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MENSAJE
DEL PRESIDENTE

Estimados Accionistas y demas grupos de interés,

Me complace dirigirme a ustedes como Presidente de Banco Serfinanza en el marco de la
presentacion del informe de gestion correspondiente al periodo del 1de enero al 31 de diciembre
de 2023. Este informe consolida los resultados de nuestra gestion econémica, ambiental, social
y de gobierno corporativo.

Nos llena de satisfaccion compartir con ustedes este informe, que marca un hito en nuestro
compromiso con la transparencia y la rendiciéon de cuentas ante nuestros grupos de interés. Por
primera vez, presentamos de manera integral la evolucion de nuestros negocios, asi como la
situacion econémica, administrativa, juridica, la gestion social y ambiental de Banco Serfinanza.

La estructura del documento se basa en los tres pilares fundamentales de nuestra estrategia
de sostenibilidad, asi como en los asuntos materiales identificados en 2023. Para garantizar la
coherencia y la relevancia de la informacion proporcionada, hemos adoptado como referencia
la metodologia y los lineamientos del estandar GRI (Global Reporting Initiative), asi como los
estandares SASB de Bancos Comerciales y Financiacién de Consumo, aplicables en Colombia.

El informe contiene las principales iniciativas que se desarrollaron en el trascurso del afio para
seguir consolidando nuestro propdsito: SER reconocidos como una organizacion amable y de
facil acceso, que permite el desarrollo y bienestar de la comunidad haciendo realidad sus suefios.
Adicionalmente, se incluyen los estados financieros que reflejan los resultados de nuestra
operacion y nos permiten evaluar el desempefio del Banco de manera integral.

Agradecemos su confianza en Banco Serfinanza. Reitero mi compromiso y el de todos nuestros
colaboradores en seguir trabajando arduamente para contribuir al crecimiento econédmico, social
y ambiental de Colombia, y continuar siendo el aliado para que los esfuerzos diarios de nuestros

clientes se conviertan en sus grandes logros.

Cordial saludo,

Gian Piero Celia Martinez Aparicio
Presidente de Banco Serfinanza
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ACERCA DE
ESTE INFORME

El presente informe retine los principales resultados
de la gestiéon de Banco Serfinanza en el periodo del
1 de enero a 31 de diciembre de 2023. A través de
este documento, la Entidad da cumplimiento a los
requerimientos de la Circular Externa 031 de 2021y
012 de 2022 de la Superintendencia Financiera de
Colombia, en relacion a la revelacion de informacion
por parte del Emisor.

Para nosotros es fundamental conocer las opiniones
e inquietudes de nuestros grupos de interés en torno
a la informacién proporcionada en este documento,
por lo que, en caso de presentar alguna puede
contactese a través del correo sostenibilidad@
bancoserfinanza.com

ESTRATEGIA
CORPORATIVA

Banco Serfinanza, tiene una trayectoria de mas de 46
afios de operacion en el mercado colombiano. A lo
largo de estos afios, ha logrado un posicionamiento
importante en el sistema financiero colombiano,
consolidando una presencia relevante en la Costa
Atlantica y en otras zonas del pais.

Desde su origen, el Banco ha procurado ser un
proveedor de servicios financieros de facil acceso,
confiable, competitivo, caracterizado por una
cultura corporativa de cumplimiento normativo y de
los mejores estandares de servicio al cliente con una
amplia oferta de un portafolio de servicios.

Actualmente, Banco Serfinanza atiende el segmento
de Banca Personas con un enfoque estratégico en
la vinculaciéon de la poblacién con ingresos hasta
2 SMMLV mediante el producto principal que es la
Tarjeta Olimpica y a partir de esta vinculaciéon se

realiza la estrategia de profundizacién, logrando
atender integralmente las necesidades del cliente y
su familia.

Asi mismo, cuenta con un portafolio de soluciones
para el segmento Banca Empresas con un enfoque
estratégico en empresas pequefias y medianas,
especialmente de la Region Caribe, con énfasis en
empresas y proveedores del Grupo Olimpica.

INFORME DE GESTION 2023




Productos y Servicios
Generadores de Ingresos

¢ Intereses de cartera para todas las lineas de
crédito.

® Intereses por inversiones voluntarias Yy
obligatorias.

e Comision establecimientos aliados a Tarjeta
de Crédito y Débito.

e Comisién de manejo y retiros con Tarjeta de
Crédito y Débito.

e Comisiones por transacciones de giros.

e Comisiones por venta de seguros voluntarios
y seguro vida deudor.

e Reembolso de gastos de cobranza.

o Reexpedicion de plastico Tarjeta de Crédito
y Débito.

e Comisiones por consignaciones en cheques,
transferencias, chequeras y otros.

Proposito Superior
Serreconocidos como unaorganizaciénamable
y de facil acceso, que permite el desarrollo y

bienestar de la comunidad haciendo realidad
sus suenos.

Objetivos Estratégicos

En Banco Serfinanza queremos posicionarnos
como lideres de mercado en la Region
Caribe con una presencia significativa a nivel
nacional a través de soluciones financieras que
fomenten la inclusion financiera brindando una
experiencia omnicanal que facilite la vida y los
proyectos de nuestros clientes.

o Perspectiva financiera: crear valor para los
accionistas y lograr crecimiento econémico

y financiero.

® Perspectiva clientes y mercado: satisfacer

las necesidades y expectativas de los

clientes y requerimientos de los mercados objetivo.

Perspectiva procesos y Tecnologia: mejorar y hacer
mas eficientes los procesos claves de la organizacion
y la Tecnologia para cubrir las expectativas de

accionistas y de clientes.

Perspectiva aprendizajes y crecimiento: mejorar la
cultura organizacional y fortalecer las competencias

del personal para crear valor para el Banco.

Serfinanza
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Valores Corporativos

En Banco Serfinanza contamos con cinco (5) valores corporativos, los cuales son los principios

de actuacién. Cada uno estd incorporado en el ADN de nuestra cultura organizacional y se

refleja en el relacionamiento con los grupos de interés.

¢ Creamos momentos agradables y ambientes
atractivos

Siempre dispuestos a atender a los demas
con amabilidad y calidez, comprendiendo sus
necesidades y ofreciéndoles soluciones oportunas,
con entusiasmo y amor por lo que hacemos.

¢ Excelencia

Actuamos con pasion, conocimiento y destreza
para lograr los grandes propositos de Serfinanza,
mejorando permanentemente nuestro liderazgo
y nuestros procesos para alcanzar resultados
extraordinarios.

* Respeto al cliente

Cumplimos los compromisos adquiridos con nuestros
clientes generando en ellos credibilidad y una sélida
relacién basada en la mutua confianza.

¢ Transparencia e integridad

Actuamos con honestidad, ética y acorde con la ley,
siendo coherentes entre lo que sentimos, pensamos,
decimos y hacemos.

e Trabajamos colaborativamente

Estamos convencidos que alcanzaremos el proposito
Serfinanza co-creando un ambiente de confianza,
exigencia y compromiso en el que combinemos la
inteligencia colectiva, las capacidades individuales
y la alegria por ofrecer soluciones y opciones a
nuestros clientes.

INFORME DE GESTION 2023




Estrategia de sostenibilidad
Contenido GRI 2-22, GRI 2-23, GRI 2-24, GRI 2-25

— o

Nuestra estrategia de sostenibilidad de Serfinanza fue disefiada bajo el proposito de “Generar valor a nuestros
gruposdeinterés a través del desarrollo econémicoinclusivo, la gestién de riesgos ASG y mitigacion de impactos
ambientales”. En este sentido, en el Banco entendemos la sostenibilidad como una prioridad estratégica para
alcanzar el crecimiento econdmico a largo plazo, al mismo tiempo que cuidamos el entorno social y ambiental,
gestionando los riesgos de la operacion e integrando los Objetivos de Desarrollo Sostenible a la gestion.

La estrategia esta compuesta por tres pilares
fundamentales:

¢ Negocios sostenibles

Crecer de forma responsable, generando valor a
nuestros grupos de interés a través de productos
financieros innovadores, que garanticen la

sostenibilidad de la Entidad en el tiempo.

Negocios G
sostenibles eneramos

¢ Operacion responsable valor de forma
inclusiva

Operaciones
responsables

Gestionar los riesgos sociales y ambientales,
incluidos los de cambio climatico, de manera
oportuna minimizando los posibles impactos.

Gestién del
entorno

e Gestion del entorno

Garantizar procesos de gobernanza éticos y
transparente que fortalezcan la confianza de los
grupos de interés y la reputacién del Banco.

La estrategia de sostenibilidad prioriza seis (6) de
los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) de
Naciones Unidad, alineando asi la gestién del banco
a la agenda global 2030.

Serfinanza 1




N OB J ETIV:: DE DESARROLLO
" ) SOSTENIBLE

EDUCACION IGUALDAD TRABAJO DECENTE 10 REDUCCION DE LAS
DE CALIDAD DE GENERO Y CRECIMIENTO DESIGUALDADES
ECONOMICO

13 ACCION 16 PAZ, JUSTICIA
POR EL CLIMA E INSTITUCION
SOLIDAS

L[] i

Para apalancar la estrategia se definié la Politica de Sostenibilidad, una declaracion del
compromiso del Banco con la gestién de impactos ASG hacia sus grupos de interés.
Adicionalmente, se cre¢ la Politica de Diversidad, Equidad e Inclusion y Politica de Compras
Sostenibles que brindan lineamientos y parametros para la toma de decisién frente a la
consecucién de los objetivos trazados por la Entidad en esta materia.

Por otra parte, divulgamos y socializamos la estrategia con los
colaboradores a través de un Live y curso virtual, sabiendo que

para alcanzar el éxito en la implementacion de la estrategia es
fundamental que todos los empleados la conozcan, pero
sobre todo que entienda su rol dentro de ella.

Relacionamiento con nuestros
grupos de interés
Contenido GRI 2-29

Como parte del proceso de construccion de
la estrategia de sostenibilidad identificamos
y priorizamos nuestros grupos de interés:
Accionistas, Inversionistas y Junta Directiva;
Gobierno y Reguladores; Clientes; Empleados;
Proveedores y Aliados, bajo los lineamientos
de la norma AAT000AS (Assurance Standard),
buscando consolidar el relacionamiento
con estos a través del respeto, la confianza,
inclusién y comunicacion eficiente.

12 INFORME DE GESTION 2023




Mecanismos de relacionamiento

Mantener una comunicacion continua y transparente
es una de las prioridades de la estrategia de
relacionamiento con los grupos de interés y para
ellos hemos establecido los siguientes mecanismos
de comunicacién.

Accionistas, Inversionistas y Junta Directiva

® Reuniones ordinarias y extraordinarias (virtualesy
presenciales)

Pagina web corporativa
¢ Correo electrénico
e Atencién presencial

Atencion telefénica

Gobierno y reguladores

® Requerimientos y comunicados

Pagina web corporativa

Correo electrénico
e Atencién presencial

Atencion telefénica

Clientes

¢ Linea de Servicio al cliente

e Agencias o puntos de atencién

e Pagina web

¢ Canal de informacion Banco Serfinanza
® App Banco Serfinanza

e Atencionde PQR

e Correos electrénicos

Empleados

e Comunicaciones semanales a través del correo
electronico

Capacitacion virtual y presencial
* Live para socializar las novedades de la Entidad
e Atencion presencial

Atencion telefonica

Proveedores y Aliados

e Correos electrdnicos
® Reuniones presenciales o virtuales
e Pagina web

Serfinanza 13




g S

14 INFORME DE GESTION 2023




NEGOCIOS SOSTENIBLES

Entorno Macroeconémico
Mundial

A lo largo de 2023 el entorno econdmico mundial
se mantuvo a las expectativas sobre las decisiones
que tomaria la FED sobre sus tipos de interés debido
al decrecimiento del indice de inflacién en EE.UU,
el cual paso del 6.5% en diciembre de 2022 al
3.4% en diciembre de 2023. No obstante, la FED
mantuvo alta sus tasas de interés llevandolas al
5.25% al cierre del 2023. La razon principal de esta
politica monetaria obedece al fuerte desempefio
de la economia americana, con un robusto nivel
de empleo que genera desconfianza sobre posibles
nuevos brotes inflacionarios. Para el resto de las
principales economias delmundoy las emergentes, el
panorama no fue diferente en cuanto al descenso de
la inflacién lo cual permitié que los bancos centrales
de paises como Chile, Brasil y Peru, optaran por
reducir sus tipos de interés de referencia, justificados
por haber emprendido con suficiente anticipaciéon
una politica contraccionista en la que elevaron sus
tasas de referencia.

En general, la economia mundial creci6 un 3%
desigual por regiones, mostrando un descenso de
proceso inflacionario iniciado en 2022, pero con altas
tasas de interés, mientras China mostré debilidad de
su economia con sintomas de recesion.

Entorno Macroecondmico
Colombiano

E ———

A lo largo de 2023 la economia colombiana sufri6
una fuerte contraccion en su crecimiento que llevo
al deterioro del consumo de los hogares generado
principalmente por las altas tasas de interés con una
baja confianza de los consumidores y una caida de la
inversion arrastrada por las elevadas tasas de interés
e incertidumbre politica.

La inflacién cerré el afio en 9.3%, a pesar de las
importantes subidas de los precios de la energia,
sobre todo del combustible, y del aumento del 16%
en el salario minimo en enero, con un impacto directo
en el sector de servicios.

Las expectativas generadas entorno a la reduccién
de la inflacién en el mundo entero y en especial
en EEUU, incidi6 en la correccién del precio de la
moneda norteamericana. En 2023 la revaluacién
del peso colombiano frente al délar estadounidense
fue del 20.54%. La Tasa Representativa del Mercado
inicio el afio en $4.810,20 con fuertes tendencias a
la baja que llevaron a finalizar en $3.822,05 a cierre
2023.

Serfinanza s
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Sector financiero
en Colombia

La coyuntura econdmica experimentada en 2023
en el pais se reflej6 en una dinamica deficiente de
crédito.

El alto nivel de tasas de interés, provenientes no solo
de los incrementos de la tasa de politica monetaria
sino también de los efectos de los ajustes normativos
en materia de liquidez, y el débil desempefio de la
actividad productiva generaron una fuerte caida de
la cartera total para cierre de 2023, algo que no se
observaba desde inicios de siglo.

Tanto la cartera a los hogares como a las empresas
se contrajeron. La primera debido al deterioro de las
condiciones financieras, en linea con una inflacion
elevada que mantuvo una politica monetaria
restrictiva, unos niveles de riesgo altos y las
modificaciones en los criterios de focalizacion de los
programas de subsidios de vivienda. En el caso de
las empresas, pese a que la cartera microcrediticia
mantuvo cifras positivas, la cartera comercial se
redujo como consecuencia de las menores dindmicas
del aparato productivo nacional y la fuerte caida de
la inversion.

El sector financiero en Colombia ha mostrado
resiliencia frente a las condiciones macroeconémicas
actualesy losriesgos a los que se encuentra expuesto,
alcanzando niveles adecuados en los indicadores
de capital y liquidez, ubicandose por encima de los
niveles minimos regulatorios.

Establecimientos bancarios
en Colombia

Con corte a diciembre 2023 los activos de los Bancos
alcanzaron un valor de $959.2 billones, con un
crecimiento anual del 3.8%.

La cartera bruta de los Bancos al cierre del 2023
registré un saldo de $654.8 billones presentando
un incremento anual del 1.9%, lo que implica una
reduccion del 6.8% real anual. Por modalidad, la
cartera de consumo alcanzé un saldo de $195.7
billones presentando una disminucién anual del
-2.3%, por su parte la cartera comercial alcanzé un
saldo de $338.2 billones con un aumento del 2.3%
debido al desempefio negativo del comercio, la
industria manufacturera y la inversion. La cartera de

microcréditos y vivienda presentaron un aumento
del 11.5% y 8.2% cerrando con un saldo de $17.8
billones y $102.9 billones respectivamente.

INFORME DE GESTION 2023




VARIACION ANUAL CARTERA BRUTA BANCOS

@ 25%

® 20%

® 15%

¢ 10%

5%

2.27%
1.95%
0%
5%
Dic-21 Dic-22 Dic-23

«——VarAnual CBTotal e——Var Anual CB Comercial Var Anual CB Consumo
En general todas las modalidades mantuvieron
su participacion dentro del portafolio de cartera
total. La cartera comercial se mantiene con la
mayor participacion con un 51.6%, seguido por COMPOSICION CARTERA BRUTA
la cartera de consumo con un 29.9%. (BILLONES DE PESOS)

$642,3 $654,8
Asimismo, los desembolsos de los Bancos 14.8% 157%
cerraron el afio 2023 con un valor de $439.2 2.5% 27%
billones y una disminucién anual del -4.7%. 31.2% 29.9%
Con corte a diciembre 2023 la cartera vencida de 51.5% 516%
los Bancos alcanza un saldo de $32.0 billones,
con un incremento respecto al afio anterior
o . .

del 38.4%. Por modalidad, la cartera vencida 5022 5023
comercial presenté un incremento del 27.9%
y la cartera vencida consumo presenté un Var:2.0% 11.5%
. o .
incremento del 45.3 %, pl’OdUCtO del deterioro .Comercial | . Consumo | . Microcréditos | Vivienda

de la capacidad de pago de los deudores para
cumplir sus obligaciones frente a las presiones
inflacionarias y las altas tasas de interés.

Serfinanza 17
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VARIACION ANUAL CARTERA VENCIDA BANCOS
@ 100%

¢ 80%

® 60%

40%
20%
0%

-20% @é\_/—\/J

-40%

Dic-21 Dic-22 Dic-23

——VarAnualCVTotal e——VarAnualCV Comercial +——VarAnual CV Consumo

Teniendo en cuenta el aumento presentado en la cartera vencida, principalmente en la cartera de consumo,
el indicador de calidad de cartera total de los Bancos se vio afectado significativamente al pasar de 3.6% en
diciembre de 2022 a 4.9% en diciembre 2023. El indice de calidad de cartera comercial aumenté de 2.7% a
3.4%. Elindice de calidad de cartera de consumo se deterior6 al pasar de 5.4% a 8.1%.

EVOLUCION CALIDAD DE CARTERA BANCOS 81%
54%
449, 49%
4 (o]
39% 36%
3.7%
34%
2.7%
[ | |
Dic21 Dic22 Dic23
e——|CV COMERCIAL ——CV CONSUMO ——|CVTOTAL

Al cierre de 2023, las provisiones totales de los Bancos registran un saldo de $39.7 billones, cubriendo el total
de la cartera vencida, obteniendo un indicador de cobertura total por vencimiento del 123.9% en diciembre

2023. Los indicadores de cobertura de cartera comercial y de consumo se ubicaron en 141.2% y 117.5%
respectivamente.
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Por otra parte, los pasivos de los Bancos se ubicaron
en $856.4 billones al cierre de 2023, con un
incremento anualdel 4.6%. Los mayoresincrementos
se presentaron en CDT con un 31.1%. En contraste,
los Titulos de deuda, Créditos de Banco y otras
obligaciones financieras presentaron disminuciones
del -20.8% y -14.3% respectivamente. Por su parte
el saldo en Cuentas de Ahorro y Corrientes presento
disminuciones del -3.9% y -6.4%.

Respecto a la composicion de los pasivos, los CDT
aumentaron su participacién al pasar de 25.4%
en diciembre 2022 a 31.8% en diciembre 2023,
mientras que las Cuentas de Ahorro disminuyeron
su participacion al pasar de 36.4% a 33.4% para el
mismo periodo.

COMPOSICION PASIVOS (BILLONES DE PESOS)

$818.6 $856.4
12.2% 13.2%
70% 53%
9.2% 7.5%
25.4% 31.8%
364% @ 334% ©
98% o 88% o
2022 2023

Var: 4.6%

12.7% . Otros Pasivos -20.8% . Titulos de Deuda
Créditos Bancos y

-14.3% . Otras Obligaciones 31.1% . cDT
Financieras

-3.96% . Cuenta de Ahorro |

. Cuenta Corriente

En el afio 2023 los Bancos obtuvieron utilidades
acumuladas por $8.23 billones con una disminucién
respecto al afio 2022 del -42.4%. Este resultado se
encuentra afectado en gran medida por el incremento
en costos de las fuentes de fondeo y disminucién en
el margen financiero.

UTILIDAD BANCOS
(BILLONES DE PESOS)

$13.95 $14.29

235.4%?

$8.23

-42.4%

2.4% ?

2021 2022 2023

@ utiLibaD
@ CRECIMIENTO ANUAL

Losindicadores de capital y liquidez se encuentran por
encima de los minimos regulatorios, demostrando la
estabilidad financiera del sector. La solvencia total
de los Bancos a diciembre 2023 se ubicé en 16.5%
superior al minimo de 10.5% y el IRL a 30 dias de los
Bancos con corte noviembre 2023 se encuentra en
182.5%, superior al minimo del 100%.

En cuanto al CFEN a noviembre 2023 para las
entidades del grupo1 (bancos con activos superior al
2% del total de activos de los bancos) se ubica en
115.0% y para las entidades del grupo2 en 133.0%,
cumpliendo con el minimo del 80%, demostrando la
estabilidad del fondeo de largo plazo.

Serfinanza 19
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Gestion Estratégica

Contenido GRI 2-6

Durante el afio 2023, el Banco enfrentd desafios
significativos en medio de la incertidumbre
econémica y politica del pais, especialmente
en el segundo semestre del afio. Estos retos se
abordaron manteniendo el compromiso de ser el
mejor aliado de nuestros clientes y acompaiiarlos
a alcanzar sus logros.

Gestidn de cartera
Tarjetas de Crédito

A lo largo del afio, se entregaron 155.151 tarjetas
nuevas, en donde el 80% corresponden a tarjetas
emitidas con franquicia Mastercard. Uno de los hitos
mas importantes fue la implementacion del proceso
de originacion digital de la Tarjeta de Crédito
Olimpica, donde el 22 % de la colocacién del afio
corresponde a las emitidas por esta opcion, es decir,
un total de 33.683.

Este nuevo canal es una posibilidad que el Banco
desarrollé para la vinculacidon de nuevos clientes con
una experiencia totalmente digital. La agilidad en
la aprobacioén, la inmediatez de la compra en linea,
junto con la opciéon de compra presencial inmediata
a través del codigo QR que facilita la primera compra
del cliente, consolida a Banco Serfinanza como una

opcidn de vanguardia en la banca digital en Colombia.
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Perfil sociodemografico
clientes nuevos Tarjeta Olimpica

De los clientes con Tarjetas de Crédito nuevas que se vincularon en el afio 2023, el 54% son mujeres, el 30%

tiene entre 18 y 35 afios, y el 69% tiene ingresos hasta 2 SMMLV.

GENERO

>a 74 aios

66 a 73 aios

56 a 65 aios

46 a 55 aios

36 a 45 afos

46% 29 a 35 afos
18 a 28 afos

Menor a 18 afos

INGRESOS

>10SMMLV —® 2%
6.1Y10 SMMLV —@ 3%
51Y6SMMLV —@ 2%
41Y5SMMLV ——@ 3%
31Y4SMMLV ——@ 8%
2.1Y 3 SMMLV ® 13%

EDAD
—® 1%
—® 5%
® 14%
® 21%
® 28%
® 19%
® 11%
0%
OCUPACION

Independientes
Asalariados

® 32%

11Y2SMMLV

HASTA 1 SMMLV

® 37%

Fuente: Inteligencia Comercial Banco Serfinanza

Esta colocacion estuvo acompafiada de estrategias de mercadeo digital, en las cuales se usaron los canales de Redes

Sociales, Google Display, Programatica y Google Search. Se activaron mas de diez (10) campafias durante el afio.
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Se destaca también la emision de mas de 2.070
tarjetas Banco Serfinanza Mastercard Black, dirigidas
a un segmento de clientes afluentes de la entidad.
Este producto no solo ofrece beneficios exclusivos,
sino que también contribuye en la composiciéon de
la cartera de Tarjetas de Crédito del Banco pues
se coloca a perfiles altos con ingresos y cupos
superiores a $10 millones, clientes que tienen un
mejor comportamiento de pago.

A cierre de diciembre de 2023, se alcanzo un total
de 862.599 Tarjetas de Crédito vigentes, registrando
un incremento del 3.65% respecto al afio anterior y
manteniendo la octava posicidn entre las entidades
financieras emisoras de tarjetas de crédito en
Colombia.

La facturacién con Tarjeta de Crédito alcanzé un
valor de $2.177 billones con un crecimiento frente
el aflo anterior del 9.28%, de este total el 70%
corresponden a compras nacionales e internacionales
y el 30% avances en efectivo. Uno de los logros
mas significativos del afio fue la expansion del uso
de las tarjetas por fuera de Olimpica. Esto impacto
positivamente en las ventas fuera de la tienda,
representando un 46.4% del total de la facturacién
en compras al cierre del afio, con un crecimiento del
36.6% con respecto al 2022.

Adicionalmente, se mantuvo la dinamica de las
campafias promocionales, beneficios y descuentos

22

TuTarjeta Olimpica

ahora es

recibe
en tu primera ompra.

iSolicitab aqui

*Consulta términos y condiciones en tarjetaolimpicaom.co
Aprobacion de crédib sujetaa politicas de riegos de Banco Serfinanza

Serfinanza

atractivos que generaronuninteréssignificativoen los
clientes de los diferentes tipos de tarjetas de crédito
emitidas por el Banco. Dentro de estas campaias
las mas destacadas se encuentran “Compre ahora y
pague después” para el Black Friday, “Activate como
quieras” para clientes inactivos, “Rompe los limites”
con apoyo de Mastercard, descuentos y promociones
especiales con aliados en entretenimiento (Royal
Films, Mundo Aventura, Carnavales, Conciertos,
entre otros), domicilios gratis en la app y web de
Olimpica, tasas especiales de compra de cartera con
el cupo disponible de la tarjeta, entre otras. Estas
iniciativas contribuyeron de manera sustancial al
cumplimiento presupuestal durante el afio 2023.

Asi mismo, se continuo fortaleciendo lared de aliados
estratégicos para la Tarjeta Olimpica, alcanzando
a finales de 2023 un total de 2.312 empresas
vinculadas, con 16.437 puntos de venta autorizados
para aceptar la tarjeta en el pais. Ademas, se logré
establecer alianzas clave para la colocacién digital
y la adquisicion inmediata en TIGO, participando
activamente en sus ferias de financiacion. También, se
concreto una significativa colaboracién con ADIDAS
para el programa “Financia tu guayo”, consolidando
asi alianzas estratégicas de cobertura nacional.
Estas iniciativas no solo permitieron diversificar el
mercado natural, brindando beneficios exclusivos
a los clientes, sino que también contribuyeron de
manera positiva a la colocacién de nuevas tarjetas y
al volumen de facturacion del afio.
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Se continud con la dindmica de la emision de las
Tarjetas de Crédito Banco Serfinanza Empresarial. A
cierre de diciembre de 2023, se tienen 1.771 tarjetas

activas con un saldo de $5.137 millones.

