérdidas Fiscales vigencia 2016 13.395 4420 onla NIC 12 y teniendo en cuenta
Excesos de Renta Presuntiva vigencia 2016 3.685 1.216 | . . .

as proyecciones financieras para los
Excesos de Renta Presuntiva vigencia 2017 3.906 1.512 ,p_ Y - . P
Total neto 20.985 2129 Proximos 10 afios, considera que

existe una expectativa razonable en

el sentido de que as ganancias fiscales futuras serian suficientes para hacerse a los beneficios
fiscales derivados de las pérdidas y excesos de renta presuntiva. Para el efecto, dentro de las
proyecciones se evalud el impacto en el gasto del impuesto a las ganancias teniendo en cuenta la
amortizacion con cargo a los gastos del activo por impuesto diferido. Es decir que, a 31 de
diciembre de 2017, la entidad contaba con un activo por impuesto diferido del orden del $7,267
millones, los cuales se amortizarian entre el afio 2022 y 2025 atendiendo los vencimientos de las
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compensaciones de los créditos fiscales. A continuacién, se presenta un detalle del activo por

impuesto diferido al corte de 31 de diciembre de 2017.

Saldos a Favor Impuesto sobre la Renta

Durante el periodo 2017, la Compaiia de

. . . y . . Concepto Valor Devuelto
Financiamiento tramitd satisfactoriamente, Devolucion Saldo a Favor Renta 2014 1117
ante la Direccion de Impuestos y Aduanas peyolucisn saldo a Favor CREE 2014 293
Nacionales DIAN, varios procesos de devolucidon pevolucién Saldo a Favor Renta 2016 3.108
de Impuestos de Renta y Cree de las vigencias Devolucién Saldo a Favor CREE 2016 683
fiscales 2014 y 2015, lo cual generd un retorno Total 5.201

de recursos a la Compaiiia del orden de los $5,201 millones de pesos.

Para los bienes recibidos en pago se registré un deterioro por valor de $1,088 millones dando
cumplimiento a lo establecido en la Circular Externa 036 de 2014 de la Superintendencia Financiera

de Colombia.

) PASIVO

El pasivo de la compafiia se compone de la siguiente manera:

2015 2016 2017
Concepto
$ $ % $ %
Instrumentos financieros a costo amortizado 537.162  77,93% 487.781  77,77% 509.102  82,37%
Créditos de bancos y otras obligaciones finan 127.173 18,45% 110.438  17,61% 69.934 11,31%
Otros pasivos 16499  2,39% 16930  2,70%  23.933  3,87%
Cuentas por pagar 6.858 0,99% 10.323 1,65% 13.496 2,18%
Obligaciones laborales 1.606 0,23% 1.728 0,28% 1.571 0,25%
Provisiones - 0,00% - 0,00% 42 0,01%
Pasivo 689.299 100,00% 627.200 100,00% 618.078 100,00%
Evolucién Pasivos y Depositos El pasivo total disminuyé en $9,122
900,000 ! millones, como consecuencia de la
50000 s g R 8§ =& disminucion en el saldo de los créditos y
) O g 5 ) . . . .
~ B 18 2 8 3B otras obligaciones financieras. Esta
600,000 - " 2 1 ., ., -
s & B ! reduccion obedecidé principalmente al
2 ‘D.. . 7 .
450,000 ' s B . 2 prepago que se hizo de créditos de
o (oS & L2 " . L.
300000 2 § s &18 = g L redescuento a fin de poder iniciar los
o 2 ~ = : |1 ..
150000 = 8 g % I procesos juridicos de cobro en la cartera
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comercial. Es asi como a cierre del afio
la cartera comercial estaba fondeada
con recursos propios en un 44%,

mientras que al cierre de 2016 era de 33%. No obstante, lo anterior, los depdsitos crecieron

$20,243 millones de un afio a otro.
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El aumento en los otros pasivos se explica principalmente porque la Asamblea General de
Accionistas, en reunién extraordinaria llevada a cabo en el mes de diciembre de 2017 decidio
unificar el proceso de suscripcidén de acciones iniciado a finales del afio 2016. En concordancia con
lo anterior, y en la medida en que la Cooperativa “Juriscoop” tenia aprobada la suscripcion de hasta
12,000 acciones, dicha entidad hizo un anticipo por el valor de las acciones pendientes por suscribir
(5,498 acciones), que correspondera a las acciones suscritas una vez se complete el tramite de
autorizacion de la suscripcién ante la Superintendencia Financiera de Colombia. En este orden de
ideas, el saldo registrado en la cuenta de anticipo de incrementos de capital al 31 de diciembre de
2017 es de $12,000 millones, de los cuales $6,502 millones corresponden a una reclasificacion del
capital social y $5,498 millones corresponde a recursos recibidos de Juriscoop en diciembre de
2017.

o PATRIMONIO

El patrimonio de la Financiera tiene la siguiente composicion:

Concepto dic-15 dic-16 dic-17
S % S % S %

Capital Suscritoy Pagado 121,530 98.94% 128,032 110.71% 121,621 140.25%
Reserva Legal 527 0.43% 971 0.84% 971 1.12%
Ganancias o pérdidas No realizadas (Ori) 330 0.27% 330 0.28% 329 0.38%
Pérdidas Acumuladas Ejercicios Anteriores - 0.00% - 0.00% (13,682) -15.78%
Ganancia del ejercicio 443 0.36% - 0.00% - 0.00%
Pérdida del Ejercicio - 0.00% (13,682) -11.83% (22,520) -25.97%

Patrimonio 122,830 100.00% 115,650 100.00% 86,719 100.00%

Al cierre del afio 2017 el patrimonio cerrd en $86,719 millones, reflejando una reduccion frente al
afio anterior explicada por el efecto del resultado negativo en la entidad, asi como una disminucion
en el capital suscrito y pagado, debido a la unificacion del proceso de suscripcién de acciones
llevado a cabo entre 2016 y 2017, lo que llevo a hacer una reclasificacién por valor de $6,502
millones del capital suscrito y pagado al pasivo de anticipos de incrementos de capital explicado en
el pdrrafo anterior, mientras que se finalizan los tramites correspondientes ante Ia
Superintendencia Financiera.
Sin embargo, el margen de solvencia que ha
RELACION DE SOLVENCIA registrado la Compafiia durante los ultimos 3
16,47% 1551% . aﬁqs siempre ha .estadc? muy por encima del
— minimo regulatorio definido en el 9%, y por

13,66%
12,29% encima del registrado por las Compaiiias de
I Financiamiento tradicionales. En este orden de

ideas, al corte del 31 de diciembre de 2017, el
2015 2016 nov-17

13,31%

valor final de solvencia transmitido fue 14.78%,
el cual ya contempla la capitalizacién. Lo
anterior indica que Financiera Juriscoop cuenta
con un patrimonio técnico suficiente que le
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permite asumir niveles importantes de crecimiento hacia el futuro.

CF Tradicionales 2017: Noviembre ultimas cifras reportadas por la Superintendencia Financiera.

2.3 GESTION DE CLIENTES

2.3.1 EVOLUCION CLIENTES

Financiera Juriscoop tiene como su principal fortaleza el ser una entidad financiera de nicho, es
decir, que a través de todo el tiempo ha desarrollado un conocimiento muy importante del
mercado tradicional que ha atendido en su unidad de negocio de banca de personas (Sistema
Nacional de Justicia, pensionados y magisterio), lo que le permite posicionarse en el mercado a
través de la estrategia de segmentacion y relacionamiento basadas en el servicio, siendo este factor
el que le permite mantener una posicion competitiva en estos nichos. Ese conocimiento del
mercado en el cual se enfoca, no solamente en el producto de libranzas, sino en general del nicho,
es el que la ha llevado a fortalecer la oferta de valor.

La estrategia mencionada anteriormente, es la que ha permitido que se materialice el crecimiento
en clientes principalmente en los nichos tradicionales, asi como contrarrestar la pérdida de los
mismos por las compras de cartera; esto toda vez que se aumenta la venta cruzada y por
consiguiente se mejoran las estrategias de retencién preventiva. Esta estrategia también ha
permitido mejorar los niveles de retencidn, tal y como se observa en las siguientes tablas:

Evolucion Clientes Segmentacion Ingresos  Retiros Cre: Acum.
Clientes
~ Sistema Nacional de Justicia 5.302 984 4.318
70.000.~ = Otros Segmentos 2.284 1.238 1.046
@° o Magisterio 291 66 225
.| : Legislativa - 4 (4)
~ Rama Judicial 52 62 (10)
Fuerza Publica 3 15 (12)
50.000 e © ~ Pensionados 89 213 (124)
5 o h Sector Privado 353 908 (555)
T T o Total 8.374 3.490 4.884
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Indicador de retencion de Clientes
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Al finalizar el afio 2017, del total de clientes, el 35.36% posee productos de crédito y el 93.02% de
ellos registran productos de ahorro. En ese sentido, como estrategia, la entidad ha venido
incrementando la profundizacion en el producto tarjeta de crédito, con lo cual se logré que para el
ano 2017, el 23.77% contara con el plastico de la compaiiia.

dic-16 dic-17 VARIACION

. N° Clientes N° Productos % Prof-Clientes N° Clientes N° Productos % Prof-Clientes N° Clientes % Prof-Clientes
Cartera 25.394 42.557 35,58% 26.961 44.507 35,36% 1.567 -0,22%
Consumo 25.221 41.938 35,34% 26.813 43.924 35,17% 1.592 -0,18%
Libranza 17.629 23.897 24,70% 14.739 19.504 19,33% (2.890) -5,37%
Crediprima 93 91 0,13% 90 91 0,12% (3) -0,01%
Caja 16.156 17.951 22,64% 20.568 24.329 26,98% 4.412 4,34%
Otros Caja 2.914 3.198 4,08% 4.003 802 5,25% 1.089 1,17%
Vehiculo 2 2 0,00% 378 378 0,50% 376 0,49%
Tarjeta Crédito 12.866 14.751 18,03% 15.257 18.149 20,01% 2.391 1,98%
Credinmediato 646 650 0,91% 994 1.000 1,30% 348 0,40%
Comercial 183 619 0,26% 153 583 0,20% (30) -0,06%
Depésitos 66.523 90.254 93,22% 70.924 96.402 93,02% 4.401 -0,20%
ATérmino 5.761 9.076 8,07% 6.032 9.763 7,91% 271 -0,16%
AlaVista 58.617 59.536 82,14% 61.997 62.958 81,31% 3.380 -0,83%
Ctas Ahorro 38.515 39.294 53,97% 45.463 46.328 59,63% 6.948 5,66%
Ctas Nomina 20.102 20.242 28,17% 16.534 16.630 21,68% (3.568) -6,48%
Programado 10.402 11.501 14,58% 12.593 13.901 16,52% 2.191 1,94%
Permanente 10.140 10.141 14,21% 9.779 9.780 12,83% (361) -1,38%

2.3.2 GESTION DE SERVICIO AL CLIENTE

En Financiera Juriscoop, durante el afio 2017, continuamos trabajando por propender la
satisfaccion de nuestros clientes, enfocando esa gestién en los pilares de servicio y en el
fortalecimiento de la cultura de servicio, asi como en optimizar el ambiente de atencion,
proteccion, respeto y adecuada prestacién de servicios a los consumidores financieros que nos
permitan asegurar la calidad, efectividad y oportunidad de los procesos.



FINANCIERA |INFORME DE
JURISCOOP | GESTION 2017

La medicion del servicio al cliente se realizé a través de los Indicadores de satisfaccion, desercion,
tiempos de respuesta de las peticiones quejas y reclamos y tiempos promedio de respuesta en el
proceso de otorgamiento, los cuales arrojaron un resultado promedio durante el afio 2017 del
80.36%, con relacion a la meta establecida del 85%.

Comparativo Indicador Servicio
Aflos 2016 - 2017

—Ejecutado afio 2016 —Ejecutado afio 2017
908%  83% 990y 8385% ks :‘§ B606%  BABK  esen  2sa% %% naw
T L T ' 715%
70,08% 68,82%
Enero  Febrero  Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre

Se sigue desarrollando la estrategia de fidelizacidén y profundizacion que genere valor para el cliente
a través de las llamadas que realiza el Contac Center de bienvenida, postventa y activacion de
Tarjeta de Crédito. Es asi como durante el afio 2017 se contactaron a 7.356 clientes, manteniendo
un indice de satisfaccion promedio del 92%.

