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Apreciados colaboradores,
Apreciados colaboradores,

Para Banco Serfinanza ustedes son el pilar fundamental, el cual impulsa el crecimiento sostenido
de la Entidad. Su conducta acorde con los valores y principios corporativos, es la que nos
permite tener una buena reputacion ante nuestros clientes y el publico en general.

Para que ello continue, los valores y principios éticos deben hacer parte de nuestro ser y nuestras
costumbres. Por eso, desde hace un tiempo hemos estado trabajando en la actualizacién de
este nuevo Codigo de Etica y Conducta.

A través de este renovado Cddigo, ratificamos nuestro compromiso en el fortalecimiento de
una cultura ética que se regira siempre a la ley.

El punto de partida en las relaciones con cada uno de los grupos de interés son nuestros valores,
principios y normas éticas, lo cual es lo que debe guiar para la toma de decisiones, el desarrollo
y la ejecucién de los negocios, para asi ofrecer la mejor experiencia de servicio y calidad a
nuestros clientes, ser orgullo para todos los colaboradores y asi procurar para nuestros accio-
nistas la generacion de valor sostenible.

Como propdsito, esta continuar fortaleciendo la cultura ética dentro del Banco, y precisa-
mente este Codigo es la principal herramienta para conocer como hacerlo, siendo una guia
para cada uno de los colaboradores, quienes en su labor diaria se pueden enfrentar a dilemas
éticos o morales, para lo cual siempre sera importante discernir y elegir el camino correcto,
aun cuando este represente mayores dificultades o implique que prevalezca nuestra labor
sobre los intereses personales.

Me permito invitarlos a leer detenidamente este Codigo, a no dudar en recurrir a él cuando se
les presenten inquietudes sobre como convivir de una forma adecuada en nuestra Entidad, en
él también encontraran informacion sobre dédnde deben acudir en caso de necesitar reportar
conductas indebidas y requerir mayor asesoria sobre su interpretacion.

Un cordial saludo,

GIAN PIERO CELIA MARTINEZ APARICIO
Presidente Banco Serfinanza
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El Cédigo de Eticay Conducta de Banco Serfinanza esta disefiado para que nuestros colabora-
dores, proveedores, administradores y clientes acudan a él para conocer nuestras normas y
disposiciones relacionadas a la cultura ética en nuestra Entidad y resuelvan sus dudas sobre
como convivir de una forma adecuada.

Nuestro modelo de actuacion se basa en los valores, los cuales son: Creamos momentos
agradables y ambientes atractivos, respeto al cliente, excelencia, transparencia e integridad
y trabajamos colaborativamente. Asi como nuestros principios corporativos, entre los que se
encuentra la lealtad, el profesionalismo, honestidad, responsabilidad, transparencia, entre
otros; nuestros colaboradores propenderan en todo momento regir sus actos acordes a estos.

Nuestros colaboradores deben ser integros y en sus acciones del dia a dia aplicar los deberes
que se encuentran consignados en este Codigo, como lo es el ejecutar las actividades asignadas,
con el fin de lograr el adecuado desarrollo del objeto social de la Entidad. Asi mismo, dentro
del Cadigo se encuentran las actuaciones que deben tener en cuenta nuestros administradores
en cumplimiento de su funcion, como lo es guardar y proteger la reserva comercial de la Entidad.

Frente a los diversos grupos de interés, nuestros colaboradores deben actuar de manera com-
petente, integrando sus fortalezas individuales, técnicas y de relacionamiento, para lograr
resultados sobresalientes, teniendo particularmente en cuenta lo que a continuacion se esta-
blece para cada grupo de interés. Ante el consumidor financiero es importante promover un
ambiente de atencion eficiente y efectivo, que inspire confianza. Con respecto a los proveedores
de la Entidad, nuestros colaboradores deben obrar con transparencia y responsabilidad en los
procesos de seleccion y contratacion, buscando contar con terceros comprometidos con el
mas alto desempefio y que estén alineados con nuestros valores. Por otra parte, con respecto
a los accionistas de la Entidad, nuestros colaboradores deben retarse permanentemente para
que la organizacion alcance un desempefio superior y genere valor para sus accionistas. Asi
mismo, las relaciones que nuestros colaboradores tengan con los entes de supervision, vigi-
lancia y control, asi como con otras autoridades y entes publicos, se daran dentro del marco
de la ley, con respeto y cordialidad, y velando por cumplir con todos los compromisos que
surjan frente a estos. Adicionalmente, la sana, libre y leal competencia sera un elemento
basico en todas nuestras operaciones y relaciones con otras entidades financieras y no finan-
cieras. Por ultimo, las relaciones entre colaboradores deberan adherirse a los valores del
Banco y fundamentarse en la integridad.

La posicién de Banco Serfinanza frente a sus colaboradores tiene como aspectos primordiales
desarrollar procesos de seleccidn cuyo objetivo sea garantizar que quienes integran nuestro
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equipo de trabajo reflejen nuestra identidad y cultura. Nuestra Entidad no apoya ninguna
forma de empleo ilegal o abusivo, ni el irrespeto y maltrato; la salud y seguridad en la labor
diaria son primordiales para la consecucion de nuestras metas, comprometidos con ofrecer un
ambiente de trabajo totalmente sano.

Dentro de las normas de conducta que deberan tener en cuenta todos nuestros colaboradores
en el ejercicio de sus funciones, se encuentra el control y uso de activos, la cual indica que
todos nuestros colaboradores son responsables por el control y uso adecuado de los activos
de la Entidad, incluyendo la informacion fisica y electronica. Asi como, la norma de registros
contables e informes, la cual establece que se debe reflejar de manera exacta, clara y verdadera
cualquier transaccion, ya sea en reportes financieros, operativos, registros contables, cuentas
de gastos y demas. Por otra parte, la calidad en el desarrollo del trabajo que especifica que
todas las actividades a cargo de nuestros colaboradores deben ser atendidas con el maximo
nivel de confiabilidad, oportunidad y diligencia. Adicionalmente, la norma que regula el error
ajeno indica que todos los colaboradores que detecten un error o mal uso en los procedimientos
del Banco, que beneficie directa o indirectamente a un colaborador o a un tercero, debe comu-
nicarlo de inmediato a cualquier superior jerarquico. Por ultimo, la norma relacionada a la
libertad de pensamiento, religion y otros, la cual especifica que Banco Serfinanza respeta la
afiliacion politica, credo religioso o raza del personal contratado.

En Banco Serfinanza somos conscientes de que los conflictos de interés son inherentes a la
naturaleza humana y reconocemos que su existencia no es por si misma reprochable. No obstante,
entendemos que el actuar en situacion de conflicto de interés, sin que este, sea revelado y
administrado, puede conllevar a conductas inapropiadas y de alli que exijamos de nuestros
colaboradores maxima prudencia cuando se esta frente a un conflicto de interés real o
aparente. Por esto, es indispensable identificar las actividades potencialmente generadoras
de conflicto de interés, como lo es la captacion y colocacidn de recursos, gestion para la recu-
peracion de cartera, compra de bienes, entre otros. También es importante conocer las situa-
ciones que pueden llegar a generar conflictos de interés, por ejemplo, gestionar para si o para
algun miembro de su familia, socio o compafiia en la que tenga interés, algun servicio o
producto del Banco o participar en las decisiones sobre el otorgamiento de dicho servicio. Asi
mismo, las reglas que se deben tener en cuenta para evitar la ocurrencia de conflictos de
interés en la labor diaria, como lo es, obrar equitativamente, sin considerar beneficios perso-
nales o de terceros.

Adicionalmente, es indispensable conocer las reglas de conducta en materia de seleccion,
contrataciéon y promocion de colaboradores, reglas de conducta en materia de relaciones
comerciales o con terceros, reglas de conducta en materia de regalos e invitaciones y el proce-
dimiento en caso de verse involucrado en un conflicto de interés.



Para un manejo adecuado de nuestra Entidad es necesario tener muy en cuenta la politica de
prevencidn del fraude y corrupcidn, cuyo objetivo es integrar los elementos o componentes
del sistema de control interno, para prevenir y gestionar eventos de fraude y/o corrupcién en
el Banco. Asi mismo, conocer y aplicar los principios relacionados con SARLAFT, ya que es
deber de los colaboradores y administradores de la Entidad el cumplimiento riguroso y opor-
tuno de los mecanismos de control y prevencidon de actividades delictivas acogidos en el
Manual SARLAFT del Banco. De igual manera, es indispensable el cuidado de la informacion,
ya que nuestro crecimiento sostenible esta asociado al uso responsable, custodia y disponibi-
lidad de la informacidn privilegiada que el Banco posee sobre sus actividades, sus clientes, sus
accionistas y otros terceros. Por otra parte, es importante tener en cuenta la politica de uso
de medios sociales, la cual indica que la publicacién de informacién en medios sociales debe
realizarse teniendo en cuenta el cumplimiento de las normas descritas en el

presente Codigo.

En Banco Serfinanza nos enorgullecemos de la cultura ética de nuestros colaboradores y
somos conscientes de que esta hay que cultivarla y fomentarla. Por ello, hemos establecido
diversos mecanismos que nos apoyan en esta tarea. Entre los mecanismos se encuentran el
Comité de Etica, el cual esta integrado por el Representante Legal, Vicepresidente Financiero,
Secretaria General, Gerente de Riesgo, Gerente de Gestion Humana y el Oficial de Cumpli-
miento; otro de los mecanismos es la asesoria en relacion con la interpretacion del Cédigo de
Etica y Conducta, ya que nuestros colaboradores pueden enfrentar en el dia a dia situaciones
que les presenten dudas sobre la forma en que deben actuar para dar cumplimiento a este
Cédigo de Eticay Conducta o requerir apoyo en la interpretacién de sus disposiciones. En tales
casos, deben buscar la asesoria de su superior jerarquico y/o del area de Cumplimiento, antes
de actuar. Por otra parte, el correo corporativo sereticos@bancoserfinanza.com, el cual esta
disefiado para envio de informacién relacionada a la ética y a través de este, todos los colabo-
radores podran realizar consultas sobre el codigo y reportar posibles conflictos de interés. Asi
mismo, la Linea Ecodutica que es el canal establecido para denunciar violaciones a las disposi-
ciones del Codigo o las politicas que los complementan. Como ultimo mecanismo estan los
efectos de incumplimiento y sanciones, ya que el incumplimiento de lo establecido en el pre-
sente Cédigo de Etica y Conducta dara lugar a las sanciones administrativas y penales que
establece la ley.



INTRODUCCION

Nuestra trayectoria como Banco Serfinanza se ha caracterizado por los negocios responsables
con los cuales impulsamos la realizacion de los suefios y el desarrollo de nuestros clientes.
Somos 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 nuestras decisiones siempre han primado el apego a la ley, el sentido ético y la integridad sobre
los resultados comerciales inmediatos, pilares sobre los que hemos logrado un crecimiento sostenido.
Hoy tenemos una buena posicién en el mercado que nos permite seguir trabajando en el desafio de
continuar creciendo de forma sostenible y construyendo una sociedad mejor.

El Cédigo de Etica y Conducta es una herramienta que nos apoya en ese desafio; recoge nues-
tros valores, lo que estos significan y la forma en que los colaboradores debemos aplicarlos
cuando nos relacionamos entre nosotros 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 colaboradores, 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 Finan-
ciacion del Terrorismo - SARLAFT respecto de cada uno de los productos y servicios del Banco.

Asi toda actividad realizada por el Banco y sus colaboradores, debe cefiirse a los mandatos
constitucionales, legales, estatutarios y reglamentarios, en aras de proteger la confiabilidad y
seguridad del Banco.

Con laimplementacion de estas politicas, reafirmamos nuestro compromiso con la excelencia en
el servicio y con el bienestar de nuestros clientes. Buscamos promover una cultura ética sélida y
una gestion basada en principios de transparencia, respeto y equidad. Estamos convencidos de
que, al actuar con integridad y responsabilidad, construimos relaciones duraderas con nuestros
clientes y contribuimos al desarrollo sostenible y al progreso de nuestra sociedad.

Cabe resaltar que las disposiciones del Cédigo de Etica y Conducta no pueden regular todo
nuestro actuar, ni anticipar todos los desafios de conducta que enfrentamos los Colaboradores,
es por ello que el cddigo no sustituye el buen criterio, el sentido comun y la prudencia que
debemos tener en todo momento y circunstancia, para que nuestro pensar y actuar estén en
sintonia con el deber ser.

Si tiene dudas, requiere asesoria o debe revelar informacion, contacte al area de Cumplimiento
a través del correo electronico sereticos@bancoserfinanza.com.



1.1. OBJETIVO

Establecer un marco ético y moral dentro de las actuaciones y/u operaciones que ejecuten los
colaboradores, administradores y accionistas de Banco Serfinanza dentro del giro cotidiano
de actividades. Dichas disposiciones seran de obligatorio cumplimiento para todos los
colaboradores de la Entidad y deberan ponerse de presente en toda actividad comercial,
laboral y econdmica, para que sean utilizadas como parametros axiolégicos de actuacion.

El Codigo de Etica es de obligatorio cumplimiento para todos los colaboradores, administradores,
accionistas, y proveedores de la Entidad. Si bien no todas las disposiciones son aplicables
de manera uniforme a los anteriores grupos, las directrices del presente instrumento son
vinculantes para todos estos, por tanto, deben acatar las disposiciones del Cédigo de Etica
y Conducta segun corresponda.

1.2. MISION

Ser reconocidos como una Entidad amable y de facil acceso, que permite el desarrollo y bienestar
de la comunidad haciendo realidad sus suefios. Ello, mediante el cumplimiento de las disposiciones
del presente Codigo.

1.3. VISION

Ofrecer soluciones que generen un desarrollo econémico y progreso a los clientes, accionistas
y a nuestra gente, construyendo una Entidad sostenible y socialmente responsable. Ello,
mediante el cumplimiento de las disposiciones del presente Cédigo.

1.4. DECLARACION DE INTEGRIDAD Y COMPROMISO DE LA ALTA DIRECCION

En Banco Serfinanza S.A., se reconoce laimportancia de respetar las leyes y promover una cultura
de integridad en todas las actividades y relaciones que llevamos a cabo. Esto estd en linea con
los principios y valores consagrados en el presente Codigo.

Nuestra politica de Etica es un conjunto de normas integrales que orienta el desempefio de
nuestras funciones y sirve como guia para todos los colaboradores de la Entidad. Este Cédigo
complementa y facilita las buenas practicas vigentes en el sector corporativo, estableciendo
deberes y responsabilidades que aseguran un comportamiento ético y profesional acorde con
nuestros objetivos estratégicos y valores institucionales.

La alta direccion de Banco Serfinanza se compromete activamente a fomentar una cultura de
cumplimiento y ética en todos los niveles de la Entidad. Nos aseguramos de proporcionar los
recursos necesarios para implementar efectivamente todas las disposiciones aqui establecidas,
y garantizamos que los colaboradores reciban adecuada capacitacion y estén conscientes de
sus responsabilidades éticas y legales.
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El Banco garantizara que el Oficial de Cumplimiento y su equipo destinado a supervisar el
acatamiento de las normas éticas y legales de la Entidad cuente con los recursos financieros
necesarios para desempenar sus funciones de manera efectiva e independiente. El presupuesto
asignado permitird fortalecer la capacidad del area de Cumplimiento para llevar a cabo
investigaciones, capacitaciones, y demas actividades relacionadas con la promocion de una
cultura ética y el aseguramiento del cumplimiento normativo en todos los niveles del Banco.

Es fundamental resaltar que el cumplimiento de las leyes y de las normas establecidas en
nuestro Codigo de Etica y Conducta son pilares fundamentales para mantener la confianza en
nuestros colaboradores, preservar nuestra reputacion y cumplir con nuestra misién de contribuir
al progreso del pais a través de nuestra labor desde el sector financiero.

BN 2. NUESTROS VALORES Y PRINCIPIOS

2.1. NUESTROS VALORES

En Banco Serfinanza estamos comprometidos con la promocion, el respeto y el reconocimiento
de los derechos humanos, que son prerrogativas basicas, inherentes y esenciales de las personas,
que buscan garantizar la dignidad, igualdad y el desarrollo de los individuos. Para dar cumpli-
miento a esta premisa, nuestro modelo de actuacién se basa en los valores corporativos y
nuestros colaboradores propenderan en todo momento por regir sus actos acordes con los
siguientes:

a. Creamos momentos agradables y ambientes atractivos: Siempre dispuestos a
atender a los demas con amabilidad y calidez, comprendiendo sus necesidades y ofrecién-
doles soluciones oportunas, con entusiasmo y amor por lo que hacemos.

b. Respeto al cliente: Cumplimos los compromisos adquiridos con nuestros clientes
generando en ellos credibilidad y una sélida relaciéon basada en la confianza mutua.

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

d. 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 propdsito
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.
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2.2. NUESTROS PRINCIPIOS

Todos los colaboradores de Banco Serfinanza deben obrar no solo conforme al mas estricto
apego a los reglamentos internos y a la ley, sino con sujecion al principio de la buena fe, en
defensa de los intereses de los Clientes, Accionistas y la Entidad propia.

