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PRESENTACION
Sefores accionistas:

2019 finalizé en medio de un panorama mucho mas alentador en el entorno macroeconémico y financiero
de las grandes economias del mundo, conteniendo asi los temores de recesién global en el corto plazo. A
nivel internacional las decisiones de estabilidad en la politica monetaria tanto por parte de la FED, como del
BCE, enviaron un mensaje de confianza y optimismo de cara al 2020; sin embargo, los riesgos geopoliticos
se mantienen latentes, asi como la incertidumbre sobre el futuro de los didlogos comerciales entre EE.UU y
China, el desarrollo final que tendra el Brexit y las elecciones presidenciales en EE.UU.

En Colombia, el balance de 2019 fue mucho mas favorable. Asi lo afirma la Asociaciéon Nacional de
Empresarios de Colombia ANDI que califica el 2019 como un afio de recuperacién, con un entorno
macroecondmico mas estable, donde se lograron crecimientos superiores al 3%, con un comportamiento
positivo en la mayoria de las actividades econémicas y donde el desempefio del pais supera el crecimiento
mundial y estd muy por encima del promedio regional. En este contexto, para el sector Financiero, implicd,
un crecimiento importante en la cartera de créditos, lo cual estuvo acompafiado de mejores indicadores de
calidad. La cartera de créditos, después de crecer un minimo de 4,5% en agosto de 2018, logré duplicar el
crecimiento al 9% en septiembre de 2019.

En linea con lo anterior, Financiera Juriscoop cerrd con un muy buen 2019. Es asi como durante este afo la
entidad continud trabajando por la consolidacidn de la oferta de valor fundamentada en el conocimiento
de nuestros clientes, para alcanzar niveles de satisfaccion adecuados; esto, a través de nuestros
colaboradores, que dia a dia trabajan con compromiso y responsabilidad, bajo los pilares de facilidad,
calidad y amabilidad. Ademas, la estrategia de segmentacion y relacionamiento basadas en el servicio, asi
como el establecimiento de alianzas estratégicas, nos permite mantener una posicién de competitividad en
nichos tradicionales y ganar terreno en otros nichos establecidos, lo que se refleja claramente en nuestras
cifras.

Dentro de los principales logros alcanza en 2019 se encuentran:

; e Alcanzamos una utilidad positiva, tal como estaba previsto en el plan estratégico y en las

proyecciones.

e Crecimiento del 20,73% en cartera

e Crecimiento del 32,37% en depdsitos

e Crecimiento en 5,882 clientes

e Mejora en los indicadores de calidad del activo, producto del fortalecimiento de los modelos de
otorgamiento, asi como de los procesos de seguimiento y recuperacion

e Mejora en los indicadores de liquidez

e Mejoraen la calificacidn de riesgos, pasando en el corto plazo de BRC2 a BRC1, lo que implica quedar
clasificados en la categoria mas alta asignada por la calificadora

e Desarrollo de la unidad de banca seguros

e Mejores resultados de la unidad de banca electrénica

e Consolidacion de los canales WEB y APP, y avances significativos en el proceso de transformacion
digital.

e Implementacion del CRM lo que permitié mejorar los indicadores de productividad y seguimiento
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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 continuacion, les presentamos el resultado de nuestra gestién durante el afio 2019.
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PRINCIPALES CIFRAS
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Carter de Crédito Neta
Pasivos

Depaositos

Patrimonio

Capital Social

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

Clientes
Usuarias Pagina Web
Usuarios App Movil

Tarjetas de Crédito
Tarjetas Débito

Indicador de Rentencian

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
RICARDO MARCELO BETANCUR CORREA

INTEGRANTES DIRECCION GENERAL

LUIS ALFONSO VERA OSORIO

CESAR FERNANDO SUAREZ CADENA
SULAY DEL CARMEN CORDOBA CUESTA
NOHORA LILIANA GONZALEZ AMIN
JUAN CARLOS AVELLANEDA SANCHEZ
CARLOS ENRIQUE GARRIDO TEJADA
FERNANDO AUGUSTO PORTILLA HERRERA
SANDRA MARIA SANCHEZ FORERO
LUIS JAIRO SALINAS CLAVIJO

LUCY PAOLA CAICEDO ORTIZ
ANDREA LINARES RODRIGUEZ
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Transacciones por Corresponsales Bancarios

Beneficiarios convenio de Namina
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JUAN DE JESUS BECERRA CHAPARRO

Presidente Ejecutivo

Gerente de Crédito y Cartera
Gerente Comercial

Gerente Administrativa y Financiera
Gerente de Tecnologia e Innovacion

Gerente Riesgos - Oficial Cumplimiento

Secretario General - Director Juridico
Directora de Gestién Humana
Director Ejecutivo de Auditoria
Directora de Planeacién
Directora de Experiencias
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1. ENTORNO ECONOMICO

(Fuente: Banco de la Republica, Superfinanciera, DANE, ANIF, Bancolombia, Asociacion Nacional de
Empresarios ANDI, Banco de la Republica, Fiducoldex)

1.1 ENTORNO MACROECONOMICO

2019 finalizé con un entorno macroecondmico y financiero de las grandes economias del mundo
mas favorable, conteniendo asi las expectativas de una posible recesion global en el corto plazo.
Las decisiones de estabilidad en la politica monetaria por parte del FED, y del BCE, los avances
moderados de la inflacién y el repunte de los indices manufactureros observado en 4T19, han
llevado a mejorar las perspectivas de la economia global. Sin embargo, aun existen riesgos
geopoliticos que se mantienen latentes, luego de las tensiones recientes entre EE.UU e Irdn, la
incertidumbre sobre el futuro de los didlogos comerciales entre EE.UU y China y las elecciones
presidenciales en EE.UU.

PMI compuesto global, emergentes y desarrollados. En puntos, hasta Dic 2019. EE. UU.: Confianza del consumidor vs consumo de los hogares. Datos
trimestrales, hasta dic-19

56

Crisis
hipotecaria

del Consumidor (Unidades)
ode los hogares (var% t/t)

Consum

Zona de Expansién

e undo e===Emergentes ====Desarrollados < 9

Fuente: Fiducoldex
: En el entorno local, pese a que los principales indicadores lideres sugirieron una pérdida de traccién
de la economia, se destacan indicadores como la inflacidn que cerro el afo en el rango de tolerancia

del Emisor, lo que le dio un espacio adicional a que las tasas de interés se mantuvieran bajas.
Inflacién y meta de inflacién

Tasa de interés de intervencién y DTF semanal

11,00
10,00
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Fuente: IPC: DANE; meta de inflacién; Junta Directiva del Banco de la Repiblica. = DTF semanal* = Tasa de intervencién
* Inflacidn badsica (sin alimentos BR): Excluye los grupos o subclases de gasto de alimentos y comidas fuera del hogar. * Se refiere a la fecha de clculo. La vigencia de la tasa DTF es de lunes siguiente a domingo.

Fuente: Banco de la Republica

Fuente: Banco de la Republica
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No obstante, la tasa de desempleo se mantuvo al alza durante 2019, mientras que en los mercados
financieros el entorno global favorecié el desempefio de los activos locales durante gran parte del
ano. Finalizando el afio, la disipacidn de las manifestaciones sociales en el pais y la aprobacién de
la Ley de Crecimiento favorecieron este comportamiento. Por su parte, la tasa de cambio finalizé
el 2019 en niveles de $3,294, con una devaluacion anual del 1.4%.

Tasa de desempleo en Colombia: total nacional Devaluacion nominal y real
Indicadores Anuales (Promedio Enero-Diciembre) T
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Fuente: la Repibiica;
tasa representativa el mescado, finde mes,certicada pos 1 Superfinanciers.
Devaluacidn real obtenidaa partir del ITCR- 1PP.

Fuente: Encuesta Continua de Hogares (ECH)-Gran Encuesta Hogares- [GEIH) Dep inistrativo Nacional de Estadistica -DANE

Fuente Banco de la Republica

1.2 ¢QUE SE ESPERA PARA 2020?

Para el 2020 las tendencias globales son particularmente desafiantes para los paises emergentes,
dada la desaceleracién de la actividad y el comercio mundial, la alta incidencia de los fenédmenos
politicos, la debilidad en los precios de las materias primas y las tendencias de globalizaciéon. En
EE.UU se espera que continué la flexibilizacién de la politica monetaria y que el crecimiento este
soportado en la demanda privada.

Crecimiento observado y esperado para el mundo y principales paises Crecimiento observado y esperado para Emergentes. Var% a/a
desarrollados. Var% a/a. Informe Enero 2020.
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Inflacién de las principales economias desarrolladas. Var% a/a.
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A nivel local se espera que el crecimiento este por encima del 3% y que el gasto agregado siga
siendo jalonado por la demanda interna; por su parte, la construccién y la industria seradn claves
para el seguimiento en 2020. Asimismo, se espera crecimiento sélido del consumo privado, tasas
de interés en niveles atractivos. Por su parte los aspectos que podrian afectar el crecimiento serian
la debilidad econémica global y regional, altos niveles de desempleo vy la incertidumbre frente al
marco tributario. Finalmente, en cuanto a la inflacién, se espera que contintde dentro del rango
meta del Banco de la Republica, lo que implica estabilidad en politica monetaria. En cuanto a la
tasa de cambio la expectativa es que cierre 2020 en niveles cercanos $3.320.
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1.3 SISTEMA FINANCIERO

De acuerdo con el ultimo informe de Estabilidad Financiera publicado por el Banco de la Republica,
como consecuencia de un entorno macroecondmico mas positivo, a partir de septiembre de 2018
la cartera bruta total de los establecimientos de crédito ha mostrado una recuperacion, alcanzando
$485.6 billones a septiembre de 2019 y una tasa de crecimiento del 5.6% real anual. Al
descomponer dicha tasa de crecimiento se encuentra que la cartera de consumo es la que mas
contribuye a la recuperacion mencionada. Sin embargo, esta dindmica también responde a la
recuperacién de la cartera comercial que dejo de contribuir negativamente al crecimiento de la
cartera total. Con respecto a la calidad de la cartera, el Indicador de calidad por riesgo y el Indicador
de calidad por mora continuaron mostrando reducciones.

A. Evolucién del saldo B. Contribucién al crecimiento por modalidad

(billones de pesos de septiembre de 2019) (porcentaje)
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C. Indicador de calidad por riesgo
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Fuente: Superintendencia Financiera de Colombia; calculos Banco de la Repiblica.
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La cartera comercial continta siendo la modalidad que exhibe la mayor participacion dentro del
total de los establecimientos de crédito y, en contraste con la tendencia negativa observada desde
el 2016, ha presentado expansiones en lo corrido del aifo. A septiembre de 2019, los créditos
comerciales representaron el 52.6% del total, con un saldo de $255.3 billones. Por su parte, el

crecimiento real anual de esta modalidad se ubicé en 2.6%, cifra todavia menor al promedio de los
ultimos cinco afos (3.6%).
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Cartera comercial crecimiento real anual cartera bruta, riesgosa y vencida Ciatigrs comisircialindicadonis de calidas for Hesg oy por iors
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Fuentes: Superintendencia Financiera de Colombia (SFC); cdlculos Banco de

la Repiiblica.

Cartera Consumo

La participacién de la cartera de consumo en la cartera total de los establecimientos de crédito
ascendio en septiembre de 2019 a 30.9%, equivalente a $150.2 billones, con lo que se mantiene
como la segunda modalidad mas importante dentro del portafolio de crédito del sistema

financiero. La dindmica de la cartera de consumo se concentra en las modalidades de libre
inversion, libranza y tarjetas de crédito.

Cartera consumo crecimiento real anual cartera bruta, riesgosa y vencida Cartera consumo por cosechas
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Fuentes: Superintendencia Financiera de Colombia (SFC); calculos Banco de
la Republica.
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2. FINANCIERA JURISCOOP

El 2019 fue un afio muy positivo para Financiera Juriscoop, ya que logré generar utilidades positivas
acorde con lo establecido en el plan estratégico, superd las expectativas de crecimiento con
estrategias de mercado diferenciadas en captacidon y colocaciéon para los nichos de mercados
establecidos, de igual manera se continud con la implementacion del CRM lo que permitié mejorar
los indicadores de productividad y seguimiento comercial. Con el fortalecimiento de los modelos
de otorgamiento, asi como de los procesos de seguimiento y recuperacién logré mejores
indicadores de calidad y pérdida esperada en las diferentes lineas de crédito. Se consolidd la
unidad de banca seguros, mejoraron los resultados de la unidad de banca electrénica y los
indicadores de eficiencia y liquidez también lo hicieron sustancialmente.

2.1 GESTION FINANCIERA

2.1.1 ACTIVO
ACTIVO El activo registré un crecimiento del 28.5% con
(Ciffas en Millones de Pesos) respecto al afio anterior. El crecimiento se dio
1::222: 937.382 principalmente por el crecimiento de la cartera
900000 neta ($137,994 millones), principal componente
#0000 del activo, seguido por las inversiones (528,071
izzzz - 729.495 millones), el disponible ($15,262 millones),
700,000 mientras que los otros activos crecieron $26,560
pono0o i i millones, debido a la aplicacién de la NIIFF 16
o dic-17 dic-13 dic-19 respecto a la propiedad planta y equipo por los

derechos de uso, lo cuales cerraron el afio con un saldo de $19,128 millones.

Distribucion del Activo Dic 2018 Distribucion del Activo Dic 2019

Disponible +
Inversiones
17,97%

_—_j\ Otros Activos

6,71%

Disponible +
Inversiones
17,15%

,'/‘S\ Otros Activos
4,98%

A 31 de diciembre de 2019, la entidad contaba con un activo por impuesto diferido del orden del
$6.923 millones, el cual se espera amortizar entre el afio 2020 y 2025, atendiendo los vencimientos
de las compensaciones de los créditos fiscales.

El saldo de bienes recibidos en pago cerré en $3,306 millones. En 2019 se recibieron 1 finca, 6
vehiculos y 1 edificio y se vendieron 1 lote, 5 vehiculos, 3 garajes, 4 depdsitos y los kits escolares.
La administracion continia comprometida con el plan para realizar las ventas de los inmuebles.
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DISPONIBLE + INVERSIONES OTROS ACTIVOS
(Cifras en millones de pesos) (Cifras en millones de pesos)62 a73
168.411 60.000
160.000
48.000
130.000 124.426 125.077 —
36.000 31.637
70.000 12.000
dic-17 dic-18 dic-19 dic-17 dic-18 dic-19
Disponible + Inversiones / Actvo
(Cifras en millones de pesos)
17,97%
18,00% 17,65%
17,50% 17,15%
17,00%
16,50%
16,00%
15,50%
15,00%
dic-17 dic-18 dic-19
. CARTERA
SALDO DE CARTERA
(Cifras en Millones de Pesos) ALDO AR RA . -
750.000 741.026 ‘ . . .
730.000 CARTERA 13.673 | 2,3% 127.260 | 20,7%
i Consumo 33.241| 65% | 131.633 | 24,3%
670000 Libranza 24.157 | 6,3% 129.084 | 31,7%
4 650000 Caja 9.084 | 7,3% 2.549 | 1,9%
N 600.093 013765 TC 400 | 0,7% (6.071)| -9,9%
590,000 Vehiculo 15.823 | 93,4% 22171 | 67,7%
570000 Otros Caja (7.139)| -15,1% (13.551)| -33,7%
o0 i1 sic 13 e 10 Comercial (19.568)| -21,1% | (4.373)| -6,0%

Durante el aino 2019 Financiera Juriscoop presentd un incremento en el portafolio de su cartera de
$127,260 millones, lo que equivale a un crecimiento en términos porcentuales del 20.73%. La
modalidad consumo crecid un 24.34% influenciado por la cartera de libranza que durante el afio
siguid un comportamiento positivo creciendo el 31.74%, mientras que los productos por caja
crecieron 1.90%.