En Banco Serfinanza,
estamos para

brindarte siempre
grandes beneficios.

Cartera de consumo

La Cartera de Consumo alcanzé un saldo de $1.67
billones presentando un incremento del 13.1%
respecto al cierre del afio anterior, incrementando
su participacion dentro de la cartera total de 69%
a 70% principalmente en la Tarjeta de Crédito
Olimpica la cual alcanzé la suma de $1.24 billones
con incremento anual del 16.0%. Por su parte la
cartera de Libranzas alcanzd un saldo de $68.743
millones con un incremento anual del 142.0%.
Estos aumentos se realizaron mediante ofertas de
créditos a clientes actuales del Banco a través del
flujo digital. En el caso de la Libranza, el aumento se
atribuye principalmente a la estrategia de compra de
cartera de esta linea en alianza con un originador de
este tipo de créditos.

En el 2023 se desembolsaron $2.40 billones en la
cartera de consumo con un incremento anual del
5%, por linea se destacan Tarjeta de Crédito con
$2.15 billones y Libranzas por $48.539 millones.

DDES(E:)/IIE(S)[IJ?/IOOS 2023 2022 % Variacion
Tarjeta de Crédito 2.154.206 | 1.980.987 9%
Rotativo 70.473 91.543 -23%
Libre inversion y otros 136.082 191.214 -29%
Libranza 48.539 26.073 86%

TOTAL CONSUMO ‘ 2.409.300 | 2.289.817 ‘ 5%
\

*Cifras en millones de pesos
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Cartera comercial

Desde el Segmento de Empresas se continué con
mejora de la experiencia de los clientes mediante
la actualizacion e implementacion de mejoras
en los productos existentes y la introducciéon de
nuevos productos para apalancar el crecimiento de
colocacion y captacion en la Banca Empresas.

La Cartera Comercial obtuvo un saldo de cartera
por $719.931 millones con un aumento respecto al
cierre del afio anterior del 5.8%, principalmente en
los segmentos de mediana y pequefia empresa, en la
linea de cartera ordinaria.

En el 2023 se realizaron desembolsos de cartera
comercial por valor de $1 billén, presentando una
disminucion del -14.1% respecto al 2022.

En los principales logros del afio encontramos el
lanzamiento al mercado del producto Pago de
Nomina, una alternativa para los negocios que
requieren pagar nomina a sus empleados mediante
una cuenta de ahorros o corriente con beneficios
exclusivos y facil acceso.

BANCOLDEX

FEEEEATY L FURESEPLLY AEEENRANIEY

Findeter %  FINAGRO

rndeolo Trerdieg

Se mantuvo una dindmica de crecimiento en la
colocacion de créditos a través de las entidades
de Redescuento para los clientes empresariales
logrando desembolsos por $69.900 millones en
Finagro, $41.577 millones en Bancoldex y $400
millones en Findeter.

Para este segmento, se implementé la dinamica de
campafias comerciales que generaron resultados
positivos como Crédito para Pago de Cesantias y
Crédito para Pago de Primas.

24

- R
2.11

es el indicador de venta cruzada para el
Segmento de Empresas, donde el principal
producto es Cuenta de Ahorros y/o
Corriente y los créditos comerciales.

- J

Dentro de las mejoras en la experiencia de los
clientes para el canal Serfinanza Virtual Empresas
se implementaron nuevas funcionalidades para la
Tarjeta de Crédito Empresarial asi:

e Visualizar el resumen del producto.

Visualizar el detalle del producto.

Pagar el producto.

Bloquear el producto.
o Descargar el extracto del producto.

Este canal ha tenido una dindmica importante
alcanzando 2.094 empresas transando en el portal.
Las principales transacciones realizadas fueron:

® 34525 transferencias por valor de $613.662
millones generando una comisiéon de $152.3
millones.

e 25.053 pagos a terceros exitosos por valor de
$151.533 millones generando una comision de
$125.4 millones.

® 1.873 pagos de obligaciones propias por valor de
$30.253 millones

® 303 pagos de obligaciones a terceros Serfinanza
por valor de $971.5 millones

Ademas, se implementé el canal integral WhatsApp
(WebChat), para brindar soporte, asesoria y venta
de los productos y servicios del segmento, logrando
mejorar la percepcion de servicio de los clientes de
este segmento.
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Gestion de cobranza

Entre las actividades que se implementaron
para afrontar los retos y desafios en la cobranza
para mitigar el impacto econémico y los
cambios normativos legales para el afio 2023
Banco Serfinanza implemento tres (3) grandes
estrategias para la recuperacion de la cartera:

¢ Integracion de los modelos de Scoring.
Realizamos laintegracién de scoring alternativos
a través de modelos analiticos para ser mas
asertivos a la hora de direccionar la cobranza,
realizando una combinacién del andlisis de datos
e implementacion de estrategias dirigidas por
segmentos e identificando clientes con una
potencial propension a generar rodamiento de
la cartera para adoptar estrategias segun el nivel
de riesgo de cada cliente, lo que nos permitio
mejorar la eficiencia y efectividad en el proceso
de recuperacion de cartera.

Herramientas fundamentales de modelos
analiticos para la cobranza:

1. Modelos de scoring
2. Analitica avanzada
3. Segmentacion de clientes

Serf

@ Banco

INnanza
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e Cambio normativo legal

Con relacién al reto del cambio normativo con la
implementacién de la ley 2300 del 2023 la cual
tiene por objeto proteger el derecho a la intimidad
de los consumidores, estableciendo los canales, el
horario y la periodicidad en la que estos pueden ser
contactados; el Banco para mitigar el impacto de la
ley potencializé el uso de los modelos de analitica
avanzada en lo referente al medio de contacto y el
canal de efectividad de gestion.

Modelo medio de contacto

==
{®

=%

Predice la mejor accion al momento
de realizar gestién de cobranza para
que el cliente responda con un pago.

Modelo canal

D
_®

@

Predice la mejor accién al momento
de realizar gestion de cobranza para

[ |
[ | -

que el cliente responda con un pago.

¢ Automatizacion de gestion

Se implementd un sistema de gestion de cobro
automatizado para agilizar el proceso en la utilizaciéon
de canales como una herramienta de comunicacién
que permite la facilidad y comodidad del cliente para
acceder a las alternativas de pago ofrecidas por el
Banco para resolver su situacion financiera de forma
proactiva y efectiva. Tales como sitio web, SMS
interactivo, IVR interactivo, Chatbot con mensaje
de WhatsApp interactivo, correo electrénico con
landing page facilitando la autogestion del cliente a
través de canales virtuales.

¢ Medicion y seguimiento

Se realiza una constante medicion y seguimiento de
resultados, identificando tendencias y patrones en el
comportamiento de nuestros clientes. Esto ayuda a
identificar los segmentos de clientes mas propensos
a pagar o a detectar problemas recurrentes en el
proceso de cobro que requieran mejoras o ajustes.

El Banco cuenta con una herramienta de Tableros de
Control y seguimiento el cual contiene los datos en
linea de la gestién de cobro registrada en el software
de cobranza ics y recuperacion de la cartera asignada
que ofrecen una vision general sobre la gestion con
indicadores y reportes que permita monitorear y
administrar los resultados de la gestion de cobranza
y la efectividad de los modelos predictivos.

Gestion de captaciones

Certificados de depésito a término

La estrategia de fondeo del Banco se enfocéd
en mantener la dindmica de crecimiento de
las captaciones a través de CDT. Se realizaron
diferentes campafias comerciales para la red que
permitieron alcanzar un saldo de $1.96 billones
con un incremento anual del 50.3%. Con el fin de
atomizar las captaciones, se continud la dinamica
de la venta del producto Super CDT Olimpica en los
diferentes puntos de atencién a nivel nacional, el cual
cierra el 2023 con un saldo de $1.703 millones y un
incremento del 76.2%. En promedio, el 66.3% de las
captaciones se realizan a través de la red de oficinas
con atencion personalizada, el 33.7% restante se
realiza por la tesoreria.

El indicador de renovacién promedio de CDT de la red
de oficinas durante el afio fue del 88.6%, demostrando
la fidelizacién de nuestros clientes y la estabilidad de las
fuentes de fondeo. Esto se apalanco por las estrategias
de comunicacién, campanas especiales dirigidas a los
clientes con tasas especiales, bonos regalo y cash back,
procesos de venta, calidad, persistencia y retencion.

INFORME DE GESTION 2023

N




Los CDT vigentes al corte de diciembre de 2023 estan constituidos de la siguiente manera:

PLAZO NUMERO DE CDT MONTO
A 1a180 dias 9.922 762.320
G 181a 360 dias 5.333 687.711
G 361a 540 dias 2.240 290.838
D Mayor a 540 dias 407 154.319
TOTAL GENERAL 17.902 1.895.288

*Cifras en millones de pesos

Cuentas de Ahorro y Plan de Ahorro
FN-CB-240a.3

Con corte a diciembre 2023 contamos con un total
de 240.867 Cuentas de Ahorro tradicional persona
natural con un saldo de $27.764 millones, 2.428
Cuentas de Ahorros empresariales con un saldo de
$197.660 millones y 37.620 planes de ahorro con
un saldo de $4.413 millones, para un saldo total en
Cuentas de Ahorro de $229.837 millones con un
incremento anual del 4.5%.

Este aumento se apalancé con estrategias de
reactivacién de cuentas, camparias especiales para
los clientes y tasas especiales. De igual forma, se
destaca la estrategia de aperturas de depositos de
bajo monto, CliCuenta, con la cual se abrieron 6.292,
brindando de forma 100% digital accesos a mas
clientes de forma facil y segura, con los que durante
el 2023 realizaron mas de 42.928 transacciones por
valor de $13.701 millones.

Del total de clientes que abrieron el producto digital

CliCuenta en el afio 2023, el 43% son mujeres, el

44% se encuentra entre los 18 y 35 afios, y el 74%
tienen ingresos de hasta 2 SMMLV.

Contu
CliCuenta,

podras transferir y
recibir dinero desde

cualquier lugar
y atoda hora_,
con un clic

H

Dicho depésito cuenta con beneficios, como:

Apertura 100% digital.

Sin saldo minimo.

Sin cuota de manejo, sin tarjeta débito.
Mensualmente 3 retiros gratis.
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1.46

es el indicador de venta cruzada del
segmento de Personas a diciembre de
2023, donde el principal producto que
poseen los clientes sigue siendo la Tarjeta
de Crédito Olimpica y en segundo lugar
las Cuentas de Ahorros.

o J

Transacciones

Durante el 2023, se destaca el incremento en
las transacciones realizadas desde el servicio de
Transfiya, donde se realizaron un total de 116.806
por valor de $27.325 millones, esto apalancado
con una estrategia de comunicacion y la entrada de
nuevos bancos al servicio. Para el caso de Giramas,
se realizaron 30.702 giros emitidos por un valor de
$5.680 millones.

Banca seguros

En 2023 se avanzo6 en la profundizacion de colocacion
de Seguros en el desarrollo de nuevas estrategias en
el canal digital en un 36% equivalente a 6.535.

A corte de diciembre de 2023 se obtuvieron ingresos
por comision de seguros voluntarios vendidos con
la tarjeta de crédito en convenio con aseguradoras
aliadas por valor de $18.527 millones presentando
un aumento del 22.6% respecto al afio anterior y
adicionalmente se recibieron ingresos por comisién
de seguro de vida deudor por $27.001 millones, con
un incremento anual del 73.7%.

Al cierre del afio contamos con 206.054 Pdlizas
vigentes de seguros voluntarios.

e 162.253 seguros de viday accidentes personales

e 32.387 asistencias

e 1.414 desempleoy fraude
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Serfinanza en Cifras,
Resultados del Negocio

Comportamiento y dgsempeﬁo
de los ya[ores en los sistemas de
negociacion

En 2023 el volumen de negociaciones de CDT y
Bonos del Banco inscritos en la Bolsa de Valores de
Colombia subio con relacidn a lo observado en 2022.

Las altas tasa de interés que se vieron al largo del
2023 y que propicio la ausencia de ofertas de Bonos
de mediano y largo plazo y adicionalmente con la
presion del rezago que genero la implementacion del
CFEN, generaron mayor dinamismo en los volimenes
transados a través de los sistemas transaccionales
de la Bolsa Colombiana. Adicionalmente con
ocasion del vencimiento de nuestros Bonos en abril
de 2023 de las series D69 y C69 emitidas en 2017,
con un saldo de $88.973 millones, incrementaron el
volumen negociado de nuestros titulos.

Por cuenta de las captaciones directas por la
tesoreria a través de CDT, se tuvo un crecimiento
del 87.28% al terminar el afio con un volumen total
de $711.864 millones equivalente al 37.56% del
total de captaciones por este tipo de instrumentos
financieros.

En 2023 entre Bonos y CDT Serfinanza, en total se
trans6 un volumen de $1.174.330 millones de los
cuales $129.021 millones correspondieron a Bonos
equivalente al 10.99% y $1.045.309 millones
correspondieron a operaciones de CDT con una
participacion del 89.01%

INFORME DE GESTION 2023
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Gestion Financiera

rincipales cifras

principales cif

/ BALANCE 2023 2022 VARIACION | % VARIACION \
Activos 3.085.489 2.553.359 532.130 a 20.8%
Disponible 513.661 316.735 196.925 ° 62.2%
Inversiones 76.927 53.753 23.174 ° 43.1%
Cartera Neta 2.191.249 1.993.517 197.731 9.9%
Otros Activos 303.652 189.354 114.299 ° 60.4%
Pasivos 2.739.116 2.213.533 525.584 G 23.7%
CDT 1.960.541 1.304.224 656.316 ° 50.3%
Depésitos de Ahorro 229.837 219.923 9.914 4.5%
Cuenta Corriente 30.509 20.244 10.265 c 50.7%
Redescuento 124.832 128.244 -3.042 ° -2.7% v
Bonos 315.712 460.170 -144.457 ° -31.4%
Otros pasivos 77.686 80.728 -3.042 ° -3.8%

\ Patrimonio 346.373 339.827 6.546 1.9%

*Cifras en millones de pesos

S Utilidad

@é $6.546 Millones

ROE @ Solvencia
1.9% 14.7%
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Activos

Al cierre del 2023 Banco Serfinanza obtuvo un incremento de sus activos del 20.8% frente al afio anterior,
alcanzando un saldo de $3.08 billones, comportamiento explicado por el crecimiento de la cartera de créditos
y del saldo disponible.

La cartera bruta total a diciembre de 2023 registré un saldo de $2.39 billones, con un incremento anual del
10.8%, conformada en un 70% por cartera de consumo y un 30% por cartera comercial.

VARIACION ANUAL CARTERA BRUTA
BANCO SERFINANZA

® 30%

20%

13.1%
10% 10.8%

5.8%

0%

-10%

Dic-22 Jun-23 Dic-23

@ Var Anual CB Total | . Var Anual CB Comercial | @ Var Anual CB Consumo

La Cartera bruta de consumo alcanzé un saldo de $1.67 billones presentando un incremento anual del 13.1%,
con mayor dinamismo en las lineas de Libranza y Tarjeta de Crédito.

EVOLUCION COMPOSICION DE CARTERA
$1.854.328 $2.161.534 $2.395.356 $654.826.896

Var. Cartera

Total Serfi
100% + 66% @ 69% @ 70% Q@ i 6% Dic23-Dic22
0,
900/0 3% 10.8%
80% 30%
70%
Var
60% Consumo

50%
40%
30%
20%
10%
0%

52% @
13.1%

Var
comercial

34% @ 31% @ 30% @

Dic21 Dic22 Dic23 Bancos Dic23

. Comercial | . Consumo | @ Microcréditos | @ Vivienda

*Cifras en millones de pesos
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La Cartera comercial obtuvo un saldo de cartera por $719.931 millones con un aumento respecto al cierre del

afo anterior del 5.8%, principalmente en los segmentos de mediana y pequefia empresa, en la linea de cartera

ordinaria.

Al cierre del 2023 los indicadores de calidad de cartera se deterioraron debido al mayor crecimiento de la

cartera vencida que la cartera bruta.

EVOLUCION CALIDAD DE CARTERA
BANCO SERFINANZA

8.7%

Dic-21 Dic-22

Dic-23

@ v Comercial | @ v Consumo | @ IV Total

El Indicador de Calidad de Cartera por Vencimiento
(cartera vencida / cartera bruta) pas6 de 5.0% en
diciembre de 2022 a 7.5% en diciembre de 2023.

El indicador de calidad de cartera de consumo pasé
de 5.9% en diciembre de 2022 a 8.7% en diciembre
2023, un poco superior al indicador de los Bancos
que se encuentra en 8.1% a corte diciembre 2023,
principalmente por la composicion de la cartera de
consumo Banco Serfinanza enfocada en el segmento
de Tarjeta de Crédito.

El indicador de calidad de cartera comercial pasé
de 3.1% en diciembre 2022 a 4.8% en diciembre de
2023.

Con corte a diciembre 2023 Banco Serfinanza
registré un saldo de provisiones de capital por valor
de $204.108 millones.

32

Teniendo en cuenta lo anterior, el Indicador de
Cobertura de Cartera por Vencimiento (saldo
provisiones / cartera vencida) se ubica en 113.1%
en diciembre de 2023, mostrando una capacidad
adecuada para absorber escenarios de estrés en la
calidad de cartera.

Por modalidad, el indicador de cobertura de
consumo es de 115.5% y el indicador de cobertura
por vencimiento comercial es de 103.1%.

Por otra parte, la liquidez de Banco Serfinanza
correspondiente al dinero en Bancos, Inversiones
a la vista, Inversiones negociables y voluntarias al
cierre de diciembre 2023 fue por valor de $429.297
millones, presenta un aumento de $183.520
millones un 74.7% respecto al cierre del afio anterior,
principalmente por incremento en el saldo de CDT,
cuentas de ahorro y corriente.
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Pasivos y patrimonio

EVOLUCION COMPOSICION DEL PASIVO
$1.906.205 $2.132.804 $2.661.430 $743.567.517

100% 0.9% 0.9% 1.1% i 10.2% ‘
10.6% 10.3% 8.6% !
28.4%* 21'6% 1.9% | 38.5%
80% 4.7%
6.0% 73.7%
9 |
60% 4.2% o1.2% r61% @
55.5%‘ . 87%
40% ' 36.6%
20% }
0% s
Dic21 Dic22 Dic23 Bancos Dic23
@cor ‘ @ Redescuento ‘ @ Bonos ‘ @ Cuenta Ahorro Cuenta Corriente

*Cifras en millones de pesos

Con corte a diciembre de 2023 los pasivos totales del Banco Serfinanza alcanzan un saldo de $2.73 billones con
un incremento anual del 23.7%, destacandose el crecimiento en el saldo de CDT. Del total de los pasivos, las
captaciones de CDT representan el 73.7%, los bonos un 11.9%, las cuentas de ahorro un 8.6% y los créditos de

redescuento el 4.7%.

Emisiones vigentes

Al cierre de 2023, los titulos valores emitidos y en
circulaciéon presentan un saldo en libros de $2.21
billones los cuales se negocian a través de la Bolsa
de Valores de Colombia y estan compuestos por
Certificados de Depdsitos a Término — CDT, Bonos
Ordinarios y Bonos subordinados. Estas especies
pueden ser emitidas en tasa fija o indexados a IPC,
IBR o DTF y los bonos adicionalmente pueden ser
emitidos en UVR, TRM, con amortizaciones y 12
referencias mas.

Al cierre de diciembre 2023 las captaciones de CDT
alcanzan un saldo capital de $1.89 billones con un
incremento anual del 48.9%, manteniendo una alta
participacion de inversionistas minoristas, donde las

personas naturales representan el 95%.
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Por su parte al cierre de diciembre del 2003 el saldo de los bonos en circulacion es de $315.100 millones.

Al cierre de diciembre de 2023, la siguiente es la composicidn del saldo en circulacién de las diferentes especies
de titulos emitidos:

/ TIPO DE TASA CDT BONOS TOTAL
FIJA 1.606.737 213.450 1.820.187
IBR 258.380 25.000 283.380
IPC 30.171 76.650 106.821

K TOTAL 1.895.288 315.100 2.210.388

EMISION DE BONOS BANCO SERFINANZA

EMISION | CALIFICACION | FECHA FECHA SERIE MONTO SALDO TASA
EMISION | VENCIMIENTO EMITIDO | ACTUAL
AAA 19-feb-20 19-feb-25 SERIE A5 - TASA FIJA e a0
eI 146.500 76.456 FIJA: 6.24%
SERIE A7 - TASA FIJA
AAA 19-feb-20 19-feb-27 R Fl 103.500 46.500 FIJA: 6.59%
EMISIONES
Py SERIE A3 - TASA FIJA |
PROGRAMA . . -
oc AAA 24-jun-21 24-jun-24 A3 ANOS 90.494 90.494 FIJA: 6.59%
Siun- s SERIE C3 - IPC .
AAA 24-jun-21 24-jun-24 S Rt 81.650 76.650 IPC +2.13%

422.144 290.100

0
PRIMERA BONO HIBRIDO- 25.000 25.000 IBR+4%
EMISION AAA 20-nov-23 20-nov-33 IBR+4.0 A 10 ANOS
DE BONOS !
2023

25.000 25.000

\ TOTAL GENERAL 447144 315.100 /
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Las captaciones por medio de Cuenta de Ahorro
con corte a diciembre 2023 alcanzaron un saldo de
$229.837 millones con un incremento anual del
4.5%.

El Patrimonio del Banco Serfinanza a diciembre 2023
ascendio a $346.373 millones con un incremento
respecto al afio anterior del 1.9%.

Al cierre de 2023 el indicador de solvencia total de
Banco Serfinanza se ubica en 14.7%, por encima del
minimo establecido del 10.5%, producto de una
politica conservadora de distribucion de dividendos,
demostrando el respaldo de nuestro principal

accionista Supertiendas y Droguerias Olimpica.

Es importante anotar que en el mes de noviembre

la Superintendencia Financiera de Colombia
autoriz6 tener en cuenta la base de eventos de
riesgo operacional del Banco para el célculo de CP
(componentede pérdida) y el IPI (indicador de pérdida
interna) los cuales computan en el calculo del indice
de Solvencia impactando positivamente en mas de
100 puntos basicos el indicador. Adicionalmente, en
el mes de noviembre se realiz6 emisién de bonos
hibridos por $25.000 millones a un plazo de 10 afios

generando una mejora en el indicador.

SOLVENCIA

. Solvencia Total ‘ @ Limite SFC

Ny = .
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Estado de Resultados

-

~

ESTADO DE RESULTADOS 2023 VARIACION % VARIACION
INGRESOS
OPERACIONALES 818.111 543.260 274.851 50.6%
GASTOS .
OPERACIONALES 319.540 162.110 157.430 97.1%
MARGEN FINANCIERO 498.571 381.150 117.421 30.8%
BRUTO
% MFB 60.9%
GASTOS 168.348 159.299 9.049 5.7%
ADMINISTRATIVOS
DEPRECIACIONES 8.556 535 6.7%
Y AMORTIZACIONES
A 4

INGRESOS

60.084 75.847 -15.764 -20.8%
NO OPERACIONALES ’
UTILIDAD ANTES

381.750 289.677 92.073 31.8%
PROVISIONES ’ .
PROVISIONES 368.209 240.431 127.778 53.1%
IMPUESTO DE RENTA 6.995 18.997 -12.001 -63.2%
UTILIDAD 6.546 30.250 -23.704 -78.4%

*Cifras en millones de pesos

Las utilidades acumuladas del Banco Serfinanza
en el afio 2023 fueron $6.546 millones con una
disminucion anual de -$23.704 millones un -78.4%.
Las principales variaciones del Estado de Resultados
provienen de los siguientes aspectos:

e Unincremento anual de los Ingresos Operacionales
de $247.851millones un 50.6% alcanzando un valor
de $818.111 millones, generado principalmente por:
- Aumento en los ingresos por intereses por
$214.766 millones un 61.3% por las altas tasas
de interés y la mayor colocacién de cartera.

- Incremento en los otros ingresos operacionales
por valor de $27.333 millones un 54.0%, por
las mayores comisiones recibidas en Tarjeta de
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Crédito y operaciones de tesoreria por recompra
de bonos emitidos por el Banco.

e Crecimiento anual en los gastos operacionales a
diciembre de 2023 del 97.1%, alcanzando un valor
de $319.540 millones, dado por aumento en las
tasas de los pasivos.

e El Margen Financiero Bruto alcanza un total de
$498.571 millones un 60.9% de los ingresos
totales, presentando una disminucion de -9.3pp
respecto a diciembre 2022 cuando era de 70.2%
de los ingresos, debido al aumento presentado en
los gastos operacionales directos superior al de los
ingresos operacionales.
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¢ Incremento en los gastos administrativos por
$9.049 millones un 5.7%, especialmente en los
gastos relacionados con la operacion de Tarjeta de
Crédito e impuestos por aumento en las tarifas de
industria y comercio.

¢ Disminucion en los ingresos no operacionales por
-$15.764 millones un -20.8%, principalmente por
menor recuperacion de cartera castigada.

¢ Incremento en el gasto de provisiones de cartera
por $127.778 millones un 53.1%, producto de
mayor colocacién y rodamiento de cartera por el
deterioro presentado en la capacidad de pago de
los deudores.

Los indicadores gasto de personal sobre margen
financiero bruto y gastos administrativos sobre
margen financiero bruto se ubicaron en el 11.1% y en
33.8% al cierre del 2023, los cuales son inferiores al
promedio de los bancos que al corte de noviembre
2023 fueron de 18.51% y 44.1% respectivamente.

La rentabilidad del activo (ROA) y rentabilidad
del patrimonio (ROE) se ubicaron 0.2% y 1.9%
respectivamente.

Gestion de Servicio al Cliente

Para Banco Serfinanza, la excelencia en el servicio
va mas alla de las transacciones financieras, es un
compromiso que nace con la actitud que se refleja en
cada interaccidn que se tiene con los clientes.

Durante el afio 2023, se desarrollaron diferentes
estrategias con el objetivo de mantener a los clientes
de la Entidad y a los consumidores financieros
satisfechos con la atencién brindada, Asi mismo, se
continuod desarrollando las actividades del Sistema
de Atencion al Consumidor Financiero (SAC).