Como directrices a tener en cuenta en el comportamiento o conducta en el ejercicio de la actividad
financiera y basados en el principio constitucional de la buena fe se establecen los siguientes
principios a seguir por todos y cada uno de los colaboradores:

a. Prevalencia de las reglas de conducta: Como norma basica de conducta, en el Banco
es imperativo anteponer la observancia de los principios éticos de este Cddigo al logro de
las metas comerciales.

b. Lealtad: Se entiende por lealtad, la obligacion que tienen los colaboradores de actuar
siempre buscando el beneficio del Banco e igualmente obrar de manera integra, franca,
fiel y objetiva con relacion a todas las personas que intervienen de cualquier manera con
la operacion financiera.

c. Profesionalismo: Actuar siempre en forma seria y objetiva, con diligencia, a través del
trabajo constante y a conciencia. Asi mismo, con destreza, la cual hace referencia al
conocimiento, habilidad y buen juicio para el desarrollo de su actividad en el ejercicio de
sus funciones.

d. Cumplimiento de la normatividad: Regirse por todas las disposiciones legales y
reglamentarias que se apliquen a la actividad desarrollada y abstenerse de realizar
cualquier practica prohibida o restringida por la ley o los reglamentos.

e. Honestidad: Rectitud de conducta, lealtad a la entidad e integridad, firmeza ante
propuestas deshonestas y ante la posibilidad de realizar actos por fuera de los reglamentos
o laley.

f. Responsabilidad: Realizar a cabalidad y con la debida diligencia las labores propias de
cada cargo, y en consecuencia responder plenamente por los actos ejecutados.

g. Solidaridad: Mantener las relaciones entre los colaboradores y directivos de la entidad
dentro de un respeto mutuo, compaiierismo, colaboraciéon permanente que permitan
afianzar los conocimientos necesarios y el capital intelectual para el logro de los fines del
Banco.

h. Confidencialidad: Guardar reserva de toda la informacién conocida de la compafiia,
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en especial de aquella cuya divulgacién esté sometida a proteccion legal y cause perjuicios
a terceros, al igual que la informacion relativa a clientes del Banco. Esta reserva debe
levantarse cada vez que la entidad reciba una solicitud de autoridad competente, pues
Banco Serfinanza en cumplimiento de un deber ciudadano y obligacién profesional colabora
con las autoridades y no debe permitir ni favorecer el encubrimiento o la colaboracién con
actos ilicitos.

i. Transparencia: Actuar siempre clara y razonablemente en las relaciones con los clientes
de la entidad, dejando evidencia objetiva y verificable de los actos de cada uno en cumpli-
miento de reglamentos y normas legales.

j- Actitud vigilante: Los colaboradores de Banco Serfinanza mantendran una actitud de
especial vigilancia en la aplicacidon de los Manuales SARLAFT, para evitar mediante la
aplicacién de los mismos, con la debida diligencia, que la entidad sea utilizada para dar
apariencia de legalidad a activos de origeniilicito, y para cumplir cabalmente con los deberes
de conocimiento del cliente y reporte a las autoridades.

k. Servicio: Compromiso de todas las areas de lograr satisfacer oportuna y adecuadamente
las necesidades, tanto del cliente interno como externo, cumpliendo los estandares de
calidad establecidos por la compaiiia y propendiendo su buen nombre.

l. Compromiso con el medio ambiente: Nuestra entidad valora profundamente la
proteccion medioambiental y reconoce la necesidad de practicas sostenibles, inculcando
en todos los grupos de interés - colaboradores, proveedores, clientes y socios comerciales- la
importancia de la reduccion, reutilizacidn y reciclaje, la conservacién de recursos naturales
y la promocién de practicas laborales sostenibles. Estamos comprometidos con una
mentalidad de mejora continua en nuestra responsabilidad medioambiental, abiertos a
innovaciones que refuercen nuestro compromiso, y enfocados en cumplir y superar las
regulaciones ambientales. Esta conciencia ambiental es un componente esencial de nuestra
ética y conducta empresarial, y es esperada de todos nuestros grupos de interés.

N 3. NUESTROS DEBERES Y ACTUACIONES

3.1. DEBERES DE NUESTROS COLABORADORES
Nuestros colaboradores deben ser integros y en sus acciones del dia a dia deberan tener en
cuenta los siguientes deberes:

a. Ejecutar las actividades asignadas, con el fin de lograr el adecuado desarrollo del objeto
social de la entidad.
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c. Procurar el cumplimiento de los objetivos trazados por la administracién, siempre sujetos
a los limites establecidos por ella.

b. Velar por el estricto cumplimiento de las disposiciones legales y reglamentarias.

d. Cada uno de los colaboradores del Banco, independientemente de su nivel jerarquico
debe evaluar y controlar su trabajo para detectar desviaciones y efectuar correctivos en el
ejercicio y cumplimiento de sus funciones, asi como para mejorar sus tareas y responsabi-
lidades.

e. Abstenerse de utilizar indebidamente informacién privilegiada.

f. No daran a conocer a terceros, inclusive colaboradores, la clave secreta de acceso a los
sistemas de informacion del Banco.

g. No intervendran en actos simulados, operaciones fraudulentas o ilicitas o que tiendan a
ocultar, distorsionar o manipular la informacién del Banco o sus clientes, en perjuicio de la
entidad, su clientela, terceros o el Estado.

h. Procuraran cumplir oportunamente con todas sus obligaciones econédmicas debiendo
contraer solamente las obligaciones que puedan atender responsablemente, en especial
aquellas derivadas de las lineas de crédito otorgadas por cualquiera de las entidades de
los sectores financiero, real y telecomunicaciones.

i. No deben promover el otorgamiento de préstamos o mecanismos similares que involucren
a otros colaboradores o a sus familiares ni deben participar en la creaciéon o promocién de
piramides, cadenas u otras maneras que involucren la captacién masiva y habitual de
dinero. El Banco no admite entre sus colaboradores ningun tipo de practica sistematica a
través de la cual se coloquen y capten recursos. Los colaboradores que realicen este tipo
de practicas sistematicas deberan asumir las responsabilidades de orden laboral, civil y
penal a las que haya lugar.

j- Estar comprometidos con el cuidado del medio ambiente e incorporar en su vida cotidiana
acciones concretas tendientes a la adecuada preservacién del mismo.

3.2. ACTUACIONES DE NUESTROS COLABORADORES ANTE NUESTROS GRUPOS
DE INTERES

En el dia a dia, nuestros colaboradores se relacionan individual o colectivamente con la comu-
nidad en general y con diferentes grupos de interés. En relacién con las comunidades a las que
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pertenecemos y en las que operamos, nuestros colaboradores deben tener presente que en
Banco Serfinanza buscamos hacer de la actividad financiera un elemento de progreso, que
aporta a la construccion de una sociedad mas equitativa y contribuye al desarrollo econémico
y social de la sociedad.

Frente a los diversos grupos de interés, nuestros colaboradores deben actuar de manera
competente, integrando sus fortalezas individuales, técnicas y de relacionamiento, para
lograr resultados sobresalientes, teniendo particularmente en cuenta lo que a continuacién se
establece para cada grupo de interés.

3.2.1. CLIENTES

Todos nuestros colaboradores deben tener en cuenta que el propoésito de Banco Serfinanza es
generar preferencia y satisfaccion en nuestros clientes y ser su apoyo para hacer realidad sus
suefios. Aplicando el principio de la responsabilidad, los colaboradores deben en todo
momento:

a. Promover un ambiente de atencion eficiente y efectivo, que inspire confianza.

b. Atender las solicitudes, reclamaciones y requerimientos de los consumidores financieros
(potenciales clientes, clientes y usuarios), conforme a la ley y regulaciones vigentes y a las
promesas de servicio acordadas.

c. Dar a conocer los diferentes canales y mecanismos establecidos por la Entidad para
atender sus reclamaciones, asi como, la figura del Defensor del Consumidor Financiero o
estructura de atencion del cliente segun corresponda.

Suministraremos informacion cierta, suficiente y clara que permita a los clientes conocer
adecuadamente sus derechos y obligaciones, asi como los costos de los diferentes productos,
canales y servicios. Para ser cercanos a nuestros clientes, nos esforzaremos en conocerlos, de
tal forma que podamos cumplir sus expectativas y satisfacer sus necesidades.

3.2.2. PROVEEDORES YALIADOS

Nuestros colaboradores obrardn con transparencia y responsabilidad en los procesos de
seleccion y contratacion de proveedores y/o aliados, buscando contar con terceros compro-
metidos con el mas alto desempefio y que estén alineados con nuestros valores, estandares
éticos y compromiso con la sostenibilidad.

Seremos objetivos y fundamentaremos nuestras decisiones en criterios técnicos, profesionales,
transparentes y éticos, velando por detectar y gestionar los conflictos de interés. Los procesos
que adelantemos con ocasion de estas contrataciones deberan garantizar la mejor relacion
costo beneficio para el Banco al momento del contrato y durante la relacién comercial,
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teniendo en consideraciéon el conocimiento del proveedor y/o aliado, la evaluaciéon del
mismo, la oferta de bienes y servicios y la cotizacion de precios, entre otros.

3.2.3. ACCIONISTAS

Nuestros colaboradores deben retarse permanentemente para que la Entidad alcance un
desempefio superior y genere valor para sus accionistas. De igual forma, en sus relaciones con
los accionistas, deberan dar un trato equitativo a todos los socios, respetar el ejercicio del
derecho de inspeccion de todos ellos y dar estricto cumplimiento a las disposiciones del
Codigo de Buen Gobierno y cumpliran los deberes y responsabilidades a los que estan
comprometidos.

En cuanto al otorgamiento de crédito a los accionistas y administradores, se hara con estricta
sujecion a los limites legales establecidos, de tal manera que no se ponga en ningin momento
en peligro la solvencia o liquidez del Banco y nunca se superen los limites establecidos.

No deberan otorgarse ninguna clase de preferencia econémica a los accionistas ni administra-
dores en sus relaciones con el Banco a través de sus distintos productos, que esté por fuera de
la ley o de los parametros y procedimientos internos.

3.2.4. GOBIERNOS YREGULADORES

Las relaciones que nuestros colaboradores tengan con los entes de supervision, vigilancia y
control, asi como con otras autoridades y entes publicos, se daran dentro del marco de la ley,
con respeto y cordialidad, y velando por cumplir con todos los compromisos que surjan frente
a estos.

3.2.5. COMPETIDORES

La sana, libre y leal competencia sera un elemento basico en todas nuestras operaciones y
relaciones con otras entidades financieras y no financieras. Por tal razén, nuestros colaboradores
se abstendran, entre otros, de:

a. Hacer comentarios que puedan afectar la imagen de los competidores o contribuir a la
divulgacién de rumores sobre ellos.

b. Realizar actos tendientes a generar confusidn o engafio entre sus clientes.
c. Incurrir en practicas anticompetitivas que incluyan acuerdos tendientes a limitar o

restringir la libre competencia, el abuso de la posicion dominante y los actos restrictivos
de la competencia.
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3.2.6. COLABORADORES

Las relaciones entre colaboradores deberan adherirse a los valores del Banco y fundamentarse
en la integridad, dando estricto cumplimiento a las normas sefialadas en el Reglamento Interno
de Trabajo, el Cédigo de Buen Gobierno y el presente Cédigo de Etica y Conducta. Nuestros
colaboradores son responsables de buscar que predominen las formas de trabajo colaborativas,
en las que se sumen las habilidades de las diferentes personas, se rompan las barreras
geograficas, se promueva el aprendizaje para el cambio de rutinas, se valore la diversidad y
equidad de género y las diferentes formas de aproximacion a los temas.

Los colaboradores que tienen una posicién de liderazgo son responsables de promover desde
el ejemplo, la cultura basada en los valores de responsabilidad, respeto y cercania, empoderar
a los colaboradores para lograr los mejores resultados a partir de un obrar integro, y acompa-
farlos en la construccién y fomento de la ética. Deben estar alerta a detectar situaciones en
donde sus colaboradores enfrenten dilemas éticos para ayudar a resolverlos, involucrando al
Area de Cumplimiento cuando sea necesario a fin de obtener asesoria para su gestién correcta
y oportuna. Asimismo, tienen la responsabilidad de conocer a sus colaboradores, de manera
que puedan gestionar riesgos conductuales.

3.3. ACTUACIONES DE NUESTROS ADMINISTRADORES

El Articulo 23 de la ley 222 de 1.995, sefiala que los administradores deben obrar de buena fe,
con lealtad y con la diligencia de un buen hombre de negocios. Sus actuaciones se cumpliran
en interés de la Entidad, teniendo en cuenta los intereses de sus asociados.

La Superintendencia Financiera de Colombia ha establecido que el término Administradores
incluye tanto a los representantes legales — [lamense presidentes, vicepresidentes, gerentes,
sub-gerentes, directores, etc., como los directores o miembros de juntas directivas y, en general,
a todo aquel que estatutaria o legalmente tenga la facultad de ejercer la representacién de la
institucion u ordenar que se ejecute o celebre un acto en nombre de la respectiva Entidad.

En cumplimiento de su funcion, los Administradores deberan tener en cuenta lo siguiente:

a. Abstenerse de utilizar indebidamente informacion privilegiada.

b.  Guardary proteger la reserva comercial de la Entidad.

c.  Abstenerse de participar por intereses personales o de terceros en actividades que
impliquen competencia con la Entidad, salvo autorizacién expresa de la Junta Directiva o
Asamblea General de Accionistas.

d.  Prohibicion a los administradores de negociar acciones de la Entidad, salvo autorizacion
expresa de la Junta Directiva.

e. No podra haber en la Junta Directiva una mayoria formada por personas ligadas
entre si por matrimonio o parentesco.
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f.  Para los mandatarios esta prohibido adquirir o beneficiarse de los negocios que
representen, ni podra hacer de contraparte del mandante, salvo expresa autorizacién de
este. (Articulo 1274 del C. del Co.)

g.  Evitar cualquier situacion que pueda involucrar un conflicto entre los intereses personales
y los del Banco en tratos con actuales o potenciales clientes, proveedores, contratistas y
competidores; se debe actuar por el beneficio del Banco, excluyendo cualquier beneficio
personal.

h.  Informar oportunamente cualquier situacion que pueda involucrar algun conflicto
de interés, incluyendo relaciones familiares o personales, que puedan evitar que se actue
en contra del interés del Banco.

i.  Abstenerse de promover o permitir cualquier practica que tenga como efecto sobre-
saliente la evasion fiscal.

j-  Abstenerse de concentrar ilegalmente el otorgamiento de créditos, de manera que
se ponga en riesgo la solvencia o liquidez de la Entidad por el incumplimiento de un
deudor o de un grupo de deudores relacionados entre si.

k.  Abstenerse de otorgar, en contravencién a normas legales, crédito a accionistas, de
manera que se ponga en riesgo la solvencia o liquidez de la Entidad.

. Abstenerse de realizar inversiones salvo en las cuantias y casos autorizados por la ley
y las politicas internas de Banco Serfinanza.

m. Abstenerse de facilitar o utilizar recursos provenientes del ahorro privado para la
adquisicion del control de otras empresas, con fines especulativos o con fines diferentes a
los establecidos en sus reglamentos, estatutos y en la ley.

3.4. ACTUACIONES DE NUESTROS VENDEDORES EXTERNOS - VEX

El Banco, en su compromiso con una cultura organizacional basada en principios éticos y de
respeto hacia los consumidores financieros, reconoce la importancia de establecer mecanismos
efectivos para prevenir practicas comerciales inadecuadas. Es comin que los agentes
comerciales, en busqueda de alcanzar metas comerciales, puedan ofrecer productos financieros
adicionales a los consumidores financieros, lo cual podria comprometer la libre eleccién y
decisiones financieras de estos ultimos.

En este sentido, el Banco implementara medidas para asegurar que el acercamiento de los
agentes comerciales con los consumidores financieros se realice de manera responsable y
orientada a satisfacer las necesidades y requerimientos especificos de estos ultimos. Se promovera
la claridad y transparencia en la informacioén proporcionada a los consumidores financieros,
evitando cualquier forma de coercién o condicionamiento indebido para la adquisicién de
productos financieros.

El area de cumplimiento y auditoria interna sera responsable de monitorear y evaluar el
comportamiento de los agentes comerciales y tomar acciones correctivas cuando sea necesario.
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Ademas, se impulsara la formacion y capacitacion continua de los agentes comerciales en
temas relacionados con la ética en la venta de productos financieros, el respeto a los derechos de
los consumidores financieros y el cumplimiento normativo. EL Banco velara por el fortalecimiento
de la cultura de integridad y servicio al cliente en todo su equipo de agentes comerciales.

Reconocemos la importancia de fortalecer nuestra cultura ética y de cumplimiento, promoviendo
una conducta ejemplar en todas las areas de nuestra entidad. Por ello, hemos desarrollado
politicas generales de cumplimiento dentro de este Cédigo de Etica y Conducta, con el objetivo
de reforzar nuestros procesos de seguimiento frente al acercamiento de los agentes comer-
ciales con los consumidores financieros.

Nuestra prioridad es garantizar que nuestros agentes comerciales se relacionen con los consu-
midores financieros de manera ética y responsable, evitando ofrecer productos financieros
como condicion para la adquisicion de otros. Entendemos que el cumplimiento de metas
comerciales no debe comprometer la integridad y la transparencia en las relaciones con nuestros
clientes. Estas politicas generales de cumplimiento buscan proteger los intereses de los
consumidores financieros y asegurar que nuestras operaciones se desarrollen en un entorno
de confianza y honestidad.

Se entiende como agente comercial a todo individuo o entidad que actia como intermediario
o representante autorizado de Serfinanza para promover sus productos y servicios financieros,
asi como para llevar a cabo transacciones en nombre del Banco.