DE COLOMBIA
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La cartera comercial cerré 2019 con un saldo de $68,610 millones disminuyendo su participacion
sobre el saldo total de cartera; no obstante, el producto viene con una moderada recuperacién
desde el segundo semestre de afo anterior, ya que la entidad de acuerdo con lo establecido en el
direccionamiento estratégico ha orientado hacia la colocacidon de crédito comercial a través de la
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Banca Social, esto debido al mayor conocimiento que Financiera Juriscoop posee actualmente en
entidades como Fondos, Cooperativas y en general empresas pertenecientes al sector solidario.

Composicion de Cartera Composicién de Cartera
(Dic-2018 Montos en millones de $) (Dic-2019 Montos en millones de $)
W ial u Comercial
2983 u Vehiculo 68.610
« Vehiculo g 54,942 9,26%
32.766 11,89% 7,81% e
5,34% o
ul Tarjetade
u Tarjeta de Crédito
Cridito 54.944
61.015 7.41%
9,94%
M Otros Caja
o Otros Caja 26.713
40.270 3,60%
6,56%
Cartera por Tipo de Cliente - Dic 2018 Cartera por Tipo de Cliente - Dic 2019
(Saldo en Millones de $) (Saldo en Millones de $)

Personas
Naturales
540.783
88,11%

Personas
Naturales

672.416
o /P«!ﬁ
90,74% Juridica

68.610

9,26%

Evolucion Cartera por Producto

3 .
< Consumo Libranza
g (Cifras en Millones de Pesos) (Cifras en Millones de Pesos)
£ 700.000 672.416 550.000 535.817
E 650.000 500.000
— 600.000
450.000
0000 540.783 406.732
< 507.543 400.000 382.575
z 500.000
3
8 450.000 350000
5 400.000 300.000
° dic-17 dic-18 dic-19 dic-17 dic-18 dic-19
<
=
o
>

FINANCIERA
JURISCOOP



| Financiera Juriscoop S.A. Compafila de Financiamiento.

DE COLOMBIA

VIGILADO

FINANCIERA

60.000

50.000

40.000

30.000

20.000

10.000

55.000
50.000
45.000
40.000
35.000
30.000
25.000
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15.000

70.000
68.000
66.000
64.000
62.000
60.000
58.000
56.000
54.000
52.000
50.000
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Vehiculo
(Cifras en Millones de Pesos)
54.942 65.000
60.000
55.000
32.766 20000
45.000
40.000
16.943 35.000
30.000
25.000
20.000
dic-17 dic-18 dic-19
Otros Caja
(Cifras en Millones de Pesos)
100.000
49.546 50.000
43231 80.000
70.000
60.000
50.000
26.713 #0.000
30.000
20.000
10.000
dic-17 dic-18 dic-19
Institucional
(Cifras en Millones de Pesos)
10.500
10.000
64.586
9.500
9.000
58.383
8.500
8.000
7.500
7.000

dic-18 dic-19

Evolucion de Cartera por Canal:

JURISCOOP

Tarjeta de Crédito

(Cifras en Millones de Pesos)

60.615 61.015
I I ]
dic-17 dic-18 dic-19
Comercial
(Cifras en Millones de Pesos)
92.550
I i72-983 ]
dic-17 dic-18 dic-19
Social
(Cifras en Millones de Pesos)
10.227
8.397
dic-18 dic-19

Por canales se destaca que dentro de la modalidad de consumo, el canal E-Credit presentd un
crecimiento del 65.30% en el afio, alcanzando un saldo de $86,161 millones a diciembre, mientras
que Premier Credit crecid el 48,12% y el canal directo el 28.26%; por su parte el canal digital crecid
el $1,150 millones.

575.000
550.000
525.000
500.000
475.000
450.000
425.000
400.000

Saldos Red Oficinas
(Cifras en Millones de Pesos)

568.360

50.000

537.264

40.000

492,608

30.000

20.000

10.000

dic-17 dic-18 dic-19

Saldos Premier Credit
(Cifras en Millones de Pesos)

48.536

32,766
16.943
dic-17 dic-18 dic-19
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Saldos ECREDIT Saldos Canales Digitales
(Cifras en Millones de Pesos) (Cifras en Millones de Pesos)
86-161 1.500 1.325

90.000
75.000

60.000 52.124

1.000

45.000
30.000 500

15.000 175

. | I—
dic-17 dic-18 dic-19 dic-17 dic-18 dic-19
Tasas de Interés
CARTERA 16,56% 15,22%| En 2019 la tasa promedio de cartera bajo 134 puntos
Consumo 17,27% 15,84%| basicos, principalmente por el aumento en la
Libranza 1504% ) 1983% | articipacion de la linea de libranza
Caja 21,31%|  19,79%| P P :
TC 24,93% 24,49%
Vehiculo 15,03% 14,61%
Otros Caja 20,95% 20,75%
Comercial 10,02% 9,17%
Banca Institucional 9,77% 9,36%
Banca Social 11,97% 8,12%

Indicadores de Cartera

Con el fin de mejorar los indicadores de la calidad de cartera vencida, pérdida esperada y cobertura

de cartera vencida, la entidad trabajé en siguientes estrategias en 2019:

e Otorgamiento: Se implementaron los nuevos modelos de originacién con mejor desempefio

para las modalidades de libranza, tarjeta de crédito, crédito por caja y comercial.

e Operacion: Fortalecimiento de la gestién preventiva con fuerte énfasis en el proceso operativo
g de libranza.
e Seguimientoy recuperacién: Fortalecimiento de la gestidn administrativa, con 4 casas de cobro
y seguimiento riguroso; ademas la gestidon de seguro de desempleo, fondo de garantias y en
general de colaterales.
e Fortalecimiento de la gestién de cobro juridico.

Es asi como en las siguientes graficas se pueden observar los resultados en el indicador de calidad
de cartera vencida por producto:
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Indicador de Cartera Venciada - Total Cartera Consumo
% 8,10% % 4,13%
8% 2% 3,72%
7% 2%
5,93%
6% 3%
5% 3%
2% 2%
2,93%
3% 2%
0,98%
2% 1%
1% 1%
0% 0%
dic-17 dic-18 dic-19 dic-17 dic-18 dic-19
Tarjeta de Crédito Libranza
5% 4,30% 4% 318%
4% 3,86% 3% 2,82%
4% 3%
3% 2%
3% 2%
1,94%
2% 1%
5
2% 19 0,40%
dic-17 dic-18 dic-19 dic-17 dic-18 dic-19
Vehiculo Otros Caja
6% 13% 12,26%
4,96% 12% 11,31%
5%
5
4,18% e
5
2% 10%
9%
s 2% 5% 7,65%
g 2,36%
§ ' 7%
8 %
f; 2% 6%
; :
g 1% 5%
8 4%
<
”é 0% 3%
# dic-17 dic-18 dic-19 dic-17 dic-18 dic-19
Comercial
% 35%
2 29,85%
3 30%
]
25% 22,31% 22,00%
9 20%
<
3
s 15%
>
10%
5%
0%
dic-17 dic-18 dic-19
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Los indicadores de pérdida esperada por producto son:

Pérdiad Esperada - Total Cartera Consumo
10% 8% 7,6%
. 8,84% 7,0%
9% 7%
% 7,67%
6%
7%
o 5% .
o 4,83% . 41%
% 6
4% 29
3%
2%
2%
1% 1%
0% 0%
dic-17 dic-18 dic-19 dic-17 dic-18 dic-19
Libranza Tarjeta de Crédito
8% 7%
7,13%
o 5,89%
7% 6,30% 6% 5,51%
6%
5 5%
s
5% a9, 3,80%
4% 3,72%
3%
3%
2%
2%
19 1%
0% 0%
dic-17 dic-18 dic-19 dic-17 dic-18 dic-19
Vehiculo Otros caja
6% 20%
5,18% 1% 17,72%
5% 16% 15,25%
4% 14% 12,40%
s
320% 3,45% 1%
2
§ 3% 10%
§
E’;’ 8%
& 2%
@ 6%
5,
2 1% 4%
3 2%
<
S 0% 0%
g dic-17 dic-18 dic-19 dic-17 dic-18 dic-19
§
= Comercial
18%
% 165 15,50%
3
§ 1 12,60% 12,31%
12%
o 10%
2 8%
S
o 6%
>
4%
2%
0%
dic-17 dic-18 dic-19

FINANCIERA
JURISCOOP



H
8
H
g
3
3
<
b
H

DE COLOMBIA

VIGILADO SV

FINANCIERA INFORME DE
JURISCOOP GESTION 2019

Respecto a los indicadores de cobertura de cartera vencida:

Total Cartera

180% 168,5% 450%
160% 200%
140% 130,9% 350%
120% 110,6% 300%
100% 250%
80% 200% 186,6%
60% 150%
40% 100%
20% 50%
0% 0%
dic-17 dic-18 dic-19 dic-17
Libranza
1000% 931,4% 250%
900%
800% 200%
700%
600% 150% 139,0%
500%
400% 100%
300% 226,9% 226,1%
200% 50%
100%
0% 0%
dic-17 dic-18 dic-19 dic-17
Vehiculo
160% 147,2% 170%
. 165%
140% 125,5%
160%
120%
’ 155%
100% 150%
80% 59% 145%
0% 140% 137,2%
135%
40%
130%
20% 125%
0% 120%
dic-17 dic-18 dic-19 dic-17

Total Comercial
60%
58% 57,5%
56%
4% 53,0%
52%

50%

48%

dic-17 dic-18

Total Consumo

419,2%
190,3%
dic-18 dic-19
Tarjeta de Crédito
198,3%
144,5%
dic-18 dic-19
Otros Caja
164,5%
147,1%
dic-18 dic-19

59,4%

dic-19
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PASIVO
s ongs e frees) El pasivo total presenté un crecimiento del 31.75% con
i respecto al afio anterior; esto se dio producto del
aumento en el rubro de los depdsitos y exigibilidades, los
627558 cuales registraron una variacion del 31.84%, dada la
i dindmica de las captaciones durante el afio.

dic-17

dic-18 dic-19

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

Distribucion del Pasivo Dic 2018

Otros pasivos
. 5,05%

Créditos
Bancarios
6,27%

Distribucion del Pasivo Dic 2019

Otros pasivos

6,33%

Créditos

Bancarios

4,94%

Debido al crecimiento que presentaron los depdsitos, principal instrumento de fondeo de la
entidad, no hubo necesidad de optar por un financiamiento mayor con entidades externas, razén
por la cual los créditos bancarios no presentaron variaciones importantes.

El crecimiento observado en los otros pasivos, obedecio principalmente por el rubro de pasivos por
arrendamientos, debido a la aplicacién de la NIIF 16, donde el impacto mas significativo
corresponde al cambio de contrato de arrendamiento operativo a contrato de arrendamiento
financiero del Edificio donde se encuentra ubicada la Direccion General.

750.000

700.000

650.000

600.000

550.000

500.000

450.000

400.000

DEPOSITOS
DEPOSITOS
(Cifras en Millones de Pesos)
730.043 ALDO d d
DEPO O 0
DEPOSITOS 67.924 178.523 | 32,4%
A LA VISTA - 8.210 12.215 | 11,1%
551.519 A TERMINO 74.500 166.726 | 39,9%
495.158 PERMANENTE - 182 (524)| -4,9%
i PROGRAMADO 1.815 106 | 0,8%
dic-17 dic-18 dic-19
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En cuanto a los depdsitos, en lo corrido del afio se generd un crecimiento de $178,523 millones,
principalmente a través de depdsitos a término, los cuales registraron un crecimiento de $166,726
millones, mientras que los depdsitos a la vista registran un crecimiento de $12,215 millones.

A continuacién se puede observar la composicién de los depdsitos por producto y por tipo de

cliente:
% Part. Dep6sitos por Producto Dic -18 % Part. Dep6sitos por Producto Dic -19
Programado ~___ Permanente Programado_ ____Permanente
12.749 - — 10.646 12.856 10.122
2,31% 1,93% 1,76% 1,39%
AlA Vista 122.141
109.926 16,73%
19,93%
A Termino A Termino
418.198 584.924
75,83% 80,12%
Dépositos por Tipo de Cliente - Dic 2018 Dépositos por Tipo de Cliente - Dic 2019
(Saldo en Millones de $) (Saldo en Millones de $)

/-\Persona

Juridica
302.998
41,50%

Persona
Juridica
223.286
40,49%

Personas
Naturales
427.045
58,50%

Personas
Naturales
328.233
59,51%

Evolucion Depdsitos por Producto

0op S.A. Compafila de Financi

DEPOSITOS A LA VISTA DEPOSITOS A TERMINO
é (Cifras en Millones de Pesos) (Cifras en Millones de Pesos)
é 130.000 122.141 600.000 584.924
P oo 109.926 550,000
110.000
p 500.000
g 100.000
g 90.000 450.000 418.198
5 80.000 75.934 100000 395.831
% - i i
o 350.000
o 60.000
<
g 50.000 300.000
2 dic-17 dic-18 dic-19 dic-17 dic-18 dic-19
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DEPOSITOS PROGRAMADO DEPOSITOS PERMANENTE
(Cifras en Millones de Pesos) (Cifras en Millones de Pesos)
oo 12749 — 100 11.108 s
12.600 11000 _ 10.122
12.400 12.286 10.000
12.200 9.000
12.000
11.800 8.000
11.600 7.000
11.400
6.000
11.200
11.000 5.000
dic-17 dic-18 dic-19 dic-17 dic-18 dic-19
Depésitos por Canal
% Part. Depositos por Canal Dic -18 % Part. Depdsitos por Canal Dic - 19
OtrosCanales_ //////,,Tesorerl’a OtrosCanales  Tesoreria
10.597 g 17.057 35.803 ' 90926
1,92% 3,09% 4,90% 12,45%
Red de Of. Red de Of.
523.865 603.314
94,99% 82,64%
Evoluciéon Depdsitos Canal Directo Evolucion Depdsitos Canal Freelance
(Cifras en millones) (Cifras en millones)
700.000 30.000
24.040
615.077 25.000
600.000
20.000
500.000 15.000
419.378
288,049 402.740 10.000
400.000
5.000
300.000 -
dic-14  dic-15 dic-16  dic-17 dic-18  dic-19 dic-14  dic-15 dic-16 dic-17 dic-18 dic-19

Evolucidn Depésitos Canal Tesoreria
(Cifras en millones)
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Como se observa, durante 2019 todos los canales de captacion de la entidad presentaron un
comportamiento creciente. Las mejores condiciones del mercado y una percepcion mas positiva
de la entidad por los resultados obtenidos, generaron mayor confianza en nuestros clientes. Es asi
como el canal directo (oficinas) aportd $83,461 millones al crecimiento, la tesoreria $73,869
millones y el canal de Freelance $21,194 millones. Es importante recordar que la estrategia de
captaciones esta enfocada en el canal directo en el segmento de personas naturales con un menor
costo del fondo y una baja concentracién de los depdsitos.