Llamadas de Fidelizacion
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B Clientes Encuestados  —— % de Satisfaccion

Teniendo en cuenta que el factor correspondiente a los tiempos de respuesta en el proceso de
otorgamiento de créditos es el que presenta mayor impacto en el cumplimiento del indicador, se
han llevado a cabo, entre otras, las siguientes acciones en pro de alcanzar la meta establecida:

v Entraron en vigencia nuevas politicas para manejo de excepciones en el otorgamiento de
créditos, en cabeza de la Direccion de Otorgamiento buscando agilidad y mejora en los
tiempos.

v Realizaciéon de sesiones de capacitacién a los analistas de crédito en validaciones de
seguridad con el fin de minimizar posibles fraudes.

v Se dio inicio a la revision de manuales de otorgamiento con el objetivo de actualizar y
unificar la politica de crédito y los procedimientos.
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En el comportamiento del indicador se mantiene estable, obteniendo un mejor resultado durante
los meses de noviembre y diciembre de 2017, resultado de las iniciativas realizadas por la compafiia
para mejorar la atencion al consumidor financiero.

2.3.3 PRINCIPALES ACCIONES

2.3.3.1 Estrategia de relacionamiento con los clientes - CRM

Como soporte de la estrategia de relacionamiento, la cual esta orientada a que la Compania de
Financiamiento fortalezca el modelo de gestion y administraciéon de las relaciones con los clientes,
alineando el recurso humano, los procesos y la tecnologia, la Compafiia de Financiamiento se
encuentra en proceso de implementar la herramienta de CRM Microsoft Dynamics que permite
integrar las fuentes de informacién 360 grados para lograr el conocimiento de los clientes, en
donde se administraran los componentes Servicio al Cliente, Marketing y Comercial. Esta
herramienta faculta la integracién con otras herramientas de Office y Microsoft, permitiendo
obtener eficiencias tecnoldgicas y optimizacion de recursos.

Quién es mi cliente

Qué requiere

Cémo vendo mas rapido
Coémo fidelizo

Gestion de
—> . . .
Servicio al Cliente

mmmmmmd Gestion de MKT Cémo aumento las ventas
Como obtengo mas clientes

Gestién C?mo evito msat.lsfac.aon
. Cémo resuelvo situaciones

Comercial més répido

Durante el aio 2017 se trabajod en las definiciones de los procesos de Servicio al cliente, Gestion de
Marketing y Gestién Comercial, descritas a continuacion:

Servicio al cliente: Desde el punto de vista de CRM, se ha considerado que el proceso de servicio
al cliente pueda ser aplicado a las diferentes compaiiias del grupo, asi como a los diferentes grupos
y segmentos de cliente. Para el proyecto actual de implementacién, el enfoque del registro CASO
es aplicable a la gestion y administracion de las PQR (Peticiones, Quejas y Reclamos). Dentro de las
funcionalidades de la misma, se tienen las siguientes:

v Registro de casos por los diferentes canales de la Compafiia.

v’ Clasificacidon por tipologias producto y conceptos tomando como base las establecidas por la
Superintendencia Financiera

v_ Clasificacion por Tipo de Requerimiento (Peticidn, queja, reclamo, tutela, y felicitaciones)
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Asignacién de actividades o tareas, en caso de requerir informacion y gestién de otras areas
de la compaifiia para gestionar los casos (PQR’S).

Gestion de Casos, la cual permite describir y adjuntar documentos y soportes requeridos para
dar solucidn al caso.

Control de los tiempos de respuesta y oportunidad en la respuesta.

Escalamiento en las notificaciones de casos, a los jefes de area, previo al vencimiento de las
mismas.

Notificaciones a los clientes y especialistas de PQR’s, sobre la gestion de los casos.
Generacion de Reportes

Gestion de Marketing: Proyecto que sale a produccién en el mes de febrero de 2018, el cual
permite:

v

v

DN NI NI N NN

Creacion de campafias, tareas de planeacién de campafa y actividades de mercadeo como
llamadas, citas, correos electrénicos y tareas.

Gestionar, a los representantes de ventas, un registro de actividad generado desde una
campafia y convertirla en un registro de prospecto no calificado o en una solicitud nueva de
producto (oportunidad), permitiendo asociar la campafia y/o actividad de campafia origen al
nuevo registro de prospecto u oportunidad.

Calificacion y segmentacion de clientes y prospectos (potenciales).

Importacion y exportacion de bases de datos de marketing.

Gestidn de calidad de datos y depuracion de datos duplicados.

Definicion de listas objetivo de clientes con busquedas avanzadas.

Gestion del presupuesto de campafia y costos asociados.

Planificacién de campafias creando las tareas pertinentes para preparar, lanzar, hacer
seguimiento y evaluar una campafa, con tiempos de vencimiento y responsables por cada
tarea.

Gestion Comercial: Con la implementacion del CRM se esta trabajando para administrar
integralmente la estrategia comercial, desde la prospeccion, la vinculacién, la solicitud de
productos, la administracién del ciclo de vida, la profundizacion, la comunicacién, la venta, la
atencién y retencién de cada cliente, con base en lo cual se prevé que la automatizacion de este
proceso se realice el en segundo semestre de 2018. En el siguiente grafico se describe el proceso
de venta definido:
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Como se ha descrito anteriormente, la
estrategia de relacionamiento estaba
basada en el conocimiento del cliente,
por lo que se ha trabajado en desarrollar
una oferta de valor acorde con sus
necesidades, estableciendo los nichos
de mercado y una segmentacion de los
clientes.

Actividades cooperativas,
gestion cartera, campaiias,
fidelizacion y retencion

Distribucion y/o asignacion
de prospectosy/o clientes

Evaluacion al proceso

: comercial | Planeacion de la venta
‘ (Cliente, Asesor, Direccion)

Registroy creacion de Contactoy Presentacion de
producto portafolio L, X
) En relacién con los nichos de mercado,
= se establecieron los sectores donde se

Cierre de la venta, resumen . .. ., . ’
s tiene participacién determinando que audn
existe un gran potencial de mercado para
atraer. Teniendo en cuenta el comportamiento de cada producto en cada nicho, cada entidad
y cada tipo de cliente y buscando la eficiencia en la administracién de los recursos (canales de
promocion, venta, profundizacion y retencion), la Entidad ha decidido separar las estrategias
comerciales por productos (Captacion y Colocacidn), enfocandose en estrategias particulares

para cada nicho y cada tipo de cliente en funcién de la segmentacién.

Nichos de mercado:

’—[ Sistema Nacional de Justicia }—‘ e
| Pr m
’—{ Pensionados J—I
Especializado

’—[ Magisterio ]—‘ Preferente

Plus
’—( Rama Ejecutiva J—\ e
’—[ Defensa )—\

Masivo

’—( Rama Legislativa J—\

Clasico
’—{ No vinculados a la Admon. Publica J—\

Respecto a la segmentacidn, se definieron 4 segmentos de clientes para desarrollar estrategias mas
efectivas y eficientes, fundamentadas en el conocimiento del cliente, segmentos que contaran con
una oferta y modelo de atencién diferencial.

En el proceso de evolucién de la oferta de valor, la entidad tomé la decisién de orientarla hacia un
modelo de relacionamiento con los clientes, en funcién del segmento del cliente y del nicho al cual
pertenezca, basado en los criterios de facilidad, calidad y amabilidad.



FINANCIERA |\ NFORME DE
JURISCOOP | GESTION 2017

Politicas de Comunicacién Actividades
sociales en

Portafolio Pregos.en Modelos segmentada e

Promociones

funcién del
de de y Club +

Berillla influenciada funcién del

o io or la .
Productos | ,ofundizacion atencion porla; relaciona
y del segmento EEHEREUIOD miento

OFERTA DE VALOR

Como ya se anoto, durante el afio 2017 se avanzd de manera importante en la ampliacién del
portafolio de productos y servicios con el objeto de satisfacer de manera integral las
necesidades y expectativas identificadas en los clientes de los segmentos ya mencionados, asi:

a) En productos del activo con la incorporacion de la tarjeta de crédito, el crédito de vehiculo,
el crédito para anticipo de ndmina vy el crédito preferencial;

b) En productos del pasivo pensando en el cliente y su grupo familiar (ha entendido que para
los clientes del nicho natural la familia es un factor determinante en su decisién de compra),
especialmente para inculcar la cultura del ahorro desde la nifiez con productos tales como
el Jurisahorrito (ahorro para nifos), la cuenta de ahorros juvenil (para la etapa adolescente),
el CDT familia (pensado para que se consoliden los ahorros por grupo familiar);

c) En los servicios de medios de pago y de banca electrdnica, con la implementacion de la
Web transaccional, la APP transaccional, la implementacion de mas puntos de recaudo y
pago para evitar el desplazamiento del cliente, la habilitacién del botdn de pagos PSE y la
implementacién de la estrategia de marketing digital que facilita la solicitud de productos y
servicios a través de las redes sociales; y

d) En banca seguros, con la implementacién del seguro de desempleo y el fortalecimiento de
los convenios de uso de red para el ofrecimiento de seguros tales como el SOAT y todo
riesgo para vehiculos.

2.3.3.2 Canales Oficina Virtual y Oficina Moévil:

La puesta en operacion de la aplicacion movil, asi como la implementacion de nuevas
funcionalidades en la web transaccional, acompafiado de la estrategia de divulgacion y educacién,
han contribuido a que acerquemos aln mas los servicios de la Compaiia de Financiamiento a
nuestros clientes, facilitandoles su vida y evitando desplazamientos. Para el cierre del mes de
diciembre contamos con 14.150 clientes activos en la WEB y 1.655 clientes utilizando la aplicacion
movil.
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Evolucion Usuarios Oficina Virtual Evolucion Usuarios Oficina Virtual
Personas Personas
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2.3.3.3 Proceso de Extractos

Se habilitaron los extractos para todos los productos de crédito de la entidad y para las cuentas de
ahorro. Dentro de los extractos se incluyeron espacios publicitarios que se utilizan para impulsar
productos del portafolio y espacios para brindar informacién de interés relacionada con el
consumidor financiero. Actualmente se generan cerca de 70 mil extractos, de los cuales el 52% se
remite electrénicamente.

2.3.34 Convenios de recaudo

Durante el afio 2.017 se ampliaron los puntos de recaudo de las obligaciones de Financiera
Juriscoop. Ademds de los convenios existentes, se celebraron convenios con Baloto, Jer, y Su
Chance, lo que significa que el cubrimiento de convenios de recaudo crecié en mas de 13,000
puntos.

2.3.35 Plataformas Tecnoldgicas

Teniendo en cuenta que la tecnologia es imprescindible para el cumplimiento de los objetivos, en
la oferta de productos y la prestacion de servicios ofrecidos por la compafiia en condiciones de
seguridad, calidad y cumplimiento para los clientes, Financiera Juriscoop desde su creacion ha
velado porque la gestidon de la tecnologia responda a las politicas, necesidades y expectativas de la
entidad y sus clientes, razén por la cual ha promovido continuamente el fortalecimiento de las
herramientas tecnoldgicas, de tal forma que estas contribuyan con las exigencias normativas sobre
la materia y al logro de los objetivos institucionales, asi como a las expectativas de los clientes.
Dado lo anterior la compafiia durante el afio 2017 adquirié herramientas como CRM Microsoft
Dynamics, y Office 365, herramientas en la nube que permitiran fortalecer, procesos, capacitacion,
comunicacion, gestion documental y gestion de clientes.

Se encuentran en desarrollo los siguientes proyectos para salir a produccion en el primer trimestre
de 2018:
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¢ Vinculacion en Linea:

El propdsito es lograr la vinculacidn de clientes y la radicaciéon de productos en linea, desde
dispositivos moviles, en el momento de realizar visitas comerciales, lo cual permitira:

v" Aprovechar los momentos de verdad con el cliente

v Facilitar el proceso de vinculacién para el cliente.

v" Incrementar el nivel de seguridad en el proceso al realizar, en linea, consultas de
identidad, listas vinculantes y confirmacién de la direccién suministrada.

v" Aumentar la productividad en Financiera Juriscoop, evitando reprocesos para la
vinculacion del cliente.

v" Genera un factor diferenciador con la competencia.

e Pagos de Servicios Publicos y Privados:

Permitir el pago de servicios publicos y privados a través de los canales virtuales de Financiera
Juriscoop para:

v’ Facilitar a nuestros clientes el pago de mas de 70 convenios de servicios publicos y
privados a nivel nacional.

v" Generar dinamismo de la cuenta de ahorros en Financiera Juriscoop

v' Aumentar el margen transaccional de la Oficina virtual y la Oficina movil.

v Ser mas competitivos de cara a la oferta con la que el cliente cuenta.

e Desembolso de Créditos Pre-Aprobados desde Canales Virtuales

Mediante esta alternativa, se ofrecen a los clientes, créditos pre-aprobados a través de la oficina
virtual y movil de tal forma que una vez el cliente acepte las condiciones, se desembolse su solicitud
en la cuenta de ahorros de Financiera Juriscoop para:

v Aumentar la oferta de servicios y productos de la Financiera Juriscoop.

v’ Generar un factor diferenciador en el sector, que permita el crecimiento en colocacion.

v’ Facilitar el acceso a productos de crédito a clientes que cumplan con el perfil
establecido.