Dando cumplimiento al suministro de informacién a
clientes, Banco Serfinanza realizé el envio del reporte
anual de costos y la publicaciéon de tasas y tarifas
en los diferentes canales de atencién. En la pagina
web del Banco se publican todos los contratos,
informacién de productos, informacién relacionada
con peticiones, quejas y reclamos, Defensor del
cliente y otros temas de interés para el consumidor
financiero.

e Cultura de servicio

Durante el afio 2023 se lanzé la campaiia Ponte Modo
Servicio, enfocada en promover en los empleados la
cultura de servicio, donde el cliente se encuentra
en el centro de todas las decisiones que se toman.
Los colaboradores que participaron en la campafia
fueron reconocidos semanalmente de acuerdo a las
calificaciones otorgadas por los clientes.
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e Capacitacion SAC

La capacitacion sobre Servicio al Cliente se realiza a
todos los funcionarios al momento de la vinculacién
al Banco y tiene como principal objetivo dar a
conocer las politicas, etapas, elementos y alcance
del Sistema de Atencién al Consumidor Financiero, y
como desde su Rol participan del SAC. En 2023, 327
nuevos funcionarios fueron capacitados.

En octubre se desarrollo la Feria Normativa
para todos los colaboradores del Banco, donde
actualizaron sus conocimientos sobre el SAC y
la Politica de Trato Justo mediante actividades,
dindmicas y evaluaciones. 1.065 colaboradores del
Banco realizaron la capacitacion.

CAPACITACION SAC

3%

97%

@ cumplimiento | . No cumplimiento

Atencion de solicitudes, peticiones, quejas y

reclamos
FN-CF-270a.4

En el 2023 se recibieron 11.958 reclamos con
un promedio mensual de 997 reclamaciones.
Presentando una disminucién respecto al afio
anterior del -30%.

EL 70% de las reclamaciones recibidas directamente
en el Banco, el 14% radicaron su reclamo por la
Defensoria del Consumidor Financiero y el 16%
restante

ingresaron por la Superintendencia
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Financiera de Colombia, con una oportunidad de
atencion del 99%. Adicionalmente se radicaron
125.195 peticiones y 239.920 novedades.

Adicionalmente en el segundo semestre del afio se
inicié el proyecto de centralizacién de laradicaciéon de
peticiones, quejas y reclamos (PQR) por productos y
motivos, con el fin de contar con un Unico sistema de
radicacién, atencién y solucion, en donde en linea se
visualizara el estado de esta y la gestion efectuada.
Con este nuevo sistema se optimiza y automatiza el
proceso de atencion a los clientes.

EVOLUCION QUEJAS Y RECLAMOS

1800
1600
1400
1200
1000
800
600
400
200

Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sept Oct Nov Dic

@ 7702023 | @ Ano2022

Defensoria del consumidor financiero
FN-CF-270a.4

Conelobjetivo de hacer seguimiento a las actividades
orientadas al respeto de los principios generales
de proteccion al consumidor, cumplimientos
normativos y temas de gestion de Servicio al
Cliente, se desarrollaron reuniones periddicas;
adicionalmente, dentro del plan de trabajo del
afo, se desarrollaron dos (2) capacitaciones a los
funcionarios del area de Servicio al Cliente y otras
areas claves para la implementacion de la Ley 2300
de 2023 “Dejen de fregar”. Asimismo, se capacitd

sobre buenas practicas y debida diligencia.
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A partir del 10 de octubre de 2023, se implement¢ el
modelo de comunicacién de campaiias comerciales
y de mercadeo con la salida de la Ley 2300, que
protege laintimidad de los consumidores financieros,
la cual restringe horarios, canal y periodicidad de
contacto.

En 2023, con relacion a las quejas radicadas a través
de la Defensoria del Consumidor Financiero, el Banco
recibié 1.712 quejas, con un promedio mensual de
142, correspondiendo al 14.32% del total de quejas
recibidas en el afio. De las quejas anteriormente
mencionadas el 10% fueron posteriormente
impugnadas por el consumidor financiero y el 2%
requirieron compensacién monetaria por parte de

Serfinanza.

Las quejas atendidas por la Entidad fueron concluidas
por el Defensor de la siguiente manera; 1.011
calificadas a favor de Serfinanza, 529 rectificadas, 114
a favor del cliente, 35 a favor del cliente aceptadas
por la Entidad, 8 desistidas, 11 inadmitidas y 4 en
tramite al 31 de diciembre de 2023.

RESPUESTAS DEL DEFENSOR

59.2%

31.0%

6.7%

0,
2.0% 0.5% 0.6%

® o o

delaentidad

Afavor  Rectificadas Afavor Afavordel
delcliente cliente aceptadas
por laentidad

Contact center in house

En el aflo 2023 se liderd la estrategia de migrar
la atencién de clientes a canales digitales, para
fortalecer la autogestion que conlleva a que los
clientes tengan la informacién en linea, al instante y
disponible para tomar decisiones.

Desistidas Inadmitidas

De acuerdo a lo anterior, en septiembre de 2023
inicio la actualizacion del IVR en la linea de servicio
al cliente, presentando un incremento en la
autogestion de los clientes, alcanzando a cierre de
afo un indicador del 86%. Asi mismo, el indicador
de atencion de la linea presentd una mejora llegando
al 93%.

Durante el 2023 se fortalecié la atencion brindada
por el canal WhatsApp/ Webchat como resultado de
la campaiia de socializacién y divulgacion del canal,
invitando a los clientes que se comunican por medio

de la linea telefénica para que lo hagan por medio de
la linea de WhatsApp.
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Canales de atencion

Para Serfinanza es importante que los clientes
puedan acceder a sus productos al instante, por eso,
en 2023 se fortalecieron los canales virtuales, siendo
la App Serfinanza Mdvil, el canal mas utilizado por
los clientes con una participaciéon del 47%, seguido
de los puntos de atencién Olimpica con una
participacion del 20% y la linea de servicio al cliente
con una participacion del 12%.

Garantizar la experiencia de los clientes en los canales
de atencidn represent6 el norte para la definicion de
estrategias de mejoramiento en la funcionalidad y
atencion en los canales para el segmento de Banca
personas y Banca empresas.

Para el segmento de personas se ejecutd un plan de
campaia “Dale la vuelta a como haces tus vueltas”
el cual tiene como objetivo capacitar y recordar a los
clientes a través de material didactico, los servicios
que prestan los canales de autogestion, brindando
a los clientes mas posibilidades para resolver sus
consultas de manera agil y segura. En 2023 la
utilizacién de los canales de autogestion incrementé
el 41% comparado con el afio 2022.

CAMALES QUE UTILIZAN
LOS CLIENTES
4% 2% T%h
7% - ..r.:sn.r.lr-.-.-.-ﬂm-\..J
i) Pstes e beicites Dltmigica
i, .l-n-;.-.--..r.:.-:n.-lum-
@ conssiiay #RBAOMIG
7% ) pertal Serfanin wirtusl
2% @
B Crlicinm g il
20 Kitsthes

Para el segmento empresas se puso a disposicion,
a través del soporte empresarial, la atencién por la
linea de WhatsApp y webchat en la pagina web www.
bancoserfinanza.com, brindandole a los clientes mas
posibilidades para resolver sus consultas e incluso
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comunicarse con un asesor virtual. Adicionalmente
se elaboré material didactico para que a través de
videos el cliente pueda tener una guia practica y que
la funcionalidad del portal pueda ser completamente
auto gestionable.

Asi mismo, se continu6é fortaleciendo el portal
Serfinanza Virtual Empresas con nuevas opciones
que responden a las solicitudes que los clientes
manifiestan como reportes consolidados de
operaciones realizadas y opciones de seguridad
para el rol administrador cuyo objetivo es otorgar

autonomia a las empresas en la gestion de su canal.

En el 2023 el Banco conté con 23 oficinas que brindan
atencion completa del portafolio de productos y
servicios completo y una red de corresponsales
con 1.088 puntos habilitados, 457 Olimpicas, 353
droguerias La Economia, 226 Isimo - La Economia,
52 puntos de Farmacia Torres disponibles para que
los clientes y usuarios realicen sus operaciones.

Por otra parte, a cierre de 2023 el Banco cuenta
con 534.293 clientes registrados en los canales
virtuales, 13.963 mas que el afio anterior, mostrando
un aumento del 3%. El promedio de clientes que
utilizan la App Serfinanza Mévil aumenté en un 20%
respecto al afio anterior.

En el 2023 el volumen de transacciones de pagos
realizados a través de canales virtuales present6 un
aumento del 14% respecto al afio anterior.

PAGOS EN CANALES VIRTUALES

o~ 3~ 126399
109.075
83.167
64.984

— . 283%

Enero Marzo Mayo Julio Septiembre Noviembre Prom

© Af02019 | @ Afo2020 | @ Afo2021 | @ Ao 2022 | @ Aro 2023
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Durante el 2023 se realizaron 17.6 millones de operaciones monetarias por valor de $14.6 billones de pesos y
18.5 millones de operaciones no monetarias a través de los diferentes canales.

El 69% de las operaciones monetarias se realizan por medio de datafonos. En cuanto a las operaciones no

monetarias, el 86% se realiza a través de los canales no presenciales, estas operaciones corresponden
principalmente a consultas de saldo.
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Inclusion y educacion financiera

La inclusién y educacion financiera es uno de los
asuntos relevantes para la Entidad, entendiendo
que la oportuna gestion de estas dos tematicas,
contribuyen al crecimiento inclusivo de nuestros
clientes y, por ende, al desarrollo del pais.

Serfinanza al alcance de todos

Banco Serfinanza, pese a las dificultades presentadas
en los mercados frente al creciente deterioro de la
capacidad de pago de los clientes y la desaceleracién
de la economia, continué de manera prudencial su
gestion y contribucién a la inclusion financiera de la
poblacién colombiana, a través de las opciones de
financiacion del portafolio de productos, teniendo
una participacion del 2.76% de clientes nuevos que
por primera vez adquieren un producto financiero. En
total, 4.540 personas fueron bancarizadas a través
de Tarjeta de Crédito, donde el 52% corresponden
amujeres y el 23% a jévenes entre los 18 y 24 afios.

CLIENTES BANCARIZADOS

)
9017%  90.52% e

86.00% 8647% 8842%

14.00% | 13.53% | 11.58% | 9.83% 9.48% 2.76%

N I A I A I T I

2018 2019 2020 2021 2022 2023

@ Bancarizados | @ No Bancarizados

Cuadrando cuentas

La educacién financiera desempefia un rol fundamental
en la salud financiera de los clientes y consumidores
financieros de la Entidad; es por eso que, con el objetivo
de brindar informacién y contenidos pertinente, de
calidad e idoneos, Certificamos nuestro programa
“Cuadrando Cuentas” con el Sello Educacién Financiera
SFC, en la categoria Gestion de Capacidades, nivel I.
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El Sello es una distincion a las entidades financieras
vigiladas por la Superintendencia Financiera de
Colombia, que a través de sus programas de
educacion financiera contribuyen a mejorar el estado
de las finanzas personales.

Durante 2023, los principales temas abordados
en el programa “Cuadrando Cuentas” estuvieron
relacionados con ahorro e inversion, prevencién del
fraude electrénico, uso del crédito, manejo de los
canales transaccionales, entre otros. Dichos temas
fueron divulgados a través la pagina web, redes
sociales oficiales y correos electrénicos. Con relacion
a las visualizaciones de estos contenidos, aumento

44%, pasando de 77.935 visualizaciones en 2022 a
112.055 en 2023.

VISUALIZACION CONTENIDOS CUADRANDO

CUENTAS
112.055
77935
2022 2023
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Gestion de Tecnologia e
Innovacién

La tecnologia e innovacion hoy mas que nunca,
son necesarias para afrontar los grandes retos
que tiene la banca a nivel global, gracias al rol que
desempeifian como impulsores del desarrollo. Es por
eso que enfocamos nuestros esfuerzos en crear valor
a través del andlisis de datos y la modernizacién
de infraestructura y arquitectura para mejorar la
experiencia del cliente y consumidor financiero,
ofreciendo productos acordes a sus necesidades.

Durante 2023 desarrollamos proyectos e iniciativas
encaminadas a la definicion estratégica que enmarca
la Transformacion Digital del Banco, orientado
a la adquisicién de clientes y ventas digitales, la
digitalizacion de customer journeys y los procesos
operativos.

Entre los principales avances del 2023 se destaca el
disefio de los siguientes proyectos:

¢ Fortalecimiento en la colocaciéon de productos
digitales (Tarjeta de Crédito, Cuenta de Ahorro y
Crédito de Libre Inversion) y la creacion de nuevos
flujos para colocacién de productos con comercios
aliados.

¢ Eficiencia en la autogestion del cliente mediante
la implementacion de un flujo digital para la firma
de documentos mediante el Proyecto de venta
asistida de canales no presenciales.

e Mayor eficiencia en la creacién de flujos para el
envio de comunicaciones a los Clientes (Whastapp,
SMS y Email) y cumplimiento de los requisitos
legales como la Ley 2300 expedida por el Congreso
de Colombia utilizando una plataforma que facilita
la automatizacién de las comunicaciones con
opciones de autoservicio.

e Evaluacién y formulacion del plan de trabajo para
el redisefio y mejora de la experiencia del cliente
sobre los Canales Digitales del Banco.

e Ejecucionde estudios de viabilidad para la seleccién
de proveedores en la implementacién de las
iniciativas y proyectos asociados al fortalecimiento
y la transformacion digital de los diferentes canales
del Banco.

e Fase de certificacion de la Nueva Solucion de
Administracién de Medios de Pago y Sistema
Autorizador con alcance a todos los procesos
operativos de los productos de Tarjeta de Crédito
y otros créditos relacionados, apalancados por
las funcionalidades soportadas en un ecosistema
propio llamada Aurora.

¢ |mplementacion del sistema de Peticiones, Quejas
y Reclamos, entregando al Banco una herramienta
robusta, con mayor facilidad en su manejo y
alineada con las mejoras practicas del sector
financiero para el cumplimento de las disposiciones
de los entes reguladores.

¢ Implementaciéon de las herramientas de

productividad Office 365 que integra distintos sets

de herramientasimpulsando el trabajo colaborativo

mas fluido y seguro entre los funcionarios del

Banco.

e Mitigacion de la obsolescencia tecnolédgica de
la infraestructura del Banco, ejecutando un
plan organizado y sistematico de actualizacion
sobre componentes de infraestructura, sistemas
operativos y bases de datos.

e Eleccion de la herramienta de automatizacion y
creacion del area de RPA que permitird aumentar
la productividad sobre diferentes tareas diarias en
areas claves de la Entidad.

e Actualizacion y modernizacion de la arquitectura
fundacional del Banco en Plataforma, Gestion de
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datos y Capa media (SOA), para disponer de capacidades
de interoperabilidad, componentes digitales y gestion y
gobierno de datos que habiliten los proyectos de negocio
y estrategia digital.

Disefio e implementacion de las plataformas necesarias
para que el Banco cuente con una capa media que soporte
un modelo de despliegue de productos digitales.

Definiciéon de la estrategia y roadmap para el
fortalecimiento de la cultura de gestion del dato en el
Banco, considerando el gobierno de datos, laarquitectura
de datos y la aplicacién de la analitica en casos de uso de
interés para los objetivos estratégicos de la Entidad.

Habilitacion del servicio de Recaudos fisicos en oficinas
Serfinanza, permitiendo a los clientes del segmento
empresa ampliar su red de canales de recaudo y a la
Entidad fortalecer el portafolio de productos y servicios
dirigido a este segmento.

Implementacién del Servicio de Adquirencia - franquicia
MasterCard y Visa, el cual ofrece a los clientes
empresariales una alternativa de recaudo de la venta
de tus productos y servicios a través de tarjetas crédito
y/o débito, abonando automaticamente a su cuenta del
valor de las ventas efectuadas a través de estos medios
de pago.

Adecuado el Convenio de Reciprocidad, que brinda una
alternativa de rentabilidad permitiendo a los comercios
mejores costos financieros por las transacciones de sus
productos y servicios, bajo el cumplimiento de acuerdos
previamente pactados con el Banco.
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GESTION RESPONSABLE

Operaciones

En 2023 se continud redisefiando y mejorando
los procesos operativos para mantener los niveles
de atencién y operatividad hacia el cliente, para
mejorar el servicio, la eficiencia operativa, optimizar
los recursos y contribuir a lograr los objetivos del
plan estratégico del Banco. Entre las principales
actividades desarrolladas se destacan:

e Disefio de modelos operativos para atender las
nuevas campaiias comerciales y de servicios.

e Continuacion de la implementaciéon de mejoras en
las estrategias y procesos operativos de Tarjeta de
Crédito en la gestiéon de entrega y distribucion de
estas, asi como, en los procesos de reexpedicion.

e Se ejecuto la primera fase del Proyecto Gestién
documental, en la cual logramos la centralizacion
y uniformidad de procesos, tales como radicacién
de solicitudes, disefio e implementacion de carpeta
Unica de clientes, y semi-automatizacion de flujos
para control, custodia y almacenamiento de
documentos digitales internos de las oficinas.

¢ |mplementacion de la centralizacién de la custodia
de Garantias a nivel nacional, llevada a cabo por un
tercero de reconocida experiencia, permitiéndonos
mejorar la seguridad y conservacién de las mismas,
asi como un mayor control de custodia de los
documentos legales que respaldan las operaciones
del Banco.

e Desarrollo del archivo multicash para entregar a

nuestros clientes la informacion de los movimientos
de sus cuentas con una estructura que les permite
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realizar conciliaciones de las cuentas de manera
automatica.

Definicion de indicadores de gestién por oficina, e
indicadores de eficiencia permitiendo optimizar los
recursos, mejorar el servicio brindado en Oficina y
disminuir los reprocesos operativos en gestion de
canje, caja y efectivo.

Durante el afio 2023 se logré mantener
desmaterializados y/o inmaterializados pagarés
equivalentes al 15% de los pasivos con el publico,
dando cumplimiento al 31 de diciembre de 2023
a lo estipulado en la Circular 002 de 2020 sobre
los Apoyos Transitorios de Liquidez (ATL) con un
porcentaje del 121.9%.

Con el fin de dar cumplimiento a lo establecido en

el articulo 24 de la ley 2155 de 2021, continuamos
la dispersion de los programas de trasferencias
monetarias ordenados por el gobierno nacional
cuyo objetivo principal es mitigar los impactos
economicos derivados de la emergencia del COVID
19, en el afio 2023 se abonaron subsidios por $56
millones a clientes beneficiarios.

Por otra parte, se destaca que El Banco recibié
un reconocimiento por parte de la Direccién de
Experiencia del Fondo Nacional de Garantias por el
destacado desempefio en la administracion del ciclo
operativo de las Garantias al corte de octubre del
2023, resaltando las mejoras en los procesos de la
calidad de lainformacién trasmitida a los Operadores
de Informacioén.
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En 2023, Banco Serfinanza fue nombrado como
Entidad Compensadora Delegada del Banco de la
Republica en la ciudad de Barranquilla, para lo cual
se dio cumplimiento a las normas de las camaras de
compensacion, y se gestiono el intercambio fisico de
los cheques de manera segura.

Gestion Integral de Riesgo

El Sistema Integrado de Administracion de Riesgo
(SIAR) de Banco Serfinanza tiene como propdsito
de velar por la transparencia y la proteccién
adecuada de los riesgos derivados de la captacion
de recursos del publico, su colocacion en el mercado
a través de operaciones de crédito, la prestacion
de servicios financieros y la gestién de inversiones
que permitan garantizar niveles adecuados de
rentabilidad de acuerdos a las expectativas definidas
por los accionistas y en general con el propésito de
mantener una posicién de liquidez y solvencia que
preserve la estabilidad del negocio en horizontes de
corto, mediano y largo plazo.

En concordancia con lo anterior, la Junta Directiva
y la Alta Gerencia mantienen un compromiso
de cumplir los principios y estandares generales
que rigen al sector financiero, sefialados por el
regulador, y las mejores practicas sefaladas por
organismos internacionales orientados a proteger
a consumidores financieros e inversionistas,
promoviendo el acceso a servicios financieros justos,

eficientes y transparentes.

El SIAR implementado por la Entidad permite
la comprension de los determinantes de los
riesgos inherentes y emergentes, partiendo del
entendimiento de los procesos de la organizacion,
su infraestructura tecnoldgica, la calidad del recurso
humano, las politicas y procedimientos. También
se incluye la evaluacién profunda del entorno en
el cual desarrolla su operacion, las tendencias del
mercado, las caracteristicas propias del sector

financiero y de los sectores de la economia que
tienen mayor correlacién con los resultados que
se reflejan en los estados financieros. Finalmente,
incorpora el estudio de los factores externos, que
bajo determinadas condiciones podrian afectar los
objetivos estratégicos.

Los riesgos emergentes constituyen un desafio por su
complejidad de prediccion, deteccién y mitigacion.
Por este motivo el SIAR incluye la evaluacion de
las actividades significativas del negocio y unifica
los principios para identificar, medir, controlar,
monitorear y reportar oportuna e integralmente
los riesgos del negocio, para los que se determinan
umbrales, limites, politicas y metodologias que
permiten su adecuada gestion.

La gestion integral de riesgos de Banco Serfinanza
se encuentra alineada a los estandares y mejores
practicas internacionales y cuenta con los elementos
como: politicas, procedimientos, documentacion,
estructura organizacional, o6rganos de control,
recursos tecnoldgicos, divulgacion de informacién
y capacitacion. Algunos de los marcos de referencia
considerados para su construccion incluyen las
recomendaciones de COSO ERM 2017, AS/NZS
4360, I1SO 31000, ISO 22301, ISO 27000, las
recomendaciones en materia de gestion de riesgos
de instituto internacional de auditores y del comité
de supervisiéon bancaria de Basilea.
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Riesgo de crédito

Durante el afio 2023 la gestion de riesgo de
crédito del Banco se enfocé en el seguimiento al
comportamiento y perfil de riesgo de los deudores
de los segmentos comercial y consumo generando
condiciones de originacion mas estrictas con el
objetivo de reducir el impacto generado en nuestros
deudores por riesgos inherentes a factores de indole
macroeconémico como la inflacién y las altas tasas
de interés, teniendo en cuenta que estas Ultimas no
lograron tener una reduccién como se tenia previsto
para el segundo semestre del afio.

Teniendo en cuenta los riesgos inherentes a la
actividad financiera identificados durante lo corrido
del aflo 2023, Banco Serfinanza aplicé una serie de
controles y medidas a lo largo del afio tendientes a
mitigar y gestionarlos de manera prospectiva:

¢ |dentificacion de segmentos de mayor riesgo
en la cartera de consumo que presentan mayor
afectacion, definiendo estrategias preventivas
desde la originacion ajustando politicas de crédito
y teniendo una gestion de cobranza preventiva.

¢ |Implementacién de modelos de analitica avanzada
eintegracion con los modelos de cobranza internos,
los cuales permiten ejecutar acciones de cobro con
mayor profundidad permitiendo un alcance aun
mas exacto en la oportunidad de cobro al deudor.

e Ejercicios de estrés, basados en las proyecciones
macroecondémicas de los principales indicadores
macroecondémicos para los siguientes periodos,
los cuales permiten obtener una visiéon amplia del
panorama relacionado con el comportamiento de
deterioro y evolucion de la calidad de cartera.

o Actualizacion de los ejercicios de carga financiera
con el fin de medir su impacto en los deudores de
la cartera y apoyar la toma de decisiones en cuanto
a ajustes en la capacidad de pago de los deudores,
niveles de exposicion, entre otros.
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® Revisidn y seguimiento a la composicion por zona
de riesgo de lo modelo de originacién y ajuste al
punto de corte del modelo.

e Redefinicion de las estrategias y variables de
normalizacién de cartera de consumo.

Para el segmento de cartera comercial el Banco
desarrollé actividades encaminadas a fortalecer el
desempefio de esta cartera donde se destacan las
siguientes actividades:

e Seguimiento alos limites de composicion de cartera
por sector y subsector e indicadores de calidad y
riesgo por sector econémico, garantizando niveles
de exposicion adecuado y realizando gestion
oportuna a los clientes que presentaban alertas en
el comportamiento de pago.

e Fortalecimiento de las garantias, fuentes de
pago y colaterales de las nuevas operaciones o
renovaciones a clientes de sectores considerados
con niveles de riesgo considerable.

e Generacion de informes especiales de seguimiento
y alerta de sectores y de sectores con oportunidad
de crecimiento para enfocar a la fuerza comercial en
el sano crecimiento de cartera.

¢ Redefinicion de las estrategias de normalizacién
de cartera y fortalecimiento de los comités de
normalizacion.

e Control de los limites de exposicion en el proceso
de otorgamiento a clientes nuevos.

e Ajuste en politicas para lineas y sectores con
elevados niveles de deterioro.

Dado el enfoque deinclusion financieray la estrategia
y objetivos de crecimiento del Banco, se han definido
estrategias de desarrollo en segmentos de clientes
que por sus caracteristicas cuentan con perfiles con
oportunidad de profundizacién. Para esto la Entidad
continuara explorando desde el punto de vista de
riesgo, variables que complementan los modelos ya
existentes con el fin de integrarlas en los procesos de
originacion y de esta manera robustecer el proceso
de otorgamiento. Para el segmento comercial,
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se fortalecerd la colocacion de créditos Pymes
garantizados con el FNG en donde se cuenta con
niveles de comisién bajos y productos enfocados en
sectores donde tradicionalmente el Banco cuenta
con fortalezas para la atencion de operaciones.

Riesgo operacional

Durante el afio 2023 el enfoque de gestion de
riesgo operacional del Banco estd orientada al
fortalecimiento de la identificacion y medicion de los
riesgos inherentes y emergentes a partir del analisis
de las estrategias de actualizacion tecnologica y de
optimizacién de procesos.

Lo anterior, permitié la definicién de estrategias
para fortalecer las etapas de monitoreo a través
del seguimiento a indicadores estratégicos, tacticos
y operativos, y a la gestion de eventos de riesgo
operacional que permitieron definir planes de accién
y fortalecer la resiliencia organizacional a partir de
las lecciones aprendidas.

La evaluacion periodica del disefio y eficacia
operativa de los controles es otro de los elementos
claves para mantener los riesgos residuales dentro
de los niveles ajustados al perfil y marco de apetito
de riesgo aprobado por la Junta Directiva.

Unos de los principales logros en materia de
gestion de riesgo operacional durante este afio fue
la autorizacién por parte de la Superintendencia
Financiera de Colombia (SFC) para que el Banco
utilice el Registro de Eventos de Riesgo Operacional
(RERO) para el calculo del Componente de Perdidas
(CP); variable que permite la estimacién del Valor
en Riesgo Operacional y que a su vez se utiliza para
determinar el nivel de solvencia total de la Entidad.
Lo anterior, impact6 positivamente en mas de cien
puntos basicos dicho indicador.

Al cierre del 2023 el perfil de riesgo operacional
muestra que el 96.6% de los riesgos obtienen una

calificacion residual de nivel bajo, el 2.8% moderado,
mientras que el 0.6% de los riesgos tienen una
calificacion residual alta. Estos ultimos corresponden
ariesgos asociados a diversas modalidades de fraude,
las cuales son las mayores generadoras de gasto por
riesgo operacional y muestran un incremento en
impacto del 356% neto de recuperaciones respecto
aflo anterior y se mantienen levemente por debajo
de nivel de tolerancia definido por la Junta Directiva.