Tasa de Interés
Por su parte, la estabilizacion de las tasas de interés en el

ASAS DEPO O o 8 a 9
DEPOSITOS 5,49% 5,69% mercado, junto con la estrategia de captaciones en el
A LA VISTA 2,19% 244% segmento de personas naturales, contribuyeron a mejorar el
ATERMINO 5,75% 6,45% - ~ .
CERMANENTE 207% 2,00% Fosto de los depdsitos, cerrando el afio con tasas promedio
PROGRAMADO | 4,23% 3,27% incluso menores a las proyectadas para 2019.
2.1.3 PATRIMONIO
PATRIMONIO Solvencia
(Cifras en Millones de Pesos) 25%
100.000
98.000 97.419 20%
96.000 15,04%
94000 91.937 15% 12,93%

10,78%

92.000
90.000
88.000 86.719

86.000 5%
84.000
82.000 0%
dic-17 dic-18 dic-19

80.000
dic-17 dic-18 dic-19 B Relacion de Solvencia  ==@==Minimo legal

Al cierre del 2019 el patrimonio tuvo un crecimiento de $5,482 millones, cerrando con $97,419
millones, el cual estuvo soportado en la capitalizacidon autorizada por la asamblea general de
accionistas celebrada en el mes de julio de 2019, donde se aprobd una emision de 5.000 acciones
de valor nominal de $1 millén cada una, distribuida en tres etapas. Una vez aprobado por la Junta
Directiva el respectivo reglamento de emisidon de acciones y atendidas las sugerencias de la
Superintendencia Financiera en relacidon con el mismo fue aprobado mediante la Resolucién 1387
= del 11 de octubre de 2019, con base en lo cual se dio inicio al trdmite respectivo para la suscripcion
de 5.000 acciones ordinarias. Finalmente, el Ente de Control autorizo a la Cooperativa del Sistema
Nacional de Justicia -Juriscoop para que suscribiera las cinco mil (5.000) acciones ordinarias de
Financiera Juriscoop S.A.

DE COLOMBIA

La relacién de solvencia cerrd el afio 2019 con un indicador del 10,78%, superior al minimo
regulatorio que se ubica en el 9%. Si bien es cierto se observa una reduccioén en el nivel del indicador
respecto al aflo anterior, es importante resaltar que ese comportamiento se genera por el
importante aprovechamiento del capital que tuvo la compafia durante el afno 2019 gracias al
destacado crecimiento que tuvo en su nivel de activos, jalonado principalmente por el importante
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crecimiento en el saldo de la cartera de créditos. Importante sefalar ademas que ese crecimiento
en la cartera se logré gracias a un destacado comportamiento en el saldo de los depdsitos

2.1.4 ESTADO DE RESULTADOS

El dinamismo en el ritmo de crecimiento registrado en el portafolio de la cartera durante 2019, con
indicadores de calidad sustancialmente mejores que los presentados en los afios anteriores, asi
como el crecimiento importante que presentaron las captaciones, aunado a los ingresos percibidos
por retornos sustancialmente mejores y un control eficiente del gasto, permitieron obtener
resultados favorables para la entidad.

. UNIDADES DE NEGOCIO
CONCEPTOS dic-18 dic-19 Var. Anual

Negocio Intermediacién 56.428 58.416 1.988 En 2019 todas las unidades de
Negocio de Banca Electrénica (2.495) (1.007) 1487 negocio presentaron un mejor
Negocio de Banca Seguros 1.120 2.607 1.488 desempeﬁo, es asi como la
Negoc'io Tesoreria 3.334 4.103 769 unidad de banca seguros crecié
Otros |ngr'esos : 1.156 3.452 2.296 el 132,86%, la unidad de banca
Margen Financiero 59.543 67.571 8.028 L. L,
Gastos Operacion 55.295 55.169 (126) €lectronica mejoro su
Gastos de Personal 19.273 21.342 2069 resultado en un 50,49% y por
Gastos Generales 34.287 29.545 (4742) su parte la Tesoreria y el
Depreciacién y amortizacion 1.735 4.282 2547 negocio de intermediacién
Utilidad antes de provision 4.248 12.403 8154 crecieron el 23,07% y el 3,52%,
Provisiones netas 9.668 11.708 2.040 respectivamente.
Utilidad antes de impuestos (5.420) 695 6.115
Impuestos 1.487 359 - 1.128
Utilidad neta (6.906) 336 7.243

Unidad de Intermediacion
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INTERMEDIACION En la unidad de
INTERMEDIACION dic-18 dic-19 Vj::;’" intermediacién como ya
Ingreso Intereses 92.111 102.373 10262 Mencionamos en
Crédito de Consumo 84.117 96.095 11.978 capitulos anteriores, el
(+) Ingresos por Intereses Consumo 64.576 71.993 7.417 crecimiento en la cartera
(+) Ingresos Consumo Libre Inversion 60.742 65.766 5.024 del 20,7% permitic') que
(+) Ingresos Consumo Vehiculo 3.833 6.227 2.393 . .
(+) Ingresos por Intereses TC 15.038 14.282 (756) los Ingresos por Intereses
(+) Ingresos por Intereses Mora Consumo 4.632 9.872 5.240 crecieran el 1111%; por su
(-) Amortizacion prima cartera (128) 51 179 parte, mientras que las
Crédito Comercial 7.993 6.277 (1.726) captaciones crecieron el
(+) Ingresos por Intereses Comercial 1.677 2.098 421 32,4%, el gasto de los
(+) Ingresos por Intereses Redescuento 5.913 4.040 (1.873) intereses de dep()sitos
(+) Ingresos por Intereses Mora Comercial 403 139 (263) .
Costos Directos 35.683 43.956 g27a Crecio apenas el 20,5%.
(-) Intereses Depositos 31.066 37.441 6.375 Gracias a este
(-) Intereses Redescuento 4,134 2.910 (1.224) comportamiento, la
(-) Intereses Arrendamiento Financiero - 2.255 2.255  tilidad bruta de esta
(-) Recaudo cartera corresponsales bancarios - 85 85 . .
o ) unidad de negocio
(-) Comision Captacion 483 1.265 782
(-) Comisionistas de bolsa 250 298 49 aumento en 51'988
(-) Campafia referidos 233 960 727 millones durante el afio
(-) Comisiones Onest 7 7 2019 respecto al
- resultado obtenido en el
Resultado Bruto Unidad de Negocio 56.428 58.416 1.988

ano 2018.

No obstante, durante el afio 2019 la compafiia experimento una reduccién en la tasa promedio de
colocacién para el crédito de consumo, como mecanismo para enfrentar la fuerte competencia que
se vivié en el mercado por parte de diferentes entidades bancarias quienes aumentaron su oferta
de crédito de libranza en los nichos que tradicionalmente ha atendido Financiera Juriscoop. Lo
anterior implico que durante 2019 el margen de intermediacion para esta modalidad de crédito
cerrara en el 9,53%, inferior al 11.07% observado para el cierre del afio 2018. No se hace mencion
particular en el caso de la cartera bajo la modalidad comercial dado que en ese caso las tasas de
interés son variables en funcién del comportamiento de la DTF.

Comparativo Tasa de Cartera - Tasa de Captacidn
Tasas Nominales Anuales

20,00%
15,00% — o =15,22%
10,00% T 953%
5,00% — — 5,69%
0,00%
dic-14 dic-15 dic-16 dic-17 dic-18 dic-19
= Tasa Colocacién ====Tasa de Captacion ====T. Colocac - T Captac
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15,22%
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La tasa promedio ponderada de colocacidn por su
parte, registrd una disminucién de 134 puntos
basicos, pasando de 16.56% en diciembre de 2018 a
15.22% en diciembre de 2019; impactada
principalmente por el comportamiento descendiente
de la tasa de libranza que disminuyd en 111 puntos
basicos durante el mismo periodo; no obstante, la
tasa del canal E-Credit en niveles superiores al 20%
ha contribuido a contener un mayor deterioro en las
tasas del producto de libranza.

En 2019 tanto el costo de las captaciones como el costo del fondeo se mantuvieron en niveles
estables, es asi como en 2019 el costo de las captaciones pasé del 5,49% al 5,69% vy el costo del
fondeo pasdé del 5,66% al 5,81%

IMNNNNNEEEEEERENNNNSR0NRN 000009 FEEEEEEE TR I L L
SSE8E5S558558E555855858585558E858888¢8¢8 SEES88855E5553855555585EE5E8888¢8¢8
QS99 8893883999988998938988¢8 SN I NN NN NN NNad
JEE88SN8T88 S EE8820EIE8INEIEEAY gg3ggesggggsssgggassgggasgggsay
B IR T S S PR R NMnAR RN mniARRnnniRRRnniRRRsS
Bancoldex Costo de Redescuento
12,00%
50.000 ’
41.439 11,00%
40.000 10,00%
32.603 9,00%
30.000 8,00%
7,00%
20.000 6,00%
5,00%
10.000 4,00%
NN NNNNEOEEOONRERNN NN XX QXN D Q0O
SSS55S5508000000008088000000008088380
SSSSSS8S888SS88888S8888888888 888
e i i g o
- §53885553882538¢882558¢88238883828
dic-18 dic-19 ARRSAAARARAAARGRAAARGRAAARREAAA
- ,
Unidad de Tesoreria
Variacion
TESORERIA , .
dic-18 dic-19 Anual
Valoracion de inversiones 1.798 2.178 380
Ingresos por Valor. Inversiones 2.707 4.350 1.643
Ingresos por Valor. Inversiones Patrimonio 275 451 176
Valoracion de inversiones 1.183 2.623 1.439
Venta de inversiones 14 50 36
Ingresos por Vta de Inversiones 22 64 42
Venta de inversiones 8 14 6
Valoracion de derivados 2 5 3
Ingresos por Valor. Derivados 17 24 7
Valoracion de derivados 14 19 4
Otros ingresos de mdo 1.519 1.870 351
Resultado 3.334 4.103 769

Costo de las captaciones

8,50%
8,00%
7,50%
7,00%
6,50%
6,00%
5,50%
5,00%
4,50%
4,00%

Costo de Fondeo

9,00%
8,50%
8,00%
7,50%
7,00%
6,50%
6,00%
5,50%
5,00%
4,50%
4,00%
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o , dic-18 dic-19 En 2019 el promedio de recursos
ortafolio $ Part. Rentab Part. Rentab P .
Recursos No Gestionables 57.794 47,72% 0,67% 66.864 37,41% 0,73% admImSt rados por Ia Tesoreria
Recuros Gestionables 63329  52,28% 4,50% | 111.855  62,59% 7,15% | aumento el 40,12%, pasando de
Total Portafoli 121.123  100,00% 2,68% | 178.719  100,00% 4,75% ;
otal Portafolio $100.746,26 millones en 2018 a

$141.167,08 millones en 2019, esto derivado de la estrategia de mejorar los niveles de IRL de la
entidad. En 2019 la rentabilidad de los recursos gestionados por la tesoreria® fue del 7,15%, frente
a 4,50% del 2018.

Unidad de Banca Electronica

A corte de diciembre 2019 es importante Variacion
. . BANCA ELECTRONICA . .
resaltar el incremento en los ingresos por dic-18 dic19  Anual
.. o , Ingreso Banca 3.144 4.140 996
comisiones del 31176; este aumento esta (+) Ingresos por Comisiones 3.144 4.140 996
explicado principalmente por el efecto ~ CostoBanca 5.639 5.148 (491)
. . Costo Tarjeta Débito 66 102 36
positivo que tuvo el inicio del cobro de ) rpam 66 102 6
cuotas de manejo en la tarjeta de crédito en Costo Tarjeta de Crédito 4.919 4.375 (543)
f . s d | taci , d f d | (-) TCcobro franquicia 525 733 208
uncion de la segmentacion definida en el | ;C,m 1209 1335 126
plan estratégico (Clasico, Preferente, () Tcadmontarjeta 939 800 (139)
P f t PI p . ) t I f (-) TC servicio procesamiento 244 102 (142)
rererente usy rremium), esto con eltin (-) TC Comisiones Credibanco 851 524 (327)
de ajustarnos a las condiciones de mercado () TcyTDalistamientoy distribucion 257 220 (37)
. . (-) TC Compensacion Billing 264 336 72
en. el cobro de tarlfas a |OS Cllentes' (-) TC cuotas de sostenimiento 123 112 (10)
Adicionalmente durante 2019 se logrd (-) Tcsegurostarjetas 162 % (66)
. . . P (-) TC Comision Visa 65 55 (11)
dls:m!nU|r los Fqstos .c?e emisién d.e los () TCmensajos e " o)
plasticos, administracidn, procesamiento, (-) Tcusored 15 - (15)
seguros y monitoreo de las tarjetas de (7 TCdiferenciaencambio > ! (4
- (-) TC costo plastico 248 33 (215)
crédito. (-) TCrealce codificacion y alistamiento 17 17
(-) TC peaje transaccional 1 1
Costo Canales 618 670 52
(-) Servicios en cajeros 375 404 29
g (-) Arrendamientos cajeros 243 257 13
— (-) Arrendamiento Pin Pad y Datafonos 9 9
Resultado (2.495) (1.007) 1.487
Unidad de Banca Seguros
RETORNOS DE SEGUROS dic-18  dic-19 Va:r"a::l’" Al corte de diciembre se causaron
Total Retornos 11196 25545 14349 ingresos de retornos por valor de $2,554
‘ Core Mandatorios 637,5 1.6546 10171 mj|lones, de los cuales $1,654 millones
g Seguro de Vida Deudores (La Equidad) 214,4 759,4 544,9 q | C
: Seguro de Vida Deudores (Solidaria) 274 5560 3286 corresponden a los seguros Lore
Seguro de Vida Deudores (QBE) 195,8 3393 1435 mandatorios (vida deudores), en donde
g Core Voluntarios 435,0 861,0 426,0 se destaca el retorno por Equ idad
° Seguro de Desempleo (Cardif) 355,9 721,6 365,7 .
2 Seguro de Desempleo (QBE) 79.0 139.4 603 Segurosconsaldode $759 millones y por
8 No Core Voluntarios 47,1 389 - 82 Solidaria que cerr6 en $556 millones
Todo Riesgo Vehiculos 33,8 240 - 98 producto de los créditos gestionados por
Allianz 2,0 1,1 - 0,8 . . .
Equidad Seguros Generales 319 29 . 9p E-Crediten el nicho de pensionados. Los
SOAT 13,2 14,9 1,7 seguros Core voluntarios causaron

1 No incluye encaje e inversiones obligatorias.
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retornos por $861 millones, de los cuales se resalta el seguro de desempleo de Cardif por $72
millones. Asimismo $39 millones corresponden a retornos por seguros no Core voluntarios donde
Equidad Seguros Generales participa con $23 millones.