* Compras por PSE

Permite el uso de la cuenta de ahorros en Financiera Juriscoop para realizar compras a través de
internet, mediante una alianza estratégica con el Banco Coopcentral lo cual conlleva a:

v Ofrecer un nuevo canal de adquisicion de productos para que los clientes puedan utilizar
su cuenta de ahorros en Financiera Juriscoop.

v’ Cerrar la brecha tecnoldgica que tenemos en el sector, lo cual le permite a la entidad
ser mas competitiva.
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v" Dinamizar el uso de la cuenta de ahorros en Financiera Juriscoop.

e Pagos por PSE

Permitir a nuestros clientes el pago de sus obligaciones en Financiera Juriscoop a través del botén
de pagos PSE desde la oficina virtual permitiendo:

v" Ofrecer canales de recaudo alternativos para que los clientes realicen el pago de sus
obligaciones.

v Agilizar el proceso de recaudo en linea.

v" Dinamizar la transaccionalidad de la Oficina Virtual.

e Marketing Digital

Se estd avanzando en un ambicioso programa de Marketing Digital en donde los canales
electrénicos van a tener una mayor interaccidn con Redes sociales para facilitar el relacionamiento
con los clientes. Con la evolucion tecnoldgica es muy importante para la compafia mantenerse
acorde con la evolucién de los medios de comunicacidn y canales de venta con relacion a los
clientes.

Por lo anterior, la Entidad busca que por medio de una estrategia digital se mantenga y se aumente
el posicionamiento y reconocimiento de la marca en los grupos de interés y audiencias claves, para
lo cual se han puesto en marcha las iniciativas que a continuacién se indican:

v Actualizacidn de las paginas informativas de internet.

v Unificacion de las APP de la Compafiia (la informativa y la transaccional)

v" Aprovechamiento de las redes sociales y demdas canales digitales donde se tenga
contacto con los clientes para realizar asesoria y venta de productos y servicios de la
Entidad.

En resumen, implementar las siguientes iniciativas alineadas con la estrategia de relacionamiento
para dar a conocer la entidad, aumentar la cantidad de clientes.
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CORREOS ELECTRONICO

APPS, SISTEMAS DE
MENSAJERIA

NEWS LETTERS

INFLUENCIADORES Y
MULTIPLICADORES

REDES SOCIALES CON
INFLUENCIADORES PAGOS
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ANUNCIOS PAGOS GOOGLE, SEM

2.3.4 PROCESO DE ADMINISTRACION PQR’S.

23.4.1 Historico de PQR’S:
PQR’S RECIBIDAS ANO 2017

Peticiones = Quejas y Reclamos —Total

1392 1646
1297 1385 1506 1330 1384 1392
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En el periodo comprendido de enero a diciembre de 2017 se recibieron un total de 24,453 PQR’s
de las cuales, al cierre del mes de diciembre de 2017 fueron atendidos un total de 24,037 casos
(98%), con la respectiva emisidn de la respuesta. Los casos pendientes de respuesta equivalentes
al 2% restante (416), se encuentran condensados principalmente en el mes de diciembre y
asociados con la solicitud de revisién y liquidacién de pagos y posible fraude con tarjetas, los cuales
representan el 24% vy 9% respectivamente.

En el comité del SAC, se revisan las tipologias de mayor impacto al cliente, generando planes de
accidon y mejora continua, los cuales son ejecutados por los lideres de los procesos.

2.3.4.2 Canales de Recepcion PQR’S:

En cuanto a los canales de atencidn, durante el afio 2017 el 55% de los clientes utilizd las oficinas
en atencidn personalizada, observando un incremento significativo de este canal, fruto de las
periddicas retroalimentaciones en la radicacion de todas las solicitudes recibidas por parte del
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cliente y la centralizacion de dos procesos de impacto de cara al cliente relacionados con i) las
certificaciones de saldos y paz y salvos, y ii) las novedades y remanentes, los cuales representan el
43% vy el 25% respectivamente.

CANALES DE RECEPCION DE PQR'S En segundo lugar y con unla part|c1|paC|on
ARO 2017 del 33%, encontramos a la Linea Mas como

el medio utilizado por los clientes para

Oficina i ici
cina ¥ contactarse y manifestar sus peticiones,

Linea Més - I 3077 guejas, reclamos y sugerencias. Con

Correo Electronico NN 1631 relacidon a este canal, a partir del mes de
Correspondencia Fisica [l 483 marzo de 2017 dimos inicio a un cambio en
Funcionarios | 285 la estructura pasando a un nuevo modelo

de atencion con el objetivo de atender un
mayor numero de llamadas en el tiempo
pactado sin afectar el servicio al cliente.
Estas acciones han permitido que nuestros
Juzgados | 14 clientes sean atendidos en tiempos
oportunos y con calidad en el servicio.

Portal Web | 215
SuperFinanciera | 168

Defensor del Consumidor

95

2.34.3 Defensor del Consumidor Financiero

Dando cumplimiento al Sistema de Atencidon del Consumidor Financiero contenido en la Circular
Externa 015 de 2015, sobre “la revision de las solicitudes y recomendaciones que formulen los
Defensores del Consumidor Financiero en ejercicio de sus funciones”, se relacionan las PQR’S
recibidas a través del Defensor del Consumidor Financiero durante el afio 2017, en comparacién
con el afio 2016:

En lo que respecta a la recepcion de casos a través
del Defensor del Consumidor Financiero durante el
ano 2017, se mantiene estable el registro
comparado con el afio anterior. No obstante, el
nimero de vocerias (recomendaciones del

Comparativo Casos Recibidos
Defensor del Consumidor Financiero

a1 % Defensor sobre los procesos y productos que

7 1 afecten la atencion al consumidor financiero),

ANO 2016 Afl0 2017 disminuyeron como consecuencia de los planes de
WTOTALCASOS RECIBIDOS = VOCERIAS mejora implementados durante este afio.

2.3.5 COMUNICACION CON NUESTROS CLIENTES

Durante el 2017 se busco fortalecer la estrategia de comunicacion a través de i) La Fanpage, donde
se publican diversos contenidos de interés para nuestros clientes, relacionados con productos,
campafias, eventos, horarios de atencidn entre otros; ii) Mailing, a través de los cueles se informan
temas relacionados con transacciones de los clientes por los diferentes canales, asi como
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promociones, encuestas, campanas, informacion de seguridad, horarios de portales y oficinas, tips
de educacién financiera, entre otros vy iii) SMS para complementar las campafias de comunicacion.

2.3.6 ACTIVIDADES DE EDUCACION FINANCIERA

Continuamos con el desarrollo de la Guia de Educacion Financiera, y en tal sentido, para el afio
2017 se publicd la 5a. edicidn; se realizd el envio de mensajes a los clientes por medio de Mailing
y/o publicaciones en la Fan Pagey se hicieron publicaciones Free Press de alto impacto indiferentes
medios de comunicacion, enfocadas principalmente al ahorro.

De las publicaciones en Free Press sobre Educacién Financiera, se destacan:

Portafolio __
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El'Liberal

Tema: La Importancia de la Cultura del Ahorro en los Nifios

Mes: Junio

Cantidad: 26

Medios: Radio Santa Fe, El Sol Web, El Nuevo Liberal, Notingenio, HSB Noticias, Extra, Voces 365,
La Republica, Coltefinanciera, EIl Mundo, El Frente, Diario Occidente, Diario del Cauca, A Puerta
Cerrada, Sectorial, 180 Grados Quindio, Zona Cero, Noticias Clcuta, Area Cucuta, El Informador,
Putumayo Contigo, Eje Noticias, Voces de Occidente, Boyaca Radio.

Tema: La Importancia de Hacer Un Buen Presupuesto Familiar.

Mes: Julio, agosto.

Cantidad: 34

Medios: Make Me Feed, Notingenio, Radio Santa Fe, A Puerta Cerrada, Noticias Super, Diario del
Sur, Extra.com, HSB Noticias, El Sol Web, Diario del Cauca, Extras Regionales (18), El Frente, Area
Cucuta, Zona Cero, Bagatela, Gerente, Finanzas Personales.

> [ s | <
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Tema: ¢Sabe donde ahorrar de manera segura?

Mes: Octubre

Cantidad: 31

Medios: Kien y Ke, La Republica, Colanta, En Afirmativo, HSB Noticias, Diario del Sur, Extra.com,
Diario del Cauca, Extras Regionales (18), Gerente, Revista Empresarial y Laboral, Empresas y
Economia.

Tema: Usa la Tarjeta Crédito de Manera Inteligente y Gana la Batalla a los Intereses

Mes: Noviembre, Diciembre

Cantidad: 60

Medios: Gerente, En Afirmativo, noticias Nube, Zona Cero, Ykaly, La Nota Econdmica, El
Colombiano X2, Rimix Radio, El Universal, La Libertad, Periodismo Publico, Kien Y ke, Vanguardia
Liberal, Noticias Cucuta, El Nuevo Dia, Empresas y Economia, Notingenio, Guapacho, La Razén,
Gestion SOLIDARIA, El Sol Web, Diario del Huila, Radioextereo, El Universal, Confecoop Antioquia,
El Pais, Ascoop, La Opinion, Acis, Un Medio M3s, Radio Santa Fe, Diario del Cauca, Extra Regionales
(18), Finanzas Personales, La Patria, Diario del Sur, Extra.com, HSB Noticias, Eje Noticias, La Tienda
Ganadora.

2.4 PROCESOS INTERNOS
2.4.1 OPERACIONES

La gestion operativa de la entidad durante el 2016 estuvo enfocada en el mejoramiento de los
procesos con el fin de hacer cada vez mas eficiente nuestra operacion. Para lo anterior, fueron
centralizados algunos procesos, eliminando carga operativa a la red de oficinas y contribuyendo a
un mayor control.

La gestion operativa durante 2017 continto con el enfoque en el mejoramiento de los procesos a
fin de hacer cada vez mas eficiente la operacion, trabajando asi en tres frentes revision de procesos
y parametrizaciones del sistema, facilidad de operaciones de cara al cliente y capacitacion.

En Atencidn a PQR se capacité a los funcionarios de oficinas que registraron el mayor nimero de
PQR con el propdsito de mejorar la atencion a clientes y evitar la radicacion de temas que se
pueden solucionar en oficina, dando mas satisfaccion al cliente.

2.4.2 GESTION INFRAESTRUCTURA TECNOLOGICA

La estrategia de tecnologia se ha basado en implementar funcionalidades que faciliten el servicio
al cliente bajo los pilares de facilidad y calidad. Es por ello, que se ha trabajado en implantar
funcionalidades como la web y app, fortalecer las herramientas actuales, cerrar brechas en la
administracion de productos, automatizar procesos, fortalecer el hardware, aumentar los
esquemas de seguridad y capacitar a los funcionarios en las herramientas, todo esto enfocado a
fortalecer controles y gestionar riesgos operativos.

> [ w6 | <
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La gestion de infraestructura estuvo enfocada en la automatizacion de procesos para garantizar la
calidad y oportunidad de la informacidn, es asi como los principales logros fueron:

o

Automatizacion de interfaces: Desarrollar las interfaces hacia el Core BankVisién desde los
aplicativos donde se administra el ahorro contractual, la tarjeta de crédito, el crédito de
vehiculo, las inversiones, la nédmina y los activos fijos, logrando garantizar la integridad,
confidencialidad, disponibilidad y confiabilidad de la informacién.

Conciliacién operaciones Visionamos: Automatizar el proceso disefiado de la conciliacion
de operaciones con Visionamos por las operaciones de medios de pagos que se administran
a través de ellos, permitiendo que las transacciones aprobadas por el Core BankVision de
Financiera Juriscoop, crucen con la informacion reportada por la red Visionamos y se genere
su contabilizacién en forma automadtica, respaldando la disponibilidad, integridad vy
confiabilidad de la informacion que se reporta.