B 4. NUESTRA POSICION FRENTE A LOS COLABORADORES

* Los colaboradores de Banco Serfinanza son quienes desarrollan el modelo de negocios y
estrategias, y quienes han logrado mantener nuestra reputacién, mediante sus actos y conduc-
ta frente a los clientes y demas comunidad. Mediante este Cédigo de Etica y Conducta y a
través de un actuar basado en el marco legal aplicable, los colaboradores pueden hacer que la
entidad siga protegiendo y consolidando su reputacion.

« En Banco Serfinanza hacemos gran énfasis en la seleccion de los colaboradores, con el objetivo
de garantizar que quienes integran el entorno interno en la entidad reflejen nuestra identidad
y cultura. El proceso de seleccion y contratacion en el Banco esta enfocado en identificar y
vincular colaboradores que no solo sean competentes y demuestren ser talentosos, sino que
también sean un ejemplo de lo que somos y de nuestras creencias.

* Nuestros procesos de seleccion, atraccién, retencion, formacion, desarrollo y remuneracion

se realizan de manera justa y transparente, bajo condiciones igualitarias e inclusivas en todos
los niveles del Banco, independientemente de la raza, nacionalidad, origen étnico, religién,
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edad, orientacion sexual, identidad de género, expresion de género, fuente de ingresos, status
marital o familiar, condicion de discapacidad, afiliacién politica u otra condicién social.

* En Banco Serfinanza estamos comprometidos con ofrecer un ambiente de trabajo totalmente
sano y apropiado basado en nuestros valores y principios, donde todos los colaboradores
tengan las mismas oportunidades de desarrollo profesional.

* Nuestra entidad no apoya ninguna forma de empleo ilegal o abusivo, el irrespeto y maltrato,
asi como tampoco, el acoso laboral o sexual, la amenaza o el abuso fisico o psicolégico. En las
relaciones de todos nuestros colaboradores debe prevalecer el respeto por la dignidad de los
demas y que esto, a su vez, facilite un ambiente laboral tranquilo y positivo. Cualquier queja
que se reciba por parte de nuestros colaboradores sobre algun trato en el que se evidencie
irrespeto o maltrato en el trabajo sera atendida inmediatamente, y si en su revision se confirma
que es fundada, se aplicaran los correctivos pertinentes.

* La salud y seguridad en la labor diaria son primordiales para la consecuciéon de nuestras
metas, por lo cual cuidamos que siempre exista un ambiente de trabajo sano, productivo y
eficiente.

« Las actividades que desarrollan nuestras Areas de Control y de Auditoria complementan a las
personas directamente responsables de llevar a cabo los procesos y subprocesos, por lo cual
nuestra cultura de administracion integral del riesgo fomenta la autogestion y el autocontrol.
Es responsabilidad de todos nuestros colaboradores conocer y cumplir con las politicas internas
del Banco y todos los controles que estén asociados a sus funciones. Es por esto que, con la
finalidad de apoyarlos en esta responsabilidad, la entidad ofrece cursos de formacion, los
cuales son de caracter obligatorio y se deben completar anualmente o cuando se designen.

« Es importante resaltar que las responsabilidades de nuestros colaboradores frente al Banco
deben tener prioridad sobre otras relaciones laborales o de negocio, asi como, sobre otras
actividades externas con o sin animo de lucro. Por tal motivo, todos nuestros colaboradores
que deseen desarrollar actividades externas, que puedan afectar de una u otra manera el
cumplimiento de sus responsabilidades, deberan solicitar la aprobacion de su superior jerarquico.
La participacion de nuestros colaboradores en juntas directivas o comités de terceros, se incluyen
también entidades sin dnimo de lucro, debera tener la autorizacion del superior jerarquico. Sin
embargo, en los casos en que la participacion se dé en cumplimiento de instrucciones de la
entidad, esta sera a titulo totalmente personal y los colaboradores, en el uso de su buen juicio,
se privaran de participar en debates o discusiones que involucren a Banco Serfinanza o que
puedan llevar a un conflicto de interés. En caso de dudas o consultas, estas podran elevarse al
Area Juridica y de Cumplimiento, las cuales brindaran la respectiva orientacion.
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* Nuestra entidad respeta y promueve el ejercicio de los derechos individuales, incluido el
ejercicio de los derechos politicos de todos nuestros colaboradores. Es por esto que, quienes
decidan desarrollar alguna actividad politica (incluida la postulacion a cargos de eleccion
popular o el ejercicio de cargos publicos o diplomaticos) deberan comunicarlo a su superior
jerarquico y a la Gerencia de Gestion Humana, y siempre hacerlo a titulo exclusivamente
personal, procurando que no se vea afectada su objetividad profesional, y que el tiempo que se
dedique a estas actividades no se interponga en el desarrollo de sus funciones o su horario de
trabajo. Cabe resaltar que no esta permitido la realizacion de actividades de proselitismo
dentro de las instalaciones de la entidad y los colaboradores que presenten este caso no deberan
utilizar su vinculacién con el Banco para promover los fines de la actividad politica.

« Para nuestro Banco es muy importante respetar la vida privada de nuestros colaboradores,
asi como sus espacios diferentes a los laborales, pero siempre esperando que todos mantengan
un compromiso y un comportamiento coherente con nuestros valores y principios corporativos,
aligual que con las leyes aplicables. Por esta razon, si se presenta un caso en el que los compor-
tamientos de nuestros colaboradores en la sociedad atenten contra dichos valores, principios
y contra nuestra reputacion, actuaremos con sujecion a las leyes laborales que resulten aplicables
en la entidad.

N 5. NUESTRAS NORMAS DE CONDUCTA

En Banco Serfinanza hemos establecido las siguientes normas de conducta que deberan tener en
cuenta todos nuestros colaboradores en el ejercicio de sus funciones:

5.1. CONTROL Y USO DE ACTIVOS

Todos nuestros colaboradores son responsables por el control y uso adecuado de los activos de
la entidad, incluyendo la informacién fisica y electrénica. Esto implica proteger las propiedades y
otros activos contra usos y movimientos no autorizados, asi como, contra la pérdida por actos
criminales o abusos de confianza.

Ningun colaborador puede usar o solicitar los recursos fisicos del Banco para beneficio propio o
de terceros.

5.2. REGISTROS CONTABLES E INFORMES
Se debe reflejar de manera exacta, clara y verdadera cualquier transaccién, ya sea en reportes
financieros, operativos, registros contables, cuentas de gastos y demas.

5.3. CALIDAD EN EL DESARROLLO DELTRABAJO
Todas las actividades a cargo de nuestros colaboradores deben ser atendidas con el maximo nivel
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de confiabilidad, oportunidad y diligencia, por lo tanto:

* Los colaboradores deben aprovechar las capacitaciones brindadas por el Banco y conocer los
reglamentos que rigen su profesion u oficio.

« Cada colaborador es responsable de leer, estudiar y dar estricto cumplimiento a las circulares
y directrices emitidas por el Banco y por los entes de control. También son responsables del cum-
plimiento de los manuales y procedimientos que regulan su cargo.

* Las actividades extra laborales del colaborador no pueden comprometer al Banco, respecto de
sus intereses, ni afectar laimagen de la entidad.

5.4. ERRORAJENO

Todos los colaboradores que detecten un error o mal uso en los procedimientos del Banco, que
beneficie directa o indirectamente a un colaborador o a un tercero, debe comunicarlo de inme-
diato a cualquier superior jerarquico.

5.5. DERECHOS HUMANOS, DISCRIMINACION Y ACOSO

Banco Serfinanza esta comprometido el respeto y la promocion de los Derechos Humanos. Su
actuar se fundamenta en la Declaracion Universal de Derechos Humanos y los principios estable-
cidos en los Principios y Derechos Fundamentales en el Trabajo de la Organizacion Internacional
del Trabajo (OIT). En este sentido.

. No toleramos conductas abusivas, acosadoras u ofensivas, ya sea verbal, fisica o visual. Los
colaboradores deben cumplir con todas las leyes que prohiben la discriminacion y el acoso, y
estan en la obligacion de reportar cualquier acto de esta indole.

. Garantizamos que todas las personas sean tratadas de forma equitativa, independiente-
mente de su religion, raza, origen nacional étnico, edad, identidad de género, expresion de
género, fuente de ingresos, orientacion sexual, status marital o familiar, discapacidad.

. Respetamos la afiliacién politica, sin embargo, nuestros colaboradores deben abstenerse
de ejecutar actividades politicas dentro de la entidad, adicionalmente no deben favorecer o
discriminar a clientes, compafieros o terceros por su directriz politica.

5.6. PROMOCION DE LA SOSTENIBILIDAD

Promovemos la sostenibilidad como la forma de hacer negocios, por eso reconocemos la
necesidad de implementar practicas sostenibles a lo largo de nuestra cadena de valor. Abordamos
con todos los grupos de interés -colaboradores, proveedores y aliados, clientes y accionistas- la
importancia de incluir criterios ambientales, sociales y de gobernanza no solo en nuestra
estrategia corporativa, sino también desde el rol que cada uno desempefia en el cumplimiento
de los objetivos establecidos.
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5.7. SOBREELRIESGO DE CONDUCTA

El riesgo de conducta es un factor crucial en la gestion empresarial, especialmente en el sector
financiero, donde las acciones de cada colaborador pueden tener un impacto significativo en la
confianza del publico y en la estabilidad del mercado. El riesgo de conducta, conforme se ha
definido en las politicas de la entidad, consiste en la posibilidad de afectacion a los derechos
del consumidor financiero o al mercado, derivada de una practica del Banco. Dicha posibilidad
de afectacién puede surgir por factores como el disefio del producto, las ventas, mercadeo,
postventa y gestion de canales, asi como por la inobservancia por parte de la Entidad de la
regulacion que les aplica.

La inclusién del riesgo de conducta dentro del presente Cédigo de Etica y Conducta es funda-
mental para fortalecer la integridad y la responsabilidad en todas las operaciones del banco.
Con ello se asegura que todos los colaboradores comprendan la importancia de actuar con
ética y transparencia en todas sus actividades, desde el disefio de productos hasta la atencion
al cliente. Esta integracion proporciona un marco claro y coherente para identificar, medir,
monitorear y controlar los riesgos de conducta, garantizando que las decisiones se tomen
siempre en el mejor interés de los clientes y del mercado.

Esta inclusion también refuerza el compromiso del banco con la proteccion de los derechos
de los consumidores financieros y la promocion de una cultura organizacional ética. Al esta-
blecer directrices claras sobre como manejar los conflictos de interés, implementar estructuras
de incentivos adecuados, y promover programas continuos de capacitacion, el banco puede
mitigar efectivamente los riesgos que puedan surgir en su operacién diaria.

Es esencial considerar el riesgo de conducta en cada etapa del desarrollo y lanzamiento de
nuevos productos o servicios.

La gestion del riesgo de conducta incluye evaluar cémo las caracteristicas del producto, las
estrategias de marketing, y los procesos de ventas y postventa pueden impactar los derechos
de los consumidores financieros y la integridad del mercado.

Para mitigar cualquier posible conducta inapropiada que pueda surgir, se deben implementar
controles especificos tales como la promocion de practicas de ventas justas, la prevencion de
conflictos de interés, y la aseguracion de una comunicacion clara y transparente con los clientes.
Estos controles deben estar disefiados no sélo para cumplir con las regulaciones legales y
normativas, sino también para fomentar una cultura de ética y responsabilidad dentro del
banco. Al incorporar el riesgo de conducta en la evaluaciéon de nuevos productos y servicios,
Banco Serfinanza S.A. reafirma su compromiso con la proteccion del consumidor financiero y
la promocion de practicas comerciales justas y transparentes.
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5.7.1. ESTRUCTURA DEINCENTIVOS

Banco Serfinanza S.A. implementara esquemas de incentivos que promuevan el cumplimiento
de las politicas en materia de riesgo conductual, transparencia, ética y proteccion al consumidor
financiero. Estos incentivos estaran alineados con los objetivos estratégicos del banco y con
la cultura de trato justo hacia los consumidores financieros. La estructura de incentivos se
disefiara para evitar cualquier tipo de comportamiento que pueda poner en riesgo los derechos
de los consumidores financieros o la integridad del mercado.

Banco Serfinanza sera responsable de establecer los criterios de evaluacion y los indicadores
de desempefio que formaran parte de los esquemas de incentivos, asegurando que estos
incentiven comportamientos éticos y responsables. Los incentivos no solo estaran basados en
el desempeiio comercial, sino también en el cumplimiento de las politicas de riesgo de
conducta y en la promocién de una cultura organizacional ética.

La alta gerencia realizara una revision periodica de los esquemas de incentivos para asegurar
que estos sigan siendo efectivos en la promocidn de comportamientos éticos y en la mitigacion
de riesgos conductuales.

5.7.2. ESTANDARES DE ETICA

Todos los colaboradores de Banco Serfinanza deben adherirse a los mas altos estandares de
ética, garantizando un comportamiento integro en todas las actividades. Esto incluye actuar
con honestidad, integridad y responsabilidad, tanto en sus relaciones internas como externas.
La transparencia en la informacion proporcionada a los clientes, el trato justo y equitativo, y
el compromiso con la proteccién de los derechos de los consumidores financieros son principios
fundamentales que guian nuestras acciones.

Los colaboradores deben evitar cualquier comportamiento que pueda comprometer la confianza
del publico en la Entidad, y deben reportar inmediatamente cualquier situaciéon que pueda
representar un riesgo ético o de conducta. La entidad proporcionara los recursos y la capacitacién
necesarios para que los colaboradores comprendan y apliquen estos estandares en su trabajo
diario.

Ademas, Banco Serfinanza adoptara un enfoque proactivo para fomentar una cultura de ética
y cumplimiento, incluyendo la evaluacion regular de nuestras practicas y politicas para asegurar
su efectividad y adecuacion a las normativas vigentes.

5.7.2.1. PROGRAMAS CONTINUOS DE CAPACITACION

Banco Serfinanza implementara programas de capacitacién continua dirigidos a todos los
colaboradores, con el objetivo de mantener actualizados a los diferentes grupos de interés en
materia de gestidn de riesgo de conducta, ética y cumplimiento normativo. Estas capacitaciones
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se realizaran con una periodicidad minima anual y cubriran temas como:
+ Politicas y procedimientos de riesgo de conducta.

« Principios de ética y conducta profesional.

+ Identificacion y gestion de conflictos de interés.

* Proteccion de los derechos de los consumidores financieros.

« Prevencion de fraudes y practicas comerciales inapropiadas.

El drea de Servicio al Cliente en coordinacion con el area de Gestién Humana y apoyo del area
de Cumplimiento, sera responsable de disefiar y ejecutar estos programas de capacitacion.
Ademas, se utilizaran diversos métodos de capacitacién, incluyendo talleres presenciales y
cursos en linea, para asegurar una amplia cobertura y comprension de los temas.

Se evaluara la efectividad de los programas de capacitacion a través de pruebas de conocimiento
y seguimiento de incidentes relacionados con el riesgo de conducta. Las mejoras identificadas
en estas evaluaciones se incorporaran en futuras capacitaciones para asegurar una mejora
continua.

5.7.3. LINEA ETICA PARA ACTUACIONES CONTRARIA A LAS POLITICAS SOBRE RIESGO
DE CONDUCTA

Sin perjuicio de lo dispuesto por la entidad dentro del acapite 8.5. del presente documento,
Banco Serfinanza manifiesta que la linea ética es el canal a través del cual los colaboradores,
clientes, proveedores y otras partes interesadas pueden denunciar cualquier comportamiento
o practica contraria a las disposiciones de la entidad en materia de riesgo de conducta. Este
canal garantizara la confidencialidad de las denuncias, permitiendo la presentacion de quejas
o informes de manera anénima si se prefiere.

B 6. MANEJO DE CONFLICTOS DE INTERES

En Banco Serfinanza somos conscientes de que los conflictos de interés son inherentes a la
naturaleza humana y reconocemos que su existencia no es por si misma reprochable. No
obstante, entendemos que el actuar en situacion de conflicto de interés, sin que este, sea
revelado y administrado, puede conllevar a conductas inapropiadas y de alli que exijamos de
nuestros colaboradores maxima prudencia cuando se esta frente a un conflicto de interés real
o aparente.

Nuestros colaboradores enfrentan un conflicto de interés cuando, teniendo que tomar una
decision en un acto o negocio, o pudiendo incidir en la adopcién de la misma, se encuentran
frente a dos 0 mas intereses contrarios e incompatibles entre si, de tal modo que cualquier
alternativa de conducta por la que opten conlleva al favorecimiento de uno de los intereses
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Ante la existencia de esta disyuntiva o cuando tengan dudas sobre la existencia de un conflicto,
nuestros colaboradores deben seguir los lineamientos establecidos en este Cédigo. Ello, con
particular atencion a los casos contrarios a las disposiciones en materia de riesgo de conducta
de la entidad.

frente a los demas.

6.1. IDENTIFICACION DE LAS ACTIVIDADES POTENCIALMENTE GENERADORAS DE
CONFLICTOS DE INTERES

A continuacion, se describen aquellas actividades o funciones en Banco Serfinanza, cuyo
desempefio o realizacion pudieran suponer algun conflicto de interés real o potencial:

« Captacion de Recursos.

+ Colocacion de Recursos.

« Gestion para la Recuperacion de la Cartera.
+ Operaciones de Tesoreria y Mesa de Dinero.
« Compra de bienes y servicios.