Los factores de riesgo operacional de mayor impacto
son fraudes electrénicos principalmente por compras
no reconocidas con Tarjeta de Crédito, seguido de
la suplantacion de identidad mediante huellas de
latex y suplantacion de identidad en el proceso de
originacion digital de Tarjeta de Crédito.

Para mitigar las modalidades de fraude antes
mencionadas el Banco definié las siguientes
estrategias:

e Para fraude electrénico de compras no presentes
con Tarjeta de Crédito se inicio el proyecto de
implementacion del servicio de evaluacion de
transacciones en tiempo real del médulo ACF+
de Monitor Plus, el cual permitira prevenir la
materializacién de fraude mediante su valoracion
previo al proceso de autorizacion. Se estima
culminar su implementacion durante el primer
semestre del 2024.

e Para los fraudes de suplantacion de identidad
mediante la modalidad de huella de latex, se
implementaron controles que permiten combinar
la autenticaciéon biométrica con el analisis de
variales sociodemograficas y el monitoreo de
concentracién de solicitudes por asesor en el area
de crédito, lo que permite obtener riesgo residual
adecuado.
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Como estrategia de contencion para la suplantacion
en los procesos de originacion digital se implemento
el Score de Fraude digital en el cual se evaltan
variables como la reputacion del celular, correo
electrénico, la IP de navegacion, el andlisis de
dispositivos. Adicionalmente se configuraron alertas
de monitoreo transaccional en el mddulo DBFD
de monitor plus, el cual cuenta con el servicio de
evaluacion de transacciones en tiempo real.

Continuidad del negocio

Durante el 2023 Banco Serfinanza desarrolld
acciones para fortalecer los procesos de resiliencia
organizacional tomando como referencia los
estandares de buena practica definidos en la norma
ISO 22316: Seguridad y Resiliencia, los cuales
definen acciones encaminadas al fortalecimiento del

liderazgo, la gestion de riesgos y la cultura.

Respecto a las acciones para fortalecer el liderazgo
y la cultura se desarrollaron actividades de
entrenamiento y sensibilizacién acompafiados del
desarrollo de pruebas integrales que permitieron
evaluar de forma trasversal la concientizacion y el
conocimiento de la alta gerencia, los lideres de las
unidades de negocios y los lideres de recuperacién
es escenarios de interrupcion o crisis.

Durante el 2023 se llevd a cabo la primera
autoevaluaciénintegral del nivel de madurezdel Plan
de Continuidad del Negocio (PCN), que permiti6 la
identificacion debilidades, oportunidades, fortalezas
y amenazas, y con estas definir la hoja de ruta para
robustecer las capacidades de recuperacion de la
Entidad.

La resiliencia organizacional del Banco contempla
dentro de sus elementos: la gestion de proveedores,
la administracién de la crisis y el manejo de las
comunicaciones, la gestién de la infraestructura
tecnologicay el plan de contingencia, la gestion de la
seguridad de lainformacion, laadecuacién de centros
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alternos de operacion, los planes de emergencia y
procesos de mejora continua y auditoria.

Mediante la metodologia de andlisis BIA el Banco
amplio el numero de procesos criticos enfocados en
fortalecer el cumplimiento de la promesa de servicio
a los consumidores financieros, el cumplimiento
normativo y la seguridad.

Durante el 2023 se amplié la cantidad y complejidad
de las pruebas de continuidad, incluyendo traslado
de personal a centros alternos de operacion y
validando los esquemas de contingencia de los
centros alternos de datos.

Seguridad de la informacion y
ciberseguridad

La estrategia de Seguridad de la Informacion y
Ciberseguridad de Banco Serfinanza ha permitido
mantener un adecuado aseguramiento logico y fisico
de los activos de informacién de acuerdo su nivel de
riesgo.

El pilar del sistema de gestion de seguridad de la
informacion es el refinamiento cultural permanente
que permite a todos los usuarios la correcta
interpretaciéon y cumplimiento de las politicas de
acuerdo con los roles y responsabilidades que tienen
asignados.

Durante el 2023 se fortalecieron los controles para
la prevencion de fuga de informacién mediante
la implementacién de una nuevo DLP y de la
herramienta Intune que permitié optimizar controles
preventivos en dispositivos moviles. Adicionalmente,
se aumentaron significativamente las fuentes de logs
de los componentes tecnolégicos monitoreados en
el SOC/SIEM.

La remediacion adecuada y oportuna de las

vulnerabilidades identificadas se fortalecidé este
afio y sigue siendo uno de los principales retos por
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la celeridad con la que avanza la obsolescencia
tecnoldgica.

Los principales vectores de ataque identificados
durante el 2023 estan relacionados con pruebas de
fuerza para la identificacion de brechas de seguridad
y el Smishing como modalidad de ingenieria social
dirigido a los consumidores financieros.

Proteccion de datos personales
FN-CF-220a.1

El Banco tiene la Politica de Tratamiento de
Informacién que define, entre otros, los principios
que la Entidad cumple al recolectar, almacenar,
usar y realizar cualquier actividad con los
datos personales de los titulares, asi como los
mecanismos para ejercer sus derechos a conocer,
actualizar, rectificar sus datos personales y revocar
la autorizacion conferida para el tratamiento, de
conformidad con el articulo 15 de la Constitucion
Nacional, la Ley Estatutaria 1581 de 2012 y el
Decreto 1377 de 2013, e informa que es voluntario
responder preguntas que se le realicen sobre datos
sensibles o de menores de edad.

La informaciéon que suministran los titulares
es tratada de manera segura, confidencial y
responsable para fines de establecer contacto e
informar sobre nuestros productos, obligaciones
contractuales, servicios, actividades, ofertas,
promociones, alianzas, entre otras actividades. Los
datos personales son tratados en el marco de las
relaciones precontractuales, contractuales y post
contractuales, aplicando lo dispuesto en el régimen
delaley 1581de 2012 y/o ley 1266 de 2008, segun
sea el caso. Esta informacion es gestionada en una
infraestructura informatica segura por parte de
Serfinanza y/o de sus encargados. El tratamiento
se realiza en cumplimiento de lo dispuesto en la
politica de privacidad del Banco.

-

A la fecha Serfinanza cuenta

1.089.715

de titulares que han autorizado
el tratamiento de su informacion
con fines de mercadeo, publicidad
o comerciales.
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Riesgo de liquidez

La gestion en materia de riesgo de liquidez del Banco estd orientada a realizar una vision prospectiva donde se

determinen las necesidades contractuales y no contractuales para cumplir con los requerimientos de liquidez,

de manera que se tomen decisiones oportunas, para asegurar siempre la suficiencia de activos liquidos.

Durante el afio 2023, el Banco presentd una razén promedio de 442% por encima del limite normativo

establecido del 100% por la Superintendencia Financiera, de la misma manera el promedio de activos liquidos

para el afio enreferencia fue $425.257 millones, comparado con el afio inmediatamente anterior este incremento

un 20.2% posicion suficientemente amplia para hacer frente a las necesidades contractuales de liquidez.

Asi mismo, a fin de afio la razén del IRL presento un resultado de 568% con un fondo de activos liquidos de

$584.242 millones.
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El Banco Serfinanza durante el 2023 ha analizado la
exposicion al tipo de interés de manera dinamica,
simulando escenarios que tienen en cuenta la
renovacion de posiciones existentes, alternativas de
financiacioneincrementoeneldeteriorodelacartera.
Los resultados de estos escenarios se observan en
simulaciones al IRL y en cada simulacién se usan
activos y pasivos que representen las posiciones mas
significativas sujetas a tipo de interés. De la misma
manera, se ha venido preparando para la entrada en
vigencia del sistema de gestiéon de Tasa de Interés
del Libro Bancario RTILB.
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En cuanto a la liquidez estructural, medida por el
coeficiente de fondeo estable neto (CFEN); para
el afio 2023 este indicador estuvo en promedio en
114.81% y al cierre del afio en 114.96% mostrando
fortaleza relativa entre la composicion de activos
y pasivos y muy por encima del limite normativo
requerido del 80%. Se destaca que, finalizando el
afio 2023, el Banco realiz6 una emisién de bonos
hibridos indexados a la tasa del IBR, lo que generé un
impacto positivo en este indicador debido a que su
ponderacién es del 100%.
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Riesgo de mercado

afio 2023
adecuadamente este riesgo a través del seguimiento

Durante el el Banco gestiond
de los procesos de identificacion, medicion, control
y monitoreo del riesgo asociado a la administracién
del portafolio de inversiones. La medicién del Riesgo
de Mercado se realiza bajo la metodologia estandar
de la Superintendencia Financiara registrada del

Capitulo XXXI de la CBCF.

El Banco present6 un portafolio al cierre del afio 2023
de $76.927 millones, de los cuales las inversiones
en fondos de inversiones colectivas corresponden a
$ 4.717 millones; es importante destacar que estas
inversiones fueron con emisores AAA. Al cierre del
2023 se present6 con una duracion promedio del

portafolio de 96 dias y una concentracion del 18.8%
en el corto plazo (< a 90 dias) y entre 91y 270 dias
la concentracion fue del 60.2%, lo que refleja la
estrategia conservadora de la tesoreria. El Valor
en Riesgo (VER) al cierre del afio 2023 represento
$18 millones lo que equivale a un 0.0054% del
patrimonio técnico del Banco a diciembre 2023.

Al cierre del afo 2023 la Entidad cerro con una
composicion del portafolio por factor de riesgo de
renta Fija en 24.9%, IBR Trimestral 61.5%, DTF 7.5%
y FICS 6.1%.
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Andlisis Cualitativo y/o Cuantitativo
del Riesgo de Mercado

El Banco durante el afio 2023 realizé inversiones en el
mercado primario y secundario, siendo los principales
titulos TDA Clase A y TDA Clase B cuyo emisor es
FINAGRO; estas inversiones fueron clasificadas al
vencimiento (inversiones obligatorias), el Banco
mantuvo una estrategia de inversién conservadora
realizando inversiones en Fondos de inversion
Colectiva con entidades calificadas como AAA.

Los excedentes de liquidez fueron administrados
en fondos de inversion colectiva (FICS), donde se
realizaron inversiones a la vista y en fondos con
caracteristicas de bajo riesgo.

Las actividades de negociacién se llevan a cabo
dentro de los limites establecidos para la gestién
de riesgos de mercado y de acuerdo con los limites
establecidos en el marco de apetito de riesgos que
han sido establecidos de acuerdo con el volumen y
complejidad de los productos que tiene el Banco.

Sistema de administracion de
riesgo de lavado de activos y de la
financiacion del terrorismo
(SARLAFT)

Durante el afio 2023, el Banco obtuvo resultados
satisfactorios en la gestion desarrollada frente al
Sistema de Administracion de Riesgo de Lavado de
Activos y de la Financiacion al Terrorismo (SARLAFT),
los cuales se ajustan a la normatividad vigente
expedida por la Superintendencia Financiera de
Colombia, a las recomendaciones de los estandares
internacionales relacionados y a las politicas y
metodologias adoptadas por la Junta Directiva sobre
esta materia.

Es asi como el Banco desarrollé todas sus operaciones
anteponiendo los principios éticos y morales al logro de
las metas comerciales, aplicando para ello, cada uno de
los criterios, politicas y procedimientos establecidos para
la administracion del riesgo de Lavado de Activos y de la
Financiacion del Terrorismo (LA/FT).
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De igual manera, el Banco a través de los diferentes
controles SARLAFT disefiados y el monitoreo de
estos, logré la mitigacion de los riesgos LA/FT a los
cuales se expone, conservando asi un nivel de riesgo
residual Bajo, reflejandose en el fortalecimiento de la
cultura de prevencién y control al interior del Banco.
Partiendo de lo anterior, durante el 2023, las acciones
principales desarrolladas por el Banco en materia de
gestion de riesgos de LA/FT fueron:

La Junta Directiva y la Alta Gerencia participaron

de forma activa en la aprobacién, seguimiento y
pronunciamiento de las politicas y metodologias
del SARLAFT.

e Preparacion y transmisién oportuna de cada uno
de los reportes normativos establecidos por la
normatividad SARLAFT de la Superintendencia
Financiera de Colombia.

® Gestion de monitoreo de cada uno de los factores
de riesgo LA/FT con el objetivo de poder identificar,
a partir de las sefiales de alerta establecidas, las
operaciones inusuales y reportar a la UIAF aquellas
determinadas como sospechosas.

e Actualizacion semestral de la matriz SARLAFT,
realizando seguimiento y comparacion del riesgo
inherente y residual de cada factor de riesgo y de
los riesgos asociados. A través de este proceso
fueron identificados nueve (9) riesgos y calificados
25 controles que corresponden a las principales
actividades desarrolladas por la Entidad con el fin
de mitigar la probabilidad de ocurrencia de los
Riesgos de LAFT valorados.

e Calibracion semestral del modelo de segmentacién

de acuerdo con la normatividad SARLAFT y la
correspondiente metodologia definida por el Banco.
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Optimizacién de los controles y procedimientos

establecidos sobre el SARLAFT considerando
las nuevas disposiciones normativas de la
Superintendencia Financiera de Colombia y las
politicas establecidas por el Banco.

Administracién de las listas vinculantes para
Colombia, OFAC, ONU, FTO y EU, adicionalmente,
se realizaron diferentes actualizaciones de la lista
de control interna de acuerdo con las definiciones
realizadas por el Banco.

Atencion de los requerimientos remitidos por los
diferentes entes de control y vigilancia.

Adopcion de cada una de las recomendaciones
dadas por la Junta Directiva y los Organos de
Control frente al SARLAFT.

Actualizaciones del Manual SARLAFT con el
propdsito de dar cumplimiento a la normatividad
correspondiente y continuar fortaleciendo los
procedimientos y controles definidos en esta
materia.

Fortalecimiento de la estructura organizacional del

Area de Cumplimiento mediante la actualizacién
de los perfiles de los cargos y participacion del
personal en diferentes actividades de capacitacion
sobre el SARLAFT.

Desarrollo del programa de capacitacion SARLAFT

dirigido a todos los empleados con el proposito
de sensibilizarlos sobre la importancia de dar
cumplimiento a las politicas y procedimientos
definidos para la prevencién y control del riesgo de
lavado de activos y la financiacién del terrorismo.

Observancia del cumplimiento por parte de los
empleados de lo dispuesto en materia del SARLAFT
y del Cédigo de Etica y Conducta.

Ajustes de las herramientas que integran el recurso
tecnoldgico SARLAFT con el objetivo de lograr una

mayor eficiencia en los procesos relacionados.

¢ Seguimiento del nivel de calidad y actualizacién de
la base de clientes con el fin de disefiar y desarrollar
nuevos planes de accién que permitan elincremento
del porcentaje de calidad y actualizacién de la base
de clientes del Banco.

¢ Generacion y envio de los reportes FATCA y CRS,
de acuerdo con los plazos establecidos por la DIAN.

Teniendo en cuenta lo anterior, la administracion
del Riesgo de Lavado de Activos y de la Financiaciéon
del Terrorismo, es una de las prioridades de la
administracion y se han destinado todos elementos
y herramientas necesarias para su adecuado control.

Al 31 de diciembre de 2023, Banco Serfinanza
no presenta efectos econdmicos derivados de la
aplicacion de las politicas para la administraciéon
del Riesgo de Prevencién y Control del Lavado de
Activos y de Financiacién de Actividades Terroristas.
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Gestion del Talento Humano

Nuestra gente es el recurso masimportante de la Entidad, su ética, responsabilidad y compromiso
garantiza la continuidad del negocio, es por eso que propendemos para que nuestro talento sea
competente, desarrollado y se encuentre motivado y alineado a nuestra cultura organizacion,
ya que es a través de esta que apalancamos el desarrollo de las actividades y proyectos que nos

permiten alcanzar los objetivos estratégicos planteados.

|

: -
J ﬂ‘t
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Nuestro talento humano en cifras
Contenido GRI 2-7, GRI 405-1

TOTAL DEL PERSONALEN 2023

Término Indefinido Término Indefinido
o O O °
724 358
Término Fijo I \ I ‘ Término Fijo

— | 5% 2% | @

56 24

Contrato de Aprendiz Contrato de Aprendiz

o—t3%] 66%)| [34% tz%]-.

32 30

4 o o )

EMPLEADOS POR CARGO % DE N°DE I\ I
EMPLEADOS | EMPLEADOS I 1
ALTA GERENCIA . . , :
GERENTES /
DIRECTORES DE AREA 4% 47 35 12
JEFES / COORDINADORES 10% 17 78 39
ESPECIALISTAS /
PROFESIONALES / 63% 728 475 253 v
ANALISTAS
AUXILIARES 16% 262 185 77
®
5% 62 32 30
APRENCIDES
TOTAL 100% 1.224 812 412
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EMPLEADOS PORRANGO DE EDAD

43% 51%

. Menor a 30 afios . Entre 30 y 50 afios Mayor de 50 afios

0 © O © O ©
TAVH F\ | AV
Il Il Il

336 | 194 420 | 203 56 | 15
o R O O
NIVEL DE ESCOLARIDAD DE % DE N°. DE \ I I
LOS EMPLEADOS DIRECTOS EMPLEADOS EMPLEADOS Il Il
MAESTRIA 3% 28 15 13
ESPECIALISTA 11% 14 82 32
PROFESIONAL 40% 413 281 132
TECNOLOGO 15% 157 95 62
v
TECNICO 22% 227 154 73
[ ]
BACHILLER 8% 85 48 37
PRIMARIA 1% 9 7 2
TOTAL 100% 1.033* 682 351

. /

Nota: la diferencia con el total de los empleados a 31de diciembre se debe alainformacién registradaen
el perfil sociodemogréfico. Las personas con contrato a término indefinido, mas las que no responden
esta encuesta, se encuentran fuera del alcance de la informacién acerca del nivel de escolaridad.
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Creciendo con nuestros lideres Modelo DML para Serfinanza
El modelo DML tiene 3 grandes dimensiones
y 15 responsabilidades del Lider Serfinanza.

(4 ® 7
2\
M ' s’ @In Ser Toda la informacion se dirige a asegurar

conversaciones de retroalimentacion y

Durante el afio 2023, el Banco encamind sus ., e
construccion de planes individuales de

esfuerzos en potencializar las habilidades de

desarrollo.

liderazgo; el Modelo DML, Direccién, Movilizacién y
Logro, se alinea a los valores corporativos y a nuestra
cultura organizacional.

Este programa hecho a la medida fue construido por
los lideres y moderado por una consultoria externa,
que, a través de entrevistas y mesas de trabajo,
se definieron las conductas y responsabilidades
esperadas de todos aquellos que se desempefian en

roles de liderazgo.

Direccién

Un lider es una persona auténtica e integra
que a través de su actuaciéon coherente
acuerda con su equipo una vision inspiradora,
una misién trascendente y unos objetivos
retadores acordes con la estrategia
organizacional.

Movilizacién

El lider tiene responsabilidad de inspirar a
otros, de crear sentido de pertenencia, orgullo
y ganas de comprometerse y dar lo mejor por
un proposito superior.

Logro

El logro se consigue gracias al desarrollo de
equipos de alto desempefio, en donde las
personas comparten objetivos, valores y
reglas de juego.
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Misisn V : . £ S l

»

Dentro de nuestro modelo surgié la necesidad de Realizamos 16 sesiones de entrenamiento con
definir un nuevo valor corporativo, TRABAJAMOS 189 lideres de todas las areas de la compafiia a
COLABORATIVAMENTE, cuya descripcion refleja  nivel nacional, cumpliendo la meta de 16 horas
una orientacién a que, los equipos de trabajo, los para cada uno de ellos. Al finalizar las sesiones de
PI’OCESOS y sus gestores estén en constante apoyo entrenamiento, lOS ll'deres definieron un plan de
para facilitar los objetivos estratégicos. desarrollo individual que busca cerrar las brechas
entre lo que somos y lo que espera Serfinanza de sus
lideres.
: N° DE LIDERES
GENERACION FORMADOS %
-~ BABY BOOMERS (1946 - 1964) 5 3%
GENERACION X (1965 - 1980) 67 35%
TRABAJAMOS COLABORATIVAMENTE MILENNIALS (1981 - 1996) 115 61%
Estamos convencidos que alcanzaremos GENERACION Z (1997 - 2012) 2 1%
el propésito Serfinanza co-creando L TOTAL 189 100%

un ambiente de confianza, exigencia y

compromiso en el que combinemos la ) o
o _ . Para Serfinanza es una prioridad que las nuevas
inteligencia colectiva, las capacidades ] ) .
L ) generaciones de lideres adquieran las habilidades
individuales y la alegria por ofrecer . . . .

blandas necesarias para guiar a sus equipos hacia el

éxito, por eso, el 61% de los lideres que participaron
en el programa Misién SER pertenecen a la generacién

\ / Milennials.

soluciones y opciones a nuestros clientes.
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Bien-estar
Contenido GRI 401-2

Desde el proceso de Bien-estar seguimos creando momentos agradables buscando la motivacién de los
empleados y abriendo espacios de esparcimiento y recreacion. En 2023 se realizaron diferentes actividades que
apuntaron a la motivacién y el entretenimiento de los empleados, entre las actividades destacadas de este afio
fueron:

e Actividades recreativas: Con el apoyo de la caja de e Se inici6 con un piloto de trabajo en alternancia

compensacionsedesarrollarondistintasactividades
recreativas y ludicas y celebramos fechas especiales
durante el afio.

e Se retom6 el abordaje por areas socializando
los diferentes beneficios del Banco y reforzando
la politica de trato. Los lideres de cada area
acompafaron esta socializacion para despejar
dudas e inquietudes y generar un acercamiento con

cada empleado del Banco.

con el objetivo de mejorar el equilibrio entre
vida - trabajo, e incrementando la motivacion y
fidelizacion de los empleados y evitando asi la
pérdida de talentos.

A través de la pdliza de vida Sura que beneficia
a los empleados y sus familias, se entregd
aproximadamente $130.9 millones, beneficiando
a 47 empleados con amparos por muerte de
empleados, enfermedades graves de colaboradores
y auxilios de maternidad y paternidad.

Seguimos extendiendo el beneficio de los auxilios
educativos para todos los empleados directos para
profesionalizar el talento humano. Al cierredel 2023
se realizo el pago de $52.6 millones beneficiando a
93 colaboradores.

/ BENEFICIOS OTORGADOS EMPLEADOS\
A EMPLEADOS CUBIERTOS
Seguro de vida 1.082
Auxilio educativo 93
Bonificacion extralegal 1.045
Prima extralegal por vacaciones 961
Auxilio por maternidad / paternidad 42 v
Dia remunerado por cumpleafios 540
Dia remunerado por grado 8
Licencia (emur}eradal 17
por matrimonio (3 dias)
Licencia remunerada 35

\ por calamidad (de 1a 3 dias)
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Licencias de maternidad y

paternidad
Contenido GRI 401-3

70 colaboradores tomaron licencia de maternidad o
paternidad en 2023, de los cuales 52 son mujeres y 18
son hombres. La tasa de reincorporacién del periodo
de licencia fue de 94% para mujeres y 100% para los
hombres. Con respecto a la tasa de retencién, el 89%
de las mujeres y el 94% de los hombres continuaron
trabajando en la Entidad transcurridos 12 meses de

su permiso parental.

Fortaleciendo los conocimientos
de nuestros colaboradores
Contenido GRI 404-1

En el aflo 2023 la Escuela de Formacién entrend a
327 nuevos colaboradores en los cargos del Front
Bancario, afianzando su conocimiento y mejorando
sus destrezas al desempefiar su labor.

Con relacion al proceso de formacion continua,
busca garantizar que los empleados conozcan

las actualizaciones y cambios en los procesos. En
2023 realizamos 1.848 entrenamientos en temas
de campafias vigentes, manejo de herramientas, y
procesos de actualizacion. Asi mismo, se realizaron
18 talleres nacionales de Generacién R, (reactivacion,
refuerzo y renovacion), con el objetivo de fortalecer
la cultura de prevencién de riesgo, conocimientos
en ley de protecciéon de datos, Servicio al cliente y
uso de herramientas tecnolodgicas y sistemas que
dispone el Banco.

Nuestra plataforma de aprendizaje EVA, sigue siendo
el espacio preferido para la autoformacion y el
refuerzo de competencias técnicas. Durante el 2023
se incluyeron 152 nuevos temas y 1.529 usuarios
activos se formaron.

En la modalidad de formacién externa especializada,
351 empleados participaron asistentes a talleres,
diplomados, congresos, seminarios y cursos, que
actualizaron conocimientos especificos del sector
financiero.

En el 2023 logramos nuestro compromiso de mejorar
y actualizar los conocimientos en las tematicas de
regulacion bancaria, se realiz6 la Feria de Regulacién
Bancaria con participacion del 98% de los
colaboradores. EL 2% restante no realiz6 la formacion
obligatoria en 2023, debido a que se encontraban
ausentes por motivos de licencias de maternidad,
paternidad e incapacidades prolongadas.

Através de nuestros expertos tematicos se reforzé
la normativa siguiente:

® SAC: Sistema de Atencién Consumidor Financiero

e SST:Saludy Seguridad en el Trabajo

e SARO: Sistema de Riesgo Operacional

e Codigo de Eticay Conducta

e SARLAFT: Sistema Administracion de Lavado de
activos y de financiacion del terrorismo
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CIFRAS DE FORMACION 2023

a NUMERO HORAS DE PROMEDIO "\
DE EMPLEADOS FORMACION DE HORAS
EMPLEADOS POR CARGO POR CARGO DE FORMACION

MUJERES | HOMBRES MUJERES HOMBRES | MUJERES | HOMBRES

Alta Gerencia 7 1 214 22 30.54 21.58
Gerentes / Directores De Area 34 n 997 456 29.33 41.43

Jefes / Coordinadores 87 40 2.193 915 25.21 22.88 v
Especialistas / Profesionales / Analistas 188 122 1.851 1117 9.85 9.15
Aucxiliares 464 208 6.151 2.470 13.26 11.87
Aprendices 32 30 483 427 15.10 14.24

\TOTAL 812 412 11.889 5.407 | 14.64 | 13.12 j

Evaluacion de desempefio
Contenido GRI 404-3

La evaluacion de desempefio brinda la oportunidad de identificar fortalezas y oportunidades de mejoramiento
que alimentan los planes de desarrollo de los colaboradores. Estos planes se construyen entre el lider y el
empleado con la asesoria de Gestion Humana, y contribuyen al crecimiento profesional y personal del evaluado.
Contamos con una Politica de Evaluacion de Desempefio, la cual establece que el personal sujeto a evaluar
debe ser empleado directo y tener como minimo tres meses de antigiiedad a la fecha de lanzamiento de la
evaluacion. En 2023, el 90% de los colaboradores recibieron evaluacién de desempefio.

a PORCENTAJE DE
EMPLEADOS EVALUADOS EMPLEADOS EVALUADOS TOTAL
EMPLEADOS
MUJERES HOMBRES

Alta Gerencia 7 1 8

Gerentes / Directores De Area 17 5 22

Jefes / Coordinadores 74 35 109 v
Especialistas / Profesionales / Analistas 112 87 199

Auxiliares 278 14 392

\TOTAL 488 242 730 J
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Salud y seguridad para nuestros
colaboradores

Desde el proceso de salud y seguridad en el trabajo,
continuamos trabajando en mantener las condiciones
seguras Y reforzar la cultura de autocuidado, durante
el 2023, nos enfocamos en los siguientes programas y
planes:

® Programa de Vigilancia Epidemioldgica del
Riesgo Auditivo y Cuidado de la Voz: realizamos
formaciones para las areas criticas como: Servicio
al Cliente, Cobranza, Comercial y el equipo de
formacioén del banco, con el objetivo de presentar
los cuidados para evitar riesgos de este tipo.

e Aplicacion de Bateria de Riesgo Psicosocial 2023
logrando cobertura mayor al 75% de la poblacién.

e Viaje de bienestar, se realizaron actividades para
fortalecer el trabajo en equipo y estilos de vida
saludable para las areas de Servicio al Cliente y
Cobranza.

e PlanEstratégico de Seguridad Vial:implementacién
delnuevo PESV (Plan estratégico de seguridad vial),
garantizando la cobertura a nivel nacional.

e Brigadas de Emergencia: en el edificio principal se
realizé el simulacro anual en el mes de octubre con
acompafniamiento y certificacion de la Alcaldia de
Barranquilla y la Unidad Nacional Para la Gestion
de Riesgos de Desastres.

e Autoevaluacion al Sistema de Salud y Seguridad en
el trabajo: Se realiz6 evaluacion anual del Sistema
de Gestion de SST, con una aceptacion del 85%.