Conciliacion operaciones Credibanco: Automatizar el proceso disefiado de la conciliacidon
de las operaciones con Credibanco (Processa) para el uso de la tarjeta débito, mediante un
mecanismo idéneo que permita conciliar la informacion generada en Credibanco por las
operaciones de este medio de pago (tarjeta débito) que se administran a través de ellos, lo
cual permitird que las transacciones aprobadas por el Core Bank Vision se integren con la
informacién reportada por Credibanco, generando la informacidon contable en forma
automatica, cerrando de esta manera la posibilidad de incurrir en errores operativos en las
actividades manuales que anteriormente se ejecutaban.

Automatizacion de transacciones: Eliminar los registros contables manuales y crear
transacciones automaticas, asi como, automatizando procesos que permitan realizar tanto
el procedimiento en el sistema de informaciéon, como su cargue automatico a la
contabilidad, mitigando riesgos.

Consolidacion informacion endeudamiento y automatizacion modelo de referencia:
Generar y consolidar la informacion de endeudamiento, en los modelos de referencia de
manera automatica, de tal manera que los usuarios evalien y controlen esta informacion,
pero no tengan ningln procesamiento manual.

Reportes de ley y normativo: Automatizacion de reportes de ley y normativos, medios
magnéticos, certificados y Decreto 4809, para que la informacion suba a través de la interfaz
automatica al aplicativo donde se generan los formatos de ley.

Punteo electrénico: Implementar la funcionalidad de punteo electréonico, mecanismo con
el cual cuenta el core Bank Vision y cuya funcion es la de conciliar las denominadas cuentas
puente, para los productos administrados por el Core, identificando partidas conciliatorias
mediante un proceso automatico. Con esta funcionalidad también se busca minimizar los
volumenes y antigliedad de partidas conciliatorias, permitiendo hacer mas facil y eficiente
la capacidad de andlisis y gestion de la entidad.

Implementacion mdédulo de distribuciones: Se implementé el médulo de distribuciones de
Bank Visidn, el cual soporta las distribuciones de recursos transferidos desde las pagadurias
y con destino a productos de crédito de libranza y ahorro contractual. Con esta
implementacion se eliminé la interface que se generaba desde otra herramienta (SFG).
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Automatizacion proceso operador nocturno de Bank Visién: E| objetivo fundamental fue
fortalecer la seguridad de la informacion, mediante procesos automaticos realizados sobre
la data, de tal manera que no tengan acceso a la informacion confidencial (Datos de clientes,
numeros de producto).

Capacitacion de la herramienta tecnolégica: Se acordé con el proveedor una metodologia
de capacitacion, donde se ejecutaron sesiones de capacitacién entre el especialista del
proveedor de la herramienta tecnoldgica y el duefio de producto en la Financiera,
capacitando en la medida que el funcionario realizaba sus tareas diarias, logrando de esta
manera transmitir conocimientos de forma efectiva a los funcionarios de la compaiiia. Con
estas capacitaciones también se logré fortalecer la documentacion funcional de los
aplicativos, facilitando el proceso de entrenamiento y capacitacidn de los funcionarios.
Gestion de Liquidez: Se inici6 la automatizacion de los reportes de Gestion de liquidez y el
modelo de gestion de riesgo de liquidez con las respectivas variables y factores para la
generacion de alertas. Para esto se adquirio la licencia de la aplicacién Metrica 5 del
proveedor Informacién Gerencial (Sevinpro).

Calificacion de Cartera Comercial: Se requirié al proveedor del aplicativo donde se corre el
proceso de calificacidon revisar el mismo en la herramienta, con el fin de identificar las fallas
y/o inconsistencias que estaban afectando el resultado de la calificacidn.

Automatizacion Modulo de Cobranzas: A fin de contar con una herramienta que permita
consolidar la gestion de cobranzas se definieron las diferentes estructuras, se realizé prueba
de conectividad con las casas de cobranzas y a través de la herramienta POWER BI generar
las consultas requeridas en el proceso. Se estima que en el mes de febrero de 2018 se haga
el paso a produccién de esta herramienta.

Gestion de Riesgo de Liquidez: En el area de Riesgo de Liquidez se cambid el modelo interno
de liquidez el cual arroja senales de alerta, genera planes de acciones y también politicas de
stress testing. De la misma manera, se automatizo el formato 458 que se transmite a los
entes de control.

Office 365

Dando continuidad al plan de mejoramiento de la infraestructura tecnolégica, basados en las
necesidades de apoyar y mejorar el estado actual y orientados en temas de productividad,
seguridad, movilidad y colaboracidn, se realizdé la implementacion se servicios en la nube de la
plataforma Office 365, cuyos principales beneficios son:

v Pasar de un modelo de instalacidn local a un modelo de servicios en la nube, lo cual permite

acceso desde diferente ubicacion geografica segun sea configurado, asi como el resguardo de
la informacion bajo protocolos de seguridad inmersos en la solucidn, permitiendo minimizar
el riesgo de pérdida de informacién por dafios fisicos, ldgicos, perdida de equipos, etc.

Con el modelo de servicios en la nube del servidor de correo, se amplia la capacidad del mismo.
Se implementa un administrador y repositorio de datos con SharePoint para poder tener una
carpeta Unica de clientes, apoyando asi los procesos de CRM, Gestor Documental y Flujo de
contratos, permitiendo tener almacenados los documentos en un solo lugar.
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Estandarizacién en las versiones de Office, permitiendo mejorar la compatibilidad con los
diferentes funcionarios a nivel nacional.

Permitir el uso compartido de documentos para que sean trabajados en linea, optimizando el
flujo en tiempos de respuesta.

Generacion de informes gerenciales de manera autonoma por medio de la herramienta Power
Bl, apoyando temas como gestidn de cobranzas, procesos de ventas y marketing, entre otros.
Compartir calendarios a nivel corporativo y en tiempo real, permitiendo ser mas eficientes a
la hora de programar reuniones.

Crear grupos de trabajo por Areas, Oficinas, pares, etc., con el fin de mejorar el flujo de trabajo,
temas de discusion o simplemente para comunicar de manera directa algin tema en especial.
Implementar cronogramas de proyectos o tareas, permitiendo llevar el control en avances y
tareas asignadas, asi como recibir actualizaciones del progreso.

Realizar reuniones y conectarse en linea (videollamadas) desde cualquier lugar y desde el
dispositivo seleccionado, minimizando inversiones en tiempo y dinero en desplazamientos,
permitiendo compartir la pantalla o tomar notas en tiempo real.

Permite crear directivas para la eliminacién, proteccion de datos y retencion de documentos.
Configuraciones avanzadas para realizar la administracion de perfiles, limitando acceso a
ciertos documentos o desde ciertos dispositivos.

Filtrado de correo electrénico no deseado, proteccidén antimalware y spam.

Generacion de inventarios a nivel nacional tanto de Hardware y software, reemplazando la
herramienta actual “Aranda”, permitiendo reducir costos y administrando desde un solo lugar
los temas tecnoldgicos.

Posibilidad de abrir, ver y editar documentos directamente desde un navegador, sin necesidad
de depender de un equipo fijo.

Integracion nativa con el directorio activo (credenciales de conexién Windows), permitiendo
fijar directrices de seguridad, gestionar credenciales y permisos.

Control remoto desde ubicacién centralizada para soporte a usuarios finales, reduciendo
tiempos de atencion, reemplazando la herramienta actual “Aranda”, permitiendo reducir
costos y administrando desde un solo lugar los temas tecnolégicos.

Desde la perspectiva de servicio al cliente y mejoramiento de la oferta de valor:

Disponibilidad canales

La estrategia estuvo enfocada en mantener los niveles de disponibilidad, asegurando la
disponibilidad de los servicios ofrecidos, en los horarios establecidos.
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Canales de comunicaciones

100, 00%

98,00%
97,00%
96,00%
95,00%
94,00%
93,00%
92,00%

99,008 7

B ndisponibilidad Mes
B Disponibilidad Mes

== = Limite permitido

91,00%
o0,00%

91,00%
80,00%

Durante el afio 2017 la disponibilidad de los canales se ha mantenido por encima del 96%, mientras
gue en el switch es superior al 98%.

2.5

FORMACION Y APRENDIZAJE

Durante el ano 2017 la compania desarrolld diferentes
actividades para mejorar el bienestar de los funcionarios,
entre las que se encuentran: el salario emocional que se
retribuye al personal con un viernes flexible al mes, de
igual manera se premid al personal por excelente
desempefiio en sus actividades otorgandoles puntos que
pueden ser redimibles con diferentes productos. Por
ultimo, se realizd la integracidon de fin de afio en cada una

Evolucién Indicador de Rotacién

40.09%
38.56%

22.91%

dic-15 dic-16 dic-17

de las dependencias para los funcionarios donde se entregaron reconocimientos por antigliedad,
alto desempefio laboral y representacion deportiva.

Planta de personal: al cierre del afio 2017 Financiera Juriscoop finalizé6 con un capital
humano representado en 374 colaboradores con contrato a término indefinido, 51 con
contrato a través de empresas temporales, 20 cargos en calidad de aprendices SENA, para
un total de 445 funcionarios.

Capacitacion: en el transcurso del afio 2017 se realizaron diversas jornadas de induccién,
formacién y entrenamiento, con el fin de brindar capacitacion permanente a los
colaboradores de la entidad; ofreciendo herramientas para facilitar el cumplimiento de los
objetivos corporativos. Se contd con capacitadores de talla internacional, como es el caso
de Oscar Marcos Gémez en el evento “la experiencia emocional, la llave del servicio”, Jorge
Duque Linares y Francisco Sanclemente en la convencion corporativa del mes de febrero
“creciendo juntos” y Luis Miguel Trujillo con su charla “haz que suceda” en la convencidn
de gerentes “yo amo al Grupo Juriscoop”. Ademas, se realizé coaching personalizado a los
lideres de la organizacion con un cierre en la conferencia de “El poder de las
conversaciones”. A nivel general, se completaron un promedio de 30.2 horas de
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capacitaciéon por funcionario en temas especializados del cargo, operativos, estratégicos y
tecnoldgicos.

Se cumplieron con las capacitaciones en temas normativos tanto para el personal nuevo
como para los antiguos.

e Bienestar, relaciones laborales seguridad y salud en el trabajo: uno de los aspectos mas
importantes para el bienestar y calidad de vida laboral de los funcionarios, son las
actividades que conforman el sistema de seguridad y salud en el trabajo, por esto durante
el 2017 se desarrollaron actividades de sensibilizacion en estilos de vida y trabajo saludable,
se capacité a nivel nacional en temas relacionados con seguridad laboral, riesgo publico en
Manejo de Dinero y con el apoyo de la Policia Nacional se realizaron las capacitaciones de
como actuar en caso de atraco. Adicionalmente, se realizaron simulacros y se conformo y
capacito la brigada de emergencia.

Durante el 2017 la Financiera propendid porque los funcionarios disfrutaran sus periodos
de vacaciones, logrando que solo el 1% de los funcionarios tuvieran mas de dos periodos
acumulados de vacaciones.

Por ultimo, se siguieron aplicando los beneficios del salario emocional y se adiciond al
mismo un (1) dia libre remunerado por cambio de residencia.

2.5.1 CULTURA DE SERVICIO

Plan de Cultura:

Se desarrollé el plan de cultura organizacional “yo amo al Grupo Juriscoop”, plan enfocado en
fortalecer los valores institucionales de los funcionarios, basado en un sistema que permite afianzar
y aumentar la satisfaccién laboral y la productividad de los colaboradores. Dentro de este sistema
se han realizado actividades mensuales tanto en las oficinas como en las direcciones generales de
reconocimientos, trabajo en equipo, enfoque estratégico entre otros. El plan de cultura esta ligado
directamente con las evaluaciones trimestrales de desempefo en la organizacidn, al igual que con
el cumplimiento de metas comerciales, por lo tanto al finalizar el afio otorgamos a los funcionarios
con mejores resultados tres dias libres remunerados y a la persona con el mejor desempeio
durante todo el afio, le obsequiamos un bono por $5 millones para educacién.