. EFICIENCIA

Financiera Juriscoop en 2019 logré mejorar el INDICADOR DE EFICIENCIA

indicador de eficiencia pasando de 54,39% en oo

2018 a 47,08% en 2019. Este resultado se vio *%*

impactado por la implementacién de estrategias ™" &7.2% 47,08%

relacionadas con: .

- Tercerizacion como estrategia para convertir ...,
costos fijos en costos variables en captacion, oo
colocacién y operacion.

- Dados los mejores indicadores de la Compaiiia, ya no se estad pagando sobreprima en el seguro
de los depdsitos.

- Ahorros por planeacién tributaria (GMF, IVA por servicios en la nube, entre otros).

- Fortalecimiento de la unidad de negocio de banca seguros, lo que ha generado un cambio
importante de un modelo anticipado a un modelo amortizado.

- En gastos de personal, un control estricto del gasto fijo. No obstante, durante el afio aumento
el valor pagado por concepto de comisiones a la fuerza comercial gracias a una importante
sobre ejecucién en el crecimiento tanto de los depdsitos como de la cartera respecto a lo
inicialmente proyectado en el plan estratégico.

- Con la implementacién de controles, logramos bajar se ha bajado de manera importante el
gasto por riesgo operativo.

- Implementacién de nueva politica de gastos de viaje.

- Renegociacidén de tarifas con principales proveedores.

54,39%

45,00%

dic-17 dic-18 dic-19

GASTOS DE PROVISIONES

Evolucién Provisiones Netas de Recuperacion En cuanto al gasto por provisiones, se
(Cifras en millones de Pesos) resalta que, durante los dos ultimos afos,

28.484 28.854 la entidad ha logrado un cambio de
= 30.000 . i tendencia en los indicadores de

coop SA

25.000 desempeiio de la cartera, en donde el
% 20.000 indicador de cartera vencida a diciembre
? 15.000 11.708 de 2019 cerré en 2.9% frente a 5,9% de
. 10.000 9.668 2018. En este mismo sentido, se observa
3‘ . . una tendencia decreciente en los ultimos
5 5.000 o .
> afios en el gasto de provisiones. Cabe

2016 2017 2018 2019

anotar que el aumento presentado
durante 2019 respecto del afno 2018, obedece en gran medida al aumento del tamafio en el
portafolio de cartera, que registré un crecimiento de $127,260 millones.
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. IMPUESTOS Y RESULTADO
IMPUESTOS . . Var. Anual Finalmente, Ia entidad cierra 2019
dic-18 dic-19 con una utilidad acumulada de
(-) Impuesto de renta Corriente 997 428 (569)  $336 millones, creciendo $7,242
(-) Impuesto de renta Diferido 490 (69) (559) millones frente al corte
Impuesto de renta y complementarios 1.487 359 (1.128) de diciembre de 2018
Resultado del Ejercicio (6.906) 336 7.242

Es importante mencionar que el desempefio a nivel general de la entidad es positivo; es asi como
durante todo el aifo presentd un crecimiento organizado en productos tanto de captacidn como
de colocacidn, la entidad ha logrado mantener niveles controlados en los indicadores de cartera 'y
ha realizado un manejo eficiente de los gastos, lo que le ha permitido mejorar el resultado
comparado con el afio anterior.

2.2 GESTION DE CLIENTES

CLIENTES Flna'nu.era Jurlsco.op ha presentado un
ot 000 crecimiento sostenido a lo largo de todos los
o000 89.315 afos en el numero de clientes. Es importante
- 83.433 resaltar que este crecimiento se ha dado
. tanto en los productos de captacidon cémo de

' 76.247 -, .

colocacién en los nichos de mercado

7000 71.363 . . . .
establecido en el direccionamiento

70000 6570 L

i estratégicos.
65.000 i
60.000

dic-15 dic-16 dic-17 dic-18 dic-19

En 2019 Financiera Juriscoop continuo la estrategia de orientacién de los canales comerciales,
especializando a las oficinas en la captacién, considerando su vocacion de servicio y atencion
personalizada, mientras que los canales externos se enfocan en dinamizar la colocacién con una
mejora en la mezcla de producto, manteniendo gran parte de los nichos de mercado definidos en
el direccionamiento estratégico. Es asi como se crecié en todos los segmentos de clientes, logrando
aumentar la profundizaciéon de mercado en magisterio y pensionados principalmente.

g CLIENTES
%i # Clientes % profundizacién M/do % Participacién total N
§§ potencial clientes Crecimiento
gg dic-18 dic-19 dic-18 dic-19 dic-18 dic-19 en 2018 en 2019
ao Personas Naturales 81.738 87.517 2,54% 2,72% 97,97% 97,99% 9,50% 7,07%
b Empleados Publicos 44.642 47.529 1,39% 1,48% 53,51% 53,22% 13,19% 6,47%
: Sistema Nacional de justicia 26.412 26.975 38,71% 39,54% 31,66% 30,20% 2,67% 2,13%
> Magisterio 4.819 5.425 1,20% 1,35% 5,78% 6,07% 10,73% 12,58%
Pensionados 11.373 12.823 0,54% 0,61% 13,63% 14,36% 67,18% 12,75%
Otros empleados publicos 2.038 2.306 0,32% 0,36% 2,44% 2,58% -20,42% 13,15%
Otros de la Empresa Privada 26.621 28.666 N.D N.D 31,91% 32,10% 4,63% 7,68%
Independientes 10.475 11.322 N.D N.D 12,55% 12,68% 7,30% 8,09%
Personas Juridicas 1.695 1.798 N.D N.D 2,03% 2,01% 5,87% 6,08%
Total Clientes 83.433 89.315 2,59% 2,77% 100,00% 100,00% 9,42% 7,05%

27
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Segmentacion Clientres por pagaduria diciembre 2019

U

. Banca social
8 nstitucional Bancsa4ssoc|al Banca Institucional 551
anca Institucional .
1.149 | Defensa y Policia 0,65% 1];::976 Defens;7y1PoI|C|a o8
1,38% ) 354 0,42%
Empleado 0,42% 4
- Empresa
Privada "
i Indep:.r;:l;ntes Rama Legiativa i Emple::::dr:presa
gios 5,70% 110 21.690
o 0,12% 24,28%
Rama Legislativa Magisterio Rama Ejecutiva
oam 5105 1825
il 6,12% 204% o
7 11.322 Magisterio
12,68% 5.425
Rama Ejecutiva 6,07%
1.551 Otros No
1,86% Vinculados ala
Admén Publica
1.398 Otros No Vinculados a
1,68% Otros Segmentos ** la Admén Piblica
5.498 1478
6,16% 1,65%
Cuando se revisa la segmentacién de clientes en colocacidn, el segmento de empleados publicos
fue el que jalond el crecimiento de la cartera en 2019, cerrando con una participacién sobre el total
de la cartera del 81,44%, con un indicador de pérdida esperada del 3,97%, lo que implica una buena
calidad de la cartera colocada.
otrosdela  Segmentacion clientes pagaduria Colocacién 2018 otresdels  SEEMentacion clientes pagaduria Colocacién 2019 Personas
Empresa Independientes personas Juridicas E tros Pe.ad Independientes 52
Privada 847 82 """925:56"“ a 779 o%
212;: 3% 0% 9% Otros empleados
publicos
729
Otros empleados 3%
publicos
714
3%
g Magisterio Magisterio
2217 2335
8% 9%

? CLIENTES - CARTERA

S % Participacion
B Saldos Clientes ; &
cartera total

dic-18 dic-19

Crecimiento

dic-18 dic-18 dic-19 dic-18 dic-19 en 2018 en 2019

dic-19

Personas Naturales 540.783  676.283 26.558 26.569 | 88,11%  91,26% 7,08% 4,19% 6,55% 25,06%

i Empleados Publicos 484.968  603.523 23.093 23.334 | 79,02%  81,44% 6,13% 3,97% 7,68% 24,45%
5 Sistema Nacional de justicia 294.937  356.431 12.372 11.676 | 48,05%  48,10% 6,00% 3,86% -3,23% 20,85%
Magisterio 47.352 55.438 2.217 2.335 7,71% 7,48% 7,88% 4,82% -4,52% 17,08%

% Pensionados 130.575  174.809 7.790 8.594 | 21,27%  23,59% 5,33% 3,82% 60,55% 33,88%
g Otros empleados publicos 12.105 16.845 714 729 | 1,97% 2,27% 11,20% 5,18% -17,52% 39,16%
% Otros de la Empresa Privada 37.100 53.484 2.618 2.456 | 6,04% 7,22% 17,32% 5,81% -18,87% 44,16%
3 Independientes 18.715 19.276 847 779 | 3,05% 2,60% 11,37%  6,57% 63,73% 3,00%

a Personas Juridicas 72.983 64.743 82 52 | 11,89% 8,74% 12,83% 11,14% -21,14% -11,29%
g 613.766  741.026 26.640 100,00% 100,00% 7,76% 4,80% 2,28% 20,73%

>

En el caso de las captaciones, el mayor crecimiento se dio en personas juridicas, seguido por
empleados de la empresa privada, independientes y pensionados; es asi como en los depdsitos los
empleados publicos apenas tienen una participacién del 31,14%, lo que ratifica que la estrategia
de colocacidn y captacién tienen nichos diferentes y por ende se deben continuar desarrollando
de manera separada.
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CLIENTES - CAPTACION
% Particip Depdsitos

Saldos # Clientes totales Crecimiento

dic-18 dic-19 dic-18 dic-19 dic-18 dic-19 en 2018 en 2019

Personas Naturales 328.233 426.962 71.304 75.519 59,51% 58,48% 4,60% 30,08%
Empleados Publicos 191.048 227.322 37.843 39.175 34,64% 31,14% 6,03% 18,99%
Sistema Nacional de justicia 105.271 114.825 25.200 25.451 19,09% 15,73% 8,44% 9,08%
Magisterio 13.228 17.311 4.491 4.963 2,40% 2,37% -5,16% 30,86%
Pensionados 65.018 83.693 6.340 6.778 11,79% 11,46% 6,49% 28,72%
Otros empleados publicos 7.530 11.494 1.812 1.983 1,37% 1,57% -6,97% 52,63%
Otros de la Empresa Privada 68.524 106.496 23.591 25.724 12,42% 14,59% -7,97% 55,41%
Independientes 68.661 93.144 9.870 10.620 12,45% 12,76% 16,04% 35,66%
Personas Juridicas 223.286 303.080 1.629 1.781 40,49% 41,52% 23,12% 35,74%

TOTAL 551.519 730.043 72.933 77.300 100,00% 100,00% 11,38% 32,37%

Personas

Segmentacion clientes pagaduria Captacion 2018 pe,sonas Juridicas Segmentacion clientes pagaduria Captacion 2019

Juridicas
1.629 1781 Independientes
Independientes 2% 2% 10.620

9.870 14%

14%
Otros a

empleados & Magisterio Otros empleados Magisterio
publicos Pensionados 4.491 publicos Pensionados 4:963
1.812 6.340 6% 1.983 6.778
2% 9% 3% 9%

Finalmente, en 2019 se continuo con la segmentacién de clientes (Clasico, Preferente, Preferente
Plus y Premium), donde las tarifas de productos y servicios, asi como los esquemas de
comunicacion, la forma de realizar las piezas publicitarias y las estrategias de mercadeo se
enfocaron por nicho y segmento.

2.2.1 INTELIGENCIA DE NEGOCIOS -CRM

En el campo de inteligencia de negocios se trabajo en el fortalecimiento y estabilizacién de la
plataforma tecnoldgica CRM en los mddulos de Marketing y Ventas; es asi como se capacitd y
asignaron las licencias a toda la fuerza comercial, lo que permitid empezar a utilizar CRM para la
gestion comercial y el agendamiento de los clientes. De igual manera, se iniciaron los desarrollos
para integrar el CRM con el Core a fin de mejorar la experiencia del cliente en el proceso de
creacidén, atencion y actualizacién de datos de los clientes.

DE COLOMBIA

También se continuo con la implementacién del proyecto de Base Unica de Clientes, con la
herramienta (CRM Dynamics) cuyos objetivos estuvieron enfocados en la consolidacién,
depuracion y andlisis de la informacion. Para apoyar este proyecto se adquirieron bases de datos
externas como insumo de informacidn certificada a través de entidades que garantizan la calidad
y la oportunidad de la misma y entre las que se encuentran, Transunion, 472 y RUNT.

VIGILADO Y
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Con el enfoque en los nichos y prospectos de clientes (seglin el momento en el que se encuentran),

se llevaron a cabo las siguientes estrategias:

FINANCIERA

TRiscoor

- Pauta en medios masivos
nacionales y regionales e TP
(Televisién, radio, prensa). = 1 Gente

- En el 2019 fuimos noticia 216 - i
veces en los medios digitales e =

impresos con diferentes temas de
educacion financiera, lo que
contribuyd al posicionamiento de
la marca como un referente en la
ensefianza de cédmo mantener
unas finanzas personales sanas.

- Participacion en eventos de
gremios y patrocinios a las
diferentes entidades y pagadurias
en las que se encuentran nuestros
clientes.

Préstele atencién & las tarjecas de crédito

0k hace: o 54 colgd con diedas da Eickar

3T —

" BU <ing 2
o UNIVERSAL

lavidad: 4poca de culdar sus primas y
ot fanzas

° Estrategia para Atraer: Durante el 2019, se hizo posicionamiento de
marca a través de radio y televisién a nivel nacional y regional, esto con el
fin de fortalecer la imagen de seguridad y confianza de la Financiera, asi
como la oferta e informacion de los productos de ahorro e inversion de
Financiera Juriscoop en la que se hacia énfasis de la importancia de ahorrar
e invertir para alcanzar los suefios y objetivos. Dentro de las actividades
desarrolladas en esta estrategia se destacan:

- Mes ames, se realizd un seguimiento a los seguidores e interacciones de cada una de las redes
sociales. A corte de diciembre de 2019 la Compaifiia tenia en Facebook 19.654 seguidores; en
Twitter 2,280 y en Instagram 4,431. Ademas, se abrié la red social, LinkedIn, teniendo ya 209

seguidores.

e Estrategia para Vincular: el objetivo de estas
estrategias fue crecer la masa de clientes y para esto se
desarrollaron en 2019 las siguientes actividades:

- Con el fin mejorar la experiencia del cliente en el
proceso de vinculaciéon, se realizé el cambio del
formulario de vinculacidon y solicitud de productos

) Crec Anual
Canal Ingresos Retiros .
Clientes
Oficinas 8.977 4,728 4.249
E-Credit 2.506 1.529 977
Premier Credit 577 1 576
Tesoreria 140 68 72
Freelance 84 21 63
Canales Externos 43 98 - 55
12.327 6.445 5.882

persona natural, esta modificacion permitid las siguientes mejoras al proceso de crédito y
vinculacion de clientes: i) Reduccién de 384 campos de los formularios que se unificaron; ii)
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Unificacion del formulario de vinculacion y actualizacién de datos; iii) Reduccién de 4 formatos
en el proceso de otorgamiento de crédito.