® FormacionalideresenSST: Serealizd en continuidad
al programa de liderazgo, un taller intensivo en
Seguridad y Salud en el trabajo, con los aspectos
mas relevantes del sistema bajo el objetivo de

garantizar lideres enfocados en la prevencion y
reconocimiento de peligros y riesgos.

Accidentes reportados
Contenido GRI 403-9

Como resultado de los programas y planes
desarrollados a lo largo del 2023, durante
este periodo se reporté un (1) accidente grave
relacionado con el trabajo y 16 accidentes
registrables. Las principales causas de los
accidentes estan asociadas a caidas a nivel y caida
de objetos.

Entre las medidas implementadas para minimizar
estos riesgos, estan las mejoras realizadas en las
escaleras del edificio principal en Barranquilla
(cambio de pasamanos vy antideslizantes).
Ademas, se cred y divulgé el Estandar de Orden
y Aseo, cuyo objetivo es fomentar ambientes de
trabajo ordenados, limpios y seguros que permitan
apalancar la implementacién de programas
y estrategias que impacten positivamente al
mejoramiento de las condiciones para prevenir
accidentes y enfermedades laborales asociadas a
estas causas.

K NUMERO Y TASA DE ACCIDENTES 2023
RELACIONADOS CON EL TRABAJO

Numero de muertes ocasionadas 0
por accidentes de trabajo
Tasa de muertes ocasionadas 0
por accidentes de trabajo
Numero de accidentes graves relacionados con 1
el trabajo (excluyendo accidentes mortales)
Tasa de accidentes graves relacionados con 0.065
el trabajo (excluyendo accidentes mortales) ’
Numero de accidentes registrables 16
relacionados con el trabajo
Tasa de accidentes registrables relacionados 1.03
con el trabajo

Qhﬁmero total de horas trabajadas 3.100.128 J
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Enfermedades laborales
Contenido GRI 403-10

En 2023 se presentd un (1) caso relacionado con
enfermedad laboral, asociado al Tunel del Carpo y
Tenosinovitis de Quervain. Para mitigar y minimizar
el riesgo biomecanico de posturas prolongadas, en
el marco del Programa de Vigilancia Epidemiologica
del Riesgo Biomecanico se diseid y socializd el
Estandar de Puestos de Trabajo para implementar
mejoras en los disefios y las adecuaciones del Banco
y garantizar la estandarizacion de las especificaciones
de las sillas para estos puestos, para cumplir con las
recomendaciones de ARL.

/ CASOS DE ENFERMEDADES

RELACIONADAS CON EL TRABAJO 2023

Numero de muertes ocasionadas por 0
enfermedades relacionadas con el trabajo
1 j

Numero de casos registrables de
K enfermedades relacionadas con el trabajo

Comunicacion

ParaSerfinanzaesimportantetenerunacomunicacion
clara, efectiva y asertiva con sus grupos de interés,
por eso en 2023 se realizaron las siguientes acciones:

¢ Enviosemanal delboletin de comunicacién “Somos
Serfinanza” a los colaboradores para mantenerlos
actualizados con la informacion relevante del
Banco.

® Enviodemasde 83 millonesde Correos Electrénicos
y mas de 42 millones Mensajes de Texto a clientes
permitiendo tener una comunicacién continua con
ellos, estableciendo un minimo de 4,12 contactos
por mes. En septiembre 2023, el Banco cambié de
plataforma de envio de comunicaciones omnicanal,
en la cual se centraliza el envio de estas.

e Durante el 2023, 1.339.454 nuevos usuarios
visitaron la pagina de Banco Serfinanza, obtuvimos
3.516.261 sesiones y un porcentaje de interaccion
de 54.58%. En comparacién del afio 2022 hubo un
aumeto del 35% de los usuarios que visitaron la
pagina.

® Ennuestras redes sociales de Facebook e Instagram
continuamos con la creacién y publicacion de
contenido basado en los pilares de comunicacion
motivacional, esencia de la marca, promocion de
productos, educacién financiera y prevencion del
fraude, logrando las siguientes métricas:
@Facebook: 2.177.705 alcance, 78.402 vistas y
810 nuevos seguidores.
@Instagram: 103.144 alcance, 11.366 vistas y
1.243 nuevos seguidores.

En comparacién con el afio 2022 tuvimos un
crecimiento en alcance en Facebook de 120% y en
Instagram de 185%.

® En junio, se reactivé la cuenta de LinkedIn de la
Entidad, para seguir posicionando la marca, tener
conexion con otros aliados y construir comunidad.
En esta red social se comparten noticias,
reconocimientos en eventos, campanas, entre otras
comunicaciones bajo los ejes de sostenibilidad,
cultura organizacional e innovacion.

¢ Desde la reactivacion de esta red social en junio de
2023, tuvimos 51.121 nuevas impresiones, 9.597
nuevas visualizaciones, 3.241 nuevos visitantes y
4.536 seguidores al finalizar el 2023, un aumento
del 26 % en seguidores durante el segundo
semestre.
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GESTION DEL ENTORNO

Gobierno Corporativo

Nuestro propdsito desde la gestion del Gobierno
Corporativo es que las actuaciones de los Organos
de Gobierno, Direccion y Administracion, incluyendo
los colaboradores estén guiadas por los principios de
integridad, eficiencia y transparencia, estableciendo
las obligaciones y responsabilidades, en aras de lograr
un efectivo reconocimiento y un cabal ejercicio de
los derechos de todos nuestros grupos de interés.

Elmodelo de Gobierno Corporativo fue aprobado por
la Junta Directivay aplica altos estandares nacionales
e internacionales. Con acciones enmarcadas en
principios éticos y en una gestion eficiente, buscamos
permanentemente que nuestro modelo de Gobierno
Corporativo se ajuste a las mejores practicas. Las
decisiones de nuestra Junta Directiva estan dirigidas
a administrar el riesgo, a través de la aplicacion de
un sistema de control cada vez mas estructurado y
funcional.

Las politicas en materia de Gobierno Corporativo
se encuentran compiladas en el documento
“Documentos de Gobierno Corporativo de Banco
Serfinanza”, integrado por los estatutos, el Codigo
de Buen Gobierno, Cédigo de Etica, Reglamento de
Asamblea General de Accionistas, Reglamento de la
Junta Directiva, Reglamento del Comité de Auditoria
y reglamento de Comité de Gobierno Corporativo.

Participacién en el capital social

A 31 de diciembre de 2023, Banco Serfinanza habia
emitido y tenia en circulacion 13.510.397.436
acciones ordinarias y un capital suscrito de $135.103
millones. A continuacidn, se presentan los accionistas
con una participacion superior al 5%.

68

9%
6%
85%
Supertiendas Compaiiia
y Droguerias de Inversiones
Olimpica S.A. Olimpica S.A.S.
Otros
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Estructura de Gobierno

Contenido GRI 2-9

Nuestra estructura de Gobierno Corporativo est4 encabezada por la Asamblea General de Accionistas

como maximo Organo de Gobierno, la Junta Directiva como 6rgano de administracion con sus comités

de apoyo y la Alta Gerencia la cual esta conformada por la Presidencia y Vicepresidencia Financiera y

Administrativa, Vicepresidencia Comercial, Secretaria General, Gerencias de Riesgos, de Operaciones,

de Auditoria y de Cumplimiento quienes actian como administradores y desarrollan las politicas y

directrices necesarias para el correcto funcionamiento del Banco.

Asamblea de Accionistas

Revisoria Fiscal

Defensor del
Consumidor Financiero

O/

//,
( Junta Directiva

\\
\ )

Oficial de

Comité de Auditoria

Cumplimiento

Auditoria Interna

Comité de Gobierno

Comité Sarlaft

( Comité de Riesgos

NN AN

Corporativo

@ Asesor (Comité)
. Control

N
Presidencia

N y

N

YO

TR
N

Secretaria General |

[
Vicepresidencia

Gerencia de
Comercial Riesgos

I I
Vicepresidencia
Financieray
Administrativa

Gerencia de
Operaciones y
Medios de Pago
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Junta Directiva
Contenido GRI 2-12, GRI 2-13, GRI 405-1

La Junta Directiva del Banco esta conformada por los siguientes directores, de los cuales tres (3) tienen el
caracter de independiente, asi:

JUNTA DIRECTIVA BANCO SERFINAMIA S.A. 2023
FECHA DE EM
HOMERE FERFIL POSESION | REPRESENTACION
Socio Fundador Olimpica. Ex embajador de Colombia
JABIB CHAR en Repdblica Dominicana. 24006/2010
ABDALA Cargos Actuales: Miembro Junta Directiva Olimpaca y Mo
Banco Serfinanza independierte
Ingeniern de Sistemas y Computaciin Universidad de Los
Andues. Espacialista en Finanzas, Master of Business
JULID ANDRES | Administration Kellogg Graduate School of Management
TORRES Harthwestern University. Master en Administracitn Pablica 6/05/20T1
GARCIA Harvard Uiniversity, Independiante
Cargos Actuales: CED Andina Acquisition Corporation. MY,
Bogoti. 2011; Managing Partner Multiple Equilibria Capital
Miami. 2013
jEIE-E MANUEL Administrador de Empresas Universidad del Morte Magister Mo
€ ARBONELL e Administracion de Empeecss Universidad Eafit- Medellin, BFOS 2000 indesendients
COMEZ Cargos Actuales: Vicepresidente Financhers Olimplca 5A,
Gerente Portales Urbanos 54, Gerente Socinsa 54
Econarmists de la Universidad de loa Andes. Master en
CARLOS Ecomarmia- University of Lancaster y Especialista en
c.:ls‘rmﬂ Megocios y Economia internacional - Harvard University, 27/05/2021 Independiente
CANCY SANE Cargo Actual: Representante Accionista Banco Agrario y
Asesar
Ingenierc Mecinico- de La Universidad de los Andes.
GUSTAVD Miermbre de La junta Directiva de Servicios Financienc Mo
WISBAL Serfinansa 1990-2011. Worzol : ;
GALOFRE Cargo Actual: Presidente Eticos Serran Gémez Lida - independiente
Migmberos Junta Directiva Olimpica 54
Profesicnal en Finanzas y Relaciones Internacionales de
MARIA la Universidad Externado de Colombia. Master en
CLEMEMCIA Administracién Piblica en Harvard. 26/06/2019 Independiente
SIERRA Cargo Actual: Decana Escuela de Megoclos Linhersidad
del Mortw
SEBASTIAN Imgeniens Industrial y Minor en Business Adrmanistration
MONTOYA de Mortheastern University, Boston, 2/06/2023 Mo
CHAR Cargo actual: Gerente Desarrolladora Macional de independients
Inmuebles 5.4 5,
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Las principales funciones de la Junta Directiva
del Banco son:

e Aprobar la estrategia, los principales proyectos,
planes de negocio y presupuesto.

e Controlar y realizar seguimiento de todas las
acciones tendientes al logro de los objetivos
estratégicos y planes de negocio.

e Aprobar, promover y realizar seguimiento a la
implementacién de una adecuada Estructura de
Gobierno Corporativo, de Cultura y Etica.

e Aprobary supervisar el cumplimiento y divulgacién
de la politica de riesgos y control, la estructura de
Gobierno de Riesgos, el marco de apetito de Riesgo.

e Aprobar y revisar la adecuacién del capital
econdémico y regulatorio, liquidez y definicién de
planes de contingencia.

e Aprobar la implementaciéon y supervisar el
desempefio de la funcién de riesgo y control,
cumplimiento y auditoria interna.

e Nombrar, evaluar, aprobar el reemplazo del
Presidente.

e Aprobar la politica de Recursos Humanos de la
Entidad, de remuneracion de la Alta Gerencia.

Contamos con un reglamento que recoge los
principios, normas, las reglas basicas de organizacion
y funcionamiento de la Junta Directiva del Banco y
las normas de conducta de sus miembros, buscando
con ello facilitar su gestiéon y dar una mayor
transparencia, eficacia y certeza a sus actuaciones.
Este reglamento se encuentra publicado en la pagina
web del Banco en el siguiente enlace:

https://Bancoserfinanza.com/wp-content/
uploads/2022/12/Reglamento-Junta-Directiva-

Nov-2022.pdf

La Junta Directiva del Banco se apoya en la toma
de sus decisiones en los Comités de Auditoria,
Riesgo y Gobierno Corporativo, adicionalmente las

consideraciones que, sobre temas materiales, se
tomenen los comitésde apoyode laAlta Gerencia,
seran tenidas en cuenta en la toma de decisiones
por parte de las instancias correspondientes.

Estos tres (3) comités de apoyo a la Junta Directiva
estan conformados por tres (3) miembros de este
o6rgano, de los cuales dos (2) tienen el caracter de
independiente.

e Comité de Riesgos: El principal objetivo de este
comité es el de apoyar a la Junta Directiva y a la
Presidencia del Banco en la definicidn, seguimiento
y control de las politicas generales para la gestion
de riesgos.

¢ Comité de Auditoria: Apoya la gestion que realiza
la Junta Directiva respecto de la implementacion y
supervision del control interno de la Entidad, que
sirve de soporte en latoma de decisiones referentes
al sistema de control, y su mejoramiento. El
Comité es el encargado de la evaluacién del control
interno y su mejoramiento continuo, sin que ello
implique una sustitucion a la responsabilidad que
de manera colegiada le corresponde a la Junta
Directiva, desarrollando funciones de caracter
eminentemente de asesoria y apoyo.

e Comité de Gobierno Corporativo: Es el érgano
deapoyoalagestion querealiza la Junta Directivaen
relacion con laimplementacién de buenas practicas
de Gobierno Corporativo y el cumplimiento de
las politicas establecidas por la Entidad en dicho
sentido. Formula recomendaciones para laadopcién
de mejores practicas de Gobierno Corporativo,
apoya la Junta Directiva en el conocimiento y
comprensién de las mismas, asi como la definicion
de politicas y procedimientos para adoptarlas.
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Durante el aflo 2023 la participacion de los directores en las reuniones de Junta Directiva y Comités de apoyo
a la misma fueron los siguientes.

REUMIOMES DE JUNTA DIRECTIVA [12EM EL AF-IEI-]I 3
HMOMBREE PORCEMTAJE DE ASISTENCIA REUMIGMES ASISTIDAS
JABIBE CHAR ABDALA 100% 12
JULIO ANDRES TORRES GARCIA ¥1.6% 1
JOSE MAMUEL CARBOMELL GOMEZ 100% 12
CARLOS GUSTAVO CANOD SANZ TS5 9
CUSTAVD VISBAL GALDFRE 5B.3% T -
MARIA CLEMENCIA SIERRA ¥1.6% n
| SEBASTIAN MONTOYA CHAR® B83.3% 5 )
E Persicionado & junio de 2023
4
REUNICNES DEL COMITE DE AUDITORIA (4 EN EL ARIO) '
MOMBRE PORCEMTAJE DE ASISTERMC]A REUMNIOMES ASISTIDAS -
JULIC AMNDRES TORRES GARCIA 100% L] ¥
JOSE MANUEL CARBOMELL GOMEZ 75 % 3
| MARIA CLEMENCIA SIERRA 100% 4 )
' REUMIOMNES DEL COMITE DE RIESGO (4 EN EL ARD)
HOMBEE H.]HI::PN'IAJ DE ASISTEMNCIA RELUMIDKMES ASISTIDAS -
JULIO AMDRES TORRES GARCIA 100% 4 .
JOSE MAMUEL CARBOMELL GOMEZ 75 3
| MARIA CLEMEMCIA SIERRA 100% 4

.,
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Eleccién de los miembros de la Junta

Directiva
Contenido GRI 2-10, GRI 2-11

Los miembros de la Junta Directiva son elegidos
atendiendo criterios de competencia profesional,
idoneidad y reconocida solvencia moral. Una vez
elegidos son identificados y clasificados de acuerdo
con su origen pudiendo tener la condicion de
independiente, patrimonial o ejecutivo. Una vez
elegidos se identifican y clasifican segin su origen
pudiendo ser independiente, patrimonial o ejecutivo.

Independiente: Se entendera que es independiente
quien en ningun caso sea:

1. Empleado o directivo del Banco o de alguna de
sus filiales, subsidiarias o controlantes, incluyendo
aquellas personas que hubieren tenido tal calidad
durante el afio inmediatamente anterior a la
designacion, salvo que se trate de la reeleccion de
una persona independiente.

2. Accionistas que directamente o en virtud de
convenio dirijan, orienten o controlen la mayoria de
los derechos de voto del Banco o que determinen
la composiciéon mayoritaria de los organos de
administracion, de direccion o de control de la
misma.

3. Socio o empleado de asociaciones o sociedades
que presten servicios de asesoria o consultoria al
Banco o a las empresas que pertenezcan al mismo
grupo econdmico del cual forme parte ésta, cuando
los ingresos por dicho concepto representen para
aquellos, el veinte por ciento (20%) o mas de sus
ingresos operacionales.

4. Empleado o directivo de wuna fundacién,
asociacion o Sociedad que reciba donativos
importantes del Banco o de las empresas que
pertenezcan al mismo grupo econdémico del cual ésta
forme parte. Se consideran donativos importantes
aquellos que representen mas del veinte por ciento
(20%) del total de donativos recibidos por la

respectiva institucién.

5. Administrador de una Entidad en cuya Junta
Directiva participe el representante legal del Banco.
6. Persona que reciba del Banco alguna
remuneracion diferente a los honorarios como

miembro de la Junta Directiva.

Los miembros independientes estaran obligados
a comunicar al Banco cualquier circunstancia que
pueda afectar su condicién de independiente.

Principales actividades desarrolladas por la Junta Directiva

PRINCIPALES ACTIVIDADES DE LA JUNTA DIRECTIVA 2023

ACTA FECHA

ACTIVIDAD

enero

+ Aprobacién de Estados Financieros a diciembre de 2022.

* Seguimiento a la Gestion de Riesgo.

+ Aprobacién de la Politica de cumplimiento de los créditos con fines electorales.
516 30de « Actualizacién Matriz SARLAFT.

+ Aprobacién del cronograma implementacion recomendaciones de Superintendencia
Financiera de Colombia en materia SARLAFT.

« Aprobacion calendario reuniones y plan de trabajo de la Junta Directiva.
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PRINCIPALES ACTIVIDADES DE LA JUNTA DIRECTIVA 2023

ACTA

FECHA

ACTIVIDAD

517

27 de
febrero

« Conoci6 informes de los Comités de Riesgo y Auditoria.
* Aprobacion de la actualizacion del Marco de Apetito de Riesgo.

« Aprobacién de la modificacion al reglamento de emision del Programa de Emision
y Colocacion de bonos.

+ Aprobacion de los Estados Financieros a diciembre de 2022 y sus notas.

+ Aprobacién para llevar a Asamblea el Proyecto de Distribucién de utilidades, el Informe
del Comité de Auditoria, el Informe de Gobierno Corporativo, el Informe del
Representante Legal y de la Junta Directiva para los efectos del numeral 3 del articulo 446
del Codigo de Comercio, el informe del Defensor del Consumidor Financiero.

+ Aprobacion de la actualizacion del manual de politica de seguridad de la informacion y
ciberseguridad, del manual SARO, actualizacion Manual SARLAFT.

* Aprobacién de ajuste a la estructura organizacional.
+ Aprobacion de Estados Financieros a enero de 2023.

* Seguimiento a la Gestién de Riesgo.

518

29de
marzo

« Aprobacion de la Politica de Diversidad, Equidad e Inclusion.
* Aprobacién de los Estados Financieros a febrero de 2023.

* Seguimiento a la Gestion de Riesgo.

519

25de
abril

+ Aprobacién de los Estados Financieros a marzo de 2023.
* Seguimiento a la Gestion de Riesgo.

+ Aprobacién a la modificacion manual SARM, Manual SARL, y Manual SARO,
actualizacion del manual de politica de continuidad del negocio.

+ Aprobacion de la matriz de riesgo residual, de la actualizacion manual SARLFT, y Cédigo
de Etica.

* Conoci6 los informes emitidos por la Revisoria Fiscal acerca del cumplimiento a las reglas
relativas a los diferentes sistemas de administracion de riesgo.

520

30de
mayo

* Conocio los informes de los comités de Riesgo y Auditoria.
« Aprobacién de los Estados Financieros a abril de 2023.
* Seguimiento a la Gestion de Riesgo.

« Aprobacién del Manual SIAR, de la actualizacion Manual SAC, a los ajustes al reglamento
Cuenta de Ahorro y al Cédigo de Etica- Politica de regalos.

521

26 de
junio

« Aprobacién de acciones segundo semestre.

« Aprobacion de los Estados Financieros a mayo de 2023.

« Seguimiento a la Gestién de Riesgo.

« Aprobacion de medidas tendientes a mejorar el comportamiento de la TDC Empresarial.
« Aprobacién planes de trabajo de la Gerencia de Riesgo para el afio 2023, el plan de

capacitaciones y entrenamiento del personal del area.
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PRINCIPALES ACTIVIDADES DE LA JUNTA DIRECTIVA 2023

ACTA FECHA ACTIVIDAD
« Aprobacién de los Estados Financieros a junio de 2023.
* Aprobacion ajuste presupuesto 2023.
« Aprobacién pruebas de resistencia y ajuste a planeacion estratégica.
522 j2u7li:j)e * Seguimiento a la Gestion de Riesgo.
* Aprobacién a la actualizacién del Manual SIAR.
« Aprobacion de perfil de riesgo operacional consolidado y ajuste a la calibracion del
modelo de segmentacion.
« Aprobacién actualizacién Manual SARLAFT, aprobacion estrategia en materia de
Sostenibilidad.
+ Aprobacion de los Estados Financieros a Julio de 2023.
« Seguimiento a la Gestién de Riesgo.
523 28 de « Aprobacion de la actualizacion del Manual SIAR, Manual de Politica de Seguridad de la
agosto informacion y Ciberseguridad, Manual de Politica de continuidad del negocio,
actualizacion Politica de originadores.
* Conoci6 el informe del comité de auditoria.
* Conoci6 el informe del Comité de Riesgo.
+ Aprobacion de los Estados Financieros a agosto de 2023.
* Seguimiento a la Gestién de Riesgo.
28d
524 N « Actualizacion de Cupos de Emisor y Contraparte.
septiembre
* Aprobacién del Reglamento de Emisién y Colocacion de Bonos Subordinados.
+ Aprobacion de la actualizacion de la Politica de proteccion de datos personales, ajustes a
politicas del manual SIAR, ajustes al Cédigo de Etica.
« Aprobacién de la Politica de atencién a PQR’s.
+ Aprobacion para la conformacion de Comité especial de Junta Directiva para
direccionamiento de estrategia manejo de crisis por noticia.
* Conoci6 el informe visita de inspeccion SFC riesgo de crédito de consumo.
525 26de « Aprobacion Estados Financieros a septiembre de 2023.
octubre o . .
* Seguimiento a la Gestién de Riesgo.
« Aprobacion actualizacion manual SARLAFT y a los ajustes del reglamento cuenta de ahorro.
+ Conocio el informe del Comité especial.
* Aprobacién Estados Financieros a octubre 2023.
526 30de « Seguimiento a la Gestion de Riesgo.
noviembre

* Aprobacién manejo de excepciones a la politica general de normalizaciones.

+ Aprobacion metodologia propuesta de calificacion de cartera para el segmento de
consumo, disminucion de cupos de Tarjetas de Crédito, ajustes a politicas de originacion
por zonas y perfiles de riesgo.

* Aprobacién actualizacién del BIA contenida en el Plan de Continuidad del Banco, y del
Manual SARLAFT.
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PRINCIPALES ACTIVIDADES DE LA JUNTA DIRECTIVA 2023

ACTA FECHA ACTIVIDAD
+ Conocid informes de Comité Especial, Comité de Auditoria, Comité de Riesgo, del
Comité de sostenibilidad.
« Aprobacion del presupuesto 2024, avances del proyecto de cumplimiento, se hizo
4 capacitacion a miembros de Junta Directiva, ajustes al plan estratégico 2024.
e
527 diciembre « Aprobacion de propuesta para utilizar la metodologia desacumulativa en enero del 2024.

+ Aprobacion Estados Financieros a noviembre de 2023.
* Seguimiento a la Gestion de Riesgo.

* Aprobacion ajustes al Manual SIAR, Manual SIAR.

« Aprobacion a la actualizacion del Plan Estratégico de Seguridad de la Informacion y
Ciberseguridad (PESIC).
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Proceso de evaluacion de la Junta

Directiva
Contenido GRI 2-18

La Junta Directiva anualmente realiza una evaluacion
de su gestidn, en la que incluya la asistencia de sus
miembros a las reuniones, la participacion de cada
uno en las decisiones, el seguimiento y la evaluacién
de sus tareas, evaluacién que consta en el Informe de
Gobierno Corporativo.

De igual forma cada directivo realiza una auto
evaluacion de su gestién del periodo anterior,
diligenciando un formato establecido que tiene en
cuenta aspectos como la realizacién de la totalidad
de las reuniones ordinarias durante el afio, la
asistencia a las reuniones, el cumplimiento del Plan
de Trabajo establecido por la propia Junta Directiva,
la conformacién y efectivo funcionamiento de
los Comités de la Junta, y el cumplimiento de sus
funciones.