Como parte de el plan de cultura denominado “Yo cuido de ti y tu de nuestros clientes”, se
desarrollaron las siguientes actividades:

e Sensibilizacion pilar de la Facilicidad: Actividad dirrecionada a hacerle las cosas faciles a los
clientes con calidad y amabilidad. Como acto simbdlico, se entregd una certificacién a los
colaboradores, como gestores de la facilidad.
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* Gestion del Cliente: Actividad enfocada en la importancia de cuidar, mantener y fidelizar a
los clientes, haciendo enfasis en la importancia de conocer a los clientes, trabajando en
equipo para brindar experiencias excepcionales.

e Condceme: Actividad de cultura en la que se hizo referencia al conocimiento del cliente y
la importancia de contar con informacion relevante que nos permita profundizarlo y tener
clientes rentables, de la mano con la implementacion del CRM.

e Convecidon de Gerentes: Los temas de cultura tuvieron una amplia participacion en la
convencién de gerentes, enlazando la estrategia coorporativa “cuidamos de ti y tu de
nuestros clientes”. Se realizd la actividad denominada “conéceme” para resaltar la
importancia de conocer a nuestros clientes, lo cual permite realizar una gestion
personalizada que como consecuencia genere clientes leales. De igual manera se
manejaron madrinas del servicio para cada gerente con el objetivo de hacerlos sentir como
gueremos que hagan sentir a nuestros clientes, mediante el acompafiamiento continuo y
atencion de sus necesidades oportunamente.

e Un café con la Presidencia: Actividad cuyo objetivo es generar cercania entre los
colaboradores y la alta gerencia, que todos sientan que es una organizacion de puertas
abiertas para la cual es muy importante conocerlos y escuchar sus sugerencias, haciendo
referencia al pilar de la amabilidad.

e
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UN CAFE ES UN ABRAZO ATRAPADO EN UNA TAZA
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Cordialmente :
Luis Alfonso Vera Osorio
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Programa de puntos

En el desarrollo de la estrategia “Cuidamos de ti y tu de nuestros clientes”, se continua con el
programa de puntos para colaboradores canjeables por tiempo libre o experiencias, generando
una cultura de reconocimiento.

Atentados contra el servicio

Desde el mes de Julio de 2017 se inicid la estrategia denominada “Atentados contra el Servicio”, la
cual busca controlar el cumplimiento de los diferentes procesos que impactan de forma directa al
cliente con el porpdsito de asegurar el cumplimiento de la oferta de servicio. Durante este semestre
se identifcaron 959 antentados, con base en lo cual se adoptaron las siguientes acciones:

e 180 funcionarios cometieron durante este periodo un atentado de servicio a quienes se les
envio el primer comparendo educativo, en los que se les invita a mejorar la manera de
atender sus actividades.

e 66 funcionarios cometieron 2 atentados de servicio respecto de un mismo proceso, a
quienes se les envio el segundo comparendo educativo con copia al jefe inmediato, con el
fin de que se realice la retroalimentacion correspondiente.

42 Funcionarios cometieron 3 o mas atentados de servicio reiterativos, a quienes se les envié una
carta de compromiso.

Intranet:

Como complemento para garantizar lo anterior, se llevd a cabo el desarrollo de la intranet,
plataforma que cuenta con médulos para gestionar el plan de incentivos y de reconocimientos
encaminados al bienestar de los colaboradores. Es importante resaltar que la herramienta facilita
la comunicacién e interaccion entre las areas de la direccion general y las oficinas. A continuacion,
se relacionan algunos de los maddulos:

e Reconocimientos: Mddulo para reconocer el buen trabajo de un colaborador siguiendo
unos lineamientos previamente establecidos.

e Cumpleafios: Calendario de cumpleafios de los colaboradores.

* Nuestros datos: Directorio, identificando las areas y los temas que soportan.

e Red Social: Espacio de interaccion donde los colaboradores podran publicar informacion y
asimismo recibirla.

* Capacitacion: Mdédulo para desarrollar programas de formacién, capacitacion y desarrollo
de los funcionarios.

e Base de conocimientos: Links con direccionamiento al gestor documental de la entidad

* Felicidad en el trabajo: Beneficios flexibles para los colaboradores.

e Clasificados: Espacio para que los colaboradores promociones articulos que quieran vender.

e Cursosy capacitaciones virtuales
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* Lanzamiento de nuevos productos y procedimientos
3. GESTION DE RIESGO

Para fortalecer la eficiencia en la administracidn de los recursos y procesos se han implementado
politicas que permiten minimizar los posibles riesgos en las operaciones financieras, nuevamente
respondiendo a la perspectiva de brindar la mayor seguridad y confianza para los grupos de interés.
Durante el ejercicio se consolidé un sistema de gestion integral que nos permite identificar, medir,
monitorear y controlar los posibles riesgos estratégicos y en general los relacionados con liquidez,
mercado, crédito, operaciones, lavado de activos y financiacion del terrorismo y, desde luego, la
continuidad del negocio. Este sistema cumple con la normatividad emitida por la Superintendencia
Financiera de Colombia en la materia. Los avances en cada uno de éstos se exponen a continuacion.

3.1 SISTEMA DE ADMINISTRACION DE RIESGO DE CREDITO (SARC)

La Compaiia de Financiamiento para evaluar, asumir, calificar, controlar y cubrir el riesgo de
crédito en la cartera usa un Sistema de Administracion de Riesgo Crediticio denominado por sus
siglas SARC. Para su definicién y desarrollo se han observado las mejores practicas crediticias,
acogiendo los lineamientos dados por la Superintendencia Financiera en el Capitulo Il de la Circular
Basica Contable y Financiera, ademas de las normas establecidas por los Entes Gubernamentales
de Vigilancia y Control.

Asimismo, para la definicion de las politicas se tomd como punto de partida el Cédigo de Buen
Gobierno y el Cédigo de Etica y Conducta, alineados a la planeacién estratégica, de tal forma que
el riesgo crediticio en la entidad sea asumido por todos los funcionarios como un elemento
fundamental para soportar el crecimiento, la rentabilidad y la estabilidad de la entidad, asi como
para garantizar el patrimonio de sus gestores y los depdsitos de sus clientes.

El marco normativo general que la Compaiia de Financiamiento adopta para mantener una
adecuada administracion del riesgo crediticio al que se encuentra inherentemente expuesto en la
cartera contempla todas las etapas del proceso desde su originacion hasta la recuperacién de todos
los productos de crédito que se ofrecen a sus clientes de tal forma que se garantice un crecimiento
sostenible y rentable de la entidad.

Por tal razon tiene claramente definidas las responsabilidades y funciones de las diferentes areas
gue se encuentran involucradas en el proceso de crédito para la cartera, manteniendo una buena
cultura de administracidn del riesgo en todos los niveles de la organizacidn. Ademas, se cuenta
con lineamientos claros y precisos para el otorgamiento, recuperacién y control de la cartera en la
entidad.

La compaiiia cuenta con modelos estadisticos de comprobado valor que permiten segmentar de
manera adecuada los clientes de cada una de las modalidades; asi las cosas es posible mediante
procesos masivos en el caso de la cartera de consumo tomar decisiones de aceptacién del riesgo y
de los respaldos que se requieren en cada operacién individual de crédito, mientras que en el
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segmento comercial se puede de igual manera con modelos estadisticos pero con un componente
cualitativo de conocimiento de los negocios a financiar asignar de la misma manera una calificaciéon
de riesgo al desembolso de cada operacién.

Se mantienen limites claramente definidos y monitoreados en cuanto al valor que la compafiia esta
dispuesta a arriesgar en la colocacion de créditos mediante indicadores de perdida esperada
calidad y cartera vencida en cada una de las modalidades. Se tienen de igual manera limites de
concentracion y duracién que permiten evitar colocaciones excesivas en los mismos grupos
econdmicos o sin los respaldos adecuados.

Semestralmente se evalta el 100% de la cartera comercial caso a caso y se reasigna la calificacion
de riesgo si es del caso. Para el adecuado cumplimiento de esta obligacidén la compafiia tiene en
cuenta el habito de pago del deudor con la entidad, con el sector financiero, las cifras del balance
y el estado de resultados de los tres ultimos afios al igual que el desempeiio del sector econdmico
al cual pertenece y una valoracion cualitativa que se hace realizando una visita de seguimiento por
parte de la fuerza comercial.

Durante el 2017 se destacan decisiones de la Junta Directiva como formalizar comités auxiliares
que contribuyen al desarrollo de la gestion del comité de riesgos, por el cual se reglamentan
principios, normas y procedimientos considerando las buenas practicas en riesgo de crédito sobre
todo en la etapa de seguimiento y monitoreo, el cual se lleva de manera periédica. El comité realiza
la evaluacién del informe presentado por la unidad de riesgo de crédito que contiene las edades
de mora y las condiciones de la cartera comercial y de consumo planteando estrategias de
prevencion y normalizacidén de la cartera para los dos segmentos. Despliega acciones preventivas
frente a las sefiales de alerta que se dan por efectos del informe presentado por la unidad de riesgo.

Se destaca de igual manera y con el propdsito de mejorar el andlisis de los deudores persona
natural con actividades econdmicas productivas y comerciales, el ajuste a la metodologia
ampliando la evaluacién a los mismos tres (3) periodos fiscales que se exige a las personas juridicas.

En el 2017 la emisidn de la circular externa 026 impartio instrucciones para delimitar el proceso de
cambio de las condiciones de los créditos en las entidades vigiladas en aquellos deudores que han
visto afectada su capacidad de pago afectada. En este sentido Financiera Juriscoop C.F bajo las
instrucciones impartidas en el punto 2,21 del capitulo Il de la circular externa 100 de 1995, ajusta
su politica de modificaciones y calificacion de operaciones modificadas y reestructuradas
estableciendo procedimientos, de acuerdo con la evaluacion de la capacidad de pago y/o la
probabilidad de incumplimiento, de tal forma que se revela el perfil de riesgo de dichos deudores.

Dados los segmentos que actualmente gestiona Financiera Juriscoop C.F. para originar la cartera
comercial, como es el constructor se implementd un modelo diferencial para este segmento que
hoy representa el 17% dentro del total de esta modalidad.
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3.2 RIESGO DE MERCADO (SARM)

Financiera Juriscoop utiliza como referencia para la administracién de sus riesgos, la normativa
vigente expedida por la Superintendencia Financiera de Colombia, especificamente en lo
relacionado al riesgo de mercado el capitulo XXI de la Circular Basica Contable y Financiera y su
anexo 1, ademas de lo establecido en sus politicas internas.

Dentro de la administracion de las inversiones la entidad cuenta con inversiones cuya finalidad es
optimizar los excedentes de liquidez no siendo el negocio de la tesoreria su principal linea de
negocio. Una proporcion del portafolio de la compafiia se administra a través de la figura de APT y
otra a través de la tesoreria de la entidad. Para cada uno de estos gestores, la entidad establecid
limites claramente definibles de VaR, duracién, apalancamiento y contrapartes de negociacion.
Incluso, los APT deben seguir las politicas internas de inversion aplicadas a la tesoreria de
Financiera Juriscoop para su administracién y que se originan a través del Comité de Inversiones.
De este comité es miembro con voz y voto, el Gerente de Riesgos.

Valoren % Participacien  LO anterior permite que la administracion del riesgo esté diversificada

Riesgo _sobre Portafolio en yarios gestores y se coloca el perfil de riesgo en mejor posicién por
ene-17 1.548,66 2,59

Mes

feb-17 1.362.44 218 la diversificacidn de los criterios de inversién enmarcados como se dijo
mar-17 1.495,86 2,49 anteriormente, en los limites determinados por la Junta Directiva.
abr-17 1.146,92 2,36

may-17 1.192,70 2,36

jun-17  1.266,55 2,18 La gestién del riesgo de mercado se centrd en mantener un perfil de
jul-171.251,29 221 riesgo moderado, segln lo expuesto en las politicas dadas por la Junta
ago-17 1.533,86 2,41 . . . .. . s .

sep17 1.507.92 256 Directiva y establecidas en el manual de administracion de riesgo de
oct-17 1.413,18 2,39 mercado. Ademas, los mecanismos de medicidon, monitoreo y control
nov-17 1.498,73 2,77

de las posiciones en los portafolios de inversion se encuentran

dic-17  1.164,92 1,87 ; . o » )
recopilados en el Sistema de Administracién de Riesgo de Mercado.

A continuacidn, se presentan los siguientes hechos en materia de riesgo de mercado:

Durante el afio 2017 se mantuvo una posicién conservadora en cuanto al riesgo asumido durante
el periodo en mencidn, tal estrategia se respaldd en la composicién de portafolios enmarcado en
su mayoria en titulos CDT’s de emisores tradicionales que presentan baja volatilidad en el precio
de mercado, adicionalmente de una participacion en titulos de deuda publica los cuales presentan
volatilidad en el mercado. Esto hizo que el valor promedio del valor en riesgo fuera del 2,36% sobre
la totalidad del portafolio.