* Proceso de seleccion de personal.

* Proceso de némina.

« Medios de pago.

Dentro de las mismas, se detallan a continuacién y sin animo de ser exhaustivos, aquellas
situaciones en las que pueden generarse posibles conflictos de interés.

« Existencia de algun tipo de presién o persuasion interna de cualquier colaborador del Banco,
con el fin de inducir a aquellos colaboradores encargados de emitir informes o realizar
recomendaciones acerca de los productos ofrecidos por la entidad, para favorecer a algun
cliente de esta en detrimento de los intereses del Banco y/o los demas clientes de la compafiia.

« Existencia de algun tipo de presidn o persuasion externa por parte de algun cliente del
Banco, con el fin de inducir a aquellos colaboradores encargados de emitir informes o realizar
recomendaciones acerca de los productos ofrecidos por la entidad, para favorecer a algun
cliente de esta en detrimento de los intereses del Banco y/o los demas clientes de la compafiia.

« Existencia de medidas o acciones encaminadas a inducir, presionar o persuadir a aquellos
colaboradores encargados de emitir informes o realizar recomendaciones acerca de los
productos ofrecidos por la compaiiia, a emitir opiniones o recomendaciones no suficientemente
fundadas, irreales o artificialmente generadas.

« En materia de carteras gestionadas se identifican las siguientes actividades generadoras de
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potenciales conflictos de interés: condonaciones, refinanciaciones no autorizadas y/o con
tratamiento especial para favorecer a algun cliente del Banco en detrimento de los intereses
de esta.

No obstante, debe analizarse cada operacién en particular, toda vez que no puede afirmarse
que todo ejercicio pueda dar lugar al mismo, o que en determinadas operaciones siempre esté
presente el conflicto de interés.

6.1.1. IDENTIFICACION DE CONFLICTOS DE INTERES CON CLIENTES

Las areas del Banco a través de los responsables de cada una de estas deberan identificar las
circunstancias que den o puedan dar lugar a un conflicto de interés que implique un riesgo de
menoscabo de los intereses de uno o mas clientes.

A continuacion, se identifican de forma genérica los siguientes supuestos de conflictos de
interés entre Banco Serfinanza y sus clientes, o entre dos o mas clientes:

a. La entidad o una persona competente puede obtener un beneficio financiero o evitar
una pérdida financiera a expensas del cliente. Quedara excluido como conflicto de interés,
en todo caso, la percepcion por la entidad de comisiones u honorarios satisfechos directa-
mente por el cliente por la prestacién de servicios, o por la contratacién de productos.

b. La entidad o una persona competente tiene un interés en el resultado de un servicio
prestado al cliente o de una operacion por cuenta de este, diferente al interés propio del
mismo.

c. La entidad o una persona competente tienen incentivos financieros o de otro tipo, para
favorecer los intereses de otro cliente o clientes frente a otro.

d. La entidad o una persona competente, recibe o va a recibir de una persona distinta del
cliente un incentivo en relacién con un servicio prestado, en forma de dinero, bienes o
servicios, aparte de la comision o retribucidn por los servicios prestados en las actividades
financieras habituales. En cualquier caso, la entidad tendra a disposicion de sus clientes,
informacion relativa a los incentivos que cobra o paga.

6.2. SITUACIONES GENERADORAS DE CONFLICTO DE INTERES

Es imposible describir todas las situaciones que pueden conllevar a la existencia de un conflicto
de interés para nuestros colaboradores, pero a continuacion, se enumeran algunas conductas
evidentemente generadoras de conflicto de interés:

a. Utilizar el nombre, sigla, denominacién de servicios o productos del Banco o cualquiera
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de los elementos propios de la entidad para actividades particulares de los colaboradores.

b. Aceptar dinero o dadivas en especie, concesiones en precios o tratamientos preferenciales
de otros colaboradores, proveedores, clientes o terceros en general, que puedan dar lugar
a consideraciones especiales o reciprocas.

c. Ofrecer sus servicios, experiencia profesional o conocimientos a clientes del Banco.

d. Gestionar para si o para algun miembro de su familia, socio o compaiiia en la que tenga
interés, algun servicio o producto del Banco o participar en las decisiones sobre el otorga-
miento de dicho servicio.

e. Gestionar para si o para algun miembro de su familia, socio o compafiia en la que tenga
interés, la obtencion de tratamiento especial o ventajoso en cualquier producto o servicio
que ofrezca el Banco.

f. Abstenerse de detectar y analizar operaciones inusuales o reportar operaciones sospe-
chosas de clientes o usuarios con los cuales exista vinculacion familiar, participacion
econdmica o relaciones de amistad; y en general, con cualquier actividad definida en el
Manual SARLAFT.

La ley y la doctrina consagran mecanismos para afrontar situaciones que generan, real o
potencialmente conflictos de interés, los cuales podran ser utilizados por el Banco, depen-
diendo de las circunstancias para cada caso.

Dichos mecanismos son:

1. Revelar la situaciéon generadora del conflicto al directamente interesado, siempre y
cuando la Ley lo permita. El Banco podra comunicarle a sus clientes interesados los hechos
que generan el posible conflicto de interés, absteniéndose a ello si hay lugar de efectuar
la accidn, para asi mantener la transparencia de las operaciones del Banco.

2. Abstenerse de realizar operaciones que involucren suministrar a un tercero informacion
privilegiada a la que no tenga derecho a recibir o de aconsejar la realizacién de una operacién

con base en informacion privilegiada.

3. Abstenerse de realizar operaciones que se encuentren expresamente prohibidas o que
impliquen conflictos de interés, cuando el conflicto no puede superarse.

4. Solicitar concepto a la Superintendencia Financiera de Colombia para calificar la presencia
de conflicto de interés.
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5. Mantener procedimientos administrativos y de control con el objeto de verificar el
cumplimiento de los principios que rigen la actividad de la entidad y de sus colaboradores,
para lo cual el Banco ha creado instancias encargadas de analizar las causas de violacion
de las normas y principios éticos, tomar las medidas a aplicar en cada caso de infracciéon y
proceder a su ejecucion.

6.3. INCOMPATIBILIDADES DE DIRECTIVOS

Los miembros de la Junta Directiva de Banco Serfinanza y sus representantes legales no podran
pertenecer a juntas directivas de otros establecimientos de crédito, ni a las Bolsas de Valores,
solo en los casos en que sean accionistas de los establecimientos de crédito.

Ninguna persona podra ser designada ni ejercer en forma simultanea un cargo directivo en mas
de cinco juntas, asi se trate de sociedades matrices y subordinadas.

6.4. INCOMPATIBILIDADES DEL REVISOR FISCAL
No podran ser Revisores Fiscales de Banco Serfinanza:

a. Quienes sean asociados del Banco o sus subordinadas, y en estas quienes sean asociados
o empleados de la sociedad matriz.

b. Quienes estén ligados por matrimonio o parentesco dentro del cuarto grado de consan-
guinidad, primero civil o segundo de afinidad, o sean socios de los administradores y
funcionarios directivos, del auditor interno, del contador o del cajero del Banco.

c. Quienes en Banco Serfinanza o en sus subordinadas, si las tuviere, desempefien cualquier
otro cargo. De manera analoga, quien haya sido elegido Revisor Fiscal del Banco no podra
desempeniar en la entidad ni en sus subordinadas, si las tuviere, ningiin otro cargo durante
el periodo respectivo.

6.5. REGLAS QUE DEBEN TENERSE EN CUENTA PARA EVITAR LA OCURRENCIA DE
UN CONFLICTO DE INTERES EN LA LABOR DIARIA

1. Obrar equitativamente, sin considerar beneficios personales o de terceros.

2. Prestar los servicios contratados sin esperar retribucion alguna diferente a la pactada.

3. Atender con amabilidad, moderacion y prudencia las inquietudes y reclamos de los clientes.

4. Explicarle a los clientes la forma cdmo opera cada uno de los servicios o productos,
informandoles las posibilidades que tiene la entidad de atender sus compromisos y la
variacién de los términos de la relacion contractual.
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5. Evitar actos que perjudiquen el trabajo y a la reputacién de los colaboradores y de los
clientes.

6. Abstenerse de aceptar regalos, atenciones desmedidas, concesiones en precios u otros
tratamientos preferenciales del cliente o de proveedores, que puedan dar lugar a conce-
siones especiales reciprocas.

7. Abstenerse de utilizar el nombre de los clientes externos de la entidad para negocios
propios.

8. Abstenerse de ofrecer sus servicios o experiencia profesional a cliente externo.
9. Abstenerse de recibir dinero por pequefia que sea su cuantia.
10. Abstenerse de colocarse en situaciones en las cuales sus intereses personales, entran

en conflicto en sus relaciones con la entidad.

11. Abstenerse de usar o solicitar los recursos fisicos de la entidad para beneficios propios
o de terceros.

12. Abstenerse de gestionar un servicio de los que presta la entidad para algin miembro
de la familia o para alguna compaiiia, en la cual el colaborador o algiin miembro de la
familia esté asociado o tenga algun interés.

13. Abstenerse de servir como prestamista a intereses de usura de otros colaboradores o
de terceros dentro de las instalaciones del Banco.

14. Abstenerse de garantizar el resultado de una solicitud o gestion, cuya decisién final
depende de otro.

15. Abstenerse de otorgar rebajas, descuentos, disminuciones o exenciones de tarifas o
tasas, fundados en razones de amistad o parentesco.

16. Inhibirse de utilizar, en beneficio de otros, las ventajas que la entidad otorga de
manera exclusiva a favor de sus colaboradores.

17. Someter la realizacién de la operacidn a la aprobacion de instancias superiores, cuando
existan situaciones que pudieran generar un conflicto de interés.

18. El colaborador encargado de hacer operaciones debera someter a la decision del superior
inmediato o de la Junta Directiva aquellos negocios o servicios a favor de clientes con los
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19. De otra parte, es de tener en consideracion que cuando el Banco otorga autoridad a
colaboradores que desempefian ciertos cargos, lo hace porque confia en su sano y equitativo
criterio, razén por la cual se debera establecer la prohibicion absoluta del uso indebido o
abuso de autoridad, ya sea en beneficio propio, de terceros o en perjuicio de terceras
personas.

cuales sostenga negocios particulares.

20. El colaborador que tenga conocimiento de la comision de una infraccién disciplinaria
deberad ponerla inmediatamente en conocimiento de cualquier superior jerarquico
suministrando los documentos o pruebas que tuviere a su alcance.

21. El superior jerarquico que reciba la informacion sobre infracciones, procedera a verificar
los hechos, comunicandolos inmediatamente al Area de Cumplimiento, debiendo imponer
la sancién correspondiente si a ello hubiere lugar, de acuerdo con la Ley, las normas del
presente Cddigo, el Reglamento Interno de Trabajo, o cualquier otra norma interna, sin
perjuicio de las medidas correctivas y preventivas a que haya lugar.

6.6. REGLAS DE CONDUCTA EN MATERIA DE SELECCION, CONTRATACION Y
PROMOCION DE COLABORADORES

« Los procesos de seleccidn, contratacion y promocion del Banco estaran basados en la
cualificacion profesional y capacidad de los candidatos para la posicion disponible,
aplicandose las normas y leyes que permitan la diversidad y la inclusién, no permitiendo
la influencia de otros factores que puedan afectar la imparcialidad de la decision.

« Banco Serfinanza no debe contratar como empleado a alguien solo porque es un familiar
de un colaborador de la entidad. No obstante, la contratacion de familiares y amigos esta
permitida cuando estos sean los candidatos mas calificados y se apliquen los procedimientos
de contratacién adecuados.

« Banco Serfinanza se abstiene de contratar familiares directos de los colaboradores. Los
casos de colaboradores que se conviertan en conyuges deben ser evaluados.

* Los colaboradores podran recomendar a familiares por escrito al Departamento de Gestion
Humana, pero no deben influir o involucrarse a mayor profundidad. Adicionalmente, no se
permite ninguna clase de favoritismo y los colaboradores deben evaluarse de acuerdo a su
competencia y mérito. La condiciédn de familiar no suple la ausencia de requisitos.

* Los familiares directos de un colaborador del Banco no podran ser candidatos a posiciones

30



%

dependientes, jerarquica o funcionalmente de su familiar, siendo posible su participacion
para otras posiciones con las mismas condiciones que el resto de los candidatos.

- Se debe evitar que los colaboradores de las areas de supervision o control (Auditoria
Interna, Cumplimiento, Gestion Humana, Juridico, Riesgo) sean familiares directos de
colaboradores pertenecientes a las areas supervisadas.

« Se debe evitar que los colaboradores que sean familiares directos, trabajen en la misma
area y tengan supervision o control de manera directa o indirecta entre ellos.

« Evaluar los ascensos o transferencias de colaboradores teniendo en cuenta que podrian
generar conflictos de interés por relaciones entre familiares directos.

* Todos los colaboradores deben reportar cualquier parentesco o relaciéon que exista o
llegue a darse con los demas colaboradores o candidatos en el proceso de vinculacion al
Banco, incluyendo contratistas y proveedores. El colaborador debera reportarlo de forma
inmediata y por escrito a su supervisor inmediato y simultaneamente a Gestion Humana
y Cumplimiento mediante el Formato de Declaracién de Etica al interior del Banco. La
situacion se manejara en forma justa, expedita y abierta de acuerdo a las normas que
tenga dispuesto el Banco.

Se considera que el parentesco o relacion incluye:

« Sociedad conyugal de hecho o de derecho igual o superior a un afio.
« Sea familiar, considerando las siguientes categorias:

v Consanguinidad:
- Primer grado: padres e hijos.
- Segundo grado: hermanos, abuelos, nieto.

v Afinidad:
- Primer grado: suegros, conyuges de mis hijos (nuera/yerno), cdnyuge de mi padre (sino
es mi madre), conyuge de mi madre (si no es mi padre).
- Segundo grado: cdnyuges de mis hermanos, abuelos de mi conyuge, conyuges de mis
nietos, hermanastros (entendiendo como hermanastro(a) al hijo(a) del conyuge de mi
padre/madre con el que no comparto ninglin lazo de sangre).

En caso de dudas por posibles conflictos de interés por relaciones o vinculos familiares entre
colaboradores, estos podran consultar al area de Cumplimiento y los casos que se requieran
podran ser manejados por el Comité de Etica.
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6.7. REGLAS DE CONDUCTA EN MATERIA DE RELACIONES COMERCIALES O CON
TERCEROS

Para preservar la integridad, la transparencia y la imparcialidad en todas las relaciones comer-
ciales y laborales, Banco Serfinanza establece las siguientes reglas de conducta:

« Nuestros colaboradores no deben utilizar su posicion para obtener oportunidades o
beneficios indebidos, lo que incluye, pero no esta limitado a regalos, préstamos, oportu-
nidades de inversion, empleos externos, oportunidades de contratos o transacciones
personales.

* Los colaboradores del Banco no deben actuar como proveedores ni tener participaciones
con ningun proveedor.

* Nuestros colaboradores no deben participar ni influir, ya sea directa o indirectamente,
en ninguna cotizacién, negociacién o proceso de toma de decisiones relacionado con
clientes y proveedores que sean sus familiares. Adicionalmente, nuestros colaboradores
deberan notificar a las Areas de Gestion Humana y Cumplimiento, mediante el Formato
de Declaracién de Etica, si se encuentran relacionados en las siguientes situaciones:

a. El colaborador esta realizando la vinculacién de un cliente que es propiedad de un familiar
directo.

b. El colaborador esta realizando la vinculacion de un proveedor que es propiedad de un
familiar directo.

6.8. POLITICA DE REGALOS Y ATENCIONES

El ofrecimiento y recepcidn de regalos y atenciones en el ambito de los negocios es una forma
habitual de fortalecer las relaciones comerciales y, con ciertas restricciones, es una practica
legitima, siempre que se adecuen a las normas y principios éticos del Banco y a la legislacidn.

Por lo anterior, Banco Serfinanza establece una politica de regalos y atenciones la cual define
los parametros generales de actuacién con el fin de minimizar la materializacién de situaciones
asociadas a conflictos de interés, reales o potenciales y a los riesgos de fraude, soborno,
derivados del otorgamiento o recepcion de regalos y atenciones.

6.8.1. ALCANCE DE LA POLITICA DE REGALOS YATENCIONES

Esta politica aplica para los accionistas, administradores y colaboradores del Banco en todos
los niveles, y a través de estos, a los terceros con quienes se interactua.
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— Regalo: Se debe entender por regalo todos aquellos obsequios, invitaciones a entreteni-
miento, donaciones, viajes de representacion, gastos de promocion, patrocinios, forma-
ciones, membresia a clubes, y demas similares.

6.8.2. DEFINICIONES

— Valor razonable: Para todos los efectos del contenido del presente capitulo, el valor razonable
que puede tener un regalo sera el monto equivalente al 5% de su salario en la entidad.

— Conflicto de interés: A efectos de tener una mayor claridad de lo que puede entenderse
como conflicto de interés, los colaboradores dellBanco deberan tener una especial atencion
en las disposiciones que contiene el Codigo de Etica respecto de este aspecto.

— Soborno: Consiste en ofrecer, entregar o recibir cualquier objeto de valor con el propésito
de influir de forma directa o indirecta sobre el comportamiento de una persona del gobierno
o de una empresa a fin de obtener o retener un negocio, o de asegurarse una ventaja indebida.

— Interpretacion sistematica: Todas las disposiciones aqui contenidas deben interpretarse en
armonia con los lineamientos del Cédigo de Etica y demas documentos del Banco que
reflejen los valores corporativos de la entidad.