- Fortalecimiento de las alianzas estratégicas con canales de venta para atraer nuevos clientes
de los nichos de mercado establecidos (Vehiculo y Libranza).

e Estrategia para Profundizar: Se continud con el objetivo de realizar venta cruzada, es asi como
a través de la inteligencia de negocios identificamos qué clientes cuentan con nuestros
productos, cual es su perfil para ofrecer la venta cruzada de los diferentes productos,
entregando bases a las oficinas y canales para gestion de venta, todas ellas promocionando los
productos de la compaiiia en funcién de la segmentacion establecida.

e Estrategia para Fidelizar: Se realiz6 la gestion de envio de mensajes a los clientes por fechas
especiales, a través de los diferentes canales. De igual forma, se enviaron las notificaciones de
productos y se llevaron a cabo actividades de alto impacto como lo son la entrega de regalos
de fin de afio a clientes y otras estrategias de relacionamiento especificas para pagadores.

2.2.3 CANALES

Durante 2019 se avanzé de manera significativa
e Blsai en la estrategia digital, donde se logé un mayor
aPe raneaetion “Ohcine o Suscoop nivel de profundizacién en el uso de los canales
electrénicos por parte de nuestros clientes como
la Web Transaccional y la APP transaccional.

t
IDESCARGALA YA!

iLlévanos en tu bolsillo! Evolucidon Usuarios Oficina Virtual Personas

FINANRIEES

S === Usuarios activos —% clientes OVP

T 33.000 32,5%
Es asi como los usuarios activos en pagina WEB 30000 32%
a cierre de diciembre de 2019 fueron 28,993, 2400 27%
12,174 usuarios mas respecto al cierre de Teo00 22%
2018, con estas cifras el 30.8 % de nuestros 000 17:/”
clientes ya se han registrado en la oficina  con ;2//
virtual. Los usuarios de la APP mévil alcanzaron ~ ** 2%

dic-15 dic-16 dic-17 dic-18 dic-19

11.561, lo que significa que es el 39.9% de los
clientes estan registrados en la oficina virtual.

Dentro de los principales logros en canales se encuentra el aumento del monto transado tanto por
la oficina virtual, como por la oficina mavil.
OFICINA VIRTUAL OFICINA MOVIL

DE COLOMBIA

8.321
33.858

18.881 18.225

7.361 7.776 7.454

3467 4,605 3868 999 1.244
J J =
e

2017 2018 2019 2017 2018 2019
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De igual forma las redes sociales, en especial Facebook, han tenido una relevancia dentro de |a
propuesta de canales, donde se reciben solicitudes, quejas e inquietudes de clientes y prospectos
en general. Mes a mes, se realizé un monitoreo a los seguidores e interacciones de cada una de las
redes sociales.

Facebook Twitter Instagram Linkedin
2.280

25.000 19.654 2.500 5.000 4.431 250 209
20.000 2.000 4.000 200
15.000 1.500 3.000 150
10.000 7.585 1.000 - 2.000 100
5.000 500 1.000 445 50
| — — 0

dic-18 dic-19 dic-18 dic-18 dic-19 dic-18 dic-19

(o= e e = . . .
Comenzar a shorrar, Ia meta dal 843 de los A lo largo del 2019, se realizaron publicaciones en redes

hogares colombianos

sociales relacionadas con educacién financiera y seguridad,
productos de ahorro e inversion, fechas especiales, notas de
prensa relacionadas con los temas anteriores, asi como
productos de crédito, seguros y canales de pago y oficina

S —— e V|rtua|.

@ASC

Transacciones Acumuladas PSE

Comercial mmmm Consumo mmmm Tarjeta Crédito mmmm Credito de Vehiculo e=Gm=TOTAL

o Compras por PSE

8.000 10.284 12.000

7.000

Este canal presentd6 en 2019 un
crecimiento del 37% respecto al afo izz
anterior. Esta herramienta permite el uso o
de la cuenta de ahorros de Financiera %
Juriscoop para realizar compras y pagos a

través de internet.

10.000

8.000

6.000

4.000

1.000 2:000

2.015 2.016 2.017 2.018 2.019

. Tarjeta débito y Crédito Evolucién Tarjetas Emitidas

60.000 o -
H Crédito M Débito

i En 2019 la estrategia en tarjeta de crédito estuvo ****
enfocada en que los clientes hicieran mas uso de los
cupos que en emision de tarjetas, por eso salieron
campafas con tasas especiales para compras de 2%

utiles, pago de impuestos y otras fechas especiales. 10.000

40.000

50.125

30.000

40.185

DE COLOMBIA

33.166
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. Contact Less

Durante 2019 lanzamos las tarjetas débito con la tecnologia Contact Less. La adopcién de esta
tecnologia permite realizar compras en establecimientos con solo acercar la tarjeta al datafono, lo
gue permite realizar transacciones de manera mas agil y segura para nuestros clientes. Esta
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tecnologia se realiza a través de comunicacién NFC, lo cual presenta grandes ventajas para los
clientes y comercios. Nuestros clientes pueden realizar el cambio de tecnologia a Contac Less sin
ningun tipo de costo.

o Extractos

En el proceso de extractos durante el afio
2019, se continud con la estrategia de
incentivar el envio de extractos para
nuestros clientes a través de email, con el
fin de contribuir con el medio ambiente y
disminuir costos, con el fin de mejorar el
indicador de eficiencia.

Reporte General de Envio de Extractos

80,0%
70,0%
60,0%
50,0%
40,0%
30,0%
20,0%
Es asi como al cierre de afio 52.25% de los
extractos entregados a nuestros clientes,
fueron enviados a través de correo
u Email B Envio Fisico electrdnico.

10,0%

0,0%
dic 2015 dic-16 dic-17 dic-18 dic-19

o Linea Mas

En el 2019, el Call Center recibié en total

1% 42.239

0 aLsed ase . 41,340 llamadas, con un porcentaje de

40.302

abandono promedio del 2%, lo que quiere
decir que se da respuesta al 98% de las
. « llamadas que entran a la linea.

~ Los motivos por los que los clientes se
I .. . . . ' contact.an mas c.on la Linea Mas son tarjeta
e . o~ o = de crédito, crédito de consumo, clave Linea

aUsmadesEntrantes  mmm Lismades Contastadas poreantale desbandono Mas, informacion general de oficinas,
pagina WEB y PQRS.

39,037

36,000

32,000

2.2.4 EXPERIENCIA AL CLIENTE

La medicion del servicio al cliente se realizé a través de los indicadores de satisfaccion, desercion,
tiempos de respuesta de las peticiones de quejas y reclamos y tiempos promedio de respuesta en
el proceso de otorgamiento. Ademads, desde el SAC se ha trabajado en mejorar la experiencia del
cliente, a través de los procesos y la tecnologia para lo cual, se han definido varios canales
(auditorias de servicio, encuestas de satisfaccion, comité de servicio y PQRS), a través de los cuales
es posible identificar las oportunidades de mejora de acuerdo con la voz del cliente.

o Encuestas de satisfaccion
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- Durante este periodo, se ha buscado aumentar e
ENCUESTAS DE SATISFACCION . o .
2016-2020 nivel de contactabilidad con nuestros clientes, a
o 470 o través de actualizacion de datos mediante fuentes

47 4,63
- ///’__.4,5 internas y externas que permitan mantener

v Az b informaciéon renovada de los clientes. Con la
4,2 . s e . .
o creacion de la Base Unica de Clientes (BUC) y la
4 . . .
39 permanente actualizacion a la misma, se pretende
2015 2016 2017 2018 2019 . . . . ., ’
o Mets e Cumplimiento mejorar los indicadores de satisfaccién, es asi como
en 2019 el indicador cerro en 4.71.
. Indicadores de PQRS

_ En el 2019, Financiera Juriscoop recibié un total de
Comportamiento PQR

2017-2019 36,040 PQRS, presentando un aumento respecto al

B0 i o 210 ano 2018 de 12,650 solicitudes. Una de las principales

20000 o razones del incremento en quejas y reclamos esta

15000 asociado a que se ajustaron pardametros y

oo I I definiciones por producto y tipologias en Ia
5.000 3.207 3693 . . . ., .

0 = herramienta a fin de mejorar Ia. ggstlon y segmrmento

peticiones Quejas y Reclamos de PQR, dentro de los principales cambios se

2017 W2018 ®2019 estableciéd que todas las devoluciones de saldos a

favor de los clientes se deben tramitar a través del
CRM; otro factor que influyd en el aumento fue que a partir de mayo del 2019 se empezd a cobrar
la cuota de manejo de tarjetas de crédito, por lo que fue necesario realizar una matriz de
exoneracion de cuota que sirvid para gestionar las solicitudes que se reciben por esta causa y de
esta forma retener clientes de alto valor.

En los productos de crédito

CONSOLIDADO DEPETICIONES, QUEJAS Y RECLAMOS de consumo y tarjeta de

DETALLE PRODUCTO o .
crédito se presentd el

R DT D LN U O R —— 11510 mayor aumento de PQR,
12853

AR T A D R D T 7045 por las razones que ya se
8 AHO R R PR D RN A D e — 1223 .

CUENTA DE AHORROS | 1201 expusieron,  de  esta
orcnavirTus | e manera, la herramienta
) SR CRM ha sido fundamental
e ara identificar las causas
U RO e — 7 P

criticas de insatisfaccion
de los clientes y asi poder

— QUEIAS DEL SERVICIO
CREDITO VEHICULO

ol

=1
[
o
=3

-
™
&
(5]
o
5]

i LU ) ;

g 1 establecer estrategias que

? m2019 W 2018 ayuden a mejorar los
procesos.

VIGILADO V

El canal mas usado por los clientes para interponer quejas ante la Compania de Financiamiento
sigue siendo las oficinas. En el 2019 las principales PQR estuvieron relacionadas con las solicitudes
de exoneracion de cuota de manejo, solicitudes de cancelacion de Tarjeta de Crédito y ajustes de
remanentes.
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CANALES DE RECEPCION PQR

Oficina 23.347

Linea MAS
Correo Electrénico
Correspondencia fisica

Funcionarios
m 2019

N 2018

Superintendencia Financiera
Juzgados/ Fiscalia
Portal WEB

Defensor del Consumidor

Comité de Vigilancia

Redes Sociales

10 100 1.000 10.000 100.000

Como parte de los planes de accidn se implementaron las siguientes mejoras a los procesos:

a) PQRS: Con el fin de mejorar los tiempos de respuesta en PQR se aumentd el recurso
humano para la gestidon de PQR, se realizaron procesos de capacitacién a la Linea Mas y a
las oficinas para el proceso de atencién y radicacion de PQRS, con el fin de dar en primera
instancia un mejor servicio, asesoria y soporte al cliente. Para disminuir las reclamaciones
se llevd a cabo la actualizacion de las centrales de riesgo y se enviaron Tips de educacién
financiera para los clientes.

b) Tarjeta de Crédito: Se mejoré el proceso de reclamaciones por transacciones no
reconocidas con tarjeta crédito, de manera que sea mas rapida y efectiva la respuesta al
cliente, adicionalmente a los establecimientos identificados con fraudes recurrentes se les
solicitd la creacidn de reglas de monitoreo para evitar futuras transacciones inusuales.

c) Crédito de Consumo: Dentro del proceso de colocacién, se modificé el proceso de
desembolso de los créditos y se reorganizé el equipo de trabajo del drea de cartera en dos
procesos: el primero corresponde a todo lo que se refiere a la originacién del crédito,
incluido el envio de novedades y el segundo asegura la recepcidn de listados, aplicacién de
pagos, consecucion de causales y seguimiento de la cartera al dia de libranza.

era Juriscoop S.A. Compafila de Financiamiento.

o Defensor del Consumidor

Financi

CASOS RECIBIDOS DEFENSOR DEL CONSUMIDOR Las PQR recibidas a través de este canal
FINANCIERO aumentaron en 54 casos para 2019, de los

w2018 m2019 cuales 3 no eran de nuestra competencia y
37 concluyeron a favor de la entidad;
adicionalmente, el proceso de respuesta de
certificaciones de saldos y paz y salvos ha
tenido mejoras con el fin de disminuir el

2 numero de reclamaciones que llegan tanto
: 1l por este canal, como por oficina. En 2019, se

DE COLOMBIA
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presentaron 2 vocerias, las cuales fueron socializadas en comité de servicio y gestionadas de
acuerdo a las decisiones del mismo.

o Auditorias de servicio

En 2019 se establecid la metodologia para hacer las evaluaciones de servicio la cual contempla
temas relacionados con recurso humano, procesos, instalaciones, publicaciones de informacioén, la
tecnologia y satisfaccién global. Producto de estas auditorias se identificaron mejoras en los
procesos de atencién, donde toma relevancia la calidad de servicio que reciben las oficinas por
parte de las dreas que las soportan internamente en Direccion general.

. Mejoras al proceso

Estas estrategias estdn enfocadas al mejoramiento de experiencias a través de los procesos y la
tecnologia, buscando ademds cumplir la oferta de valor al cliente. Dentro de las mejoras
destacadas se encuentran:

e Se automatizaron flujos de trabajo a través de la herramienta Teams, que ademads de
mejorar los tiempos de respuesta a los clientes internos y externos, también permiten
controlar indicadores de gestién por proceso.

e Para el producto de ahorro contractual se ajustaron procesos que permitieron mejorar los
niveles de recaudo, pasando del 82% al cierre de 2018 al 94%; de igual manera se
optimizaron los tramites de devoluciones al cliente o aplicaciones a otros productos y se
empezd a generar de manera prospectiva la renovacion de los ahorros antes de su
vencimiento.

e Dentro del proceso de colocacidn, se % Pre-Némina
modificd el proceso de desembolso de los  weox
créditos y se llevd a cabo wuna =%
reorganizacion del equipo de trabajo, ya **
que se dividié por procesos asi: el primero  **
corresponde a todo lo que se refiere a la
originacion del crédito (envio de

95,2%

novedades) y el segundo asegura la az0-19 sep10 oct19 nov-19 de1s
recepcién de listados, aplicacién de pagos, consecuciéon de causales y seguimiento de la
cartera al dia de libranza. Con lo anterior, se logré una disminucién en la caida de clientes
de la cartera al dia, es decir estamos siendo mas oportunos en la identificacién de las
causales que generan mora en los créditos de libranza. Asi mismo, esta restructuracion del
proceso ha permitido aumentar los indicadores de incorporacién del descuento.
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Nivel de Incorporacion 2019

99%

600 96,2% 97,1%
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94,4%  044% /TSR

95%
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e Se mejord el proceso de reclamaciones por transacciones no reconocidas con tarjeta
crédito, de manera que sea mas rapida y efectiva la respuesta al cliente, adicionalmente a
los establecimientos identificados con fraudes recurrentes se les solicitd la creacidén de
reglas de monitoreo para evitar futuras transacciones inusuales.