Eventualmente, la Junta Directiva podra optar por
alternar la técnica de su evaluacion y/o la de sus
Comités por una evaluacion externa, realizada por
expertos asesores independientes. Asi mismo, la
gestiondelajuntaDirectiva se encuentraincorporada
en el Informe de Gestion aprobado por la Asamblea

General de Accionistas.

Remuneracion de la Junta Directiva
Contenido GRI 2-19

Laremuneraciondelosmiembrosdela]untaDirectiva
es fijada por la Asamblea General de Accionistas, en
atencion a criterios objetivos de caracter empresarial,
velando que ésta atienda adecuadamente el aporte
que la Entidad espera de ellos.

La remuneracién de los Directores tiene en cuenta
el tiempo requerido para el ejercicio del cargo y
muy especialmente considera las responsabilidades
personales y profesionales de caracter legal por ellos
asumidas al aceptar su designacion.

Actualmente se remuneran a los Directores
independientes con 5.5 SMMLYV, por cada asistencia
a reunién de Junta Directiva y de Comités de apoyo
a la Junta Directiva de Auditoria y Riesgo. Estos
honorarios se incrementan anualmente con el

incremento del SMMLV.
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Alta Gerencia

La Alta Gerencia del Banco estd conformada
por la Presidencia, Vicepresidencia Financiera
y Administrativa, Vicepresidencia Comercial,
Secretaria General, Gerencia de Riesgos, Gerente de
Auditoria, Gerente de Operaciones y el Oficial de

Cumplimiento.

A continuacion, se describen las funciones de cada
uno de los cargos y el perfil de los funcionarios.

® Gian Piero Celia Martinez Aparicio - Presidente

Funciones: Responder ante la Junta Directiva por los
resultados y la operaciéon de la Entidad, mediante
la Direccion estratégica del negocio; proponiendo y
liderando la planeacion y ejecucion de objetivos de
corto, mediano y largo plazo.

Perfil: Administrador de Empresas de la Universidad
Del Norte de Barranquilla. Especialista en Alta
Gerencia de la Universidad de los Andes en Bogota.
Con mas de 30 afios de experiencia en el sector
financiero y 15 afios en Banco Serfinanza. Es el

Representante Legal de la Entidad.

e Patricia Elena Abudinen Abuchaibe - Vicepresidente

Funciones: Gestionar los recursos financieros de
la Entidad a través de la planeacién, organizacion,
direccion y control de los procesos operativos
referentes al negocio con la finalidad de lograr y
mantener 6ptimos niveles de servicios, rentabilidad,
eficiencia y liderazgo en el mercado sectorial.

Perfil: Administradora de Empresas de la Universidad
Del Norte de Barranquilla. Con mas de 35 afios de
experiencia en el sector financiero y 34 afios en
Banco Serfinanza. Representante Legal Suplente.

e Graciela Maria Aguilar Cadavid - Vicepresidente
Comercial

Funciones: Planear, disefiar, dirigir, hacer seguimiento
y control a la estrategia comercial para los segmentos
Banca de Personas y Banca empresas, y en particular
definir la estrategia comercial para todos los canales
a cargo, buscando que generen la rentabilidad
esperada de cada uno de ellos.

Perfil: Ingeniera Industrial de la Universidad del Norte
de Barranquilla con Maestria en Administracion de
empresas, con mas de 35 afios de experiencia en el
sector financiero y 12 afios en el Banco.

* Nayeth Fayad Maria - Secretaria General

Funciones: Asegurar que el desarrollo del objeto
social de la Entidad se cumpla dentro del marco
legal, defendiendo los intereses de la compafiia y sus
accionistas.

Perfil: Abogada de la Universidad del Norte de
Barranquilla, con conocimientos juridicos integrales
en derecho comercial, civil, societario y financiero.
Tiene mas de 25 afios de experiencia en el sector
financiero y comercial, y en el Banco. Representante
Legal Suplente.

e Zulma Mufioz Belefio - Gerente de Riesgos

Funciones: Consolidar la vision integral de Riesgos
del Banco y asistir a la primera linea de defensa,
propiciando acciones que apoyen al cumplimiento
eficaz de los objetivos estratégicos, actuando de
forma independiente a las unidades de negocio.

Perfil: Administradora de Empresas de la Universidad
Del Norte de Barranquilla, con una Maestria en
Gestion de Riesgos en la Universidad Rey Juan Carlos
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de Madrid, Espaia. Tiene mas de 29 afios en el sector
financiero y en Serfinanza.

o Luz Stella Plata Alquichire - Gerente de Auditoria

Funciones: Brindar apoyo a la Alta Direccién y Comité
de Auditoria mediante asesoramiento, participacion,
apoyo profesional y técnico, en materias de control
interno, gestion de riesgos, gobierno, aspectos
legales, administrativos y financieros mediante
auditorias y trabajos especificos, cuyas observaciones
y recomendaciones minimizan riesgos, adecuaciones
a las normas y procuren la mejora continua en la
organizacion.

Perfil: Contador Publico de la Universidad Auténoma
del Caribe, Especialista en Revisoria Fiscal y Auditoria
Externa de la universidad Auténoma del Caribe y
Especialista en Finanzas de la Universidad Auténoma
de Occidente. Cuenta con 26 afios de experiencia, de
los cuales 16 afios son en el Banco.

¢ Marcela Castillo Polo - Gerente de Operaciones

Funciones: Planear, administrar, dirigir y controlar
la gestion de las Operaciones de Tarjeta Crédito,
Operaciones de Cartera, Operaciones Bancarias,
Operaciones del Pasivo, asi como de la gestién
realizada por la mesa Operativa BPM y de los
procesos Operativos de los nuevos productos y
servicios implementados por el Banco; gestionando
y dando cumplimiento a las politicas, normas y
procedimientos legales aplicables, y asi contribuir
a los objetivos corporativos, garantizando la
disponibilidad de los recursos con la finalidad los
resultados de la operacion cumplan los objetivos
de calidad y tiempos de respuesta fijados para
cada proceso, y propender por prestar un servicio
de calidad y excelencia en la atencion y servicio al
cliente.
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Perfil: Contador Publico de la Universidad del
Atlantico, Especialista en Finanzas de la Universidad
del Norte de Barranquilla, con mas de 20 afios de
experiencia en el sector financiero y 15 afios en
Serfinanza.

e Erika Patricia Prieto Pardo - Oficial de Cumplimiento

Funciones: Garantizar el cumplimiento de los
procedimientos y politicas establecidos por Banco
Serfinanza en relacion al SARLAFT, el Cédigo de
Conducta y Etica y para el adecuado gobierno de los
datos manejados.

Perfil: Administradora de Empresas de la Universidad
DelNortedeBarranquilla,conamplios conocimientos
en materia de administracion de riesgos de LA/FT.
Cuenta con una experiencia de mas de 15 afios en el
sector financiero y 6 en Banco Serfinanza.
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Proceso de evaluacion de la Alta
Gerencia

El proceso de evaluacion de desempefio de la Alta
Gerencia tiene como objetivos principales verificar
el cumplimiento de los objetivos y estandares
individuales; identificar necesidades de desarrollo;
permitir el mejoramiento del proceso de seleccién
y de la competitividad de la Entidad; aportar
en el establecimiento de politicas salariales y
de compensacién; y generar el Feedback de los
resultados del trabajo individual y colectivo y de las
posibilidades de mejoramiento.

A continuacion, se describe el proceso:

¢ Disefio y Elaboracion de Cuestionario de la
Evaluacion de Desempefiio

Los miembros del proceso de desarrollo humano
elaboran y actualizan el formato de evaluacion de
acuerdo con los lineamientos de la organizacién y
las tendencias del mercado, y los comparte con el
Presidente. Para la evaluacion se tiene en cuenta lo
siguiente:

a. Condiciones: Definicién de aspectos a evaluar
(base de empleados a evaluar, competencias, criterios
de evaluacion, % de respuestas, metodologia).

b. Eleccién del medio del montaje del formato de
evaluacion (Fisico o digital).

c. En caso de ser digital se escoge la herramienta
(Office o Novasoft) para su creacion.

d. Creaciénde formato en la herramienta escogida
y pruebas para validacién.

e Envio del formato de evaluacion: Presidente -
Gerente de Gestion Humana/Coordinador de
Desarrollo Humano

El Gerente de Gestién Humana/Coordinador

de Desarrollo, remite al presidente por correo

electronico las instrucciones para realizar la
evaluacion de desempefio:

a. Se envia instructivo de los pasos y condiciones
para realizar la evaluacién de desempefio.

b. Para el caso de modalidad online (Office) se
remite el link.

c. Para el caso de modalidad online (Novasoft) se
remite el link del acceso al portal de empleados.

¢ Diligenciamiento del formato de Evaluacién
de desempeiio y envio: Presidente

El desempefio esperado serd determinado por el
Presidente de acuerdo a la escala de medicién de
la evaluacién y guiada por los comportamientos
descritos. El Presidente debe ingresar al portal
de empleados de gestién humana y realizar la
evaluacion de la Alta Gerencia.

e Retroalimentacion con el
Presidente - Equipo Alta Gerencia

trabajador:

Se sugiere al Presidente reunirse con la Alta Gerencia
y retroalimentar el desempefio, cada uno de los
puntos evaluados, resaltando el sobresaliente y
revisando las oportunidades de mejora.

e Plan de accion: Presidente - Equipo Alta
Gerencia

Se sugiere que evaluador y evaluado determinen
con el colaborador las actividades y acciones
encaminadas al mejoramiento de las competencias
de los resultados menos favorables.
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¢ Acciones correctivas: Presidente

El Presidente segin sus propias apreciaciones y
los resultados del proceso evaluativo del equipo,
determinar las acciones inmediatas de capacitacion,
asesoria u orientaciéon que puedan contribuir a
la correccion o mejoramiento del desempefio
de aquellos trabajadores que obtuvieron en su
evaluacion una calificacion deficiente o regular.

Para este propdsito debera entenderse como
necesidad de capacitacion, la ausencia, insuficiencia
o deficiencia de conocimientos, habilidades vy
actitudes requeridas por el funcionario para el
eficiente y efectivo desempefio de su puesto.

Al momento de formular dichas propuestas, se
debe considerar las condiciones de viabilidad que
éstas tengan, segun la disponibilidad de recursos
materiales, humanos y econémicos del Banco.
Ademas de esto, sus recomendaciones deberan ser
especificas para las necesidades particulares de cada
funcionario.

e Envio de la evaluacion de desempeiio -
Presidente

Es responsabilidad del Presidente enviar todas las
evaluaciones de desempefio aplicados al equipo de
alta gerencia dentro del plazo establecido para tal
fin, al area de Gestion Humana.

Anotaciones especiales

Este procedimiento aplica para la evaluacion de los
miembros de la Alta Gerencia, a excepcion de las
siguientes consideraciones:

e PRESIDENTE: Se establece que el desempefio
del Presidente del Banco es evaluado por la
Junta Directiva, mediante el diligenciamiento
de un formato para verificar el cumplimiento de
indicadores financieros del negocio, de evaluacion
del Riesgo, niveles de satisfaccion del cliente.
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o GERENTE DE AUDITORIA: Se establece que la
evaluacion del Gerente de Auditoria, teniendo en
cuenta que depende funcionalmente del Comité
de Auditoria a quien de manera periédica comunica
los resultados de los trabajos de aseguramiento
y consultoria desarrollados, este comité es el
encargado de evaluar con periodicidad anual
los resultados de su gestion y se soporta en los
resultados presentados de manera trimestral
durante el periodo evaluado. La evaluacion coincide
con el periodo en el que se presenta el indicador
de cumplimiento con el cual se cierra el plan de
auditoria. Se cuenta con un formato de evaluacion
el cual contiene los atributos evaluados y que se
encuentran alineados con las directrices del marco
internacional para la practica profesional de la
Auditoria interna.

Las conclusiones de la evaluacion se consignan en
el acta del Comité de Auditoria.

e OFICIAL DE CUMPLIMIENTO: La evaluacion
del Oficial de Cumplimiento, considerando lo
establecido en la Circular Basica Juridica sobre
Reglas de Prevencion del Lavado de Activos,
este funcionario depende jerdrquicamente de
la Junta Directiva, por lo cual el maximo érgano
de administracion del Banco, de manera anual
evaltua la gestion desarrollada por la Oficial de
Cumplimiento con el propésito de validar que
esté desempefiando de manera efectiva y eficaz
su rol de funcionario responsable de velar por la
aplicacion de los procedimientos especificos para
la prevencion y control del lavado de activos y
financiacion del terrorismo, establecidos al interior
del Banco, asi como de la observancia del Cédigo
de Etica y Conducta por parte de todos y cada uno
de los Empleados en el desarrollo de sus funciones.
La evaluacién de desempefio efectuada por la
Junta Directiva sobre el Oficial de Cumplimiento
es realizada a partir de los resultados que éste
presenta de manera trimestral a través del Informe
de Oficial de Cumplimiento y de los informes y
comunicados de revision al SARLAFT emitidos por
los Organos y Entes de Control.
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Mejores practicas de Gobierno
Corporativo adoptadas en 2023

Durante el 2023 el Banco ha continuado con la
implementacion de mejores practicas de Gobierno
Corporativo entre las cuales se destacan:

Defini¢ la estrategia y la Politica de Sostenibilidad.

e Aprobacion de la Politica de Diversidad, Equidad e
Inclusién.

e Actualizacién Cédigo de Etica, Politica de regalos.
e Ajustes a la politica de denuncias.

¢ Se actualizé el plan de comunicaciones del Banco
para mantener informados a los grupos de interés.

¢ Permanente seguimiento alaplaneacion estratégica
del Banco.

¢ Conformacion de comité especial para manejo de
crisis reputacional con miembros de Junta Directiva

independientes exclusivamente.

e Se ejecuto el plan de formacion de funcionarios y
Junta Directiva.

e Fortalecimiento de la cultura de Etica.

e Seguimiento permanente a la gestion de riesgo por
parte de la Junta Directiva.

e Se encuentra en ejecucion el plan de sucesién de
lideres.

e Fortalecimiento de la cultura de compliance y de
ética.

Diversidad y experiencia multidisciplinaria de la
junta directiva y comités de apoyo.

Reporte de Implementacion de Mejores
Practicas Corporativas

El Banco, en cumplimiento de lo sefialado en la
Circular Externa 028 de 2014 de la Superintendencia
Financiera, diligencié y remitié a esa entidad, en
enero de 2023, el Reporte de Implementaciéon de
Mejores Practicas Corporativas para el afio 2022, el
cual se encuentra publicado en la pagina web del
Banco. Como parte de la estrategia del Banco, cada
afio implementamos mejoras en nuestras practicas
de gobierno corporativo, lo que nos llevé a obtener
en 2023 el 82% de cumplimiento en el Reporte de
Implementacién de Mejores Practicas Corporativas.

Cumeplimiento del Cédigo de Buen
Gobierno

Banco Serfinanza tiene establecida una estructura
gerencial y de control, asi como procedimientos para
el seguimiento al cumplimiento del Cédigo de Buen
Gobierno. No se reporté ninguna reclamacion sobre
el incumplimiento del Cédigo de Buen Gobierno del
Banco en el afio 2023.

Litigios, procesos judiciales y
administrativos

En la Nota 31 Contingencias y compromisos de los
Estados Financieros, se revelan las acciones judiciales
interpuestas en contra de Banco Serfinanza en
relacion con operaciones propias del negocio
correspondientes a demandas de responsabilidad
civily demanda ordinaria laboral las cuales no tienen
la capacidad de afectar materialmente la operacion,

ni situacidn financiera del Banco.
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Etica y Transparencia

La trayectoria de Banco Serfinanza se ha
caracterizado por los negocios responsables siendo
una entidad financiera, cuyo desempefio se rige por
el cumplimiento de las normas y de los postulados
tanto éticos como morales dentro del sistema

financiero colombiano.

En las decisiones siempre ha primado el apego
a la ley, el sentido ético y la integridad sobre los
resultados comerciales inmediatos, pilares sobre
los que se ha logrado un crecimiento sostenido.
Hoy en dia, la Entidad tiene una buena posicién en
el mercado que le permite seguir trabajando en el
desafio de continuar creciendo de forma sostenible
y construyendo una sociedad mejor.

EL Codigo de Etica y Conducta apoya en ese desafio,
recogiendo los valores, lo que significan y la forma
en que los empleados deben aplicarlos cuando se
relacionan entre si y con los diferentes grupos de
interés. Este cddigo establece el marco ético y moral
en el cual se desarrollan las operaciones del Banco y
las actuaciones de sus empleados, administradores
y accionistas, mediante el sefialamiento expreso de
las reglas de conducta que orienten su actuacion,
en especial para el funcionamiento del Sistema de
Administracion de Riesgo de Lavado de Activos y de
la Financiacion del Terrorismo - SARLAFT respecto
de cada uno de los productos y servicios del Banco.

Es asi que, para ratificar el compromiso de la Entidad
en el fortalecimiento de la cultura ética, durante
2023 se actualizé el Codigo de Etica y Conducta
buscando tener un documento renovado que sea
el punto de partida en las relaciones con cada uno
de los grupos de interés, al describir los valores,
principios y normas éticas, que deben guiar las
decisiones, desarrollo y ejecucion de las acciones por
parte de los empleados del Banco.
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Mecanismos de denuncias de irregularidades
y preocupaciones éticas
FN-CB-510a.2, Contenido GRI 2-15, GRI 2-26

Banco Serfinanza ha establecido que la Linea Etica
es el canal a través del cual los empleados o los
diferentes grupos de interés, incluidos accionistas,
clientes, proveedores y aliados, pueden denunciar
toda sospecha o violacion a las disposiciones del
Codigo o las politicas que los complementan.

Alguna de las actividades que se pueden denunciar
a través de la Linea Etica son: Soborno y cohecho,
Fraude contable y financiero, Abuso de poder y
autoridad, Apropiacion indebida de activos de la
empresa, Conflicto de intereses no divulgado, entre
otros.

La Entidad ha definido que el desempefio o desarrollo
de las siguientes actividades pueden llegar a generar
algiin supuesto de conflicto de interés, real o
potencial:

Captacion de Recursos

® Colocacién de Recursos

e Gestion para la Recuperacion de la Cartera
e Operaciones de Tesoreria y Mesa de Dinero
e Compra de bienes y servicios

® Proceso de seleccion de personal

® Proceso de nébmina

¢ Medios de pago

Enlocorridodelafio 2023, por linea ética se recibieron
12 denuncias y fueron gestionadas tomando las
decisiones administrativas correspondientes segun
la normatividad aplicable. Al respecto, es de resaltar
que las denuncias gestionadas estan relacionadas
principalmente a empleados con
inadecuadas hacia otros empleados y conflictos de
interés.

conductas

Linea Telefénica Barranquilla: 605 3852017
Linea a Nivel Nacional: 018000 415126
Correo Electronico: lineaetica@bancoserfinanza.com
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Adicional a la Linea Etica, para garantizar el
cumplimiento de cada una de las disposiciones
establecidas en el Coédigo de Etica y Conducta, el
Banco cuenta con el formato de Declaracién de
Etica, el Comité de Etica y el Canal Etico (sereticos@
bancoserfinanza.com). Este ultimo también cumple
una funcion consultiva, brindando a todos los
colaboradores y partes interesadas la posibilidad de
obtener orientacion y respuestas a sus interrogantes
relacionados con el comportamiento ético al
interior del Banco. El canal consultivo esta disefiado
para promover un ambiente de trabajo basado en
principios éticos y en el cumplimiento de normas y
politicas establecidas.

Con el objetivo de mantener informados a los
grupos de interés de la Entidad, en la pagina
web se encuentra publicado el Cédigo de Etica y
Conducta, el cual incluye la Politica de Linea Etica
y los mecanismos apropiados para la gestion,
identificacion y administracion de los conflictos de
interés que pueda enfrentar la Entidad en relacién a
sus grupos de interés.

https://bancoserfinanza.com/somos-serfinanza/

gobierno-corporativo/

Gestion de la Auditoria Interna

Durante el afio 2023 Auditoria Interna cumplié con
la funcién de identificar e informar los hallazgos
y recomendaciones sobre el sistema de control
interno de la Entidad. Las evaluaciones se realizaron
de acuerdo con la regulacion, las politicas definidas
por la Junta Directiva, las mejores practicas de
auditoria y con base en la informacion preparada y
suministrada por la administracién de la Compafiia.

Como resultado de la ejecucion del plan de trabajo
establecidoparaelafio, seidentificaron 104 hallazgos,
de los cuales 11 (11%) han sido calificados como de
extrema importancia, 41 (39%) de alta importancia,

42 (40%) de media importancia y 10 (10%) de
importancia baja, sobre los cuales la administracién
ha venido trabajando para implementar los planes
de mejora que permitan subsanar las situaciones
identificadas y fortalecer su Sistema de Control
Interno.

Al cierre de 2023 el 33% de los planes se encuentra
en estado implementado, 31% en estado no
implementado y 37% en estado no vencidos. Con
base en los resultados de las pruebas ejecutadas
durante el afo, se concluye que el Sistema de
Control Interno de Banco Serfinanza S.A. soporta
razonablemente el cumplimiento de los objetivos
operacionales, de reporte y cumplimiento de la
Entidad.
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Sistema de Control Interno

El Sistema de Control Interno (SCI) del Banco
es el conjunto de politicas, principios, normas,
procedimientos y mecanismos de verificacién y
evaluacion establecidos por la Junta Directiva, la
Alta Direccion y demas funcionarios del Banco para
proporcionar un grado de seguridad razonable en
cuanto a la consecucion de los siguientes objetivos:

e Mejorar la eficiencia y eficacia de las operaciones.

¢ Dar cumplimiento de la normatividad y regulacién
vigente y aplicable al Banco.

e Asegurar la confiabilidad y oportunidad de la
informacién generada por la organizacion para sus
diferentes grupos de interés.

EL SCI del Banco se establece bajo el modelo de las
tres lineas, que promueve un gobierno sélido y una
gestionderiesgoseficaz. Todaslaspersonasquehacen
parte de Banco Serfinanza (empleados, miembros
de junta, comités, proveedores, entre otros) son
responsables por el adecuado funcionamiento del
Sistema de Control Interno.

Serfinanza adopté y dio cumplimiento al
SCI, siguiendo los principios de autocontrol,
autorregulacion y autogestion y cuyos elementos se
detallan a continuacion:

e Ambiente de Control: Conjunto de factores del
ambiente organizacional, que todos los funcionarios
deben establecer y mantener para generar una
actitud positiva y de apoyo.

e Gestion de Riesgos: Comprende la identificacion,
analisis y administracion de los riesgos relevantes
en los que puede incurrir el Banco para el logro de
sus objetivos organizacionales.

e Actividades de Control: Politicas y procedimientos
establecidos por el Banco que permiten obtener la
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seguridad de que se llevan a cabo las disposiciones
emitidas para la consecucién de los objetivos del
sistema de control interno.

Informacién y Comunicacién: Soporta la base para

identificar, capturar e intercambiar informacion
en una forma y periodo de tiempo que permita
al personal cumplir con sus responsabilidades.
La comunicacién debe de fluir a través de toda la
organizacion.

Monitoreo: Proceso permanente que debe llegar a

convertirse en unaactitud de todos los funcionarios,
quienes deben percibirlo como un medio para el
cumplimiento de los objetivos de la organizacion.
Desde la segunda linea (Cumplimiento y Riesgos)
se apoya, observa y evalua el funcionamiento de
los controles para medir la eficiencia y eficacia
del ambiente de control y determinar la vigencia
y calidad del control interno, pudiendo hacer
modificaciones pertinentes para mantener su
efectividad; desde la tercera linea (Auditoria
Interna) se da un aseguramiento independiente
y objetivo junto a un proceso de asesoramiento
sobre la adecuacién y eficacia de los procesos
de Gobierno, Gestion de Riesgo y Control
promoviendo la mejora continua.
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Comité de Auditoria

Serfinanza cuenta con un Comité de Auditoria
conformado por tres (3) directores y presidido por
un miembro independiente de la Junta Directiva. La
principal tarea del Comité de Auditoria es dar soporte
a la Junta Directiva en su funcién de supervisiéon
mediante la evaluacién de los procedimientos
contables, el relacionamiento con el Revisor Fiscal
y en general la supervision de la efectividad del
Sistema del Control Interno, incluida la Auditoria del
Sistema de Gestion de Riesgos.

ElL Comité realizé todas las actividades necesarias
para dar cumplimiento a las funciones asignadas por
la regulacion vigente, los Estatutos y su Reglamento.
Las principales actividades que desarrollé el Comité
durante el afio 2023 fueron las siguientes:

e Se aprobd el plan anual de auditoria. Se validé que
el plan de auditoria estuviera enfocado en riesgos
e incluyera los temas regulatorios, los sistemas de
gestion de riesgos y los aspectos mas relevantes a
nivel de procesos/ servicios / productos y tecnologia
de la Entidad.

e Se estableci6 un presupuesto de auditoria,

incluyendo  recursos tecnoldgicos, personal,
capacitacion y viajes. El presupuesto fue revisado y

aprobado por el comité.

e Se realiz6 seguimiento a la ejecucion del plan de
auditoria en cada una de las sesiones, asi mismo se
recibié informe detallado de los resultados de las
auditorias realizadas, tanto por el area de Auditoria
Interna como por la Revisoria Fiscal, a finde conocer
los principales temas identificados y los planes de
accion establecidos por la Entidad.

e Se recibi6 de parte del area contable, los informes
de los estados financieros y la descripciéon de las
principales politicas contables, en donde se dieron
a conocer los rubros contables principales, asi como
las explicaciones de las cifras relevantes. En los

comités de auditoria se recibié igualmente informe
de la Revisoria Fiscal, de viva voz por parte de su
representante, informando el estado de su plan de
trabajo, los resultados generados, las principales
oportunidades de mejoramiento identificadas y su
opinion y dictamen sobre los estados financieros.

e Se recibieron informes de parte de Auditoria
Interna relacionados con el SARLAFT, el SAC, el SCI
y su actividad. Igualmente tuvo conocimiento de
las recomendaciones formuladas por la Auditoria
Interna y Revisoria Fiscal derivadas de sus trabajos
de revision, asi como de los planes de accion
especificos definidos y puestos en marcha para
su resolucién, haciendo un seguimiento periédico
de aquéllos que resultan mas significativos para la
Entidad y a los planes de accién no implementados,
en especial a los de alta y extrema criticidad.

Mecanismos implementados para
la realizaciéon de operaciones con
partes relacionadas

Las operaciones que el Banco celebre con sus
partes relacionadas se realizan atendiendo a
criterios objetivos, en condiciones de mercado y
bajo los mismos términos con los que la Entidad
realiza operaciones con terceros no relacionados.
Igualmente, no vulneran, en ningun caso, la igualdad
de trato entre los accionistas y se hacen siempre en
interés de la Entidad.