6.8.3. REGLAS PARA LA ENTREGA Y RECEPCION DE REGALOS

6.8.3.1. REGLAS GENERALES

En lo relativo a la aceptacion y entrega de regalos, los colaboradores del Banco actuaran en
concordancia con el estilo ecuanime del Banco y emplearan su buen criterio, responsabilidad,
prudencia y sentido ético para determinar si la entrega o aceptacién del regalo o la atencién
procede.

- Para todos los efectos, la politica de regalos de Serfinanza estara sujeta a los principios y
valores consagrados en el segundo capitulo del Cédigo de Etica y Conducta.

- Es un deber de los colaboradores del Banco reportar a través de la linea ética todas las
conductas irregulares o violaciones a la presente politica de regalos y atenciones.

- Porregla general, el Banco para conseguir nuevos clientes o contratar proveedores, basa su
competitividad en la calidad de los servicios que proporciona, no siendo necesario dar o
aceptar regalos ni atenciones, incluido el dinero en efectivo.

- Los regalos u obsequios recibidos sobre los que se estime que su valor desborda las condi-
ciones de la presente politica, deberan ser devueltos a quien los suministro.
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- Noserecibira dinero en efectivo asi se trate de cuantias pequefias, asi como bienes equiva-
lentes a dinero, tales como tarjetas de regalo o bonos.

- Los regalos que el Banco define como aceptables para ser entregados a clientes, colabora-
dores, proveedores, y otros profesionales relacionados con el Banco son pequefios obse-
quios de valor simbélico tales como boligrafos o agendas promocionales, invitaciones a
reuniones profesionales, congresos o conferencias, cuyo costo sea moderado (por ejemplo,
cursos y comidas de negocios).

- Encaso de dudas sobre la aceptacion o rechazo de regalos o atenciones, los colaboradores
podran consultar al area de Cumplimiento, y los casos que se requieran, podran ser mane-
jados por el Comité de Etica.

6.8.3.2. REGLAS PARA LA ENTREGA DE REGALOS Y ATENCIONES

Ningun colaborador, contratista o consultor podra pagar con sus propios recursos y en
representacion del Banco, a terceros que estén en medio de una negociacion comercial
con el Banco, esto aplica también a pagos hechos a funcionarios del Gobierno.

No se realizara la oferta de regalos o dadivas a terceros con el fin de obtener ventajas o
beneficios. Los unicos regalos que se pueden otorgar a nuestros clientes son los que
proyecten la imagen del Banco.

- La entrega de cortesias y/o agradecimientos que se entreguen a clientes y/o proveedores
de la entidad, se sujetaran a las topes de valores establecidos en la presente politica para
la entrega de regalos.

- Queda prohibido pagar vuelos y alojamiento a grupos de interés, colaboradores y adminis-
tradores sin una justificacion valida relacionada con motivos laborales y debidamente
autorizada.

- Se podran extender invitaciones a eventos organizados o patrocinados por el Banco.

- Queda totalmente prohibido entregar regalos, donaciones y/o aportes a partidos,
movimientos politicos y/o grupos representativos de ciudadanos.

- Para el caso de donaciones y/o aportes a fundaciones y/u ONG, la Presidencia de la entidad
sera la encargada de determinar su procedencia, teniendo en cuenta las disposiciones de la
presente politica y con el control y registro por parte del area de Cumplimiento. El area de
Mercadeo, conforme a las directrices de Presidencia, coordinara la entrega de las donaciones
y/o aportes con el drea administrativa. En ningun caso, se podra realizar aportes y/o
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donaciones a fundaciones y/u ONG que estén en listas de control. Para tal efecto, el area
de Cumplimiento debera previamente realizar las validaciones pertinentes.

- La entrega de regalos a nombre de Serfinanza estara a cargo del area de Mercadeo y de
Gestion Humana. Estos departamentos elaboraran un plan de entrega de regalos en
fechas especiales por ejemplo cumplearios, navidad, etc. En concreto, Gestion Humana se
encargara de los regalos a los colaboradores de la entidad, mientras que Mercadeo tendra
asignado los regalos que se entreguen a los miembros de Junta Directiva, Proveedores y
demas terceros que correspondan. Para esto, el area encargada tendra en cuenta todas las
disposiciones contenidas en el Cédigo de Etica y Conducta, asi como los principios rectores
en la entidad propios de la arquitectura de cumplimiento.

- Las areas de Mercadeo y Gestiéon Humana fijaran anualmente unos topes maximos de
regalos para sus colaboradores, miembros de Junta Directiva, Proveedores y terceros
(seguin corresponda), en caso de fechas especiales. Estos topes se fijaran teniendo como
referencia aspectos como el tiempo de relacion/vinculo con la entidad, cargo desempefiado,
tamanio de la relacidn comercial, entre otros. En ningun caso, estos regalos se entenderan
que fueron entregados a titulo personal de algiin miembro del Banco. Por el contrario,
todos estos deben ser entendidos como provenientes de la persona juridica Banco
Serfinanza S.A.

- Conforme a las anteriores directrices, y en especial, a la participacion del area de Cumpli-
miento, Gestiéon Humana y Mercadeo dentro de la entrega de regalos dentro del Banco; el
area Administrativa sera la encargada de comprar los regalos segun correspondan para
cada caso.

6.8.3.3. REGLAS PARA LA RECEPCION DE REGALOS Y ATENCIONES

Ningun colaborador puede utilizar su trabajo en el Banco para solicitar dinero en efectivo,
regalos o servicios gratuitos de ningun cliente, proveedor o aliado de la entidad, ni de
ninguna otra persona o empresa, para su beneficio personal o de un tercero.

- Serecibiran solamente regalos que se enmarquen en las practicas usuales de los negocios,
que sean de caracter institucional, y que por sus caracteristicas no sean de aquellos que
puedan comprometer la independencia en la toma de decisiones por parte de nuestros
colaboradores.

- Se prohibe recibir regalos de proveedores, contratistas o consultores, en los lugares de
residencia de nuestros colaboradores o por fuera de las instalaciones del Banco.

Familiares directos de nuestros colaboradores no podran recibir cortesias comerciales de
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- No se podran recibir descuentos en compras personales por las negociaciones comerciales
con proveedores o clientes del Banco.

clientes o proveedores del Banco.

- Enningun caso se podra recibir de regalos por parte de movimientos, partidos politicos, ni
movimientos representativos de ciudadanos. Para esta disposicion, se tendra especial
observancia de la calidad de la persona que se encuentra entregando el regalo, si se trata
del representante legal, candidato y/o gerente de campafia de un partido, movimiento
politico o grupo representativo de ciudadanos.

- Sin excepcién mediante el correo sereticos@bancoserfinanza.com, todos los colaboradores
deben reportar al area de Cumplimiento los regalos que reciban por parte de terceros. Es
decir, los regalos que sean obsequiados directamente por el Banco no son sujetos de reporte
por parte de los colaboradores.

- Elarea de Cumplimiento es responsable de llevar el control de todos los regalos que hayan
reportado los colaboradores.

En caso de que un regalo no cumpla con los lineamientos descritos en la presente politica,
el colaborador se abstendra inmediatamente de recibirlo.

6.8.3.4. REGLAS PARA REGALOS Y ATENCIONES ENTRE COLABORADORES
Abstenerse de promover o adelantar actuaciones que obliguen a nuestros colaboradores
a participar en la realizacion de atenciones o regalos para sus superiores 0 compafieros de
trabajo. En todo caso, queda totalmente prohibido dar o recibir regalos que no tengan
un valor razonable, es decir, aquellos que impliquen una erogacion significativa para el
colaborador.

- Entre colaboradores del mismo o diferente nivel jerarquico, no se podran entregar ni recibir
regalos cuyo proposito sea incitar el cumplimiento de las actividades propias del cargo que
desempefian.

- Solo es valido la entrega de regalos entre colaboradores, cuando sean con ocasion de
fechas especiales (por ejemplo, cumpleaios, despedidas, festividades, entre otras) y que
sus valores no impliquen una erogacion significativa que desborde las condiciones de la
presente politica.

- Los colaboradores no podran promover o recoger dinero de forma sistematica para la realizacién
de eventos sociales que no sean oficiales en la entidad, con excepcion de aquellos eventos
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con ocasion de fechas especiales (por ejemplo, cumpleafios, despedidas, festividades, entre
otras) y aquellos que sean realizados para reforzar las relaciones laborales, con especial
atencion a los principios y valores corporativos y demas lineamientos consagrados en el
Cédigo de Eticay Conducta.

6.8.4. PROCEDIMIENTO PARA LA ENTREGA Y/O ACEPTACION DE REGALOS

El drea de Cumplimiento debera ejercer funciones de control y vigilancia respecto de los regalos
que sean entregados y/o recibidos entre los colaboradores, administradores, clientes, provee-
dores y demas terceros relacionados con el Banco. Para esto, se debera seguir las siguientes
pautas:

* El colaborador debe reportar al area de Cumplimiento todo regalo que reciba por parte de
terceros mediante el correo sereticos@bancoserfinanza.com, indicando:

1. Fecha de entrega de regalo.

2. Nombre completo y rol de quien brinda el regalo, que puede ser (Cliente - Proveedor — Otro
Colaborador - Accionista - Administrador — Otro), para el caso de otro, indicar el rol.

3. Regalo recibido.

4. Valor estimado del regalo (si lo conoce).

* El area de Cumplimiento mediante el formato de “Registro de Consulta de Regalos” llevara
el control de todos los regalos reportados por los colaboradores.

« El drea de Cumplimiento debera efectuar la validacion correspondiente para determinar si el
regalo se adecua a las buenas practicas comerciales y estandares éticos de la entidad.

En caso que el regalo cumpla con los criterios, se debera comunicar al colaborador que puede
mantenerlo.

Si, por el contrario, el regalo no cumple con los criterios, se debera comunicar al colaborador
que el regalo debera ser devuelto a quien lo ofrecié. Si el regalo no pueda devolverse por cualquier
circunstancia, este sera entregado a Cumplimiento, quien a su vez lo presentara al Comité de
Etica, siendo la instancia que determinard lo que se debe hacer con el regalo.

* Los colaboradores que deseen entregar un regalo a un cliente y/o proveedor, deberan tener
la autorizacion previa del area de Cumplimiento. Para esto, los interesados deberan solicitar
la autorizacion mediante el correo sereticos@bancoserfinanza.com, el Area de Cumplimiento
debera efectuar la validacion correspondiente para determinar si es procedente la entrega del
regalo al cliente y/o proveedor, teniendo en cuenta las buenas practicas comerciales y estan-
dares éticos de la entidad.
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* El area de Gestion Humana tendra la responsabilidad de informar anualmente al area de
Cumplimiento todas las actividades y eventos que se coordinaran en pro de los colabora-
dores, asi mismo debera presentar el plan de distribucion de obsequios que se realizara a los
colaboradores.

« El area de Mercadeo debe informar al area de Cumplimiento sobre las campafias comerciales
que se adelanten para promocionar la imagen institucional del Banco, en especial, aquellas
que impliquen la entrega de regalos, por ejemplo, la entrega de cuadernos, boligrafos, calen-
darios y demas elementos que contengan laimagen corporativa de Serfinanza. Adicionalmente,
el area de Mercadeo anualmente debera presentar también al area de Cumplimiento, el plan
de regalos que realizara el Banco a los proveedores, miembros de Junta Directiva y terceros
que correspondan.

6.8.5. DISPOSICIONES ESPECIFICAS PARA INVITACIONES A EVENTOS PROMOVIDOS
PORELBANCO

Los eventos organizados y/o promovidos por Serfinanza estaran a cargo del area de Mercadeo,
Cumplimiento, Gestion Humana y la Alta Gerencia. Ningun otro colaborador puede promover
invitaciones a eventos sin expresa autorizacion de alguna de estas instancias, salvo que
previamente se determine lo contrario. En dicho caso, dentro de la promocion a eventos que
se realice, se debera especificar que se trata de una invitacion a titulo corporativo y no personal.
Esta disposicion aplica para terceros y colaboradores.

6.8.6. PREGUNTAS ORIENTADORAS

Banco Serfinanza confia en las habilidades y capacidades de todos sus colaboradores. De igual
manera, la entidad tiene presente los valores éticos y profesionales de todas las personas que
hacen parte del Banco. Lo anterior, sin perjuicio de los criterios orientadores y pautas descritas
en la presente politica, asi como todas las disposiciones del Cédigo de Etica y Conducta que
deben interpretarse de forma sistematica por todo el personal.

Aunado a esto, y con la finalidad de apoyar las labores de identificacion de regalos prohibidos
dentro de la entidad, presentamos los siguientes interrogantes que pueden realizarse los
colaboradores para determinar si es procedente o no recibir un regalo, y asi mismo, identificar
situaciones de riesgo en materia de regalos que podrian presentarse en la entidad. Es de aclarar
que, si el colaborador aun mantiene dudas sobre cdmo debe proceder ante el regalo que le
esta siendo ofrecido, podra apoyarse en los diferentes mecanismos de reporte y consulta que
establece el Cédigo de Etica y Conducta:

. ¢El regalo esta dentro de los valores permitidos por Serfinanza y se enmarca en una

promocién de una marca comercial?
. ¢El regalo puede comprometer mi objetividad frente al normal desarrollo de mis activi-
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dades dentro de Serfinanza?

«  ¢Elregalo es entregado y tiene relacion con las actividades cotidianas del negocio y las
funciones que desempefio dentro de Serfinanza?

. ¢Elregalo esta siendo entregado de forma transparente y sin ocultar ninguna parte de la
operaciéon?

. ¢Sientes que esta bien dar o aceptar este regalo?

. ¢Estas recibiendo el regalo solo o acompafiado de mas gente?

«  ;Estas recibiendo el regalo fuera de la oficina o dentro de esta?

. ¢Estan haciendo este regalo a mas personas de la empresa o solo a mi?

. ¢Elregalo es solo para mi o también para mi familia?

. ¢Podria el regalo ser interpretado como un intento de influencia indebida en alguna
decisiéon de negocio?

. ¢Aceptar o dar este regalo podria causar una percepcion negativa o dafiar la imagen de
Serfinanza?

. ¢Se siente alguna obligacidn o presion, ya sea implicita o explicita, para aceptar o entregar
este regalo?

6.9. REGLAS PARA EL TRAMITE Y GASTOS DE VIAJES

Los colaboradores de Banco Serfinanza deben ser conscientes de los recursos de la entidad y
utilizarlos de manera responsable en eventos relacionados con el negocio, como congresos,
seminarios, conferencias o actos similares. Para ello, se acatara estrictamente el Procedimiento
de Tramite y Gastos de Viaje vigente, el cual contiene, entre otros aspectos, el siguiente
procedimiento:

El area correspondiente debe presentar al Coordinador de Servicios Generales un requeri-
miento detallado del viaje planificado, incluyendo fechas, destino, motivo del viaje y lista de
colaboradores que participaran. Los gastos de viaje deben ser presentados minimo con ocho
(8) dias de anticipacién, con el propdsito de obtener los mejores descuentos, salvo aquellos
casos de extrema urgencia.

El Coordinador de Servicios Generales debe verificar que el requerimiento del viaje cuente con
la debida autorizacion por parte del jefe a cargo del area solicitante, garantizando que el viaje
esté alineado con los objetivos y necesidades de la Entidad.

El Coordinador de Servicios Generales determina el valor por cual se efectuara el anticipo por
concepto de alimentacién y transportes, de acuerdo con la informacién previamente autorizadas
por la Administracién. En cuanto al hospedaje y tiquetes aéreos (si aplica) se realizan las reservas
a la agencia de viajes y hoteles, previamente establecidos y autorizados por la Entidad.

Después de determinar los montos para alimentacion y transporte, se realiza la: i) Autorizacién
de los costos previamente determinados; i) Envio por correo electronico al area de Contabilidad
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de la relacién de gastos del viaje para la elaboraciéon del Documento de Pago, que servira
como anticipo de gastos de viaje.

Esta orden debe contar con la autorizacion del Jefe Administrativo antes de ser enviada al
area de Tesoreria para su aprobacion. Luego se envia a caja y se entrega en efectivo al funcionario
solicitante. En caso de que el funcionario esté fuera de la ciudad de Barranquilla, los viaticos
se depositan en su cuenta personal.

Se realiza seguimiento al proceso de elaboraciéon del Documento de Pago para asegurar que
el funcionario reciba el anticipo de gastos de viaje de manera oportuna.

Una vez que el viaje ha concluido, los colaboradores deben presentar los comprobantes de
gastos relacionados con el viaje al Coordinador de Servicios Generales dentro de los 8 dias
habiles siguientes a su regreso.

Para contar con mas informacién del proceso descrito anteriormente, tener en cuenta el
procedimiento de Tramite y Gastos de Viaje vigente, y las Propuestas de Viaticos establecidas
por el area Administrativa.

6.9.1. PROCEDIMIENTO PARA APROBACION DE GASTOS DE VIAJE DE REPRESENTACION
Solicitud de aprobacién de viaje: Antes de incurrir en cualquier gasto de viaje de representacion,
el colaborador debe presentar una solicitud de viaje que incluya los siguientes detalles:

+ Propésito del viaje

+ Ubicacién del viaje

+ Fechas de salida y regreso

« Estimacién de los costos del viaje, que abarquen transporte, alojamiento, comidas y otros
gastos asociados.