: e En Banca seguros se gestionaron diferentes capacitaciones con las oficinas para brindar

mayor conocimiento de los productos y conceptos de banca seguros. Se ha trabajado en

desarrollos tecnoldgicos de la mano con las aseguradoras a fin de hacer mas facil y agil el
proceso; se asignd un funcionario por oficina — cajero — responsable de hacer seguimiento

a la colocacion de todos los seguros y se centralizd el proceso de reclamaciones de los

clientes a las aseguradoras con el fin de generar agilidad en su tramite y fortalecer el servicio

— postventa.

e Secred laBase Unica de Clientes (BUC), consolidando informacién demografica a través de
diferentes fuentes, tanto internas como externas, con el fin de que sea la fuente de
informacidn para todas las areas de la companiia y poder asi generar una gestion de cliente
mas efectiva.

e Se capacito nuevamente a todas las oficinas, garantizando el uso correcto de CRM vy se
optimizo el formulario de cada una de las actividades utilizadas para la gestion comercial y
se inicié el uso de CRM para la distribucion de diferentes campafias y actividades que se
requieren realizar en las oficinas a nivel nacional, manteniendo un constante seguimiento
en la ejecucién y el cumplimiento, a través de modulo de marketing.
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e Se encuentra en desarrollo el proyecto de vinculacion en linea, lo cual permitira agilidad en
la atencidn de los clientes en oficina, dando cumplimiento a la oferta de valor.

. Cambio de Imagen Corporativa en Oficinas

PP = De acuerdo con el enfoque estratégico de Financiera

‘ : i B ' WF Juriscoop, se inicid el cambio de imagen corporativa
A FINANCIERA
" W ¥

l" en las oficinas a nivel nacional, de forma tal que las

mismas reflejen un diferencial de cara al servicio, con
el objetivo de que nuestros clientes tengan una
experiencia de servicio memorable desde el punto de
vista del espacio fisico. Dentro de estos cambios se
estan reforzando conceptos como:

eLogo “Yo amo al grupo Juriscoop”: el mismo
estd presente en cada uno de los habladores de
la oficina y representa la importancia del servicio
al cliente de nuestros -
colaboradores para la 3 %" %’7
atencion a los e [i&,\o ,\g\.
clientes. ®  jcrmesiy

e El “Rincon del Rito”: este espacio estd destinado a nuestros
clientes mas jovenes que hacen parte de la familia Juriscoop vy T&é?o
busca incentivar el habito del ahorro en ellos.
e Frases que evocan servicio al cliente: la intencion de estas es
recordar a nuestros colaboradores y clientes que ellos son
nuestra razén de ser.

coop SA

2.3 DESARROLLO DE LA OFERTA DE VALOR

£ La gestidn ejecutada desde los procesos tecnoldgicos, se enfocaron en las mejoras de servicio
frente a los clientes de la compaiiia, asi como al fortalecimiento y mantenimiento de la
infraestructura actual que soporta los diferentes procesos, donde se destacan las siguientes
gestiones en 2019:

DE COLOMBIA

Se llevé a cabo de manera periddica el comité de control de cambios a fin de tener un mayor

control y seguimiento a los pardmetros y funcionalidades de los sistemas.

2. Seimplementaron restricciones y esquemas de seguridad a nivel tecnolégico para controlar
el acceso a informacion.

3. Se llevo a cabo la migracién del datacenter a fin de mejorar la infraestructura y los

esquemas de seguridad y continuidad del negocio.

VIGILADO V
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4. Se consolido el uso de las funcionalidades de Office 365 (Teams, Skype, etc.)

5. Finalizando 2019 se cred la Gerencia de Tecnologia y Operaciones, con lo que se busca
fortalecer: i) el proceso de soluciones tecnoldgicas, lo que incluye las etapas de la gestién
de la demanda, arquitectura y disefio, desarrollo y pruebas, aseguramiento de la calidad,
puesta en marcha, la operacidn, el mantenimiento y la disponibilidad; ii) la estructura que
garantice una adecuada implementacion de los procesos antes descritos se requiere
fortalecer la estructura de la gerencia desde la perspectiva de la tecnologia (operativo y
técnico), la innovacién (gobierno integral de la gestion de la demanda, la innovacion y los
proyectos), operaciones y los procesos y la productividad. Con estos cambios se espera
mejorar la experiencia del cliente, la productividad y la eficiencia, asi como un cambio
cultural enfocado en la implementacién de controles automaticos para hacer seguimiento
y monitoreo a la estrategia y la automatizacion de procesos.

2.3.1 PROYECTOS
En 2019 la gestion de proyectos de la compaiiia estuvo enfocada en:

e Automatizacion del Proceso de Crédito: Este proyecto
tiene como objetivo mejorar la experiencia del cliente en ]
el proceso de solicitud de productos crédito, ya que busca
disminuir los tiempos de respuesta en el otorgamiento del
cliente. Este proyecto cuenta con un motor de decision
integra las politicas de riesgo de la entidad para los
productos de tarjeta de crédito. Al cierre de diciembre tenia un avance del 91%. Se tiene
estimado salir a produccién en el mes de febrero con el producto de tarjeta de crédito.

Credito en Linea

A

e Vinculacion en Linea: Este proyecto tiene como objetivo
hacer mas facil y agil el proceso de vinculacidén y actualizacion de
los datos del cliente, con la integracién de herramientas
mejorando la calidad y oportunidad de la informacién. Al cierre
de diciembre este proyecto tenia un avance del 41%. Se estima
salir a produccion en el primer semestre de 2020.

Ahorro FJ y captaciones

coop SA

e Base Unica de Clientes: La finalidad de este proyecto fue
unificar, optimizar, completar y actualizar una fuente de datos.
Es asi como en 2019 se culminaron las actividades relacionadas la Base Unica de Clientes
(BUC) en su etapa de consolidacion, depuracién y andlisis de la informacion.
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CRM: El principal obejtivo de Ia

implementacién del CRM es mejorar pe e
experiencia al cliente a través de \) o

= 2 o
estrategias de relacionamiento, L s | aest | v :
acompafado de mejores indicadores de la T S s

32
productividad comercial en al gestién con '.__ >
los clientes. Al cierre de diciembre se A — i |
alcanzé un avance del 81% en este e i S
proyecto. Este proyecto se espera culminar en el transcurso de 2020.
2.4 GESTION DEL TALENTO HUMANO
Indicador de Rotacion Teniendo en cuenta que los funcionarios son una pieza

38,56%

clave para el cumplimiento de todos los objetivos
organizacionales, en 2019 se trabajo principalmente en las
siguientes estrategias, las cuales estan enfocadas
principalmente en lograr la satisfaccion de los
colaboradores.

33,30%

439
428

it Empleados — eindicador de Rotacion

Programa de Cultura Organizacional en funcién de los pilares de Facilidad, Calidad y
Amabilidad: Se llevaron a cabo diferentes actividades, sin embargo, el esfuerzo mas
importante se centré en “La Copa Del Servicio” la cual consistia en otorgar puntos a las
oficinas y dreas que mejor realizaran actividades relacionadas con servicio al cliente, desde
contestar un teléfono con agilidad y disposicién, hasta la autocapacitacion de cada
funcionario. En dicha actividad también fueron involucrados los clientes, ya que ellos
aportaban con sus felicitaciones a los puntos otorgados a las oficinas, mientras que las
PQR’S restaban puntos. Al finalizar el ejercicio se premid la mejor oficina en servicio y la
mejor area.

Adecuar sistema de comisiones e incentivos orientados a hacer mds fdcil la experiencia
del cliente: En 2019 se modificd el esquema de comisiones de la fuerza comercial con el fin
de incentivar la labor de la fuerza de ventas, asi como la de los demas colaboradores de las
oficinas, premiando la gestién de aquellos que contribuyan al logro del objetivo de la
entidad, creciendo de manera rentable y sostenida.

Salario emocional: se fortalecié todo el esquema de salario emocional que otorga a los
funcionarios beneficios extras al salario. Es asi como se otorgaron los “flex time”, se
concedid a los colaboradores dos dias libres habiles en el afio para que fueran disfrutados
con su familia, se entregaron los auxilios dpticos y se llevaron diferentes actividades de
bienestar.

Gestion del Desempeiio: En el transcurso del afio se realizaron las evaluaciones de
desempefio correspondientes a cada oficina y area. En cuanto a las oficinas, se realizaron
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reuniones de seguimiento a la gestidn, lo que permitié hacer un adecuado seguimiento a
cumplimiento de metas, identificar oportunidades de mejora en procesos y en la direccién
general en pro de garantizar el cumplimiento de la oferta de valor a los clientes.

e Capacitacion: El plan de capacitacidon del afio 2019 tuvo
una clara inclinacién hacia temas de innovacion, manejo
de datos y transformacién digital en la Banca. Es asi
como a través de convenios con el CESA y el SENA se
dictaron diplomados relacionados con “Aplicacion de

&= w herramientas para la gestion
integral de riesgos” y
“Aplicaciéon de nuevas tecnologias para la transformacion vy
disrupcion digital en la banca”. Por otro lado, el portal de
capacitaciones virtual se siguié actualizando con el material
solicitado por cada dependencia de acuerdo a las necesidades
presentadas en el afio, estas nuevas capacitaciones fueron

impulsadas por el plan de cultura organizacional, el cual brindaba a
los colaboradores puntaje en concursos para ganar incentivos.

e Bienestar, relaciones laborales seguridad y salud en el trabajo: Durante el afo 2019 la
entidad hizo un gran esfuerzo por mejorar la calidad de vida de sus colaboradores logrando
un cumplimiento del 94% del plan de trabajo del sistema de seguridad y salud en el trabajo,
a nivel nacional se realizd visita de la ARL a todas las oficinas para verificar el estado y puesto
de trabajo de los funcionarios, ademas se realizd seguimiento minucioso a los casos que se
presentaron durante el afio. Se realizaron los cambios de “sillas, puestos de trabajo,
soportes de monitores etc” que fueron solicitados para tomar medidas preventivas y cuidar
la salud de los colaboradores.

3. GESTION DE RIESGO

Tal y como se habia previsto, el afio 2019 fue la consolidacion del fortalecimiento de la
;- administracion de riesgos. Es asi como, la implementacidn exitosa de los nuevos modelos de
originacion, la gestidn de cobranza segmentada por tipo de producto, edad de mora, casuales de
i mora e informacion exdgena de los deudores permitié a la entidad consolidar tendencias
it favorables en sus indicadores. El riesgo de liquidez se fortalecid6 logrando mejoras en los
indicadores y generando politicas que aseguren la calidad de la informacidn, asi como la precisidon
en la medicidon de la volatilidad de los ahorros vista que tiene la entidad con sus clientes.

coop S.A. Compaf

DE COLOMBIA

El sistema de riesgo operativo mejoro su metodologia, buscando ser mdas prospectivo en la
identificacién del fraude y en la mejora de procesos, con la consigna de disminuir el factor de riesgo
asociado principalmente al talento humano, mitigdndolo en la medida de lo posible con controles
tecnolégicos.

VIGILADO V

Finalmente, se avanzé en la implementacién de los sistemas de seguridad de la informacion y el
sistema de ciberseguridad, adquiriendo y haciendo uso efectivo de una herramienta SIEM en un
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SOC propio; esto deriva en la mejora de la seguridad de la informacion haciendo uso de la
tecnologia para la deteccién de posible compromiso de seguridad informdtica y ademas de
disponibilidad de esta.

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 Administracidon 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 definicidn 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 Compafiia 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 razoén 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 administracion del riesgo en todos los niveles de la organizacion. Ademas, se cuenta
con lineamientos claros y precisos para el otorgamiento, recuperacion y control de la cartera en la
entidad.

En el ano 2018 la compaiia efectia su
declaracion de riesgo, definiendo su apetito,
tolerancia y capacidad en limites claramente
definidos, los cuales han venido siendo
monitoreados, ya que corresponden al valor
qgue la compafiia esta dispuesta a arriesgar en la colocacién de créditos mediante indicadores de
perdida esperada calidad en cada una de las modalidades y productos. No obstante, persiste el
monitoreo y control sobre los limites de concentracién y duracion que permiten evitar colocaciones
excesivas en los mismos grupos econdmicos o sin los respaldos adecuados.

DE COLOMBIA

VIGILADO V

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 calificacion
de riesgo al desembolso de cada operacién.

Con el propdsito de optimizar los modelos estadisticos en el afio 2019 la compaiiia implementd los
nuevos modelos de otorgamiento que permiten profundizar de manera cuantitativa las
condiciones sociodemograficas de mayor relevancia en la originacidn de créditos, consecuente a la
optimizacién del modelo, se generara una asignacién precisa del precio de cada operaciéon de
crédito acorde al riesgo asociado segun cada producto.

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 desempefio del sector econdmico
al cual pertenece y una valoracion cualitativa que se hace realizando una visita de seguimiento por
parte de la fuerza comercial.

Se desarrollan de manera semanal sesiones del comité de cartera que contribuyen al desarrollo de
la gestidon del comité de riesgo, en tal estamento se realiza la evaluacién del informe presentado
por la gerencia de crédito que contiene las edades de moray las condiciones de la cartera comercial
y de consumo, planteando estrategias de prevencién y normalizaciéon de la cartera para los dos
segmentos, para que en tal sentido se despliegan las acciones preventivas frente a las sefales de
alerta que se dan.

La gerencia de riesgos con el objeto de identificar los factores de riesgo que impactan el portafolio
de crédito de la compania ha agregado el capitulo de andlisis macroecondmico para ser evaluado
en cada sesién del comité de riesgos, presentando principalmente la evaluacion del entorno
macroeconémico desde la dptica del Banco de la Republica y la Superintendencia Financiera de
Colombia. En tal andlisis, procura estudiar el comportamiento que estan presentando el sector
financiero, profundiza en los pares de mercado y a partir de ahi evalla potenciales riesgos en el
deterioro de la cartera de crédito por riesgos sistémicos o eventos que sean del contexto
macroecondmico local e internacional.

£ 3.2 RIESGO DE MERCADO (SARM)

Financiera Juriscoop utiliza como referencia para la administracion 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.

DE COLOMBIA

VIGILADO V

Dentro de la administracidn 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 proporciéon del portafolio de la compaiiia 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 establecié
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limites claramente definibles de VaR, duracion, apalancamiento y contrapartes de negociacion.
Incluso, el APT debe seguir las politicas internas de inversién 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 y, a partir de 2019 se cuenta con la
participacién permanente de un miembro independiente de Junta Directiva.