El detalle de los mecanismos que utiliza el Banco
para realizar operaciones con los vinculados se
encuentra detallado en el Cédigo de Buen Gobierno,
donde se establecen las normas aplicables a
las operaciones realizadas entre vinculados y/o
relacionados con Banco Serfinanza en especial los
medios y procedimientos para garantizar eladecuado
tratamiento de estas operaciones dentro del marco
del sistema de Gobierno Corporativo de la Entidad y
garantizar la mayor transparencia en la celebracion
de estas operaciones y la adecuada divulgacién de
informacion a los Grupos de Interés.
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Entre los mecanismosimplementados se destacan:

e Se llevaran a cabo en las condiciones y tarifas
existentes en el mercado en el que se realice la
operacién. Los precios adoptados por el Banco
para el manejo de las transacciones con partes
vinculadas tienen como marco su adecuacién al
principio de la libre competencia.

¢ No vulneran la igualdad entre accionistas.

e Elanalisis, estudio y autorizacion de las operaciones
con partes vinculadas se realizan de acuerdo con
la reglamentacion existente en los diferentes
manuales con los que cuenta la Entidad.

e Las operaciones activas de crédito, con excepcién
de la Tarjeta de Crédito Olimpica, son aprobadas
por la Junta Directiva.

e Las operaciones pasivas y neutras con Vinculados
no requieren autorizacion previa de la Junta
Directiva, no obstante, en el informe mensual a la
Junta Directiva se presenta el estado de estas.

e En los contratos que se celebran con vinculados
econdémicos se incluye una cldusula en la que se
manifiesta de manera expresa la inexistencia de
conflicto de interés.

® Se establecié un limite especial para operaciones
con vinculados.

® Procedimiento para detectar y actualizar los
vinculados de manera periddica.

¢ Informacién al mercado de las operaciones con
vinculados a través de las notas a los estados
financieros.
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Operaciones materiales
efectuadas con partes
relacionadas al emisor

En la Nota 29 Transacciones con partes relacionadas de
los Estados Financieros, se encuentra la informacion
de las operaciones y transacciones materiales
realizadas por la Entidad y sus partes relacionadas.
Adicionalmente, se detalla la naturaleza de la relacion
con la parte relacionada, asi como la informacién
sobre las transacciones y saldos pendientes.

Descripcién y evaluacién de
los controles y procedimientos
utilizados para el registro,
procesamiento y analisis de la
Informacién

El Banco cuenta con una estructura de Gobierno,
Riesgos y Control que se gestiona bajo el modelo de
las tres lineas; con roles y responsabilidad claramente
definidos que garantizan la definicién, aplicacién
y seguimiento a las politicas y procedimientos
establecidos para la consecucion de los objetivos
estratégicos del Banco.

Las areas de control y cumplimiento, a través de

seguimiento continuo, brindan aseguramiento
en cuanto a que el sistema de control interno,
los procedimientos de control y revelacién de la
informacién financiera se realicen en concordancia
con la normatividad vigente aplicable. Para conocer
el detalle de los procedimientos implementados
y las conclusiones frente a la razonabilidad de las
cifras financieras y el sistema de control interno ver

anexos:

o Certificacion expedida por el Representante legal
en la cual se certifica que la informacién comprende
todos los aspectos materiales del negocio; bajo
la nominacién “Certificacion del Representante
Legal”.

e Informe suscrito por el representante legal del
emisor sobre los resultados de la evaluacion a los
sistemas de control interno y de los procedimientos
de control y revelacién de la informacion financiera;
bajo la nominacién “Certificacion del Presidente

(Ver Estados

Financieros), e “Informe del Revisor Fiscal sobre el

y Contador de la Compaiiia”

cumplimiento por parte de los administradores de
las disposiciones estatutarias y de las érdenes e
instrucciones de la Asamblea y sobre la existencia
de adecuadas medidas de control interno, de
conservacion y custodia de los bienes de Banco o
de controles del proceso de reporte financiero (Ver
Estados financieros)".

e Certificacion emitida por el revisor fiscal mediante
la cual confirme la efectividad de los controles
sobre el reporte de informacion financiera; bajo
nominacion “Informe de Revisor Fiscal sobre los
estados financieros (Ver Estados financieros)".

Revisoria Fiscal

Para el afo 2023, la Asamblea General de
Accionistas, en su reunién del 29 de marzo de
2023, aprob6 honorarios del Revisor Fiscal por
valor total $375.344.793 mas IVA, que representa
un incremento del IPC, mas un valor adicional
por revision de NIIF por valor de $20 Millones. Las
propuestas de honorarios de la Revisoria Fiscal son
previamente analizadas en el Comité de Auditoria.

Trato equitativo a los
Inversionistas

Los accionistas del Banco son, en materia de buen
gobierno, un grupo de gran importancia y por ende
cuentan con un conjunto de derechos, prerrogativas,
beneficios y deberes reconocidos en las disposiciones
legales, los estatutos y en el presente Codigo.

Todos los accionistas cuentan con la posibilidad de
conocer y ejercer sus derechos, hacer observaciones
a la administraciéon y proponer las modificaciones
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o formular las propuestas que sean pertinentes y
legales para el mejor desempefio de la Entidad.

Serfinanza reconoce y respeta los derechos de
todos y cada uno sus accionistas. Por ello, les brinda
un trato equitativo, mantiene un esquema claro
en la planeacién de sus reuniones, les suministra
la informacién relevante para sus decisiones,
cuenta con un reglamento interno que regula su
funcionamiento, el cual permanece disponible para
consulta de los accionistas.

Ademas de los derechos establecidos en la ley, en
los estatutos y demds documentos, con el finde dar
un trato equitativo y para promover su participacion,
los accionistas tienen derecho, entre otros a:

¢ Participar de los dividendos del Banco siempre que,
de acuerdo con lo establecido por la Asamblea,
haya lugar su distribucion.

e Participar y votar en las asambleas generales de
accionistas para la toma de las decisiones que les
corresponda, incluida la designacion de los 6rganos
y personas que de acuerdo con la ley y los estatutos
les corresponda elegir. Asi mismo, contar con
mecanismos efectivos para ser representados en las
Asambleas.

e Teneracceso alainformacion publica de laempresa
en tiempo oportuno y en forma integral, para lo

cual el Banco mantiene actualizada su pagina web.

¢ Hacer recomendaciones sobre buenas practicas de
gobierno corporativo del Banco.
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e Solicitar, en unién con otros accionistas, la
convocatoria a reunion de Asamblea General de
Accionistas.

e Un accionista o grupo de accionistas que tengan
una participacion igual o superior al cinco por
ciento (5%) del capital de la Entidad, podra solicitar
auditorias especializadas.

® Los accionistas podran solicitar ampliaciones de
informacién si lo consideran oportuno o necesario,
dentro de los cinco (5) dias comunes siguientes a la
convocatoria.

Todos los accionistas del Banco seran tratados
con equidad, dado que cada uno tiene los mismos
derechos, sin que esto suponga el acceso a
informacién privilegiada de unos accionistas
respecto de otros. El Banco ha dispuesto una oficina
de atencidn al inversionista con el fin de garantizar
las relaciones con los accionistas de distintas
condiciones, en materias como, por ejemplo, el
acceso a la informacion, la resolucidn de solicitudes
de informacidn, los canales de comunicacion, las
formas de interaccion entre los accionistas y el

Banco, la Junta Directiva y demas administrado.
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GESTION SOSTENIBLE

2023 fue un afio de grandes avances en materia de
sostenibilidad para el Banco. Inici6 con la evaluacion
del nivel de madurez a nuestras capacidades de
gestion de aspectos ASG. El segundo paso fue
identificar y priorizar los grupos de interés para
comprender sus expectativas, necesidades 'y
preocupaciones con el objetivo de fortalecer la
gestion los riesgos y fomentar relaciones soélidas
y transparentes con todas las partes involucradas.
Posteriormente, se identificaron los asuntos
materiales a partir de los riesgos, oportunidades
e impactos que los temas sociales y ambientales,
incluidos los de cambio climatico, generan al entorno

y situacion financiera del Banco.

Finalmente, fue definida la estrategia de
sostenibilidad 2023-2027 que abarca la gestion de
cada uno de los asuntos materiales identificados,
convirtiéndose en la ruta para cumplir con los
objetivos estratégicos del Banco.

Analisis de Doble
Materialidad

Contenido GRI 3-1

En Banco Serfinanza somos conscientes de la
importancia que tiene evaluar el entorno local e
internacional, y establecer las nuevas tendencias
para gestionar los riesgos y oportunidades del
mercado, por eso realizamos nuestro primer analisis
de doble materialidad para identificar aquellos
asuntos ambientales, sociales y de gobierno mas
relevantes por el impacto que generan al Banco y a
los grupos de interés.

El andlisis se realiz6 en compaiiia de un experto
externo, siguiendo las recomendaciones del Global
Reporting Initiative (GRI) y Sustainability Accounting
Standards Board (Estandares SASB) e incorporando
el enfoque de doble materialidad que analiza el
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impacto que la actividad de Serfinanza tiene en
el medio ambiente, la sociedad y en sus grupos
de interés (materialidad de impacto), asi como, el
impacto que el entorno y sus grupos de interés
tienen sobre el Banco (materialidad financiera).

Metodologia para la
identificacion de los asuntos
materiales

Para el ejercicio de doble materialidad se
considerd el siguiente enfoque metodolégico,
compuesto por cuatro (4) fases:

Fase 1 Identificacion de temas
relevantes

A partir de un analisis de contexto se identificaron
los asuntos relevantes a priorizar, este ejercicio
tuvo en cuenta:

Andlisis de contexto interno: a través de
reuniones con las diferentes areas de la Entidad
se comprendié la operacién, avances y retos
internos en materia de sostenibilidad; aqui se
consideraron aspectos tales como:

¢ Liderazgoy estrategia

¢ Relacionamiento con grupos de interés

e Gobernanza, presentaciéon de informes vy
aseguramiento

e Materialidad y riesgo

® (Cadenade valor

e Culturay capacidad

e Sistemas y tecnologia

e Cambio climatico

Analisis de contexto nacional:

se consideraron las principales regulaciones,
los asuntos de actualidad que pudieran
determinar las prioridades a nivel social para
el sector financiero y que pudieran suponer un

riesgo operacional para el Banco.
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Analisis de contexto del sector:

se analizaron tres (3) marcos sectoriales relevantes
que determinan los asuntos importantes en materia
de sostenibilidad para el sector financiero; aqui se
estudiaron:

¢ GRI Standards.

e Sustainability = Accounting
(Estandares SASB).

e Dow Jones Sustainability Index (DJSI).

Standards  Board

Andlisis de contexto de los competidores:

se investigd los asuntos relevantes para referentes
sectoriales en Colombia y a nivel global, lo que
permitié entender los puntos de mayor importancia
en materia de sostenibilidad para la banca nacional e
internacional.

Teniendo en cuenta lo anterior, se identificd un
listado inicial de 15 asuntos relevantes que fue
sometido a validaciéon con la alta direccién de la
Entidad.

e Eficiencia y gestion ambiental

e Cambio climatico

e Solidez y rendimiento financiero

® Innovacién

e Gobierno corporativo, Etica y transparencia

® Finanzas sostenibles

¢ Gestion deriesgos ASG y resiliencia frente a la crisis

e Proteccion de los datos y seguridad de la
informacién

¢ Inclusién y educacion financiera

¢ Gestion de relacionamiento con los clientes

e Gestion del talento humano

¢ Equidad, diversidad e inclusion

¢ Inversion social

e Gestion de grupos de interés

e Gestiony desarrollo de proveedores

Fase 2 Identificacion y priorizacion de
partes interesadas

Paralelo a la identificacion de los temas relevantes,
teniendo en cuenta el entendimiento del sector,
el entorno local y el contexto de la compafiia,
se identificaron los cinco (5) grupos de interés
mas relevantes (Accionistas, Inversionistas y
Junta Directiva; Gobierno y reguladores; Clientes;

Empleados y; Proveedores y aliados).

Los grupos de interés fueron priorizados, analizando
los siguientes aspectos:

¢ |dentificacién de subgrupos que componen a cada
uno de los Stakeholders priorizados.

e Evaluacion con base en el analisis del sector, el
benchmark y el entendimiento de los siguientes
aspectos:

- Nivel de dependencia que tiene el grupo de
interés de Serfinanza

- Responsabilidad que tiene Serfinanza con los
grupos de interés

- Lanecesidad de atencién inmediata de Serfinanza
a los grupos de interés

- La influencia que tienen los grupos de interés
frente a Serfinanza

- Otras perspectivas diversas que puedan conducir
a cambios en la comprension de la situacion

¢ |[dentificacion de los  mecanismos  de

relacionamiento existentes o potenciales con cada

grupo de interés.

® Riesgos y oportunidades de la relacion con los
grupos de interés.

Finalmente, con este analisis se definieron los
diferentes mecanismos de relacionamiento con cada
grupo de interés seguin el analisis mencionado.
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Fase 3 Consultas con grupos de interés y
analisis de entorno

Con la definicion de los asuntos relevantes para
ser priorizados, se partié del andlisis de los dos
aspectos relevantes de la materialidad, el primero,
considerd los riesgos e impactos financieros internos
(materialidad financiera), mediante entrevistas y
encuestasamiembrosde Junta Directiva, Accionistas,
Vicepresidentes y Presidente de la Entidad, asi como
un andlisis de tendencias de las preocupaciones de
los inversionistas.

Desde el punto de vista externo, se desarrollaron
entrevistas y encuestas a los diferentes grupos de
interés como Empleados, Proveedores y Clientes.
También se analizaron las prioridades de los
Reguladores y Gobierno en materia de sostenibilidad,
y, finalmente, un andlisis de contexto y entorno para
identificar los asuntos de sostenibilidad en los que
deberia concentrarse la Entidad considerando los
efectos que tendra sobre la sociedad en el corto o
mediano plazo.

doble
materialidad, es decir los asuntos relevantes para

Este enfoque, permite identificar la
ser gestionados a nivel corporativo, considerando
los riesgos y el impacto que pudieran tener en la
compafiia, pero también considerando los efectos

sobre los grupos de interés.

Fase 4 Consolidacion del andlisis de
materialidad

A cada uno de los ejercicios de entrevista, encuesta,
y analisis se les otorgé un puntaje de 1a 100, donde
100 es muy importante y O nada importante. Los
temas relacionados con estrategia corporativa,
riesgos y efectos financieros fueron ponderados y
se llevaron al eje X, y los impactos sobre los grupos
de interés se llevaron al eje Y, donde se obtuvieron
nueve temas materiales presentados en la Matriz de
doble materialidad.
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Finalmente, para completar el andlisis de doble
materialidad, se realizé una matriz con los potenciales
riesgos y oportunidades (materialidad financiera)
y los impactos positivos y negativos (materialidad
de impacto) de cada uno de los nueve (9) asuntos
materiales priorizados.

Temas materiales
Contenido GRI 3-2

Como resultado del ejercicio de doble materialidad
realizado en 2023, Serfinanza obtuvo nueve (9)
asuntos relevantes:

e Gobierno corporativo, Etica y Transparencia:

acciones encaminadas a mantener una estructura
de gobierno que garantiza el cumplimiento, la toma
dedecisiones informadas, transparentes e inclusivas
y que promueven la integridad corporativa.

¢ |nnovacion: soluciones innovadoras que fortalecen
los procesos internos de la Entidad y facilitan el
desarrollo de productos y servicios, y canales de
atencion; teniendo en cuenta siempre los impactos
sociales y ambientales.

® Protecciondelos Datosy Seguridad de laInformacion:

acciones enfocadas a desarrollar mecanismos y
aprovechar soluciones tecnolégicas que permiten
promover la ciberseguridad de la compafiia y
reducir la vulnerabilidad a ciberataques a nuestros
clientes y demas partes interesadas.

® Inclusién y Educacién Financiera: programas para

implementar nuevas soluciones financieras con
procesos de educacion que fomentan tanto la
inclusién de todas las personas al sistema bancario
como la toma acertada de decisiones financieras de
los clientes.

e Solidez y Rendimiento Financiero: estrategias que

contribuyen a posicionar el Banco a nivel nacional,
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atrayendo nuevos clientes gracias a integracién de
aspectos ASG.

Gestién del Talento Humano: estrategia de

relacionamiento con colaboradores, basada en una
comunicacion de doble via y buenas practicas de
retenciéon del talento, tales como, programas de
bienestar laboral, compensacion, salud y seguridad
en el trabajo y diversidad entre otros aspectos
relevantes.

Gestion de Riesgos ASG vy resiliencia frente a la

crisis: mecanismos y procedimientos de gestion e
identificacion de oportunidades de mitigacion de
riesgos, incorporando aspectos (ASG) y de gestion,
mediante la creacién de un Sistema de Andlisis de
Riesgos Ambientales y Sociales (SARAS).

Finanzas Sostenibles: productos y servicios

enfocados a promover los aspectos ASG que
generen un impacto positivo para el bienestar de
las comunidades, alineado a los compromisos y ejes
de accion de los clientes y de la compaiiia.

Cambio Climatico: acciones orientadas a identificar,

evaluar y gestionar los riesgos climaticos,
estableciendo estrategias de mitigacion, prevencion
de emisiones de Gases de Efecto Invernadero (GEl)
y adaptacion al cambio climatico.

Serf
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MATRIZ DE DOBLE MATERIALIDAD

80
@ Gobierno corporativo,
70 éicay transparencia
@ @ Innovacion
60 i Proteccion de los datos y
o seguridad de la informacion
2
1
< 50 Inclusién y educacion
a
£ financiera
[}
g 40 @ Solidez y rendimiento
S financiero
p-!
o @ Gestion del talento
9 30 humano
© v
= @ Gestion de riesgos ASG y
20 resilencia frente a la crisis
@ Finanzas sostenibles
10
@ Cambio climatico
0
0 20 40 60 80 100 120

. Econémica @ Social @ Ambiental
Materialidad Financiera

Riegos, oportunidades e impactos de los asuntos

materiales
Contenido GRI 3-3

GOBIERNO CORPORATIVO, ETICAY TRANSPARENCIA

* Mejorar la visibilidad de la empresa frente a los grupos de interés
dado a la inclusion de los factores ASG en el core de negocio.

Impacto positivo .. . s . .
P posttiv * Generacion del sentido de pertenencia al interior de la Entidad,

o gracias a la cultura de ética.
Materialidad

de impacto

* Pérdida de credibilidad de los colaboradores, clientes y otras partes
Impacto negativo interesadas debido a la falta de una cultura de cumplimiento que se
veria reflejado en un aumento de la rotacion y pérdida de clientes.

* Pago de multas y sanciones por incumplimiento en el marco regulatorio.
Riesgos
g « Pérdida de la calificacion de riesgo de la Entidad.

Materialidad * Mejora de los procesos y productividad en las actividades gracias a la
Financiera cultura de cumplimiento y claridad en los procesos de gobernanza

Oportunidades definidos.

* Mejoras en el rendimiento econémico debido a la inclusién de factores
ASG en las decisiones estratégicas.

96 INFORME DE GESTION 2023




INNOVACION

Materialidad
de impacto

Impacto positivo

« Contribucion a los objetivos del pais en cuanto la conectividad y el acceso a
servicios financieros a comunidades vulnerables por el desarrollo de soluciones
innovadoras.

* Mejora de la visibilidad frente a los grupos de interés, en especial clientes e
inversionistas, gracias a la sencillez y agilidad de los productos y servicios
financieros y su operatividad.

Impacto negativo

» Pérdida de clientes e inversionistas que buscan soluciones y productos de facil
acceso y gestion.

« Desgaste comercial y operativo en las capacitaciones a las personas con poca
adaptabilidad a las herramientas innovadoras.

Materialidad
Financiera

Riesgos

+ Pérdida de participacion de mercado y/o disminucion en el crecimiento por
contar con herramientas digitales obsoletas y poco amigables con los clientes.

Oportunidades

* Mejora en la conectividad y rapidez en la gestion de las operaciones diarias
resultado de la inclusién de herramientas tecnoldgicas.

~

PROTECCION DE LOS DATOS Y SEGURIDAD DE
LA INFORMACION

Materialidad
de impacto

Impacto positivo

* Posicionamiento en el sector como una entidad que controlay prioriza la
gestion de datos y la seguridad de la informacion.

» Aumento del acceso a servicios y productos financieros por medio de
plataformas tecnoldgicas seguras e innovadoras que atrae a nuevos y mas
clientes.

Impacto negativo

* Filtraciones de los datos personales de clientes e inversionistas.

Materialidad
Financiera

Riesgos

« Pérdida de activos tangibles o intangibles dado a el incremento de los
ciberataques que las entidades financieras.

« Pérdida de informacion sensible de clientes que disminuyen la reputacion y
podrian generar afectaciones legales y econémicas.

Oportunidades

» Aumento de la credibilidad y confianza, debido a los altos estandares en los
procedimientos internos para la gestion de la informacion de sus partes de
interesadas.

Serfinanza
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INCLUSION Y EDUCACION FINANCIERA

Materialidad
de impacto

Impacto positivo

» Aumento de la calidad de vida de nuevos clientes que tendrian acceso a un
producto financiero.

+ Apoyo a las familias en la toma de decisiones consientes y estratégicas
mejorando su estabilidad y salud financiera.

Impacto negativo

« Pérdida de credibilidad de los clientes e inversionistas y otras partes
interesadas que priorizan la inclusién y la educacion financiera como un pilar
en las decisiones de negocio.

Materialidad
Financiera

Riesgos

« Pérdida de nichos de negocio e ingresos por no contar con productos y
servicios inclusivos, como las Pyme, banca de género o poblacion vulnerable.

Oportunidades

« Aporte a los objetivos del pais de bancarizacién y educacion financiera a la
poblacién de bajos recursos.

* Posicionamiento en el sector como una entidad pionera que educa e incluye
a sus partes interesadas.

SOLIDEZY RENDIMIENTO FINANCIERO

/

Materialidad
de impacto

Impacto positivo

« Aporte a la transicion econémica como una entidad resiliente, innovadora e
inclusiva que crece financieramente incorporando factores ASG.

Impacto negativo

« Afectacion a los grupos de interés por un desempefio que no cumpla
con las expectativas.

Materialidad
Financiera

Riesgos

« Pérdida de confianza de los inversionistas por la falta de capacidad
de gestion de los indicadores y solidez financiera.

Oportunidades

 Obtencidn de calificaciones internacionales positivas por el buen uso de fondos

y recursos hacia mejoras productivas, tecnolégicas, sociales y ambientales.

/

GESTION DEL TALENTO HUMANO

/

Materialidad
de impacto

Impacto positivo

* Posicionamiento en el sector como una entidad que promociona el crecimiento

profesional y personal de los colaboradores.

Impacto negativo

» Pérdida del sentido de pertenencia por parte de los colaboradores.

Materialidad
Financiera

Riesgos

« Altos costos por procesos de contratacién debido a la alta rotacion del
personal y capacitacion de personal nuevo.

« Pérdidas operativas debido a la falta de sinergia entre los procesos operativos.

Oportunidades

+ Optimizacion de los procesos operativos que genera mejoras en el
rendimiento del negocio gracias a la buena comunicacién y motivacién de los
colaboradores.
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GESTION DE RIESGOS ASG Y RESILIENCIA FRENTE A LA CRISIS

-

Materialidad
de impacto

Impacto positivo

* Posicionamiento en el sector gracias a ser impulsores de una economia resiliente \
y por tener en cuenta riesgos ASG en la toma de decisiones estratégicas.

Impacto negativo

» Falta de posicionamiento de la entidad y pérdida de confianza frente a los
grupos de interés al no incluir los riesgos ASG en las decisiones estratégicas.

Materialidad
Financiera

Riesgos

« Pérdidas econoémicas dado a la falta de acciones de adaptacion frente v
a eventos que generan crisis y se salen del control de la entidad.

« Pérdida de clientes e inversionistas que evalian a la compaiiia con acciones
de gestion de riesgos ASG.

Oportunidades

* Obtencién de nuevos productos y/o servicios que tienen en cuenta los
riesgos ASG.

* Solidez financiera en tiempos de crisis gracias a la adaptabilidad y
preparacion de la entidad.

FINANZAS SOSTENIBLES

-

Materialidad
de impacto

Impacto positivo

« Contribucion a los objetivos del pais en cuanto a la inclusién de las finanzas \
sostenibles y una economia resiliente y adaptativa.

+ Generacion de acceso a servicios financieros a proyectos que apoyan el
desarrollo sociales y ambientales.

Impacto negativo

« Afectacion al ambiente y la sociedad por no tener en cuenta los impactos
sociales y ambientales de los productos financieros.

Materialidad
Financiera

\

Riesgos

« Pérdida de clientes que buscan productos o financiamiento para proyectos
sostenibles, tanto sociales como ambientales. v

- Pérdidas operativas a largo plazo por no integrar las finanzas sostenibles
dentro del core de negocio.

Oportunidades

* Posicionamiento en el sector y frente a clientes e inversionistas, que buscan
productos financieros sostenibles como estrategias de crear valor a largo
plazo.

CAMBIO CLIMATICO

/
Impacto positivo
Materialidad y ambiental en la reduccién de la presion sobre los recursos naturales.
de impacto
. » Aumento en la presién de los recursos naturales generando la falta del
Impacto negativo - . . - . .
recurso energético e hidrico y comunidades aledaiias a la entidad y sus clientes.
Riesgos + Exposicion de la cartera a los riesgos fisicos y de transicion del cambio
g climatico, generando pérdidas econoémicas por el impago de créditos.
Materialidad
Financiera

Oportunidades

Atraccion de nuevos clientes e inversionistas que buscan generar relaciones
comerciales con entidades que tienen programas de transicion energéticay
la economia circular.

« Optimizacion de los recursos debido a la disminucion de los consumos
de energia, agua y generacion de residuos, lo que genera bienestar social
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Derechos Humanos
Contenido GRI 2-23

—e

Como parte del compromiso de la Entidad con el respeto y promocién de los derechos humanos, en 2023
lanzamos la politica de Diversidad, Equidad e Inclusién, una declaracién sobre como Serfinanza desarrolla sus
actividades con integridad y respetando los derechos de las personas, bajo un modelo de relacionamiento
con sus clientes, colaboradores y demas grupos de interés fundamentado en la honestidad, solidaridad,
transparencia y servicio.

El compromiso de Serfinanza de respetar la Diversidad, Equidad e Inclusién es coherente con su forma de hacer
negocios, tal y como se refleja en su Cédigo de Etica y Conducta y otras politicas y directrices corporativas.

-
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Cadena de Suministro
Sostenible

Contenido GRI 204-1

La gestién de la cadena de suministro se fortalecié
con la creacion e implementacion de la politica
de compras sostenibles que incorporar al proceso
de adquisiciébn de bienes y servicios criterios
de sostenibilidad, permitiendo al Banco tomar
decisiones conscientes, basadas en la incidencia
que las compras puedan tener en los impactos
ambientales, sociales y econdmicos de la operacion.