Aprobacion del viaje: El Gerente de Departamento o un Superior Directo debe revisar y aprobar

la solicitud de viaje, tomando en cuenta los siguientes factores:

« Lanecesidad y relevancia del viaje.

+ Larazonabilidad de los costos estimados.

« Que la estimacién de gastos de viaje y alojamiento no exceda el limite permitido por la
entidad, conforme al cargo del colaborar que va a viajar, conforme a las directrices del area
administrativa.

Registro de gastos de viaje: Durante el viaje, los empleados deben mantener un registro deta-

llado de todos los gastos, incluyendo la recoleccion de recibos, facturas y otros documentos
relevantes.
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Reembolso de gastos:

. Después del viaje, los empleados deben presentar un informe de gastos que contenga
todos los recibos y justificantes de gastos, junto con una explicacion de cada uno de ellos.

. El informe de gastos sera revisado por el area Administrativa y, si se aprueba, los gastos
seran reembolsados al empleado.

Prohibicion de gastos relacionados con bebidas alcohélicas, sustancias alucindgenas y similares:
Queda estrictamente prohibido incluir en los gastos de representacion cualquier concepto
relacionado con la adquisicion, consumo o uso de bebidas alcohdlicas, sustancias alucinégenas
u otras sustancias prohibidas por ley. Cualquier gasto de esta naturaleza sera considerado
una violacion grave de las politicas del Banco y estara sujeto a medidas disciplinarias, asi
como la obligaciéon de reembolsar de inmediato cualquier gasto indebido.

El Banco se reserva el derecho de llevar a cabo auditorias periddicas de los informes de gastos
y tomar las medidas necesarias para garantizar el cumplimiento de esta disposicion y salva-
guardar la integridad y reputacion de la empresa.

Los empleados deben ser conscientes de que representar al Banco implica mantener los mas
altos estandares de ética y conducta profesional, evitando cualquier actividad que pueda
comprometer la reputacion o el cumplimiento legal de la empresa.

6.10. PROCEDIMIENTO EN CASO DE CONFLICTO DE INTERES
Nuestros colaboradores deben seguir el siguiente procedimiento ante situaciones que pudieren
configurarle un conflicto de interés:

1. Analizar la situacion en concordancia con las normas legales que la rigen y los manuales y
procedimientos de la Entidad.

2. Si continua la duda, reportar al superior inmediato u otro superior jerarquico.

3. Si se considera un conflicto de interés, el superior jerarquico debe determinar de manera
inmediata que el colaborador diligencie el Formato de Declaracién de Etica y realice el
reporte al area de Cumplimiento a través del correo sereticos@bancoserfinanza.com. En
todo caso, ante la duda en relacion con la posible existencia de un conflicto de interés se
estara obligado a proceder como si éste existiera.

4. El area de Cumplimiento evaluara la situacion potencialmente generadora de conflicto de
interés e indicara como proceder teniendo en cuenta las normas legales y procedimientos
internos, e informara al Comité de Etica de las situaciones generadoras de Conflicto de
Interés que le fueron reportadas.

Cuando quien pueda verse enfrentado a un conflicto de interés es un miembro de la Junta
Directiva o el Presidente del Banco estos informaran tal situacion a la Junta Directiva en la
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siguiente sesion que realice este 6rgano.

BN 7. MANEJO ADECUADO DE NUESTRA ENTIDAD

7.1. POLITICA DE PREVENCION DEL FRAUDE Y CORRUPCION

La Junta Directiva de BANCO SERFINANZA esta comprometida con una politica de CERO
tolerancias al fraude y la corrupcion en cualquiera de sus modalidades, promoviendo una cul-
tura de riesgos que garantice la denuncia de actividades o conductas que atenten en contra
de los principios y valores éticos de la organizacion, asi como controles adecuados que permi-
tan mitigar su materializacion en cumplimiento de leyes y regulaciones vigentes.

BANCO SERFINANZA expresa su firme y permanente propdsito de disefiar e implementar los
procesos, procedimientos controles, mecanismos y herramientas necesarias que le permitan
realizar la debida diligencia en la prevencion, deteccion, investigacion y respuesta frente al
fraude y la corrupcion. Por esto, se incluira la revision y el ajuste especifico de los procedi-
mientos y controles para que respondan eficazmente a las nuevas modalidades de fraude y
corrupcion. Esto implica evaluar regularmente los controles existentes y modificar o crear
nuevos procedimientos que se adapten a los métodos emergentes de fraude, asegurando una
respuesta agil y efectiva ante nuevas amenazas, y manteniendo la integridad de los procesos
de prevencién y deteccion.

BANCO SERFINANZA, debera garantizar mecanismos que aseguren controles efectivos para
la prevencidn del fraude y la corrupcion, asi como acciones correctivas y preventivas para una
adecuada gestion antes y después de la materialicen de conductas delictivas.

PARA EL DESARROLLO DE ESTA POLITICA SE ESTABLECE LOS SIGUIENTES PRINCIPIOS:

1. Contar con un cédigo de ética y conducta que contenga todas aquellas normas de conduc-
ta y prohibiciones especificas. Asi mismo contar con un reglamento interno de trabajo en
el que se defina el marco sancionatorio laboral.

2. Propiciar espacios de sensibilizacion que motiven a los empleados, clientes, contratistas,
proveedores y terceros con vinculos comerciales y/o contractuales con la Entidad a denun-
ciar aquellas conductas fraudulentas o corruptas de las que tengas conocimiento asegu-
randoles la proteccidn de su identidad en el marco de la constitucion y la ley.

3. Disefary poner a disposicion empleados, clientes, contratistas, proveedores y terceros con
vinculos comerciales y/o contractuales con la Entidad de canales para el reporte o denun-
ciar de situaciones de fraude o corrupcion.

4. Promover espacios de capacitacion y sensibilizacion dirigidos a todos los colaboradores de
la Organizacién en prevencion de fraude y corrupcion, garantizando que sean inclusivos y
dirigidos a todos los niveles organizacionales, desde el personal operativo hasta la alta
direccion.
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5. Colaborar con las autoridades judiciales en los casos en que se requieran informacion o
colaboracion por parte de la Entidad frente a hechos o actos de fraude, corrupcién, sobor-
no, o cualquier modalidad delictiva.

RESPONSABILIDADES

TODOS LOS EMPLEADOS DE BANCO SERFINANZA: Es responsabilidad de todos los em-
pleados cumplir con las normas de conducta y prohibiciones especificas contenidas en el
cédigo de Eticay buena conducta. Asi mismo cumplir con lo dispuesto en el reglamento inter-
no de trabajo, el contrato de trabajo, la constitucion y la ley. Todo empleado de la Entidad
tiene la responsabilidad de reportar aquellos casos que identifique en los que se violen los
principios, valores éticos, politicas de la organizacion o las leyes.

JUNTA DIRECTIVA: Es responsable de garantizar la disposicién de recursos para mantener
un sistema de gestion de prevencion de fraude y corrupcion adecuado de acuerdo al tamafio
y naturaleza del negocio. También es responsable de impartir las politicas, velando por ser un
ejemplo para la organizacién en el cumplimiento de los principios y valores corporativos. La
Junta Directiva se compromete a proporcionar los recursos financieros, humanos y tecnologi-
cos adecuados para garantizar la implementacion efectiva y sostenida de la politica de pre-
vencion del fraude y la corrupcion, incluyendo la adquisicion de tecnologias para la deteccién
y prevencion de fraudes, la contratacién de personal especializado en gestion de riesgos y la
oferta de formacién continua a todos los empleados en practicas y procedimientos antifraude
y anticorrupcion.

La Junta Directiva evalua anualmente el presupuesto general del Banco, el cual incluird los
recursos asignados para el programa antifraude y anticorrupcién. La Gerencia de Riesgos pre-
sentara a la Junta Directiva el seguimiento de la efectividad de la gestion de riesgo de fraude
para asegurar la alineacion continua con los objetivos de la politica y para realizar ajustes
necesarios en la asignacién de recursos conforme a las necesidades identificadas.

ALTA DIRECCION: Es responsable de promover el cumplimiento de las politicas en materia
de fraude y corrupcion impartidas por la Junta Directiva. Realizando seguimiento a los niveles
de riesgo a los que se encuentra expuesta la organizacion, asi como velar por la implementa-
cion de los planes de accién definidos para mitigar la materializacion del riesgo. La Alta Direc-
cion debera ser un ejemplo para la organizacion en el cumplimiento de los principios y valores
corporativos.

GERENCIA DE RIESGOS: Es el area responsable de presentar de forma independiente y

especializada el analisis del nivel de exposicién de la entidad al riesgo de fraude y/o corrup-
cion. Debera contar con una Unidad de Prevencién de Fraude y Corrupcion la cual se encarga-
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ra de realizar seguimiento y gestionar dichos riesgos en la organizacion. La Gerencia de Ries-
gos debera ser un ejemplo para la organizacién en el cumplimiento de los principios y valores
corporativos. El area de Riesgos actualizara continuamente la matriz de riesgos, tal que, esta
refleje los cambios en el entorno econémico, normativo y tecnolégico de manera oportuna.
Para esto, realizara una revision periédica minimo una (1) vez al afio.

COMITE DE ETICA: Es un drgano consultivo de apoyo a la Alta Gerencia encargado de eva-
luar situaciones que afecten la constitucion, la ley, asi como los principios y valores corporati-
vos. Esta instancia sera responsable de realizar seguimiento al cumplimiento del cédigo de
ética de la Entidad.

Es deber del Comité de Etica de BANCO SERFINANZA asegurar que se reciban y atiendan
todos los reportes de desviaciones, faltas incurridas, o incumplimiento a la normatividad y
regulaciones vigentes que se reciban a través de cualquier medio interno o externo; Evaluar
las controversias, conflictos y faltas relacionadas al Cédigo de Conducta y Etica; Establecer
sanciones y planes de accién en casos relacionados con faltas al Cédigo de Conducta y Etica
que representen un impacto negativo significativo para la entidad, asi como revisar los linea-
mientos, politicas y procedimientos de operacidn que aseguren el cumplimiento de las dispo-
siciones dadas por la entidad en relacién a la conducta y la ética.

Respecto de los estandares de investigacion es necesario establecer y mantener procedimien-
tos claros y estructurados para la investigacion interna de incidentes de fraude o corrupcion.
Estos procedimientos deben definir detalladamente los pasos a seguir desde el momento en
que se reporta un incidente, asegurando una respuesta oportuna y eficaz.

Cualquier reporte que ingrese a BANCO SERFINANZA bajo los canales con los que cuenta la
organizacion (canales para la recepcion de PQRS, atencion al consumidor financiero y canal
ético) que sea catalogado, preliminarmente, como presunto fraude interno o externo debera
ser puesto en el conocimiento de la Gerencia de Riesgos. La Gerencia de Riesgos sera respon-
sable de coordinar y supervisar estas investigaciones, garantizando que se realicen de manera
independiente y objetiva, con el fin de proteger la integridad del proceso y salvaguardar los
derechos de todas las partes involucradas.

En el evento de que el reporte ingrese a SERFINANZA a través del canal ético, el Oficial de
Cumplimiento debera efectuar un analisis preliminar sobre la naturaleza de la incidencia, en
el que determine si se trata de una incidencia sujeta a los controles de la Gerencia de Riesgos
o si es un asunto propio del tramite del canal ético.
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BANCO SERFINANZA se compromete a proporcionar mecanismos de denuncia accesibles y
confidenciales que permitan a los empleados, clientes, contratistas, proveedores y otros ter-
ceros reportar cualquier sospecha de fraude o corrupcion. Estos mecanismos incluiran una
linea de denuncia dedicada, una plataforma en linea segura y direcciones de correo electréni-
co especificas. Cada uno de estos canales estara disefiado para ser facil de usar, garantizando
que los denunciantes puedan reportar incidentes sin temor a represalias.

CANALES

La confidencialidad es un principio fundamental en el manejo de denuncias en BANCO SERFI-
NANZA. El banco asegurara que toda la informacién proporcionada a través de los mecanis-
mos de denuncia sea tratada con la maxima discrecién y protegida contra accesos no autori-
zados. Se implementaran medidas estrictas para proteger la identidad de los denunciantes,
incluyendo el uso de tecnologias de cifrado y la limitacién del acceso a la informacioén solo a
personal autorizado y capacitado. Ademas, se estableceran protocolos claros para manejar y
seguir cada denuncia, garantizando que se investigue de manera diligente y objetiva.

Para fomentar el uso de estos mecanismos de denuncia, BANCO SERFINANZA llevara a cabo
campanas regulares de sensibilizacién y formacidn dirigidas a todos los colaboradores y partes
interesadas. Estas campanias explicaran laimportancia de reportar conductas indebidas, deta-
llaran los canales de denuncia disponibles y reiteraran el compromiso del banco con la protec-
cion de los denunciantes.

MARCO SANCIONATORIO

El incumplimiento a esta politica y normas subyacentes por accién u omisién traera consigo
consecuencias legales de conformidad con lo previsto en el Cédigo Sustantivo del trabajo, el
Reglamento Interno de Trabajo, el Contrato de Trabajo, el Cédigo de Etica y Buena Conducta
de BANCO SERFINANZA, la Constitucidn Politica de Colombia y las leyes vigentes.

Las sanciones aplicables a cualquier incumplimiento de esta politica seran disuasorias y se
aplicaran de manera consistente, de acuerdo con la gravedad de la conducta. La Junta Directi-
va velara por que estas sanciones sean suficientemente significativas para desalentar dichas
conductas, garantizando su comunicacion y aplicacién uniforme a todos los niveles de la orga-
nizacion.

7.2. PRINCIPIOS RELACIONADOS CON SARLAFT

7.2.1. CUMPLIMIENTO DEL MANUAL SARLAFT Y CODIGO DEETICA Y CONDUCTA
Es un deber de los colaboradores y administradores de la Entidad el cumplimiento riguroso y
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oportuno de los mecanismos de control y prevencion de actividades delictivas acogidos en el
Manual SARLAFT del Banco, y del cumplimiento del Cédigo de Etica y Conducta de la Entidad.
Es una regla de conducta de imperativo cumplimiento, el deber del conocimiento del cliente
y los deberes de reporte a las autoridades competentes, de conformidad con los procedimientos
especificos.

Cualquier violacion a estos procedimientos se considera una falta grave que sera sancionada
de conformidad con los procedimientos internos y la ley, sin prejuicio de las sanciones de
orden penal o civil que correspondan.

El Oficial de Cumplimiento es el funcionario responsable de monitorear y velar por la aplica-
cion de los procedimientos especificos para la prevencion y control de lavado de activos y
financiacion del terrorismo, establecidos al interior del Banco. Asi mismo, es su responsabilidad
velar por la actualizacién, autorizacién y publicacién del Cédigo de Etica y Conducta. La funcién
de cumplimiento, al pertenecer a la segunda linea de defensa desde una perspectiva tradicional
de su rol funcional, requiere autonomia en la gestion e investigacion de incidentes que se
presenten ante esta dependencia. Es necesario que esta autonomia sea de tal forma que las
otras lineas de defensa o mecanismos de control no interfieran en la toma de decisiones del
rol de cumplimiento, evitando asi que se afecte su objetividad. El area de Cumplimiento juega
un papel esencial en garantizar que nuestra entidad opera de acuerdo con todas las leyes,
regulaciones y politicas internas aplicables. Para que este papel sea efectivo, es fundamental
que el area de Cumplimiento mantenga su independencia. El deber de independencia implica
imparcialidad, es decir, la libertad de informar y actuar sobre cualquier infraccion de las
regulaciones o politicas sin temor a represalias, autonomia operativa en la ejecucion de sus
responsabilidades, acceso a la alta direccion para reportar y discutir cualquier asunto relevante
de cumplimiento. Este deber de independencia permite al area de Cumplimiento cumplir con
su papel de manera efectiva y asegura que nuestra entidad cumple con todas las regulaciones
y estandares éticos requeridos.

La Presidencia, Vicepresidencias, Auditor Interno, Directores, Jefes de areas, Gerentes de
Agencias y coordinadores de areas deben cumplir, monitorear y hacer cumplir por parte de
todos los colaboradores bajo su responsabilidad el Cédigo de Etica y Conducta.

La Auditoria Interna debe velar y hacer seguimiento al cumplimiento del Cédigo de Etica y
Conducta por parte de todos y cada uno de los colaboradores de la Entidad en el desarrollo
de sus funciones.

7.2.2. POLITICAS PARA ADMINISTRADORES
7.2.2.1. MIEMBROS DE JUNTA DIRECTIVA
En Banco Serfinanza, la Junta Directiva es el érgano que emite las politicas relacionadas al
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SARLAFT, por lo tanto, es deber de todos los miembros de la Junta aplicar los principios sefia-
lados en este Codigo, en todas las actividades que les corresponda desarrollar.

7.2.2.2. ACCIONISTAS

Los accionistas deberan actuar teniendo en cuenta siempre lo que indica la ley, siendo deber
de la Entidad aplicar sobre ellos las politicas relacionadas con el conocimiento de inversionistas,
asi como se encuentra descrito en el Manual SARLAFT, con la finalidad de evitar y controlar el
riesgo de contagio.

7.2.2.3. REPRESENTANTES LEGALES

Los representantes legales, en su funciéon como administradores de la Entidad, desarrollaran
el objeto social del Banco teniendo en cuenta la ley, los estatutos y politicas sefialadas en este
Cadigo, el cual fue acogido por la Junta Directiva de la Entidad, acatando las funciones esta-
blecidas a través de las normas que tratan el SARLAFT.