Cabe resaltar, que a pesar de la coyuntura econdmica que estd presentando el pais y las diferentes
volatilidades derivadas de dicha situacion, el portafolio de Financiera Juriscoop se encuentra
dentro de los limites establecidos por el marco normativo y las politicas internas.
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La entidad mantiene los limites de VaR para Tesoreria

Administrador Limite  Valor en Riesgo
y APT’s segun la instruccion impartida por la Junta credicorp Capital 715 384
Directiva, para sus inversiones por un valor en riesgo Valores Bancolombia 694 371
del 4% sobre el valor de las inversiones en un Tesoreria 1184 871

horizonte de 1 dia, pero manteniendo individualmente la asuncion de riesgos en los APT’s al 8%
sobre el valor administrado en un horizonte de 30 dias. El monitoreo constante en el comité de
inversiones, la valoracién y calculo diario de estos limites permitid que la entidad mantuviera su
posicion.
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Composicion del Portafolio de Inversiones

Al cierre de diciembre de 2017, la composicion del portafolio incluyendo las operaciones
simultaneas se distribuyd de la siguiente manera:

Tipo de Inversidn Saldo % Part.
Inversiones Negociables en Titulos de Deuda Publica 5.186 8,33%
Inversiones Negociables en Titulos de Deuda Privada 35.511 57,07%
Inversiones Negociabels en Titulos Participativos 1.997 3,21%
Inversiones para Manetener al Vencimiento 19.533 31,39%
Total 62.227 100,00%

En general, esta distribucién se mantuvo a lo largo del afio y los titulos negociables de deuda
privada en su mayoria fueron CDT’s. Las inversiones para mantener al vencimiento fueron los
titulos de inversion obligatoria para el desarrollo agropecuario. La mayor variacién se encuentra en
las inversiones negociables de deuda publica.

Durante el afio 2017, se generaron los reportes e informes de riesgo de mercado al area de
Tesoreria, a los comités, a la alta Gerencia y a la Junta Directiva, informando el control de los
limites, la estructura del portafolio y tasas de interés. Adicionalmente, se atendié en forma
oportuna, los requerimientos de informacidn, establecidos por la normativa interna y los
requerimientos realizados por la Superintendencia Financiera de Colombia y los demas entes de
vigilancia y control. Ademas, se cumplieron los limites establecidos, en cuanto a inversion total y
clase de inversion.
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Para la administracion del riesgo de liquidez se utiliza como marco la regulacién emitida por la
Superintendencia Financiera de Colombia en su Circular Basica Contable y Financiera 100 de 1995

puntualmente el capitulo VI y el anexo 1.
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Se generaron los reportes e informes al
area de Tesoreria, Comités, alta
Gerencia y Junta Directiva, informando
el control de los limites, la evolucion del
IRL, activos liquidos y brechas de
liquidez, establecidos por la normativa
interna y la Superintendencia y demas
entes de vigilancia y control. Durante el
aflo se cumplieron los limites
establecidos por la Junta Directiva, en
términos del nivel minimo de liquidez
medida por el IRL.

Tal como lo recomendod la calificadora de riesgo, en la evaluacion inicial, y con base en lo normado
como politica por la Junta Directiva, la administracion propendié en todo momento por no hacer
uso del encaje como un activo liquido a pesar de que la norma lo permite, lo que hizo que la razén
de liquidez se encontrara en 158.40 al cierre del afio.
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Durante el afio 2017 la tendencia de la
Razén IRL de 1-30 cumplié con la norma
estando por encima del limite
establecido en 100; el valor promedio del
IRL razén, se ubicd en 166.04 con un IRL
monto de $37,504 millones. A medida
gue se acercaban los vencimientos en los
compromisos contractuales de
Financiera Juriscoop, la entidad no hizo
uso de la totalidad de los recursos
disponibles.

La entidad asumié de manera eficiente los distintos requerimientos de liquidez en el transcurso del
ano 2017, tomando decisiones acertadas en pro de una liquidez estable. Comparado con el aifo
2016 en donde el promedio de IRL razén 159.49 equivalente a un IRL monto de $36.350 millones,
se resalta el comportamiento constante del IRL en el 2017, que cumplié con los limites normativos
y la politica interna ante un panorama econdémico de mayor complejidad respecto al aiio anterior.
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Financiera Juriscoop, a través de la estructura organizacional dispuesta para la administracion de
riesgo de liquidez, realiza proyecciones de requerimientos de liquidez de las siguientes 4 semanas
y del segundo mes, lo cual permite mantener para la entidad el nivel de liquidez necesaria para la
operacion.

La metodologia implementada se fundamenta en un proceso de simulacion de escenarios sobre
variables que son de alto impacto en el calculo de indicador de riesgo de liquidez (IRL), tales como
el valor del disponible, la valoracion de inversiones del portafolio con el correspondiente haircut,
entre otros. Con esta informacion y los pasivos futuros contractuales (incluido el factor neto de
retiro en los saldos de cuentas de ahorro), se realizan los cdlculos para encontrar la cantidad
minima estimada de activos liquidos que se ajuste al indicador objetivo.

Modelo Interno

Dentro de la estructura y articulacion del area de riesgo de liquidez se incluyd los resultados del
modelo interno como complemento al modelo normativo y como apoyo a las estrategias y toma
de decisiones a seguir por parte de la tesoreria y la Alta Gerencia.

Como estrategia complementaria para la administracién de la liquidez y como sugerencia
normativa, la entidad mejord el desarrollo de su modelo interno, que le permitié determinar de
acuerdo con la estructura de negocios y clientes de Financiera Juriscoop los requerimientos futuros
de liquidez.

3.4 SISTEMA DE ADMINISTRACION DE RIESGO OPERATIVO (SARO)

Financiera Juriscoop para el 2017, implementd y colocd en marcha una nueva metodologia de
riesgo operacional que ha permitido a la entidad y a sus diferentes lideres de proceso, tener mayor
intervencion en la gestion de riesgos y en los objetivos estratégicos del negocio, con el fin de
obtener una rentabilidad competitiva con riesgo controlado, brindando confianza y seguridad a sus
clientes y accionistas, centrados en la identificacidon, valoracion, mitigacion y seguimiento de dicho
riesgo. La mayor exigencia, por tanto, es identificar y eliminar focos de riesgo, independientemente
de que no hayan producido pérdidas, la gestion incluyen medidas de tratamiento y planes de accion
gue son monitoreados por el area de riesgos para su cumplimiento.

En relacion con el perfil de riesgo residual de la entidad, se mantiene en lo esperado ubicandose
en el cuadrante moderado en comparacién con el afio anterior en donde su ubicacién estaba en
Alto, en temas de riesgo tratado se espera que se ejecuten los planes de accion para mantener el
riesgo en el perfil aceptado.
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Perfil de Riesgo

Fecha de Corte: diciembre 2016 Fecha de Corte: diciembre 2017

CERTEZA CERTEZA

ALTA

ALTA

MEDIA MEDIA

INSIGNIFICANTE ~ MENOR MODERADO MAYOR GRAVE

@ Ricsgo sbsoiute 0 Ricsgo can Gontrales WP Rissoo con Gontroles Tratado @ Ricogo Absoivto O Riesgo con Sontroles @ Riesgo con Controles Tratado

Plan de Continuidad de Negocio

En el 2017, se realizé la prueba integral de continuidad de negocio encaminada en garantizar en
caso de falla, la entrega de los recursos de ahorro de los clientes, operaciones con tarjeta debitd y
crédito, cumplimiento de operaciones de tesoreria y la transmisidén de informacién a los entes de
control. Los escenarios de prueba contemplaron aspectos tecnoldgicos, operacionales y de recurso
humano con resultados satisfactorios.

Escenarios Probados:

Caida canal de comunicacién proveedores y punto central.

Fallas Totales en plataformas Core que soportan la operacion;

SFG; Axon, Bankvision, Media Storage, Sevinpro switch transaccional de TC, Oficina virtual.
Operacién de procesos criticos desde el centro alterno de direccién General.

AN

De igual manera, se realizé la actualizacidon del analisis BIA en los procesos criticos y se llevo a cabo
las capacitaciones regulatorias en el mes de diciembre a todos los funcionarios de la Entidad.

3.5 SISTEMA DE ADMINISTRACION DE RIESGO DE LAVADO DE ACTIVOS Y FINANCIACION DEL
TERRORISMO (SARLAFT)

Segln lo dispuesto en el marco de la regulacién de la Superintendencia Financiera de Colombia y
en especial siguiendo las instrucciones impartidas en la Circular Basica Juridica, parte | Titulo IV
Capitulo 1V, Financiera Juriscoop presenta unos resultados satisfactorios en la gestidén adelantada
con relacién al sistema de administracidon de riesgo de lavado de activos y de la financiacion al
terrorismo (SARLAFT), los cuales se ajustan a la normatividad vigente, a las politicas y metodologias
adoptadas por nuestra junta directiva y a las recomendaciones de los estdndares internacionales
relacionados con este tema.
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Las actividades desplegadas en cuanto a SARLAFT se desarrollaron teniendo en cuenta las
metodologias y segmentacién utilizada para la Gestién y Control del SARLAFT, la cual nos permiten
alertar en linea con la herramienta VIGIA comportamientos no habituales de los clientes generando
sefiales de alerta por cada uno de los segmentos parametrizados para PN y PJ. De igual manera,
permite categorizar por factor de riesgo; clientes, productos, jurisdiccion y canales de distribucién
(internos y externos), con niveles de atencién de acuerdo con la ponderacion obtenida de cada una
de las variables.

3.6 ESTRATEGIAS DE SEGURIDAD DE LA INFORMACION - CIRCULAR EXTERNA 052 DE 2007

Se contratd la empresa Five Strategy Consulting Group para los servicios de consultoria y
acompafiamiento en la implementacidon del Sistema de Gestion de Seguridad de la Informacion que
involucre politicas, gestion de riesgos e incidentes, el establecimiento de controles o planes de
accion para proteger los recursos tecnoldgicos contra posibles amenazas, proyecto que se
encuentra en la fase de diagndstico, basado en la norma NTC-ISO-IEC 27001.

¢ Implementacidon Sistema de Gestion de Seguridad de la Informacion

Con el apoyo del proveedor Five Strategy, se realizaron entrevistas a las dreas de Tecnologia,
Gestidon Humana, Administrativa y Riesgos para identificar el estado actual del Sistema de Gestion
de Seguridad de la Informacién y generar un Gap Analisis con el fin de dar cumplimiento a la Circular
Externa 042 de la Superintendencia Financiera, labor que va a permitir definir el alcance y plan de
trabajo para su implementacion.

* Circular Externa 002 — 03 noviembre / 2015 - SIC - Inscripcidn bases de datos en el Registro
Nacional de Base de Datos - RNBD

En cumplimiento a la ley 1581 de 2012, se realizé el registro de las Bases de Datos en la Web de la
Superintendencia de Industria y Comercio (SIC), plazo que estaba proyectado para el 30 de junio
de 2017, ampliandose mediante el Decreto 1115 del 29 de junio de 2017, hasta el 31 de enero de
2018.

Las bases de datos que se creen con posterioridad al vencimiento del plazo deberdn inscribirse
dentro de los dos (2) meses siguientes, contados a partir de su creacion.

e Andlisis de Vulnerabilidades y Ethical Hacking
Diferencial Pruebas de Vulnerabilidades
Con acompafnamiento del proveedor Five Strategy, durante los meses de abril y Octubre de 2017

se realizaron pruebas de vulnerabilidades a la infraestructura tecnoldgica interna y externa que
contempla servidores, estaciones de trabajo y equipos de comunicacion.
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Como resultado de las pruebas de

. . VULNERABILIDADES POR CRITICIDAD
vulnerabilidad, para el tercer trimestre del

7000

ano se encontraron 1728 vulnerabilidades o 5335
con respecto a 5835 evidenciadas durante el 5 =

trimestre anterior, observando un porcentaje zzz

de remediacién del 70%, y disminuyendo en 2w o 1728
gran medida la materializacién de riesgo por '™ g'i 254 0 1 . l

explotacién de vulnerabilidades en los activos aimicas
de informacio’n de Financiera Juriscoop W TRIMESTRE 2 (Abril 2017) W TRIMESTRE 3 (Octubre 2017)

ALTAS MEDIAS TOTAL

Diferencial Pruebas de Ethical Hacking

Se realizé la prueba de Ethical Hacking por el proveedor Five Strategy, con el propdsito de
identificar y validar los niveles de exposicién en que se encuentra la plataforma tecnolégica de
Financiera, frente a posibles ataques y/o accesos no autorizados por parte de delincuentes
informaticos. Como resultado de las pruebas, se encontraron 5 hallazgos, discriminados en 3
criticas, 1 alta y 1 media.