La politica establece los siguientes principios de
actuacion:

e Garantizar que no se realice contrataciéon y
adquisicion de servicios y productos con aquellos
proveedores que hayan tenido sanciones o procesos
por incumplimientos relacionados con derechos
humanos, de seguridad y salud en el trabajo,
ambiental, laboral, legal, o fiscal.

® Los bienes y servicios se adquiriran cumpliendo
con aspectos econdémicos y considerando sus
repercusiones y/o impacto medioambiental,
sociedad, empleados, clientes y demas grupos de

interés.

e Propender por la eficiencia en la utilizacién de
los recursos, reduciéndolos, reutilizdndolos y
reciclandolos cuando sea posible, minimizando
la necesidad de adquisicion de bienes y de
contratacion de servicios.

¢ Planificar la adquisicién de bienes y servicios como
una herramienta que contribuye al desarrollo
sostenible.

Entre las principales actividades realizadas en 2023 se
destaca el andlisis de las caracteristicas sostenibles
de los productos de aseo, cafeteria e insumos de
oficina que adquiere la Entidad con el objetivo de

identificar diferentes opciones de productos que se
ajusten a los lineamientos de la politica.

Para el Banco es esencial contribuir con el desarrollo
de la region caribe, por eso apuesta por la industria
local. En 2023 el 29% de los proveedores fueron
locales.

Banco Serfinanza tiene implementadas politicas,
procesos y procedimientos para la administracion de
los riesgos derivados de la tercerizacion de servicios.
Estos son gestionados desde el proceso seleccion de
terceros y contemplan la ejecucion evaluaciones de
experiencia y trayectoria en el mercado, la revisién
de su filosofia corporativa, el analisis comparativo
de costos y tarifas, la evaluacién del nivel de
cumplimiento normativo y el estado de madurez de
susistemade controlinterno en materiade seguridad
de la informacién, continuidad del negocio y gestién
de riesgo operacional. Ademas, la Entidad realiza un
proceso de seguimiento continuo durante la vigencia
del vinculo, que evalua la eficiencia al cumplir los
niveles de acuerdo de servicio, adecuados niveles de
disponibilidad y la gestién adecuada de eventos de
riesgo. Para el 2024 se implementaran criterios ASG
en los procesos de seleccién de terceros.

29% |

del gasto en proveedores
locales

65% | & 6%

del gasto en proveedores del gasto en proveedores
nacionales internacionales

PROPORCION DEL
GASTO 2023

*Se entiende como proveedores locales, empresas cuyo
domicilio principal se encuentra ubicado en alguno de los siete
departamentos de la Region Caribe.
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Gestion Ambiental
Contenido GRI 301-1, GRI 302-1, GRI 303-5

—e

Comprometido con minimizar el impacto ambiental
de la operacion a partir del uso eficiente de los
recursos y materiales, y los objetivos definidos en la
estrategia de sostenibilidad, la gestion de Serfinanza
en esta materia se basa en la eco eficiencia y
transformacion digital de los procesos.

Buscando generar conciencia en los empleados,
se disefi¢ el programa de Eco Eficiencia Ambiental
que tiene cuatro frentes de accién: uso eficiente del
Agua, Energia y Materiales; y la disminucién de las
Emisiones de Diéxido de Carbono.

Unidos por el Agua: mensualmente se monitorea el
consumo de agua en las diferentes sedes del Banco
a nivel nacional para identificar variaciones en los
patrones de consumos y tomar medidas correctivas
inmediatas en caso de ser necesarias. Adicionalmente
en 2023 se inici6 el plan de remodelacion de
los bafios del edificio principal de barranquilla,
instalando equipos hidrosanitarios ahorradores de
agua. En 2024 se continuara con las obras.

O AGUA (Megalitros, ML)

-28%

2023

Red de Energia Eficiente:
mayor fuente de consumo de energia y emisiones de

entendiendo que la

dioxido de carbono de la operacion es el uso de aires
acondicionados, se ejecutd el plan de mantenimiento
preventivo a todos los aires acondicionados a nivel
nacional y realiz6 un diagndstico en la sede principal
para establecer la eficiencia actual de los aparatos;
considerando los resultados, en 2024 se cambiaran

las maquinas identificadas como ineficientes.
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Estas acciones se complementan con el monitoreo
mensual del consumo de energia a nivel nacional.

ENERGIA (Megavatio - hora, MWh)

$ 2022 QUEYAONERAY
10%

PrER 1.676,96 MWh

Operacion CERO Papel: la gestion documental
del banco ha permitido optimizar los procesos
para las areas de Operaciones bancarias, emision y
distribucion de tarjetas con la “Semiautomatizacién
de flujos” presentando una eliminacién de consumo
de 5.425 hojas e impresiones y 135 envios de
mensajeria bimensuales.

Adicionalmente, como parte de la estrategia de
digitalizacion, entre el 2019 y 2023 el envio de
extractos fisicos disminuy6 68%. A cierre de 2023,
el 89% de los extractos se enviaron de forma digital.

PAPEL

2022 QUANAS
2023 QLRI 1%
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Residuos 3R: consientes del impacto ambiental que tiene la produccion de las tarjetas en PVC tradicional,
a partir de abril de 2023 emitimos tarjetas en PVC reciclado al 85%, lo que nos llevé a emitir el 48% de las
327.068 tarjetas, emitidas durante el afio; contribuyendo a disminuir la produccién de desechos industriales.

Para reforzar nuestra estrategia de sostenibilidad, en 2024 emitiremos las tarjetas con PVC 100% reciclado,
que contaran con la certificacion UL de la naturaleza reciclada de los materiales y la certificacion CEC de

Mastercard.

Por otra parte, todos los téneres que se utilizan en la Entidad son recargables, disminuyendo asi la generacion

de residuos.

TONER

- 2022 @ELNA kg
— 2023 @LER kg 25%
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PERSPECTIVAS
PARAEL 2024

La economia colombiana continuara experimentando
un proceso de ajuste durante el 2024, con una
tendencia bajista de la Inflacién en torno al 5% que
permita una consecuente disminucion de las tasas
de interés de politica monetaria del Banco de la
Republica que podrian reflejar un mejor dinamismo
de la economia en el segundo semestre del afio,
motivado adicionalmente por la inversion. Las
exportaciones, dominadas por el petréleo, seguiran
siendo moderadas por la debilidad de la economia
mundial y de la inversién en la produccién.

Lo anterior permitird reducir la presiéon sobre la
carga financiera que hoy afecta a los hogares tanto
de ingresos bajos y medios que componen gran
parte del mercado objetivo del Banco, sin embargo
factores de indole climatico que ya estan presentes
como el “Fenémeno del nifio” y el debilitamiento de
los indices de confianza empresarial e industrial en el
pais podrian ser factores que afecten el crecimiento
y normal desarrollo de la actividad empresarial de
pais en especial en sectores y regiones especificas de
la economia.

PLANES 2024

El objetivo del Plan Estratégico se definié con base
en el reto de desarrollar la capacidad de adaptacion
para cumplir con los presupuestos esperados
teniendo en cuenta el entorno macroeconémico, las
proyecciones de crecimiento y los retos al interior
del Banco durante el afo. Por lo anterior, se definio
darle continuidad a lo establecido en el afio anterior
con base en los tres (3) pilares de Servicio, Eficiencia
y Rentabilidad, con un especial énfasis en cuatro (4)
P's: P&G, Persistencia, Procesos y Personas.

INFORME DE GESTION 2023




Dentro de las principales estrategias de las 4 P'S
tenemos:

1. P&G: focalizar los esfuerzos en el
margen financiero y las utilidades.

® Revisidn de la estrategia de la red de oficinas y
puntos de atencion.

¢ Clasificacion y revisién de proyectos para focalizar
los esfuerzos en los estratégicos.

e Definicién de scorings alternativos para originacion.

¢ Definicién de beneficios de primera compra por
temporadas.

¢ Medicion mensual del CPC (costo por cuenta).

¢ Incrementar los convenios de factoring a través de
las nuevas plataformas de negociacién de facturas.

¢ Dar continuidad a la estrategia de marketing digital
para la creacion de Nuevos productos y servicios a
través de canales digitales.

¢ Realizar la emision de bonos ordinarios y/o sociales,
segun condiciones de mercado.

e Continuar la dinamica de generar alianzas con
terceros para dinamizar los descuentos y atender
nuevos ecosistemas.

e Finalizar el proyecto de Gestion Documental para
incentivar la reduccién de papel y lograr eficiencias

en los procesos.

e Mantener la dinamica de compra de cartera de
Libranza.

¢ |ncentivar el crecimiento de la cartera bruta.

2. Persistencia: concentrar
esfuerzos en retencién y fidelizacién
de clientes.

Enrutar mas clientes a canales no presenciales y
opciones de autogestion.

Desarrollar piloto de Servicio preferencial
centralizado.

Incorporar nuevas herramientas de validacion de
identidad para agilizar procesos.

Crear canales virtuales que permitan atender
a clientes de forma remota para procesos y
requerimientos de mayor complejidad y que
requieran de asesoria personal (web chat, video
chat).

Robustecer plataformas digitales y habilitar nuevas
soluciones para que los clientes actien de forma
segura y agil, buscando mejorar la experiencia del
usuario.

Fortalecer el esquema de gerenciamiento en ambos
segmentos.

Crear propuestas de valor diferenciadas para los
segmentos de clientes a través de la analitica de
datos internos y externos.

Implementar el “customer journey” para cada
uno de los segmentos, incluyendo el proceso de
comunicaciones masivas.

Lanzar el nuevo sistema Checking para el manejo
de peticiones, quejas y reclamos.
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3. Procesos: estandarizados y
eficientes.

Revision y optimizacion de los diez (10) principales
procesos del Banco.

Mapeo de procesos internos para optimizacion de
procesos por area.

Definicion de KPI's (Key Performance Indicators)
para tener indicadores compartidos entre las areas.

Digitalizacion y simplificacion de las principales
jornadas de clientes y procesos operativos
asociados a los productos actuales.

Medicion mensual de Experiencia del Cliente por
Canal.

Revision y definicion de metodologia Unica de
proyectos.

Garantizar el ciclo completo de innovacion de los
proyectos digitales en curso permitiendo establecer
una cultura agil en cada equipo de trabajo.

Construir un modelo de datos robusto para
el manejo de informacion interna y externa,
apalancandose de plataformas de datos de dltima
generacion para habilitar las capacidades de
analiticas avanzadas.
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4. Personas: Convertir a Serfinanza
en el mejor lugar para trabajar.

Continuar con el desarrollo del programa Mision
SER.

Revisar los KPI’s para areas claves de colocacién de
TCO para incentivar la primera compra.

Darle continuidad al programa Ponte en Modo
Servicio.

Continuar con la implementacién de soluciones en
primer nivel.

Generar conocimiento y trabajar en la cultura de
sostenibilidad en la totalidad de los colaboradores.

Continuar con la campaia Gestores de Riesgo para
todos los colaboradores.

Capacitacion y entrenamiento permanente para

asesorar de manera integral a los clientes en el
portafolio, a través de la Escuela de Formacion.
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CUMPLIMIENTO

Contenido GRI 2-27

De acuerdo con las normas legales propias de
este informe es importante mencionar que las
operaciones que el Banco celebre con sus partes
relacionadas se realizan atendiendo a criterios
objetivos, en condiciones de mercado y bajo los
mismos términos con los que la Entidad realiza
operaciones con terceros no relacionados.

Igualmente, no vulneran, en ninguin caso, la igualdad
de trato entre los accionistas y se hacen siempre en
interés de la Entidad. El detalle de los mecanismos
que utiliza el Banco para realizar operaciones con
los vinculados se encuentra detallado en el Cédigo
de Buen Gobierno, donde se establecen las normas
aplicables a las operaciones realizadas entre
vinculados y/o relacionados con el Banco en especial
los medios y procedimientos para garantizar el
adecuado tratamiento de estas operaciones dentro
del marco del sistema de Gobierno Corporativo de
la entidad y garantizar la mayor transparencia en
la celebracion de estas operaciones y la adecuada
divulgacion de informacion a los Grupos de Interés.

El Banco dio cumplimiento a las normas legales sobre
propiedad intelectual y derechos de autor por parte
de la Sociedad, de acuerdo con la ley 603 de julio 27
del afio 2000 y el reporte sobre el cumplimiento de
lo indicado en el subnumeral 2.3.3.1.19., del Capitulo
| Titulo Il de la Parte | C.E. 029 de 2014 (Circular
Basica Juridica) de la Superintendencia Financiera de
Colombia.

LaAdministraciondelBanco controléelcumplimiento
de la Parte | Instrucciones generales aplicables a
las entidades vigiladas, Titulo Il Prestacion de los
servicios financieros, Capitulo I: canales, medios,
seguridad y calidad en el manejo de informacién en
la prestacion de servicios financieros de la Circular
Basica Juridica (C.E 029 de 2014).
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En cumplimiento de lo dispuesto en el articulo 87
de la Ley 1676 de 2013, manifesté que, durante
la vigencia del afio 2023, la entidad no restringié
la libre circulacion de las facturas emitidas por sus
proveedores y contratistas.

De otra parte, manifiesto que la entidad es un
establecimiento de crédito en marcha y no se
encuentra incurso en ninguna causal de disolucion,
liquidacién o cualquier medida cautelar de las
contempladas en los Estatutos Sociales y/o en
el Estatuto Organico del Sistema Financiero. El
Banco también ha cumplido con las disposiciones
estatutarias relativas a su funcionamiento y
operacion, y las actuaciones de sus organos de
gobierno se han desarrollado con sujecién al marco
estatutario, ha observado las disposiciones legales
que le son aplicables, y sus operaciones se han
realizado cumpliendo el entorno normativo propio
de su actividad, contando con las autorizaciones para
operar normalmente y sin restricciones.

En cumplimiento de los articulos 46 y 47 de la Ley
964 de 2005, el Representante Legal de Banco
Serfinanza certifica que los estados financieros que
se pondran a disposicién del publico y Organismos de
vigilancia y control no contienen vicios, imprecisiones
o errores que impidan conocer la verdadera
situacion patrimonial. De igual manera manifiesta
que ejercio la responsabilidad del establecimiento
y mantenimiento de adecuados sistemas de
revelacién, seguimiento y control de la informacién
financiera. Para esto se apoyd efectivamente en
sistemas de administracion, control y seguimiento a
los diferentes riesgos a que esta expuesta la entidad,
lo que asegura que la informacion que se transmite
a los diferentes entes de vigilancia y control es
adecuada.
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Se informa que el Banco Serfinanza ha pagado
oportunamente los aportes al sistema de seguridad
social, fondos de pensiones y sistemas de riesgos
profesionales de acuerdo a lo establecido por la ley
100 de 1993.

Los estados financieros del Banco se han preparado
de acuerdo con las Normas de Contabilidad e
Informacién Financiera Aceptadas en Colombia,
fundamentadas en las Normas Internacionales
de Informacion Financiera (NIIF), junto con sus
interpretaciones, marco de referencia conceptual, los
fundamentos de conclusion y las guias de aplicaciéon
autorizadas y emitidas por el Consejo de Normas
Internacionales de Contabilidad (IASB por sus siglas
en inglés) publicadas en espariol hasta el afio 2018
sin incluir la NIIF 17 de Contratos de Seguros; y otras
disposiciones legales definidas por las entidades de
vigilancia que pueden diferir en algunos aspectos de
los establecidos por otros organismos de control del
Estado.

El Banco aplica a los presentes estados financieros
la siguiente excepcion contemplada en el Titulo 4
Regimenes especiales del Capitulo 1 del Decreto
2420 de 2015:

e La NIIF 9 respecto del tratamiento de la cartera y
su deterioro y, la clasificacién y la valoracion de las
inversiones, para estos casos continta aplicando lo
requerido en la Circular Basica Contable y Financiera
de la Superfinanciera.

e La provision de BRDP se realiza de acuerdo a lo
establecido en el Capitulo 3 de la Circular Basica
Contable y Financiera, lo anterior de acuerdo a
lo indicado en la circular externa 036 de 2014
emitidas por la Superfinanciera.

Después del cierre correspondiente al ejercicio
del afo 2023, no han acontecido situaciones de
importancia que merezcan revelacion o que afecten
los resultados de la entidad, pues con posterioridad
a dicho cierre la entidad ha operado en condiciones
normales.

Forman parte integral de este Informe de Gestion, el
Informe de Junta Directivay Representante Legal para
los efectos del numeral 3 del articulo 446 del Codigo
de Comercio, el Informe de Gobierno Corporativo,
el Informe Especial del articulo 29 de la Ley 222 de
1995 y el Informe del Comité de Auditoria.

En mi calidad de representante legal manifiesto,
en cumplimiento de las disposiciones legales
sobre Gobierno Corporativo, que en la entidad se
encuentran establecido y se mantienen adecuados
sistemas de revelacion y control de la informacién
financiera. Existen procedimientos de control y
revelacion con el fin de que a los accionistas y
al publico en general, dicha informacion les sea
presentada en forma adecuada.

Serfinanza 109




ANEXOS

Anexo 1. Certificacion del
Representante Legal

El suscrito representante legal de Banco Serfinanza
en cumplimiento del numeral 7.4.3.2.7 de la
Parte 3 Titulo V Capitulo | de la Circular Externa
012 de 2022 y el Articulo 47 de la Ley 964 de
2005, certifica, que la informacion registrada en
el informe integrado periddico de fin de ejercicio
comprende todos los aspectos materiales del
negocio, que las operaciones del Banco se ejecutan
yseregistran de manerarazonabley la elaboracién
de los estados financieros y sus notas aclaratorias
con corte a diciembre 31 de 2023 se realizaron
de conformidad a las Normas de Contabilidad e
Informacién Financiera Aceptadas en Colombia y
se presentaron a la Junta Directiva y a la Asamblea
de accionistas de manera clara y oportuna.

Para dar cumplimiento a lo anterior y establecerun
sistema de control interno adecuado, el Banco ha
definido procesos de gobierno, gestion de riesgo
y control interrelacionados entre si que aseguran
un correcto desempefio de las actividades
del Banco y que se soportan en el modelo de
las tres lineas cuyos roles y responsabilidades
se encuentran claramente establecidos en la
estructura corporativa, permitiéndonos asegurar
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que la informacion financiera y no financiera que
se revela a los diferentes grupos de interés se
realiza en condiciones de seguridad, veracidad,
confiabilidad y bajo el marco normativo aplicable.

Desde la segunda linea se realizan pruebas para
garantizar el correcto disefio y eficacia operativa
de los controles asociados a las actividades
significativas del banco y la tercera linea brinda un
aseguramiento independiente sobre los procesos
de gobierno, gestion de riesgos y control mediante
un enfoque basado en riesgos soportado en la
definicién de su plan anual de auditoria, el cual es
dindmico y responde a los cambios que se puedan
presentar en materia de riesgos y en general del
entorno del negocio.

W0

GIAN PIERO CELIA MARTINEZ APARICIO
Representante Legal
Banco Serfinanza.
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Anexo. 2 Glosario

ALCO: Comité para la gestion de Activos y pasivos.
Cartera Vencida: Cartera mayor a 30 dias de mora.
Coeficiente de Fondeo Estable Neto (CFEN):
Fondeo Estable Disponible (FED) entre Fondeo
Estable Requerido (FER).

DTF: Promedio ponderado de las tasas efectivas de
captacion de los CDT a 90 dias.

FICs: Fondo de Inversién Colectiva.

Financiacion del terrorismo: Es el conjunto de
actividades encaminadas a canalizar recursos licitos
o ilicitos para promover, sufragar o patrocinar
individuos, grupos o actividades terroristas.
Indicador de Calidad de Cartera por Vencimiento:
Cartera vencida entre Cartera bruta.

Indicador de Cobertura de Cartera por
Vencimiento: Saldo provisiones entre Cartera
vencida.

Indicador de Tenencia de Productos (IVC):
Cantidad de productos entre Cantidad de clientes.
Indicador de Riesgo de Liquidez (IRL): Fondo
de activos liquidos entre los Requerimientos de
Liquidez.

IBR: Indicador bancario de referencia.

IPC: indices de precios al consumidor.

Lavado de activos: Es el conjunto de actividades
encaminadas a ocultar el origen ilicito o a dar
apariencia de legalidad a recursos obtenidos
producto de la ejecucion de actividades ilicitas
Margen Financiero Bruto: corresponde a la
diferencia entre Ingresos Operacionales y Gastos
Operacionales, sobre los Ingresos Operacionales.
PEP: Es una persona expuesta politicamente por las
funciones publicas destacadas que desempefia a
nivel nacional o en otro pais.

Pharming: Es una modalidad de estafa en la
que el atacante instala codigo malicioso en una
computadora, dispositivo mévil o servido.

PWC: PriceWaterhouseCoopers firma de servicios

de auditoria, impuestos y consultoria de negocios,
entre otros.

Rentabilidad del Patrimonio (ROE): Corresponde
a larelacion entre utilidad neta y el patrimonio.
Rentabilidad sobre los Activos (ROA): Corresponde
alarelacion entre la utilidad neta y el activo.
SARLAFT: Sistema de Administracion de riesgo de
Lavados de activos y financiacion del terrorismo.
Segmentacién: proceso por el que se separan
elementos en grupos homogéneos al interior de
ellos y heterogéneos entre ellos. La separacion se
fundamenta en el reconocimiento de diferencias
significativas en sus caracteristicas (variables de
segmentacion).

Smishing: Modalidad de fraude donde usan
mensajes de texto para redireccionar a sitios web
falsos donde extraen informacién confidencial.
SMMLV: Salario minimo mensual legal vigente.
Solvencia Total: Corresponde a la relacion entre
el Patrimonio Técnico y los Activos ponderados por
riesgo, mas (+) 100/9 del Riesgo Mercado, mas (+)
100/9 del Riesgo Operacional.

Tarjetas Activas: Tarjetas con saldo.

Tarjetas Vigentes: Son aquellas tarjetas que, a la
fechadelreporte, estanenpoderdeltarjetahabiente
y le permiten realizar transacciones.

TCO: Tarjeta de Crédito Olimpica.

TDA: Titulos de Desarrollo Agropecuario.

TRM: Tasa Representativa del Mercado.

UIAF: Unidad de Informacién y Analisis Financiero
de Colombia.

VER: Valor en riesgo.

Vishing: Modalidad de estafa que usa técnicas de
“ingenieria social” para engafiar a las personas y
conseguir informacion personal para acceder a las
cuentas.

Serfinanza 1




Anexo 3. indice de Contenidos GRI

ESTANDAR GRI CONTENIDO PAGINA / RESPUESTA
2-1Detalles organizacionales Banco Serfinanza S.A.
g Calle 72 # 54 -35 Barranquilla, Colombia
2-2 Entidades incluidas en la presentacion .
de informes de sostenibilidad Banco Serfinanza S.A.
2-3 Periodo objeto del informe, frecuencia 1de enero a 31 de diciembre de 2023.
y punto de contacto Periodicidad anual
2-4 Actualizacién de la informacién No aplica
El informe de gestion y sostenibilidad 2023
2-5 Verificacion externa no contoé con verificacién externa. El contenido
del informe fue aprobado por la Junta Directiva.
2-6 Actividades, cadena de valor i .
. . Gestion Estratégica
y otras relaciones comerciales.
Gestion del Talento Humano / Nuestro Talento
2-7 Empleados .
Humano en cifras
GRI 2:
Contenidos 2-9 Estructura de gobernanza y composicion Gobierno Corporativo / Estructura de Gobierno
Generales 2021
2-10 Designacion y seleccién del maximo Gobierno Corporativo / Eleccion de los miembros
o6rgano de gobierno de la Junta Directiva
2-11 Presidente del maximo 6rgano Gobierno Corporativo / Eleccion de los miembros
de gobierno de la Junta Directiva
a12 FunC|or! c.k,el meximo °.'$a“° de goblerno Gobierno Corporativo / Junta Directiva v
en la supervision de la gestion de los impactos
213 De.l,egaaon c!e la responsabilidad Gobierno Corporativo / Junta Directiva
de gestion de los impactos
2-14 Funcion del maximo érgano de gobierno en El contenido del informe fue aprobado
la presentacion de informes de sostenibilidad por la Junta Directiva.
15 Confli dei i Etica y Transparencia / Mecanismos de Denuncias
2-15 Conflictos de interes de Irregularidades y Preocupaciones Eticas
2-17 Conocimientos colectivos del maximo En 2023 un m|em|?|:o dt'aljunta partlapc') en el
6rgano de gobierno Programa de Certificacion ASG para miembros
g de Juntas Directivas desarrollado por el IFC.
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ESTANDAR GRI CONTENIDO PAGINA / RESPUESTA
2-18 Evaluacion del desempefio del méaximo Gobierno Corporativo / Proceso de Evaluacion
6rgano de gobierno de la Junta Directiva
2-19 Politicas de remuneracién Gobierno Co.rpora'ltlvo/ Remuneracién
de la Junta Directiva
- vo /R -
2-20 Proceso para determinar la remuneracion Gobierno Corpora'ltlvo / Remuneracion
de la Junta Directiva
2-22 Declaracion sol?re la estrategia Estrategia de Sostenibilidad
de desarrollo sostenible
2-23 Compromisos y politicas Estrategia de Sostenibilidad
2-24’Ir.1corporaC|on de los compromisos Estrategia de Sostenibilidad
y politicas
2-25 I?rocesos para remediar los impactos Estrategia de Sostenibilidad
negativos
GRI 2: 2-26 Mecanismos para solicitar Etica y Transparencia / Mecanismos de Denuncias
Contenidos asesoramiento y plantear inquietudes de Irregularidades y Preocupaciones Eticas
Generales 2021
2-27 Cumpllmlento de la legislacion Cumplimiento
y las normativas
Banco Serfinanza se encuentra afiliado a:
» Asobancaria, Asociacion Bancaria y de Entidades
Financieras de Colombia.
» Colombia Fintech, Asociacion Colombiana de
L o Empresas de Tecnologia e Innovacion Financiera
2-28 Afiliacién a asociaciones .
* ProBarranquilla
» Camara de Comercio de Barranquilla
» Amcham Barranquilla, Cdmara de Comercio
Colombo Americana Amcham Barranquilla &
Atlantico
2-29 Enfoque para la participacion Estrategia de Sostenibilidad /
de los grupos de interés Relacionamiento con Grupos de Interés
2-30 Convenios de negociacion colectiva Banco.Serfmanza no cuenta con convenio
colectivo
GRI3 3-1Proceso para determinar los temas materiales | Gestion Sostenible / Anélisis de Materialidad
Divulgaciones 3-2 Lista de temas materiales Gestion Sostenible / Temas Materiales
sobre temas
materiales 2021 Gestion sostenible / Riegos, Oportunidades

3-3 Gestion de temas materiales

e Impactos de los Asuntos Materiales
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