7.2.3. POLITICAS PARAAGENCIAS Y PUNTOS DE INFORMACION DEL BANCO

Las politicas establecidas en el presente Cédigo concernientes al SARLAFT, deben ser adopta-
das por todas las agencias y puntos de informacion a nivel nacional, siendo su deber emplear
los procedimientos definidos por la Entidad.

7.2.3.1. PRINCIPIO DE ADECUACION DE NUEVOS PRODUCTOS

Todo nuevo producto o servicio deberd ajustarse a la normatividad relacionada al SARLAFT,
con el objetivo de identificar a que segmento corresponde, el riesgo inherente al que se esta
expuesto con cada nuevo producto/servicio, y asi poder disefiar e implementar los controles
para identificar el riesgo residual.

7.2.3.2. POLITICAS PARA VINCULACION DE CLIENTES
Todos los colaboradores del Banco deben cumplir las siguientes politicas para vinculacion de
clientes, en especial el personal del area Comercial:

. Es primordial para el Banco conocer de manera completa y oportuna toda la informacion
necesaria de los clientes, tanto para el proceso de vinculaciéon como para las actualizaciones
que se deben realizar de manera periédica, asi como para atender requerimientos de los entes
de control y gestionar las sefales de alerta.

. No podran ser vinculadas o realizar operaciones y/o transacciones las personas naturales
o juridicas que han sido sefialadas por los érganos del Estado Colombiano, Entidades o
gobiernos extranjeros, como relacionadas con los delitos de lavado de activos y financiacién
del terrorismo y sus delitos fuentes, asi como con todas aquellas personas de las cuales se
tenga alguna duda sobre la licitud de sus actividades tanto comerciales como personales, las
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que realizan actividades prohibidas por la ley o que afectan la moral y buenas costumbres, y
en general que atentan contra la credibilidad y los intereses del Banco.

. No se podran autorizar operaciones o servicios a favor de usuarios cuando con éstos se
puedan infringir las normas o regulaciones sobre prevencion de lavado de activos y financiacion
del terrorismo.

. Es obligacion de todos los colaboradores cumplir con su deber de reserva respecto de
todas las actuaciones relacionadas con la prevencion de lavado de activos y financiacion del
terrorismo. Esto primara sobre el derecho del cliente a ser informado sobre las situaciones
especiales que puedan afectar su cuenta. Por lo tanto, nuestros colaboradores deben prescindir
en cualquier situacion de informar al cliente, sobre analisis, investigaciones o reportes de
operaciones inusuales que realice la Entidad u organismos de Control y Supervisidn externos.

. Es deber de todos los colaboradores del Banco, comunicar de manera inmediata al
superior jerarquico o a las areas competentes dentro de la Entidad, cualquier actividad
dudosa, inusual o delictiva de que se tenga conocimiento.

. No se debe informar a los clientes sobre gestiones administrativas o judiciales que
adelanten en su contra las autoridades competentes, o los estamentos de control de Banco
Serfinanza S.A.

. EL SARLAFT del Banco, igualmente cuenta con lineamientos mas exigentes relacionados
con la vinculacion de clientes y de monitoreo de operaciones de personas nacionales o
extranjeras que por su perfil o por las funciones que desempefian pueden exponer en mayor
grado a la Entidad al riesgo de LA/FT, como es el caso de los PEPS (personas publicamente
expuestas).

. Para todos los colaboradores del Banco es de caracter obligatorio anteponer el cumpli-
miento de todas las normas relacionadas a la administracion del riesgo de Lavado de Activos
y Financiacion del Terrorismo, al logro de las metas comerciales.

El Manual SARLAFT, contiene todas las politicas, mecanismos y procedimientos definidos por
el Banco para la vinculacion de clientes y para el monitoreo de las transacciones realizadas por
los mismos.

7.2.4. LINEAMIENTOS GENERALES FRENTE AL SARLAFT, LOS FACTORES DE RIESGO Y
LOS RIESGOS ASOCIADOS AL LA/FT

El sistema de Administracidn del Riesgo de Lavado de Activos y de la Financiacion del Terro-
rismo - SARLAFT, contiene valores, principios, politicas, procedimientos y reglas minimas de com-
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portamiento que deben estar presentes en todas las transacciones financieras del Banco, quien,
como Entidad vigilada, debe establecer criterios y parametros minimos que le permitan administrar
eventos de riesgo relacionados con el lavado de activos y financiacién del terrorismo - LA/FT.

Es importante resaltar que el SARLAFT esta compuesto por dos premisas a saber:

1. La prevencion del riesgo: su objetivo es prevenir que se introduzcan al sistema financiero
recursos provenientes de actividades relacionadas con el lavado de activos y/o de la finan-
ciacion del terrorismo.

2. El control: consiste en detectar y reportar las operaciones que se pretendan realizar o se
hayan realizado, para intentar dar apariencia de legalidad a operaciones vinculadas al
LA/FT.

Es de obligatorio cumplimiento para todos los colaboradores del Banco, la aplicacién de las
politicas y procedimientos del SARLAFT, quienes obtienen capacitacion a través de los canales
descritos en el Manual SARLAFT. Igualmente, nuestros colaboradores velaran que el desarrollo
de sus funciones se realice bajo el cumplimiento de la ley relacionada.

En el Manual SARLAFT, se encuentran descritos todos los lineamientos generales adoptados
por la Entidad, cada una de las etapas y elementos del sistema, los factores de riesgo LA/FT y
los riesgos asociados al LAFT.

Banco Serfinanza hara uso de todos los instrumentos, mecanismos y elementos a su alcance
a fin de mitigar la exposicion al riesgo LAFT que en desarrollo de su objeto social se desprendan
de la relacién con los diferentes factores de riesgo y riesgos asociados.

Para esta finalidad, se tomara siempre en consideracién que los factores de riesgo son los
agentes que generan el riesgo de LAFT, entre los que se incluyen: clientes/usuarios, productos,
canales de distribucién y jurisdicciones.

Por otro lado, los riesgos asociados son aquellos por medio de los cuales se materializa el
riesgo de LAFT, entre estos se incluyen:

a. Riesgo reputacional: Es la posibilidad de pérdida en que incurre una Entidad por desprestigio,
mala imagen, publicidad negativa, cierta o no, respecto de la institucién y sus practicas de
negocios, que cause pérdida de clientes, disminucion de ingresos o procesos judiciales.

b. Riesgo legal: Es la posibilidad de pérdida en que incurre una Entidad al ser sancionada u
obligada a indemnizar dafios como resultado del incumplimiento de normas o regulaciones
y obligaciones contractuales. Surge también como consecuencia de fallas en los contratos
y transacciones, derivadas de actuaciones malintencionadas, negligencia o actos involun-
tarios que afectan la formalizacién o ejecucién de contratos o transacciones.

49



<

c. Riesgo operativo: Es la posibilidad de incurrir en pérdidas por deficiencias, fallas o inade-
cuaciones, en el recurso humano, los procesos, la tecnologia, la infraestructura o por la
ocurrencia de acontecimientos externos. Esta definicion incluye el riesgo legal y reputacional,
asociados a tales factores.

d. Riesgo de contagio: Es la posibilidad de pérdida que una Entidad puede sufrir, directa o
indirectamente, por una accioén o experiencia de un vinculado. El vinculado es el relacionado
o asociado e incluye personas naturales o juridicas que tienen posibilidad de ejercer
influencia sobre el Banco.

Para el desarrollo del SARLAFT, se cuenta con una metodologia que permite:

1. Identificar los riesgos por cada factor de riesgo

2. Maedir la probabilidad e impacto de los riesgos identificados

3.  Definir las medidas de control sobre cada uno de los riesgos inherentes

4. Monitorear los riesgos inherente y residual de cada factor de riesgo y de los riesgos asociados.

En consonancia con lo anterior, Banco Serfinanza S.A. implementa una Estrategia Contra el
Soborno y la Corrupcion Transnacional disefiada para mitigar riesgos asociados con la
corrupcion en operaciones internacionales y relaciones con terceros. Este compromiso
incluye el cumplimiento estricto de estandares internacionales, como la Ley de Practicas
Corruptas en el Extranjero (FCPA) y la Ley Antisoborno del Reino Unido (UKBA), y la alinea-
cion con los marcos regulatorios nacionales.

La estrategia contempla directrices clave sobre la evaluacion de riesgos, la diligencia debida
en relaciones con terceros, y laimplementacion de controles especificos en jurisdicciones de
alto riesgo. Asimismo, refuerza la capacitacion del personal, el monitoreo continuo y la pro-
mocién de una cultura de transparencia en todas las areas operativas del Banco.

Para conocer las acciones especificas y lineamientos detallados, se debe consultar el docu-
mento anexo 'Estrategia Contra el Soborno y la Corrupcién Transnacional’, que actiia como
complemento operativo de este Codigo. Este documento es revisado y adaptado periddica-
mente para garantizar su eficacia frente a las dinamicas del entorno regulatorio y empresa-
rial.

7.3. NUESTRO CUIDADO DE LA INFORMACION

Banco Serfinanza S.A. esta firmemente comprometido con el respeto y la proteccién de los
datos personales de sus clientes, empleados y todas las partes interesadas. Reconoce que la
privacidad y la seguridad de los datos personales son derechos fundamentales y, por lo tanto,
recoge, almacena, procesa y comparte dichos datos de manera responsable y unicamente
para los fines que han sido explicitamente consentidos por los titulares de los datos o que son
legalmente permitidos. La entidad implementa medidas de seguridad técnicas y organizativas
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robustas para prevenir el acceso, divulgacion, alteracién o destruccién no autorizados de
datos personales. Ademas, se compromete a cumplir con todas las leyes y regulaciones
aplicables relativas a la proteccion de datos personales, incluyendo la notificacién oportuna
de cualquier brecha de seguridad que pueda afectar a estos datos.

Nuestro crecimiento sostenible esta asociado al uso responsable, custodia y disponibilidad de la
informacion privilegiada que el Banco posee sobre sus actividades, sus clientes, sus accionistas
y otros terceros. Nuestros colaboradores deben hacer un uso adecuado de ésta, fundado
siempre en el respeto hacia los titulares de la informacion.

En Banco Serfinanza sabemos que la informacién es esencial para innovar, para explorar
nuevas oportunidades y formas de hacer las cosas. El uso de las bases de datos y las herra-
mientas analiticas nos ofrecen oportunidades de conocer mejor a nuestros clientes y lograr
para ellos experiencias superiores, pero también traen consigo importantes retos relacionados
con la privacidad y el uso responsable de los datos. Por ello, promovemos entre nuestros
colaboradores la imparcialidad, la ética, la responsabilidad y la transparencia en el uso de los
datos.

Se considera informacion privilegiada aquella que esta sujeta a reserva, asi como la que no ha
sido dada a conocer al publico, existiendo deber para ello, esta informacion privilegiada no
debe ser entregada a terceros que no tienen derecho a recibirla. Ningin colaborador, direc-
tivo ni accionista del Banco podra realizar transacciones comerciales o en el mercado de
valores utilizando informacion privilegiada.

El uso indebido de la informacion privilegiada puede acarrear consecuencias muy serias,
tales como acciones legales contra el colaborador que podrian resultar en cuantiosas multas
o periodos de reclusidn, ademas de la terminacion de su contrato de trabajo. Adicional-
mente, el uso indebido de la informacién privilegiada podria generar problemas legales o
sanciones significativas contra el Banco, ademas de causar dafios a la reputacion y a los
negocios de la Entidad.

Banco Serfinanza y sus colaboradores deben proteger la informacion que les ha sido dada a
conocer por sus clientes y aquella propia de caracter reservado, salvo los casos en que las
autoridades la requieran.

No obstante, lo anterior no se configura el uso indebido de la informacién privilegiada en
los siguientes casos:

1. Cuando el Presidente del Banco y/o la Junta Directiva autoricen expresamente a los

demas administradores, altos directivos o colaboradores el levantamiento de la reserva.
2. Cuando la informacidn se les suministre a las autoridades facultadas para solicitarla y
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previa su solicitud al respecto.

3. Cuando sea puesta a disposicion de los érganos que tienen derecho a conocerla, tales
como la Asamblea General de Accionistas, la Junta Directiva, el Revisor Fiscal, Auditoria
Interna, los accionistas en ejercicio del derecho de inspeccién y los asesores externos,
para los asuntos que les han sido encomendados, previa suscripcion y aceptacion de
manejo de confidencialidad de la informacion que se le entregue.

7.3.1. PRINCIPIO DE CONFIDENCIALIDAD
En desarrollo del Principio de Confidencialidad en la Conducta de nuestros colaboradores,
estos no deben:

1. Revelar informacidn del Banco a personas que no pertenezcan a él, o que perteneciendo
no la requieren dadas sus funciones, o no tengan autorizacion para conocerla.

2. Utilizar la informacion privilegiada, a la que han tenido acceso, en beneficio propio directo,
indirecto, o de terceras personas o en perjuicio de terceros.

3. Suministrar informacion a terceros sobre los datos personales de los clientes y aquellos
asuntos sujetos a reserva bancaria.

4. Alos colaboradores a quienes se les asignen claves y/o cédigos de acceso a los sistemas del
Banco, deberan mantenerlos en reserva y bajo su responsabilidad.

5. No se debe informar al cliente acerca de las investigaciones en curso. Banco Serfinanza y
sus colaboradores no podran dar a conocer a las personas que hayan efectuado o intenten
efectuar operaciones sospechosas, que la Entidad ha reportado a la Unidad de Informacion
y Andlisis Financiero (UIAF), o la que corresponda, informacién sobre las mismas y debera
guardar reserva sobre dicha informacion. (Art. 105 del E.O.S.F.).

La informacion dada a conocer por parte de autoridades competentes sobre investigaciones
de caracter penal, civil o comercial relacionadas a actuaciones de los clientes se considera
reservada, siendo responsabilidad de los administradores, altos directivos y colaboradores del
Banco protegerla.

7.4. POLITICA DE USO DE MEDIOS SOCIALES

Internet es un espacio practicamente sin limites que tiene una larga memoria, los motores de
busqueda se encargan de indexar dia a dia la informacién publicada en la web, por lo cual
borrar por completo la huella de una publicacién indeseada es un asunto bastante complejo.

La informacién publicada en redes y medios sociales corporativos circula y se propaga por
internet libremente en segundos. Publicar una informacién errada, ofensiva, difamatoria o
simplemente el hecho de emitir una palabra o comentario equivocado puede traer graves
consecuencias para la reputacion e imagen corporativa de cualquier Entidad.
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Por esta razon, Banco Serfinanza ha decidido establecer una politica interna para el manejo de
las redes sociales de la Entidad con el fin de evitar malentendidos o inconvenientes que
puedan traer consecuencias negativas para la Entidad.

Este documento constituye la politica oficial para todos los colaboradores y contratistas de
Banco Serfinanza que utilicen los medios de comunicacion sociales para hablar publicamente
sobre temas relacionados con la Entidad, sus productos y/o sus servicios. Estos medios sociales
incluyen redes sociales, paginas wiki, blogs, foros y cualquier otra comunidad o plataforma de
publicacién de contenidos online.

7.4.1. OBJETIVO

El objetivo de esta politica es definir las guias, estandares y mejores practicas para la interac-
cion en medios sociales digitales como base normativa que deben seguir los colaboradores de
Banco Serfinanza que ayuden a la proteccion de la marca y a minimizar los riesgos potenciales
asociados.

7.4.2. ALCANCE

Esta politica aplicara a todo el personal, directo o indirecto, vinculado laboralmente con
Banco Serfinanza, contratistas y terceros. La misma rige para las publicaciones y los comentarios
realizados en medios sociales realizados por los colaboradores a nombre de Banco Serfinanza.
Para los efectos de esta politica se incluye el uso redes sociales, blogs, micro-blogs, foros de
discusion online y comunidades web donde se hagan comentarios o publicaciones relacionadas
o a nombre de la Entidad.

7.4.3. POLITICAS GENERALES

La publicaciéon de informacién en medios sociales debe realizarse teniendo en cuenta el
cumplimiento de las normas aqui descritas. El incumplimiento de estas o las conductas que
de algun modo interfieran con la mision y los valores de Banco Serfinanza, violen las politicas
y procedimientos administrativos y/o comprometan la privacidad y la seguridad de la institucién,
los colaboradores o los clientes, seran objeto de medidas correctivas, acciones disciplinarias o
la terminacion de la relacion laboral. Los siguientes requisitos se aplican a los empleados y
contratistas que utilizan los medios sociales mientras trabajan o por fuera del trabajo cuando
la relacion laboral del colaborador con Banco Serfinanza es conocida, identificada o razona-
blemente presumida por la Entidad o el publico en general.

Cuando nuestros colaboradores participen en redes sociales u otras plataformas de comuni-
cacién masiva (WhatsApp, Messenger, Instagram, YouTube, Twitter), deben tener especial
cuidado de expresar solamente posiciones personales y adherirse a las siguientes reglas:

«  Abstenerse de comunicar o divulgar informacién que pueda dafar laimagen o la reputacion
del Banco, su marca, directivos y colaboradores o de terceras personas.
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«  Abstenerse de incluir informacién de los negocios del Banco, sin perjuicio de que puedan repli-
car la que la Entidad ha publicado oficialmente.

«  Abstenerse de incurrir en insultos personales, obscenidades o cualquier tipo de lenguaje
inapropiado u ofensivo. Banco Serfinanza rechaza la discriminacion de cualquier naturaleza.