Se realizd la gestién con el drea de Tecnologia, logrando remediar dos de las vulnerabilidades
criticas con la aplicacion de autenticacion fuerte sobre los servicios de camara Web y acceso
inaldmbrico que lo tenian por defecto. Las 3 vulnerabilidades pendientes encontradas en la
aplicacion Axén Web (una critica, alta y una media) se escalaron nuevamente al proveedor
Neurona, teniendo en cuenta que son reiterativas, por cuanto también se identificaron en las
pruebas que se realizaron en el mes de julio.

4. INFORME ESPECIAL
4.1 GOBIERNO CORPORATIVO

Financiera Juriscoop cuenta con un sistema de gobierno corporativo que se ajusta a los estandares
del mercado financiero, el cual se encuentra debidamente documentado a través del Cddigo de
Buen Gobierno, aprobado por la Junta Directiva, Cédigo que tiene por objeto reglamentar los
principios, normas y procedimientos que rigen la gestién de la sociedad tanto de manera individual
como dentro del Grupo Empresarial Juriscoop, del cual hace parte. Este Cddigo provee un marco
qgue define derechos y responsabilidades dentro del cual interactia la Asamblea General de
Accionistas, la Junta Directiva, la Presidencia y demas administradores, la Revisoria Fiscal y los
demas dérganos de control.

Junta Directiva y Alta Gerencia
La Junta Directiva y la Presidencia tienen establecidas estrategias y definido el grado de exposicidon

a los diferentes riesgos por parte de Financiera Juriscoop. La Presidencia informa
permanentemente a la Junta Directiva sobre los procesos y negocios que se realizan y esta aprueba
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los limites para el otorgamiento de créditos y el grado de exposicion al riesgo crediticio para las
diferentes actividades desarrolladas por la entidad.

Para garantizar la participacion y control de la Junta Directiva en la administracion de los diferentes
riesgos a los que esta expuesta la entidad, dicho ente cuenta el apoyo de los comités de Riesgos,
Planeacién y Presupuesto, Gobierno Corporativo, Auditoria y Otorgamiento, los cuales se rednen
con la periodicidad establecida.

La Junta Directiva es el érgano encargado de adoptar la estructura, mecanismos e instrumentos del
Sistema de Administracién de Riesgo de Lavado de Activos y Financiacion del Terrorismo (SARLAFT).
Igualmente, es el encargado de aprobar las politicas del Sistema General de Administracion del
Riesgo Operativo —SARO—-, del Sistema de Administracion de Riesgos de Mercado —SARM—del
Sistema de Administracidn de Riesgo de Liquidez —SARL—, del Sistema de Riesgo de Crédito —SARC—
y de Seguridad de la Informacion.

Por su parte, la Junta Directiva es capacitada en forma periddica sobre diferentes temas propios
del ambito de sus competencias, las cuales han sido dictadas por importantes y reconocidos
conferencistas. En este sentido, realizaron capacitaciones sobre temas diversos tales como Riesgo
Operativo, Aspectos Macroecondmicos, Implicaciones del Riesgo Tecnoldgico, el Sistema de
Atencion al Consumidor (SAC) y gestion del Defensor del Consumidor Financiero.

Politicas y division de funciones

En Financiera Juriscoop, el Comité de Riesgos cuenta con la participacién de dos miembros
independientes designados de la Junta Directiva, quienes analizan y discuten propositivamente
politicas para la administraciéon de los riesgos financieros. En este comité participa ademas como
integrante el Presidente Ejecutivo de la compafiia y a partir del mes de Julio de 2015, también el
Gerente de Riesgos.

El Gerente de Riesgos, en compaiiia del equipo de colaboradores de Financiera Juriscoop en
representacion de las areas impactadas expone, antes las diferencias instancias definidas para el
efecto, de forma clara y precisa la identificacion administracion y controles que aplica la entidad.

Todas las politicas en materia de administracion de riesgos financieros son presentadas al Comité
para que los miembros de éste, luego de analizaras y debatirlas, las sometan a aprobacion de la
Junta Directiva y sea este drgano el encargado de impartir las politicas y recomendaciones
necesarias para la mitigacion de los niveles de exposicion.

En cumplimiento de la Circular 100 de 1995 y a partir de normatividad expedida por la
Superintendencia Financiera de Colombia, Financiera Juriscoop ajusta la gestion de riesgos con
base en el plan estratégico y el esquema de gobierno corporativo, proceso que cuenta con la
participacién decidida de la totalidad de los directivos e integrantes de la administracién, de
manera que el riesgo y la estrategia para mitigarlo se desarrollan en forma paralela al cumplimiento
de los objetivos misionales.
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Para facilitar el cumplimiento de estos propdsitos, se adecuan la estructura organizacional, las
politicas y los procesos a fin de contar con mejores practicas en materia de segregacion de
funciones, aprobaciones colegiadas y separacién de la funcion comercial de la funcion de
aprobacion.

Reportes a la Junta Directiva

Como es conocido, resulta de vital importancia que la Alta Direccion cuente con un flujo de
informacidn continuo, para lo cual en forma periddica se realizan las reuniones de los diferentes
Comités y las presentaciones a la Junta Directiva. En lo que respecta a la Alta Gerencia, con una
periodicidad quincenal, en el Comité de Gerencia se presentan por parte de cada una de las
gerencias de area, asi como las diferentes areas de la entidad y la auditoria interna, las evaluaciones
de las politicas y limites, mismos que son explicados y discutidas las implicaciones y alcances sobre
la entidad y los entes de control.

Se cuenta ademds con un monitoreo sobre limites diarios, semanales y mensuales que son
presentados en el seno de esta reunidn, en la cual se toman decisiones y se imparten instrucciones
dentro de los limites definidos en la reglamentacion respectiva, garantizando con ello una
administracion agil y eficiente de los riesgos financieros a los cuales se encuentra expuesta la
entidad.

De igual forma y con la debida antelacidn, se publican en la pagina web de la entidad los informes
de la Presidencia, de cada uno de los comités y la informaciéon relevante de las propuestas a
someter a consideracion en cada sesidon de la Junta Directiva, a fin de que los sefiores Directores
cuenten con las herramientas y el conocimiento suficiente que les permita la adopcion y eventual
aprobacion de las propuestas presentadas.

Auditoria Interna y Revisoria Fiscal

Financiera Juriscoop cuenta con un Area de Auditoria Interna y contraté los servicios de Revisoria
Fiscal con la firma KPMG S.A.S., las cuales cuentan con el recurso humano necesario y debidamente
capacitado para revisar, analizar y evaluar todos los aspectos relacionados con la gestion vy
administracion de riesgos. El sistema de control interno implementado por Financiera Juriscoop, el
cual es ejecutado por laJunta Directiva, por su grupo directivo y por el resto del personal, propende
por que la entidad cumpla con los objetivos mas importantes como son: efectividad y eficiencia en
las operaciones, suficiencia y confiabilidad en la informacién financiera y el cumplimiento de las
leyes y regulaciones que le son aplicables.

La Junta Directiva, en aras de fortalecer el Sistema de Control Interno, definid que la funcién de
auditoria esté orientada estrictamente por los principios del sistema de control interno, referidos
al autocontrol, autorregulacion y autogestidn, y que su gestion se adelante bajo un enfoque de
planeacion y ejecucidn basado en riesgos. En este sentido, la Auditoria Interna de Financiera
Juriscoop S.A. Compaiiia de financiamiento, direcciond su actividad a la identificacion y prevencién
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de los riesgos propios del negocio, del fraude y el mejoramiento de los procesos, bajo un enfoque
de auditoria basada en riesgos.

Para estar acorde con este nuevo enfoque, la Auditoria Interna fue objeto de un profundo redisefio
en virtud del cual se mejord su perfil, de tal forma que la Auditoria goza de un caracter
independiente, es de alta calidad, profesional y su practica es siempre objetiva e imparcial.
Asimismo, su tamano fue ajustado a fin de estar a la altura del nuevo enfoque con base en lo cual
se amplid el niumero de funcionarios que hacen parte del area y se fortalecido su proceso de
capacitacién, particularmente en temas de gestién de riesgos.

Con base en lo anterior, la Auditoria Interna evalia el cumplimiento de normas, politicas y
procedimientos para todos los procesos misionales y de apoyo de la organizacion. Las anteriores
actividades son desarrolladas dentro del plan anual de auditoria interna aprobado por el Comité
de Auditoria, al que periddicamente se le reporta el grado de avance del proceso. Adicionalmente,
producto de las evaluaciones se emiten los informes pertinentes y se definen planes de accion
cuando asi es requerido. A este respecto debe indicarse que se definié un tablero de control en el
cual se establecieron los indicadores para el ejercicio de la funcion de auditoria interna,
establecidos para cada sistema de administracién de riesgos de la Entidad y para el propio ejercicio
de sus actividades.

De igual forma, la Auditoria Interna establecié su programa de aseguramiento y mejora de la
calidad mediante la definicion de objetivos y estrategias concretas, y la realizacién de una
evaluacién por parte de los dueiios de proceso una vez son objeto de una visita por parte de esta
area.

Adicionalmente y como complemento al proceso sefialado, en 2017 se modificé el nombre de
Auditor Interno por el nombre de Director Ejecutivo de Auditoria, quien debe responder ante un
nivel jerarquico dentro de la organizacién con el propédsito de permitir que la actividad de la
auditoria interna cumpla con sus responsabilidades.

Adicionalmente el Auditor Interno asiste a todas las sesiones del Comité de Auditoria y de la Junta
Directiva a las cuales es convocado. Se dio cumplimiento a la obligacién de que todas las oficinas
sean visitas por lo menos una vez al afo por parte de esta area.

La Revisoria Fiscal realiza evaluaciones independientes al control interno, como parte del ejercicio
profesional necesario para emitir una opinién profesional sobre los estados financieros de la
entidad y la efectividad del sistema de control al cierre de cada ejercicio contable.

4.2 REVELACION Y CONTROL DE LA INFORMACION FINANCIERA

El Representante Legal de Financiera Juriscoop, en cumplimiento de lo establecido en el articulo
47 de la ley 964 de 2005, ejercio durante el afio 2017, la responsabilidad del establecimiento y
mantenimiento de adecuados sistemas de revelacidon, seguimiento y control de la informacion
Financiera. Para el cumplimiento de esta responsabilidad se apoyd en el Sistema de Control Interno
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de la Entidad y en las diferentes Unidades de Riesgo, las cuales tienen dentro de sus
responsabilidades, la verificacion previa para que la informacion publicada sea adecuada.

El Representante Legal conoce el manejo de los diferentes riesgos del negocio financiero y como
su adecuada administracion facilita y garantiza el cumplimiento de los objetivos institucionales.

El Representante legal da permanente apoyo y monitoreo a las operaciones de la Entidad de tal
forma que se cumplan las politicas y directrices relacionadas con el otorgamiento de crédito, los
limites definidos para todas las operaciones con base en el perfil de riesgo de la entidad, las cuales
son definidas por la Junta Directiva. De igual manera, adopta las medidas necesarias para hacerle
frente a los nuevos riesgos financieros, propone a la Junta Directiva la estructura organizacional
requerida y evalua la exposicidn a los diferentes riesgos entre los que se encuentran el Riesgo de
Crédito, de Liquidez, de Mercado, Operativo y de Lavado de Activos.

De igual manera, valida permanentemente que todas las actividades, transacciones y operaciones
se realicen conforme los lineamientos definidos en la normatividad vigente y autorizaciones
impartidas por la Junta Directiva.

El Comité de Auditoria presenta sus reportes ante la Junta Directiva, y el Representante Legal junto
con el Director Ejecutivo de Auditoria y el Revisor Fiscal, evaluan la operacién y los controles
internos que le permiten a la entidad registrar, procesar, resumir y presentar en debida forma la
informacidn financiera.

4.3 NORMAS SOBRE PROPIEDAD INTELECTUAL Y DERECHOS DE AUTOR

Financiera Juriscoop cumplié con lo establecido en la Ley 603 de 2000 sobre derechos de autory
propiedad intelectual con el licenciamiento del Software en uso, soportado en un trabajo de
verificacion al 100% de las licencias para los programas utilizados en el pais.

La Direccion de Tecnologia y la Auditoria Interna realizan periddicamente verificaciones en todas
las dependencias de Financiera Juriscoop, con el fin de determinar el cumplimiento de las
disposiciones legales e internas sobre la materia.

4.4 CUMPLIMIENTO DEL ARTICULO 87 DE LA LEY 1676 DE 2013

A la fecha de corte de este informe, Financiera Juriscoop manifiesta que no entorpecio la libre
circulacion de las facturas emitidas por los proveedores y contratistas.