La gestidn del riesgo de mercado se centrd en mantener un perfil de riesgo moderado, segun lo
expuesto en las politicas dadas por la Junta Directiva y establecidas en el manual de administracion
de riesgo de mercado. Ademads, los mecanismos de medicidn, monitoreo y control de las posiciones

en los portafolios de inversién se encuentran recopilados en el Sistema de Administracion de
Riesgo de Mercado.

Limite VaR Tesoreria 8%

8.0% A
7.5%
7.0%
6.5%
6.0%
5.5%
5.0%
4.5%

Durante el afio 2019 se mantuvo una posicién
conservadora en cuanto al riesgo asumido, tal
estrategia se respalddé en la composiciéon de
portafolios enmarcado en su mayoria en titulos CDT's
de emisores tradicionales que presentan baja

4.0% volatilidad en el precio de mercado, adicionalmente
3.5% .. . ’ , .
0% de una participacion en titulos de deuda publica los
e 3 T'E 2 3223 &% £ 2 cualespresentan volatilidad en el mercado. Esto hizo
F] w— < = = © ] [ . .
TESORERIA — - LIMITE VaR Tesoreria gue el valor promedio del valor en riesgo fuera del

6,05% sobre la totalidad del portafolio. Es asi que el
portafolio de Financiera Juriscoop se encuentra dentro de los limites establecidos por el marco
normativo y las politicas internas.

Dados los mayores niveles de liquidez y buscando mejorar la rentabilidad del portafolio, en el mes

de octubre la Junta Directiva autorizo la implementacién de operaciones con derivados en tasa de
{ cambio a través del APT, para lo cual se inicid el proyecto para la implementacion de estas
operaciones y se autorizd aumentar los niveles de Var del 6% al 8%.

8 Composicion del Portafolio de Inversiones

: Al cierre de diciembre de 2019, la composiciéon del portafolio incluyendo las operaciones
£ simultaneas se distribuyé de la siguiente manera:

§ . L dic-18 dic-19
‘ Tipo de Inversién Saldo % Part. Saldo % Part.
: Inversiones negociables en titulos de deuda privada 23.811 41,14% 41.489 47,84%
Wg Inversiones para mantener al vencimiento 20.247 34,99% 26.928 31,05%
g Inversiones negociables en titulos de deuda publica 4.807 8,31% 13.864 15,99%
® Inversiones negociables en titulos participativos 9.009 15,57% 4.449 5,13%
Total 57.873 100,00% 86.730 100,00%

En general, esta distribucién se mantuvo a lo largo del aino y los titulos negociables de deuda
privada en su mayoria fueron CDTs. Las inversiones para mantener al vencimiento fueron los titulos
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de inversion obligatoria para el desarrollo agropecuario (TDA). En general las posiciones de las
inversiones aumentaron en 2019 por el aumento en los niveles de liquidez, lo que hizo que la
posicidn del portafolio también aumentara.

Durante el afio 2019, se generaron los reportes e informes de riesgo de mercado al drea 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 informacién, 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.

3.3 RIESGO DE LIQUIDEZ (SARL)

Para la administracion del riesgo de liquidez se utiliza como marco la regulacion emitida por la
Superintendencia Financiera de Colombia en su Circular Basica Contable y Financiera 100 de 1995
puntualmente el capitulo Vly el anexo 1.
ML ——RAZON DE LIQUIDEZ Se generaron los reportes e informes
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como un activo liquido a pesar de que
la norma lo permite, lo que hizo que la razén de liquidez se encontrara en 143.80 al cierre del afio.
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10000 . Durante el ano 2019 se avanzd de

/- manera positiva en el nivel de liquidez,
A/ la tendencia de la Razén IRL de 1-30
cumplié con la norma estando por
encima del limite establecido en 100; el
promedio de IRL razén alcanzo un valor
de 156,37 equivalente a un IRLmonto de
$43.746, superior al afio anterior en
0000 = donde el promedio de IRL razdn fue de
147.39 equivalente a un IRL monto de
$29.254 millones, se resalta que el
comportamiento constante del IRL en el
2019 estuvo por encima de los
promedios de los afios anteriores.
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Financiera Juriscoop, a través de la estructura organizacional dispuesta para la administracién 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 simulacién 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 valoracién de inversiones del portafolio con el correspondiente haircut,
entre otros.

Con esta informaciodn, 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. Estos cdlculos, son utilizados para programar
los movimientos y decisiones financieras de los siguientes dos meses.

En el afio 2019 se dio cumplimiento con la implementacién de la circular externa 009 de 2018 que
incorpora factores de retiros netos segmentados por tipo de depositante.

£ Para marzo del afio 2020 se dard cumplimiento con lo definido en la circular externa 019 de 2019
Implementacién del Coeficiente de Fondeo Estable Neto (CFEN), para lo cual Financiera Juriscoop
ha venido haciendo las gestiones necesarias para la implementacion de este indicador, que
inicialmente con los cdlculos realizados, estamos por encima del minimo establecido en la
normatividad.

DE COLOMBIA

VIGILADO V

Modelo Interno

Dentro de la estructura y articulacion del drea de riesgo de liquidez, se incluyé dentro de las
estrategias y toma de decisiones a seguir por parte de la tesoreria y la Alta Gerencia los resultados
del modelo interno como complemento al modelo normativo.
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Se generaron los reportes e informes al drea 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 Financiera y demds entes de vigilancia
y control.

3.4 SISTEMA DE ADMINISTRACION DE RIESGO OPERATIVO (SARO)

En el 2019, la entidad con el fin de asegurar el funcionamiento del sistema de gestion de riesgo
operacional en sus diferentes etapas de identificacién, medicién, control y monitoreo, realizo la
actualizacion y evaluacion de las matrices de riesgo en cada uno de los procesos ajustados a la
nueva cadena de valor, es asi como actualmente la Compafiia de Financiamiento registra un total
de 88 Riesgos Operativos identificados y 473 causas generadoras de riesgo.

Se reportaron 1607 eventos de riesgos, los cuales fueron gestionados por los gestores con un
cumplimiento del 86%, cabe mencionar que el incremento en eventos frente al afo anterior fue
del 20% como consecuencia de laincorporacion y monitoreo de los informes de la Auditoria Interna
y Revisoria. En cuanto al registro contable se materializaron 128 eventos por valor de $230 millones
con una disminucidn en el gasto frente al afo anterior del 60% (346 millones), y en nimero de
eventos en un 40% (88 registros). En lo referente a las recuperaciones por riesgo operacional, fue
de $15 millones los cuales en un 60% corresponden a Fraude externo con Tarjeta de Crédito,
seguido por Fallas en la Ejecucién de procesos en producto de crédito con una participacion del
25%.

Plan de Continuidad de Negocio

Durante el 2019, se focalizaron esfuerzos en atender en contingencia operativa los procesos de
oficina en razon a las fallas presentadas en el médulo de Solucién de Oficina y disefiar procesos de
monitoreo y comunicacién en crisis de los procesos criticos transaccionales. Quedando pendiente
para el primer semestre de 2020 la ejecucién de las pruebas integrales.

En cuanto a los procesos de capacitacion, se disefiaron nuevas plantillas de evaluacion y videos en
la herramienta de “Yo amo Capacitarme”, con el fin de que todos los funcionarios de la Entidad
£ conozcan la documentacion existente y los mecanismos, procedimientos y estrategias establecidas
por la compaiiia para la continuidad del negocio.

DE COLOMBIA

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

VIGILADO V

Segln lo dispuesto en el marco de la regulacion de la Superintendencia Financiera de Colombia y
en especial siguiendo las instrucciones impartidas en la Circular Basica Juridica, parte | Titulo IV
Capitulo IV, la Financiera presenta unos resultados satisfactorios en la gestion adelantada con
relacion al sistema de administracidn de riesgo de lavado de activos y de la financiacién al
terrorismo (SARLAFT), los cuales se ajustan a la normatividad vigente, a las politicas y metodologias
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adoptadas por la Junta Directiva y a las recomendaciones de los estandares internacionales
relacionados con este tema.

Durante el 2019, se realizd la actualizacidn de la matriz de riesgo del proceso de Gestién de Sarlaft,
manteniéndose el Perfil de Riesgo en el Cuadrante 3 “Moderado” con tendencia a Cuadrante 4
“Alto” por efectos de la eficacia y eficiencia de los controles, razén por la cual la Entidad establecié
planes de mejoramiento tendientes a mitigar el riesgo y la automatizacién de procesos como:

e Automatizacién de Formatos de UIAF de Efectivo, Exonerado y Productos.

e Envio automadtico de correos a Fiscalia en caso de identificar clientes en Listas.

e (Cargue automatico de listas desde la fuente cada 2 horas.

e Ajuste de politicas y procedimientos Sarlaft para la Vinculacion.

e Finalizando el 2019 se decidid especializar mas la gestion de este riesgo, por lo que se autorizo
independizar la unidad de cumplimiento de la Gerencia de Riesgos, lo que implicé la
contratacién del Oficial de Cumplimiento de tiempo completo y dedicacion exclusiva, asi
como un nuevo Analista Sarlaft, quedando conformado el grupo de trabajo de cuatro (4)
personas, 3 de tiempo completo y 1 persona medio tiempo.

e En los procesos de capacitacion se mantiene la induccién a los empleados nuevos y refuerzo
anual a todos los empleados actuales. Por otra parte, se gestionaron las recomendaciones
derivadas de los informes de la Revisoria Fiscal y Auditoria Interna.

3.6 SISTEMA DE GESTION DE SEGURIDAD DE LA INFORMACION Y LA GESTION DEL RIESGO DE
CIBERSEGURIDAD

Durante el 2019, se realizd la actualizacion de las politicas y procedimientos de Seguridad de la
Informacién y Ciberseguridad, y se definieron los planes de accién para las politicas aprobadas que
requerian de gestion para su cumplimiento, reportando el avance mensual a la alta Gerencia.
Adicionalmente, para medir la implementacion de controles y su grado de eficacia, se realizo la
medicién de los indicadores de ciberseguridad de acuerdo con la periodicidad definida y se
aprobaron los indicadores de seguridad de la informacion.

Asi mismo, se efectud la revision y actualizacion de la Politica de Tratamiento de datos personales
de conformidad con lo sefialado en la Ley Estatutaria 1581 de 2012, y el Decreto Unico 1074 de
2015, que contiene las definiciones, las finalidades del Tratamiento de Datos, los derechos del
titular de informacidn, el procedimiento para el ejercicio de los derechos del titular, entre otros.

Sobre los activos de informacion, se definid la metodologia para la identificacién y valoracién y la
matriz con el inventario de activos y clasificacién de la Informacion (Confidencial, Interna, Publica)
para cada proceso y sus subprocesos, actividad que se realizé con los duefios de proceso.

Como parte del proceso de mejoramiento se ajusté la metodologia de evaluacidn de riesgos de
Seguridad de la Informacidn y Ciberseguridad y la matriz asociada, con el objetivo de gestionar los
riesgos en los activos tecnoldgicos relacionados con dispositivos, software o aplicaciones, sistemas
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informaticos, que pueden atentar contra la confidencialidad, integridad y disponibilidad de la
informacién; adicionando como otro de los activos de informacion a las personas; separando la
descripcién del riesgo y las causas o vulnerabilidades, e incluyendo los controles del Anexo A de la
Norma ISO 27001 — Objetivos de Control de Seguridad de la Informacién y la ampliacion del listado
de amenazas.

Para el control de amenazas o vulnerabilidades, durante el segundo semestre del afio 2019, inicié
el monitoreo teniendo en cuenta tres frentes:

e Contratacién de los servicios de SIEM y SOC para el monitoreo de seguridad y correlacién a
través de la recepcién de logs, evidenciando que no se presentaron incidentes. Los eventos
identificados en el 2019 fueron debidamente gestionados.

e Validacién de seguridad mediante la evaluacién de controles, con el objetivo de realizar la
deteccidon y anadlisis de amenazas a la plataforma tecnoldgica, identificando que no se
presentaron incidentes, en todo caso los eventos identificados, cuales fueron remediados,
contenidos y gestionados oportunamente, segun el caso.

e Analisis de amenazas o vulnerabilidades reportadas en noticias de ciberseguridad y/o boletines,
o alertas reportadas por la Superintendencia Financiera de Colombia, evidenciando que no se
ha presentado afectacién, sin embargo, se han tomado las medidas de prevencién y se ha
realizado la difusién como proceso de concientizacién.

Como parte de la identificacién de los niveles de riesgo, se realizaron pruebas de vulnerabilidad y
ethical hacking, con el objetivo de identificar debilidades técnicas de las plataformas tecnolégicas
y recolectar las evidencias y/o explotacidn, entregando para cada prueba los respectivos informes
ejecutivos y técnicos que contienen los resultados y recomendaciones, para la definicién de los
planes de accion con el area de Tecnologia para la remediacién, realizando el respectivo
seguimiento. Adicionalmente, se efectud la revisién a la proteccion de marca.

Para fortalecer la cultura en seguridad de la informacidn y ciberseguridad, se dio cumplimiento al
plan de trabajo de concientizacién definido para el afo 2019, a través de la ejecucidon de campafias
de sensibilizacion utilizando diferentes medios (correo electrénico, Wallpaper) a los funcionarios a
nivel nacional; se realizd la capacitacidon de ley anual con su respectiva evaluacién, pruebas de
ingenieria social a algunos funcionarios a nivel nacional a través de llamadas telefénicas (Vishing),
con el objetivo de suplantar funcionarios de soporte del area de Tecnologia, para capturar las
credenciales e informacidn sensible y evaluar el grado de sensibilizacidon en temas relacionados con
la fuga de informacidon por medios verbales, y una capacitaciéon a la Junta Directiva sobre
ciberseguridad. Para la culminacién del plan de formacion programado para el 2019, en el mes de
diciembre se publicaron en la pagina web recomendaciones de seguridad a los clientes durante la
época navidefa y a través de correo electrdnico se enviaron las recomendaciones en el uso de
WhatsApp para reducir riesgos de seguridad, a todos los funcionarios a nivel nacional.
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Se realizaron visitas a los terceros mas criticos, con el objetivo de revisar los temas de seguridad de
la informacién y ciberseguridad. Como resultado de la evaluacién se identificaron hallazgos y
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recomendaciones que fueron remitidos a los proveedores para la definicidn de los planes de accidn,
seguimiento que se tiene programado realizar durante el afio 2020.

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 Cédigo de
Buen Gobierno, aprobado por la Junta Directiva, Cédigo que tiene por objeto reglamentar los
principios, normas y procedimientos que rigen la gestion de la sociedad, tanto de manera individual
como dentro del Grupo Empresarial Juriscoop, del cual hace parte. Este Cédigo provee un marco
gue define derechos y responsabilidades dentro del cual interactia la Asamblea General de
Accionistas, la Junta Directiva, la Presidencia y demds administradores, la Revisoria Fiscal y los
demas d6rganos de control.

En 2019 Financiera Juriscoop tuvo en cuenta los lineamientos contenidos en el Cédigo de Mejores
Practicas Corporativas — Codigo Pais, como referencia para el fortalecimiento y mejoramiento
continuo de su estructura de gobierno. Es asi como ha venido acogiendo las medidas y
recomendaciones relacionadas con las responsabilidades y remuneracién de los miembros de
Junta Directiva, con la administracién de riesgos y control interno, entre otros aspectos, que se
convierten en una importante herramienta para la generacion de valor.