4.5 PROCESOS JUDICIALES
Se han atendido de forma oportuna los tramites judiciales en los que es parte Financiera Juriscoop,

tanto en los que funge como demandante o demandada, ejerciendo y defendiendo en debida
forma los legitimos derechos y deberes de la entidad.
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Ademas, se han realizado las provisiones correspondientes sobre las situaciones juridicas que, de
conformidad con las disposiciones legales, lo requieran.

4.6 PARTES RELACIONADAS

De acuerdo a la NIC 24 “Informacién a revelar sobre partes relacionadas” una parte relacionada es
una persona o entidad que esta relacionada con La Financiera que prepara sus estados financieros
en las cuales se podria ejercer control o control conjunto sobre La Financiera que informa; ejercer
influencia significativa sobre La Financiera que informa; o ser considerado miembro del personal
clave de la gerencia de La Financiera que informa o de una controladora de La Financiera que
informa. Dentro de la definicidn de parte relacionada se incluye: a) personas y/o familiares
relacionados con La Financiera, entidades que son miembros del mismo grupo (controladora y
subsidiaria), asociadas o negocios conjuntos de La Financiera o de entidades del grupo, planes de
beneficio post-empleo para beneficio de los empleados de La Financiera que informa o de una
entidad relacionada.

Las partes relacionadas para La Financiera son las siguientes:

1. Accionistas con participacion directa.

Miembros de la junta directiva (Principales y suplentes).

3. Personal clave de la gerencia: Incluye los representantes legales principales y suplentes de
La Financiera.

4. Entidades que integran el grupo empresarial Juriscoop (La Cooperativa del Sistema Nacional
de Justicia—Juriscoop. que es la matriz. Financiera JRC— En liquidacion. Financiera Juriscoop
S.A Compaifiia de Financiamiento. Servicios JSIC S.A. en Liquidacion. Services & Consulting
S.A.S. y la Fundacién Progreso Solidario).

N

Todas las operaciones de desembolso se realizaron a precios de mercado; las operaciones de
tarjeta de crédito y sobregiros se realizaron a las tasas plenas de tales productos. A continuacion,
se muestra la agrupacion de saldos y operaciones con partes relacionadas, incluyendo el detalle de
las transacciones con el personal clave de la gerencia.

2017
Miembros de  Personal Grupo
Detalle Casa Matriz Accionistas la Junta Clave de la P .
. . . empresarial
Directiva Gerencia
Activo
Activos financieros en inversiones 0 0 0 0 0
Activos financieros en operaciones de crédito 0 7.684.720 485.864 534.408 830.084
Cuentas por cobrar 75.472 0 0 0 1.403.520
Pasivos
Depdsitos 6.793.763 4.731.995 259.522 43.692 1.108.278
Otros pasivos 0 51 0 0
2016
Miembros Etle;\slgndég Grupo
Detalle Casa Matriz Accionistas de la Junta po.
S la empresarial
Directiva .
Gerencia
Activo
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Activos financieros en inversiones 0 0 0 0 0
Activos financieros en operaciones de crédito 0 13.129.100 469.616 531.674 0
Cuentas por cobrar 87.398 0 0 1.980.097
Pasivos

Depdsitos 5.293.235 4.531.526 260.102 14.827 707.941
Otros pasivos 0 51 0 0 0

Al corte del 31 de diciembre de 2017 ninguno de los accionistas tenia cupos discrecionales ni
créditos aprobados no desembolsados. Para el corte del 31 de diciembre de 2016 nuestra matriz
tenia un cupo de valor maximo discrecional de $1.500.000 y un crédito aprobado no desembolsado
de $4.000.000.

Las transacciones mas representativas a los cortes del 31 de diciembre:

De enero a diciembre 2017

Miembros Personal

Detalle Casa Matriz Accionistas della Junta Clave dg la em(s:gga?rial
Directiva Gerencia
Ingreso por intereses 0 1.670.769 62.082 89.421 63.382
Gastos financieros 306.464 328.972 11.005 1.264 33.967
Ingresos por honorarios y comisiones 787 24.523 820 1.230 2.994
Otros ingresos operativos 37.059 317 45 119 2.086
Otros gastos 3.696.377 7.408.672 205.155 13.646 98.131
De enero a diciembre 2016
. o Miembros Personal Grupo
Detalle Casa Matriz ~ Accionistas de'la Junta Clave dg la empresarial
Directiva Gerencia

Ingreso por intereses 0 1.697.782 43.004 69.156 0
Gastos financieros 415.774 352.864 9.626 725 165.351
Ingresos por honorarios y comisiones 789 21.982 439 916 2.573
Otros ingresos operativos 23.480 206.093 0 824 163.754
Otros gastos 3.949.031 4.473.919 149.260 26.082 97.909

Compensacion del personal clave de la Gerencia:

A continuacidn, se relaciona la compensacion recibida por el personal clave de la Gerencia al 31 de
diciembre de 2017 y 2016.

Detalle 2017 2016
Salarios 890.055 719.971
Beneficios a empleados a corto plazo 430.814 270.488
Total $1.320.869 990.459

4.7 EVALUACION DEL SISTEMA DE CONTROL INTERNO

La Compaiiia de Financiamiento soporta su estructura de Control Interno en tres componentes;
Gobierno Corporativo, Estructura Organizacional y los Elementos de Control Interno, lo que le ha
permitido ejecutar sus diferentes actividades bajo pardmetros de transparencia, cumplimiento
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regulatorio y con enfoque en la gestion del riesgo. De igual forma, la efectividad de los mismos ha
estado soportada una cultura de autocontrol, autorregulacion y autogestion.

El Sistema de Control Interno en La Compafiia de Financiamiento actia como un proceso integral
dindmico que se adapta constantemente a los cambios que enfrenta la organizacién. La Alta
Gerencia y el personal de todos los niveles estan involucrados en este proceso para enfrentar los
riesgos y para dar seguridad razonable al logro de la misidon de la entidad financiera y de los
objetivos generales establecidos.

Financiera Juriscoop cuenta con los elementos necesarios que permiten generar una cultura
organizacional fomentando principios, valores y conductas, asi como la adopcién de manuales de
politicas, procedimientos y funciones, estableciendo una estructura organizacional que posee los
niveles de autoridad y responsabilidad claramente definidos, acorde con el tamafio y naturaleza de
la entidad, orientadas hacia el control de la compaiiia, en todos los niveles y funciones.

De igual manera, se tienen implementados y se han fortalecido los Sistemas de Administracion de
Riesgos (SAR) para preservar la eficacia, eficiencia y efectividad de la gestidn y capacidad operativa,
asi como salvaguardar los recursos que se administran.

La administracion dispone de controles generales, que permiten asegurar razonablemente el
adecuado procesamiento de la informacion, asi como procedimientos que controlan el acceso de
funcionarios y terceros, adicionalmente los funcionarios y proveedores suscriben acuerdos de
confidencialidad, que permiten proteger la informacion.

En cuanto a la informacién y comunicacidén se cuenta con politicas, herramientas y controles que
garantizan la seguridad, calidad y cumplimiento de la informacion generada.

Monitoreo

Con fundamento en lo estipulado en el Codigo de Buen Gobierno, la administracién verifica la
calidad de desempefio del control interno, realizando un proceso de supervision mediante:

* Junta Directiva: Controla y hace seguimiento a los resultados de la compaiiia, asicomo a la
gestion de la administracion. Ademas, para cumplir satisfactoriamente con sus funciones
cuenta con los comités de Auditoria, Gobierno Corporativo, Riesgos, Planeacién vy
Presupuesto, Compras y Contratacion, Otorgamiento, Estratégico y Riesgo Operativo y
Tecnologia.

e Comité de Presidencia: Monitorea a un nivel superior el lineamiento y el cumplimiento de
los objetivos estratégicos de la entidad, gestion de riesgos, seguimiento al Sistema de
Control Interno y adopta los correctivos necesarios.

* Comités de la Alta Direccion: Se gestionan los procesos contenidos en la cadena de valor,
determinado el cumplimiento de indicadores o metas, asi como sus métodos de resolucion.
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« Areas: Cada Gerencia, Direccién y Jefatura utiliza mecanismos independientes, con el fin de
determinar si en su area se esta llevando a cabo el cumplimiento de las disposiciones en
forma eficiente de acuerdo con el objetivo trazado.

e Auditoria Interna: Para el seguimiento de las oportunidades de mejoramiento, se
incorporan en una matriz las acciones correctivas y preventivas necesarias para el
mantenimiento, mejoramiento y consolidacion del Sistema de Control Interno, incluyendo
las observaciones emitidas por los entes de control, las acciones de la administracién y las
fechas de compromiso sobre las cuales se realiza seguimiento permanente.

e Evaluaciones Periddicas: Permiten a la alta direccién y a toda la organizacidon generar
acciones de mejora. Todo esto con el propdsito de prevenir o evitar la materializacion de
eventos que puedan afectar el normal desarrollo de los procesos y el cumplimiento de los
objetivos corporativos.

Por otra parte, Financiera Juriscoop ha establecido que la calidad en la gestiéon de los riesgos
operacionales es un eje prioritario de acuerdo a los objetivos estratégicos de obtener una
rentabilidad competitiva con riesgo controlado, brindando confianza y seguridad a sus clientes y
accionistas, centrados en la identificacion, valoracién, mitigacion y seguimiento de dicho riesgo. La
mayor exigencia, por tanto, es identificar y eliminar focos de riesgo

Para lo anterior durante el 2017 se trabajé en la actualizacién del plan estratégico, el
fortalecimiento de la generacién de informacidén con calidad y oportunidad a través de procesos de
automatizacién y el fortalecimiento de sistema de administracién de riesgos,

4.8 EVOLUCION PREVISIBLE DE LA COMPANIA DE FINANCIAMIENTO

En el 2017, la administracién trabajo, de la mano del Comité Estratégico, en la definicién del
Direccionamiento estratégico de la Compaiiia de Financiamiento para el lustro 2017 — 2022, el cual
se ha enfocado principalmente en el desarrollo una estrategia comercial compuesta por 7 aspectos
relevantes y alineada con el Direccionamiento Estratégico para el logro de los objetivos de la
entidad, fundamentada en el relacionamiento con el cliente, sustentada sobre los pilares de
facilidad, calidad y amabilidad, y enfocada en diferenciar la estrategia de captacién de la
colocacién.

NICHOS DE PROPUESTA INTELIGENCIA GESTIO ESTRATEGIA EXPERIENCIA
MERCADO DE VALOR DE NEGOCIOS DE CLIENTES COMERCIALES DE CANALES AL CLIENTE

Financiera Juriscoop continuara posicionandose en el mercado a través de la estrategia de
segmentacion y relacionamiento basadas en el servicio, siendo este factor el que nos permite
mantener una posicion competitiva en estos nichos. Ese conocimiento del mercado en el cual

> [ | <
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nos enfocamos, es el que nos motiva a fortalecer la oferta de valor, a través de la ampliacién
de la oferta de productos y el relacionamiento basado en un trato personalizado.

Para banca personas se continuara fortaleciendo la oferta de valor de cara al cliente en los nichos
de mercado tradicionales y conservando el perfil de riesgo establecido. Para banca empresas, se
desarrollara la estrategia principalmente en banca social, nicho en el cual la compania tiene amplio
conocimiento y experiencia.

Para la colocacidn de productos de captacién el principal canal sera la red de oficina, ya que ha
demostrado tener la capacidad para captar en personas naturales a costos relativamente bajos y
con los mejores niveles de profundizacidn que proporcionan los canales electrénicos que ha venido
implementado la compaiiia.

4.9 HECHOS IMPORTANTES DESPUES DEL CIERRE DEL EJERCICIO

La Superintendencia Financiera de Colombia, mediante Resolucién No. 0071 de fecha 18 de enero
de 2018, impartié autorizacién al reglamento de emisidn y suscripcion de 12,100 acciones de
Financiera Juriscoop S.A. las cuales serdn colocadas a un precio de $1 millén cada una, en los
términos y condiciones establecidas en dicho reglamento. Salvo el anterior hecho, no existen otros
acontecimientos que deban revelarse, y que correspondan a eventos ocurridos entre 1 de enero
de 2018 y el 22 de marzo de 2018, fecha posterior a la trasmision de los Estados Financieros a la
Superintendencia Financiera de Colombia. De esta manera, los recursos ya estan en la compafiia
como un anticipo en un pasivo.

4.10 CERTIFICACION DE INFORMES DE GESTION

La Junta Directiva y la Presidencia agradecen a los Accionistas, directivos y Empleados, por la
confianza y compromiso con la entidad.

Este informe fue analizado y aprobado en la sesion de Junta Directiva del 16 de febrero de 2018.
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