Asi mismo, con el diligenciamiento anual de la encuesta de cdédigo pais, se evidencia el
acatamiento por parte de la entidad de las mas importantes recomendaciones en relacion con las
funciones de la Junta Directiva; la adopcidn de su reglamento de funcionamiento; la adopcién de
mecanismos que permiten la evaluacion de incompatibilidades e inhabilidades de los candidatos a
ser miembros de la Junta Directiva; la constitucién del Comité de Riesgos, del Comité de Auditoria
y del Comité de Gobierno Corporativo de la Compaiiia, los cuales cuentan con su respectivo
reglamento de funcionamiento; la colaboracion de la Alta Gerencia a los diferentes Comités de
Apoyo de la Junta Directiva; la elaboracién de actas de las diferentes sesiones de estos Comités,
entre otras medidas.

£ Por su parte, la entidad igualmente evidencia el acatamiento de las recomendaciones relacionadas
con la existencia de un ambiente de control sélido; con la definicidon de objetivos claros en materia
de riesgos con herramientas que permiten la identificacién y seguimiento de los mismos; la
precision de que la Alta Gerencia es la duefia de los procesos y responsable de la administracion
de riesgos; la funcién de auditoria interna de la Compaiiia cuenta con un Estatuto de Auditoria
Interna; el nombramiento y la remocién del responsable de auditoria interna es una
responsabilidad de la Junta Directiva; y se cuenta con una politica para la designacidn del Revisor
Fiscal.
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Junta Directiva y Alta Gerencia
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La Junta Directiva y la Presidencia tienen establecidas estrategias y definido el grado de exposicién
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
los limites para todos los tipos de riesgo y el grado de exposicion al riesgo 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 estd expuesta, la entidad cuenta con el apoyo de los comités de Riesgos,
Planeacién y Presupuesto, Gobierno Corporativo, Auditoria, Otorgamiento y Riesgo Operativo y de
Tecnologia, Compras e Inversiones, 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-y Continuidad del Negocio, del Sistema de Administracidn de Riesgos de
Mercado —SARM—del Sistema de Administraciéon 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 dmbito de sus competencias, las cuales han sido dictadas por importantes y reconocidos
conferencistas. En este sentido, realizaron capacitaciones sobre temas diversos tales como
Perspectivas econdmicas 2019, Ciberseguridad, nuevo régimen de solvencia y Auditoria basada en
riesgos.

Politicas y divisién 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 administracién de los riesgos financieros. En este comité participa ademads como
integrante el Presidente Ejecutivo de la compaiiia y 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 administracién 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 gestién 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
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manera que el riesgo y la estrategia para mitigarlo se desarrollan en forma paralela al cumplimiento
de los objetivos misionales.

Para facilitar el cumplimiento de estos propdsitos, se adecuan la estructura organizacional, las
politicas, los procesos y la tecnologia a fin de contar con mejores practicas en materia de
segregacion de funciones, aprobaciones colegiadas y separacién de la funcidén comercial de la
funcién de aprobacién.

Reportes a la Junta Directiva

Como es conocido, resulta de vital importancia que la Alta Direccién cuente con un flujo de
informacién 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 como minimo mensual, 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 reunion o los comités designados para tal fin, en la cual se toman
decisiones y se imparten instrucciones dentro de los limites definidos en la reglamentacion
respectiva, garantizando con ello una administracién 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 informacién relevante de las propuestas a
someter a consideracién en cada sesion 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 comité de auditoria conformado por tres integrantes
£ independientes de la Junta Directiva , encargado de apoyar y asesorar a este organo de
administracion para asegurar el adecuado funcionamiento del sistema de control interno de la
compaiiia, asi como del mejoramiento continuo del mismo. En desarrollo de este mandato, es el
Comité de Auditoria el drgano competente para nombrar o remover al equipo del drea de Auditoria
Interna, incluido su Director Ejecutivo, asi como de presentar a la Asamblea General de Accionistas
los candidatos para ocupar el cargo de revisor fiscal.
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Asi mismo, la Financiera cuenta con un Area de Auditoria Interna y contraté los servicios de
Revisoria Fiscal con la firma E&Y., las cuales cuentan con el recurso humano necesario y
debidamente capacitado para revisar, analizar y evaluar todos los aspectos relacionados con la
gestidn y administracidn de riesgos. El sistema de control interno implementado por Financiera
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Juriscoop, el cual es ejecutado por la Junta Directiva, por su grupo directivo y por el resto de
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, definié 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 gestidén se adelante bajo un enfoque de
planeacion y ejecucion 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
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 enfoque, la Auditoria Interna goza de un caracter independiente, es de
alta calidad profesional y su practica es siempre objetiva e imparcial. Asimismo, se contrataron
servicios con firmas reconocidas a fin de ajustar las metodologias de auditorias basadas en riesgos
y se fortalecid su proceso de capacitacion, particularmente en temas de gestidn de riesgos.

Con base en lo anterior, la Auditoria Interna evalia el cumplimiento de normas, politicas y
procedimientos establecidos en la cadena dentro de los que se encuentran tres tipos de procesos
(Soporte Interno, Soporte de Producto y Soporte de Clientes) y los centros de utilidad (Oficinas,
Gerencia Empresarial, Canales Externos, Canales Electrénicos, Call Center, Banca Seguros y
Tesoreria). Las anteriores actividades son desarrolladas dentro del plan anual de auditoria interna
aprobado por el Comité de Auditoria, al que periédicamente se le reporta el grado de avance del
proceso. Adicionalmente, producto de las evaluaciones se emiten los informes pertinentes y se
definen planes de accién cuando asi es requerido. A este respecto debe indicarse que se cuenta
con un tablero de control en el cual se establecieron los indicadores para el ejercicio de la funcién
de auditoria interna, establecidos para cada sistema de administracion 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 definicién de objetivos y estrategias concretas, y la realizacién de una
evaluacién por parte de los duefios de proceso, una vez son objeto de una visita por parte de esta
area.

Adicionalmente, el Auditor Interno asiste a todas las sesiones del Comité de Auditoriay de la Junta
Directiva. Se dio cumplimiento a la obligacion de que todas las oficinas sean visitas por lo menos
una vez al afio 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.
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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, ejercidé durante el afio 2019, la responsabilidad del establecimiento y
mantenimiento de adecuados sistemas de revelacién, seguimiento y control de la informacién
Financiera. Para el adecuado cumplimiento de esta responsabilidad, se apoyd en el Sistema de
Control Interno de la Entidad y en las diferentes Unidades de Riesgo, las cuales tienen dentro de
sus responsabilidades, la verificacién previa para que la informacién 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 evalla 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, evaltuan 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 autor y
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 Subgerencia de Tecnologia y la Auditoria Interna realizan periédicamente verificaciones en todas
las dependencias de Financiera Juriscoop, con el fin de determinar el cumplimiento de las
disposiciones legales e internas sobre la materia.
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A la fecha de corte de este informe, Financiera Juriscoop manifiesta que no entorpecid la libre
circulacién de las facturas emitidas por los proveedores y contratistas.
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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.

Ademas, se han realizado las provisiones correspondientes sobre las situaciones juridicas que, de
conformidad con las disposiciones legales, lo requieran.

4.6 PARTES RELACIONADAS

Acorde con lo establecido en la Nota 32 de las notas a los Estados Financieros a continuacion se

presentan los saldos y operaciones con partes relacionadas, incluyendo el detalle de las
transacciones con el personal clave de la gerencia.

Diciembre 2019
Miembros zz:zr:: Empresas
Detalle Casa Matriz  Accionistas de laJunta la del Grupo
Directiva . empresarial
Gerencia
Activo
Activos financieros en operaciones de crédito 0 744 454 619 502
Cuentas por cobrar 30 0 0 0 323
Pasivos
Depositos 3.127 1.794 241 81 406
Otros pasivos 0 51 0 0 0

Cifras en millones de pesos

Al periodo del 31 de diciembre de 2019 ninguno de los accionistas tenia cupos discrecionales ni
créditos aprobados no desembolsados. Se realizaron ventas de cartera con el grupo empresarial
(Service & Consulting) las cuales se detallan en la nota 6 de las notas a los Estados Financieros.

V De enero a diciembre 2019

Miembros Zf;::';a; Empresas del
Detalle Casa Matriz  Accionistas de laJunta la Grupo

Directiva . empresarial
o Gerencia

Ingreso por intereses 0 161 58 62 69

i Gastos financieros 208 136 9 0,5 11

S Ingresos por honorarios y comisiones 17 826 0,5 1 1

E Otros ingresos operativos 60 9 0,1 2 4

Wg Otros gastos 1.552 3.999 242 5 150

3 Cifras en millones de pesos

Compensacion del personal clave de la Gerencia:
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A continuacidn. se relaciona la compensacion Detalle Dic-19 Dic-18
Salarios 729 803

recibi r el personal clav I renci
ecibida p_o' el personal clave de la Gerencia Beneficios a empleados a corto plazo 353 414
al 31 de diciembre de 2018 y 2019. Total 1082 1217

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
regulatorio y con enfoque en la gestion del riesgo. De igual forma, la efectividad de estos ha estado
soportada una cultura de autocontrol, autorregulacion y autogestion.

El Sistema de Control Interno en la Compaiiia de Financiamiento actla como un proceso integral
dinamico 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 misiéon de la entidad y de los objetivos
generales establecidos como la primera linea de defensa. Como segunda y tercera linea de defensa
estdn la Gerencia de Riesgos y la Auditoria Interna respectivamente.

Financiera Juriscoop cuenta con los elementos necesarios que permiten generar una cultura
organizacional fomentando principios, valores y conductas, asi como la adopciéon 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 compafiia, en todos los niveles y funciones.

La administracién 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.

coop SA

Para Financiera Juriscoop es importante identificar, controlar y eliminar los diferentes focos de
riesgo, ya que permiten una rentabilidad competitiva ante el mercado y permiten ofrecer a los
i clientes y accionistas confianza y seguridad. En esta materia la compafiia tiene implementados los
sistemas de administracion de riesgos (SARC, SARL, SARM, SARO, SALRLAFT) que se ajustan a las
disposiciones establecidas por la Superintendencia Financiera. Asimismo, implementan los planes
de contingencia de tipo operativo y tecnoldgico que se enfocan en la rapida respuesta en atencién
al cliente y sin interrupciones.
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A fin de garantizar un adecuado funcionamiento del sistema de control interno, la Junta Directiva
sesiona mensualmente, con el fin de controlar y hacer seguimiento a los resultados de la compaiiia,
asi como a la gestidn de la administracién. Para cumplir satisfactoriamente con sus funciones
cuenta con el apoyo de los comités de:
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a. Auditoria, que tiene a su cargo la evaluacidn del Sistema de Control Interno y su mejoramiento
continuo.

b. Gobierno Corporativo, el cual se encarga de asegurarse de que accionistas y el mercado en
general tengan acceso a la informacion de la compafiia, monitorear las negociaciones
realizadas por miembros de la Junta Directiva y supervisar e informar por la celebracién de
operaciones realizadas por los vinculos econdmicos y supervisar la remuneracion de
administradores.

c. Riesgos, que se encarga de la identificacidn, medicién, control y monitoreo de los sistemas de
administracion de riesgo.

d. Planeacién y Presupuesto, encargado de la evaluacion y definicion del direccionamiento
estratégico, la politica de remuneracién y salarios, el analisis del entorno, la evaluacion al
cumplimiento de gestidn de areas y planificaciéon de presupuesto.

e. Comprasy Contratacion, que busca la eficiencia en la contratacién y seleccién de proveedores.

f. Otorgamiento, encargado de la evaluacién de las operaciones de crédito.

g. Riesgo Operativo y Tecnologia, que tiene como objetivo adelantar la evaluacién de las
soluciones informaticas con las que cuenta la compaifiia, incluyendo las caracteristicas de los
aplicativos, los productos y el servicio que administra.

h. Inversiones que recomienda y hacer seguimiento a las estrategias de inversion del portafolio.

4.8 EVOLUCION PREVISIBLE DE LA COMPANIA DE FINANCIAMIENTO

Presentado el informe de gestidn se concluye que durante el 2019 la entidad ha venido trabajando
para alcanzar el cumplimiento de los objetivos establecidos en el Plan estratégico para el periodo
(2017-2022). En estos términos, es importante mencionar que el cumplimiento de dicho plan se
fundamenta en una gestion enfocada en la facilidad, calidad y amabilidad en el servicio, la gestién
de riesgos y la eficiencia en la operacidn, las cuales son implementadas con una clara estrategia de
relacionamiento.

Dentro esta estrategia de relacionamiento, se tienen dos grandes lineas de trabajo que estan
integradas con la oferta de valor del grupo y con las cuales se espera mejorar el posicionamiento
en los nichos definidos; para esto la compafiia seguird avanzando en:

e Generar experiencias memorables para los clientes, en cuyo caso, se continuaran realizando
las inversiones necesarias para asegurar y fortalecer la oferta de valor definida para cada uno
= de los nichos y orientada principalmente en avanzar con la estrategia digital, iniciando por el
proceso de crédito y vinculacién.

Implementar modelos comerciales que van de la mano con la puesta en marcha de Ila
herramienta del CRM y mejorar el seguimiento y la productividad comercial.

DE COLOMBIA
[ ]

No se puede olvidar, que estas estrategias de relacionamiento continuaran de la mano con las
estrategias de tecnologia y personas, ya que son las que apoyan el aseguramiento de la oferta de
valor.

VIGILADO V

Finalmente, basados en las estrategias anteriores se espera: i) continuar con el proceso de
transformacioén digital para mejorar la oferta al cliente y por esa via mantener la competitividad de
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la compafiia en el mercado vy ii) avanzar en mejorar los niveles de rentabilidad, en linea con las
proyecciones fijadas en el plan estratégico, lo que implica: aumentar el tamafio en clientes, cartera
y captaciones, mejorar el margen de intermediacidn; controlar los indicadores de calidad de Ila
cartera y mejorar la eficiencia.

Es asi como en linea con el direccionamiento estratégico 2018-2022, para el afno 2020 se espera
crecer la cartera en $94,021 millones, jalonada principalmente por libranza con indicadores de
pérdida esperada en niveles del 6%. En depdsitos se esperan un crecimiento de $85.000 millones
donde los depdsitos a términos continuardn siendo la principal fuente de fondeo. De acuerdo con
las proyecciones estimadas para 2020, se espera alcanzar una utilidad cercana a los $3.500
millones. Por otro lado, el Consejo de Administracion de la Cooperativa Juriscoop (principal
accionista), autorizé una capitalizacién por $5.000 millones en 2020.

4.9 HECHOS IMPORTANTES DESPUES DEL CIERRE DEL EJERCICIO
No se presentan hechos posteriores que deban revelarse.
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 sesién de Junta Directiva del 21 de febrero de 2020.
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