. Abstenerse de hacer uso de la condicion de colaborador del Banco para impulsar alguna posi-
cién o iniciativa, sin perjuicio de que en nuestros perfiles mencionemos dénde trabajamos y el cargo
que ocupamos.

. El lenguaje utilizado debe enaltecer los valores de respeto, responsabilidad y transparencia.

7.4.4. HERRAMIENTAS DE MEDIOS SOCIALES
Las plataformas de medios sociales permiten a los usuarios subir y compartir contenido multimedia
como fotografias, videos y comentarios a internet facil y rapidamente.

Las redes sociales son una de las areas de mas rapido crecimiento en las tecnologias de comunica-
ciones modernas y se han convertido en una forma efectiva de fomentar la comunicacién bidirec-
cional entre las partes interesadas. Estas herramientas se pueden clasificar de la siguiente manera:

. Sitios de redes sociales, como Facebook, Google+ o LinkedIn.

. Sitios para compartir video y fotografias, como Flickr, Instagram y YouTube
. Micro-blogs como Twitter

«  Weblogs

. Foros y paneles de discusion online

. Enciclopedias como Wikipedia

. Comunidades Online

7.4.5. PROPOSITO DE LOS MEDIOS SOCIALES

Cuando se publican contenidos multimedia y comentarios en redes sociales, es muy util recordar las
razones para hacerlo, cuando se haga uso de los medios sociales de Banco Serfinanza los objetivos
deben apuntar a:

. Promover la misién de la Entidad

. Educar, informar o entretener

«  Alcanzar un publico mas amplio y diverso

. Promover eventos, promociones o nuevos productos

«  Aprender acerca de las comunidades y sus necesidades financieras

7.4.6. DESCARGO DE RESPONSABILIDAD

Ninguna publicacién en medios sociales por parte de nuestros colaboradores debe ser asumida
como asesoramiento profesional. Las opiniones expresadas por los participantes son puramente
propias y no reflejan necesariamente las opiniones del Banco o de su direccién. Banco Serfinanzano

54



respalda necesariamente los comentarios hechos por sus colaboradores, clientes u otros par?
ticipantes en medios sociales. Todas las declaraciones y opiniones expresadas en dichos
medios son estrictamente responsabilidad de quien las hace, y no constituyen una posicion
oficial de la Entidad.

7.4.7. RIESGOS EN MEDIOS SOCIALES Y SU GESTION

Es necesario considerar que las nuevas herramientas de comunicacion traen consigo peligros
que pueden llegar a afectar seriamente a la Entidad. A continuacion, se identifican y analizan
cuales son, pero sin limitarse a estos, los riesgos mas relevantes y cudles son las estrategias
que pueden usarse para ayudar a su mitigacion.

7.4.8. POLITICA PARA PUBLICACION DE CONTENIDO Y CONFIDENCIALIDAD

7.4.8.1. POLITICAS DIRIGIDAS A: COLABORADORES Y CONTRATISTAS USUARIOS DE
MEDIOS SOCIALES.

Las siguientes son las directrices con respecto a lo que se debe y no se debe hacer cuando se
va a publicar un contenido en los medios sociales referenciando la marca Banco Serfinanza.
Estas directrices se aplican a todos los medios sociales ya sean personales o comerciales. Los
colaboradores del Banco son responsables por el contenido que publican en los medios de
comunicacién social y pueden ser individualmente responsables por el contenido publicado.
Ademas, los colaboradores pueden ser objeto de medidas disciplinarias por parte de Banco
Serfinanza causadas por la exposicién de contenido inapropiado o confidencial.

Estas directrices cubren solamente una parte de todos los escenarios posibles de publicacion
de contenido y no sustituyen el buen juicio. Adicionalmente, estas directrices ayudaran a
nuestros colaboradores a desempefiar una interaccion respetuosa e informada con el publico
en Internet. También protege la privacidad, la confidencialidad y los intereses del Banco y de
sus clientes. Se debe tener en cuenta que estas politicas se aplican Unicamente a sitios y consi-
deraciones relacionadas con Banco Serfinanza y no pretenden infringir la interaccion personal
o comercial de nuestros colaboradores en linea.

Los colaboradores podemos compartir en nuestras redes sociales fotos que nos relacione
como funcionarios del Banco (fotos con nuestros comparieros, fotos en eventos, fotos de
algiin obsequio dado por el Banco), pero siempre conservando los valores y principios del
Cédigo de Etica y Contenido.

No esta permitido revelar informaciédn que comprometa la politica o la posicion publica de
la Entidad. Con esto se pretende decir que no se debe compartir nada que sea propietario
y/o confidencial. Por ejemplo, no esta bien compartir ninglin contenido que requiera un
acuerdo de no divulgacién o que sea parte de una gestion confidencial o discusion de la
Junta. Otros elementos que no se pueden revelar incluyen cualquier informacion de clien-
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Ningun colaborador esta autorizado para hablar en nombre de Banco Serfinanza, ni para repre-
sentar que lo esta, a menos que tenga la autorizacién del jefe inmediato.

Como colaboradores del Banco no estamos autorizados a disefiar y compartir ningun tipo de
material publicitario realizado por nosotros mismos.

Nuestros colaboradores podran publicar en sus redes sociales informacion de los productos y
servicios del Banco siempre y cuando el material haya sido disefiado y autorizado por la Entidad.

Hablar respetuosamente sobre Banco Serfinanza y nuestros colaboradores, clientes, socios y
competidores actuales y potenciales. No se debe involucrar en ningun nombramiento o com-
portamiento que refleje negativamente la reputacion del Banco. Tenga en cuenta que el uso de
materiales con derechos de autor, declaraciones infundadas, derogatorias o declaraciones falsas
no es visto favorablemente por la Entidad y puede dar lugar a medidas disciplinarias incluyendo
la terminacion del contrato laboral.

La Entidad anima a sus colaboradores escribir con conocimiento, precision y usar el profesionalis-
mo apropiado. A pesar del uso del descargo de responsabilidad, la interaccion de nuestros cola-
boradores con los medios sociales puede hacer que el publico forme opiniones sesgadas y gene-
rales sobre Banco Serfinanza y sus colaboradores, socios y productos.

Honrar los derechos de privacidad de nuestros colaboradores actuales pidiendo su permiso
antes de escribir sobre acontecimientos internos de la Entidad que puedan ser considerados
como una violacién de su privacidad y confidencialidad.

No esta permitida la venta de ningun tipo de productos o servicios en las conversaciones o publi-

RIESGO ESTRATEGIA

Evitar publicar informacién sensible y datos personales en

Pérdida de privacidad de perfiles de redes sociales o compartirla con desconocidos.

la informacion Realizar publicaciones tendientes a educar al cliente para que
no proporcione datos sensibles de forma publica.

Dar cumplimiento a las guias, normas y estandares definidos

Riesgo reputacional en esta politica.

Entrenamiento al personal que los instruya a ser conscientes
de estos riesgos y de su rol en la proteccidn de la compaiiia y
de ellos mismos.

Ciberseguridad y fraude
Realizar administracion centralizada de accesos y perfiles en

los diferentes medios por parte del equipo de gestion de
seguridad informatica.
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« caciones realizadas en los perfiles oficiales de la companiia, por parte de empleados o contratis-
tas.

« Toda persona es legalmente responsable por cualquier cosa que escriba o presente en
linea. Los colaboradores pueden ser disciplinados por Banco Serfinanza frente a comenta-
rios, contenido o imagenes que se consideren difamatorios, pornograficos, propietarios,
acosadores, calumniosos o que pueden crear un ambiente de trabajo hostil.

7.4.9. ADMINISTRACION DE MEDIOS SOCIALES

7.4.9.1. POLITICAS DIRIGIDAS A: ADMINISTRADORES DE MEDIOS SOCIALES

Banco Serfinanza ha definido que la administracién de las diferentes redes sociales debe
segregarse con dos roles con funciones especificas, por un lado, el Administrador Funcional
sera encargado de interactuar en dichos medios a través de cuentas oficiales de la Entidad
bajo la gestidn y control de contenidos. Y por otro lado un rol de Administrador de Seguridad
el cual sera responsable de la administracion de los requisitos de seguridad de las cuentas de
medios sociales oficiales. Estas medidas deben aplicarse a todas las cuentas creadas en
medios sociales que sean propiedad de la Entidad con el propésito de garantizar una adecuada
gestién de la marca en medios digitales sociales.

Para un mejor entendimiento de las funciones de cada rol se especifican sus principales
responsabilidades:

7.4.9.1.1. ADMINISTRADORES FUNCIONALES DE HERRAMIENTAS DE MEDIOS SOCIALES
Son los colaboradores de Banco Serfinanza debidamente autorizados por la alta direccion
para efectuar labores de:

«  Administracién y control de contenidos

. Comentarios, actualizaciones y respuestas a comentarios de terceros

. Publicaciones de la marca

. Contacto con consultores de redes sociales

. Manejo de eventuales crisis en linea

7.4.9.1.2. ADMINISTRADOR DE SEGURIDAD DE HERRAMIENTAS DE MEDIOS SOCIALES
Banco Serfinanza ha autorizado al Oficial de Seguridad de la Informacién y Ciberseguridad
para asumir este rol y efectuar labores de:

. Administracion de la seguridad de las cuentas de usuario para acceso a las diferentes
herramientas de medios sociales

. Definir y restablecer contrasefias de acceso cuando sea necesario

. Velar por la custodia fisica de las claves de acceso a las cuentas de medios sociales
de la Entidad
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7.4.10. MANEJO DE CRISISEN REDES SOCIALES

Ante posibles problemas o situaciones inesperadas en el manejo de los medios sociales, que
representen un riesgo alto a la reputacion y credibilidad de la entidad y puedan llegar a
materializarse, es importante seguir un plan de accién adecuado basado en lo descrito en el
“Procedimiento para Tratamiento de Crisis en Redes Sociales".

BN 8. NUESTROS MECANISMOS QUE FOMENTAN UNA
CULTURAETICA

En Banco Serfinanza nos enorgullecemos de la cultura ética de nuestros colaboradores y
somos conscientes de que esta hay que cultivarla y fomentarla. Por ello, hemos establecido
diversos mecanismos que nos apoyan en esta tarea.

8.1. COMITE DE ETICA

Banco Serfinanza contara con un Comité de Etica, que se encargara de definir temas de politica
general y dar lineamientos en materia de ética, conducta e integridad, asi como definir
posmones corporativas frente a dilemas éticos dificiles de resolver, y establecer los planes de
accién sobre los casos relacionados con faltas al Codigo de Etica y Conducta y conflictos de
interés. El Comité de Etica velara porque nuestros valores sean interpretados y vividos de una
misma forma en todas las jurisdicciones en que operamos y determinara anualmente las
acciones necesarias para divulgar entre todos los colaboradores nuestros estandares éticos y
para elevar la consciencia sobre la importancia de adherirnos a los mismos, incluido el programa
de capacitaciones que deba impartirse. De tiempo en tiempo, el Comité podra encomendar la
realizacién de actividades que permitan hacer un diagndstico sobre la cultura ética en el Banco.

El Comité de Etica esta integrado por los siguientes lideres:
* Representante Legal.

Vicepresidente Financiero.

« Secretaria General.

+ Gerente de Riesgo.

« Gerente de Gestion Humana.

« Oficial de Cumplimiento.

8.2. ASESORIA EN RELACION CON LA INTERPRETACION DEL CODIGO DE ETICA Y
CONDUCTA

Nuestros colaboradores pueden enfrentar en el dia a dia, situaciones que les presenten dudas
sobre la forma en que deben actuar para dar cumplimiento a este Cédigo de Etica y Conducta
0 requerir apoyo en la interpretacion de sus disposiciones. En tales casos, deben buscar la asesoria
de su superior jerarquico y/o del Area de Cumplimiento antes de actuar. El Area de Cumpli-
miento cuenta con especialistas en temas de ética e integridad que brindaran orientacion y
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recomendaciones a nuestros colaboradores para que estos puedan definir el curso de accion
apropiado y evitar un incumplimiento de las disposiciones de este Cédigo.

El equipo de Cumplimiento lleva a cabo actividades de capacitacion, sensibilizacion y divulgacion
con el fin de ayudar a nuestros colaboradores a comprender las expectativas del Banco en
cuanto a su conducta. Anualmente, se definira el programa de capacitacion que nuestros
colaboradores deben realizar de forma obligatoria, al igual que, el programa de induccién dirigido
a los nuevos colaboradores.

8.3. CORREO CORPORATIVO SERETICOS

El correo sereticos@bancoserfinanza.com esta disefiado para envio de informacién relacionada
a la éticay a través de este, todos los colaboradores podran realizar consultas sobre el codigo
y reportar posibles conflictos de interés.

8.4. FORMATO DE DECLARACION DE ETICA

Todos los colaboradores y candidatos deberan declarar mediante el Formato de Declaracién
de Etica, cualquier parentesco o relacién que exista o llegue a darse con un colaborador y/o
proveedor del Banco, asi mismo deberan declarar informacion relacionada a las disposiciones
y politicas contenidas en el Cédigo de Etica y Conducta.

Los grados de parentesco a considerar al momento de declarar conflictos de interés son los
siguientes:

« Sociedad conyugal de hecho o de derecho igual o superior a un afio.

« Sea familiar, considerando las siguientes categorias:

v Consanguinidad:
- Primer grado: padres e hijos.
- Segundo grado: hermanos, abuelos, nieto.

v Afinidad:
- Primer grado: suegros, conyuges de mis hijos (nuera/yerno), cényuge de mi padre (sino
es mi madre), cdnyuge de mi madre (si no es mi padre).
- Segundo grado: cdnyuges de mis hermanos, abuelos de mi cdnyuge, cdnyuges de mis
nietos, hermanastros (entendiendo como hermanastro(a) al hijo(a) del conyuge de mi
padre/madre con el que no comparto ningun lazo de sangre).

Ademas de las relaciones o parentescos a considerar si cuenta con una relacion con otro cola-
borador o proveedor del Banco, no asociada a los rangos de consanguinidad o afinidad, ante-
riormente mencionadas, que pueda generar un potencial conflicto de interés, describiendo la
relacion.
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8.5. LINEA ETICA

8.5.1. POLITICA DE LA LINEA ETICA

8.5.1.1. OBJETIVO GENERAL

El objetivo de la politica de la Linea Etica de Banco Serfinanza es establecer un marco sélido y
transparente que promueva y respalde la integridad, la ética y el cumplimiento normativo
edas las actividades y relaciones de la entidad. Asi mismo, esta politica pretende fomentar
una cultura organizacional basada en principios éticos y en el respeto a los mas altos estandares
de conducta, tanto a nivel interno como en las interacciones con los clientes, proveedores y la
comunidad en general.

8.5.1.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

. Proporcionar una guia clara y accesible a todos los colaboradores de la empresa sobre
los principios éticos y las normas de conducta esperadas, promoviendo asi la adhesion y el
cumplimiento de los valores corporativos.

. Establecer canales efectivos y seguros para la denuncia de posibles infracciones éticas,
faltas o conductas indebidas, fomentando una cultura de confianza y transparencia que
asegure la confidencialidad y proteccion del denunciante.

. Promover la prevencion, deteccidn y respuesta oportuna a situaciones que puedan
poner en riesgo la integridad, la ética y el cumplimiento normativo, mediante la implementa-
cion de controles, capacitacion y comunicacidn constante.

. Garantizar la aplicacién de sanciones adecuadas y proporcionales a las infracciones
éticas comprobadas, estableciendo procedimientos claros y justos para la investigacion interna,
el debido proceso y la imposicion de medidas disciplinarias.

. Fomentar la revisidn y mejora continua de la Linea Etica, adaptandola a los cambios
normativos, las mejores practicas del sector y los requerimientos especificos de la entidad,
con el fin de mantener un enfoque proactivo y actualizado en materia ética y de cumplimiento.
Banco Serfinanza a través de la politica de la Linea Etica busca distinguirse como una entidad
responsable, integra y comprometida con los principios éticos, generando confianza y valor
tanto para sus colaboradores como para sus clientes, socios comerciales y la sociedad en
general.

De acuerdo con lo anterior, cuando cualquiera de nuestros colaboradores o las personas de
los diferentes grupos de interés, incluidos accionistas, clientes, proveedores, aliados y compe-
tidores, entre otros, tengan una sospecha o conozcan de violaciones a las disposiciones de
este Codigo o a las politicas que los complementan, podran denunciarla a través de la Linea
Etica que es el canal de denuncias que la entidad ha establecido para tal efecto.

Las denuncias que se realicen a través de este canal pueden hacerse de forma anénima o no.
Quienes presenten quejas de forma anénima deben ser conscientes que entre mayor informacién
y especificidad ofrezcan, mas posibilidades habra de poder adelantar la investigacion. Si el
denunciante decide revelar su identidad, esta en todo caso se mantendra en confidencialidad.
Por confidencialidad se entiende que el nombre del denunciante no sera revelado y que los
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hechos denunciados solo seran dados a conocer a quienes sea estrictamente necesario para
poder adelantar la investigacion y responder a los hallazgos de la misma.

Al momento de utilizar la Linea Etica se debe informar de forma clara, concreta y detallada la
situacion presentada. Una vez recibida la denuncia esta debera ser analizada a mas tardar
dentro de los dos dias habiles siguientes desde que fue recibida. Esta puede originar un proceso
de investigacién contemplando todos los elementos disponibles para esclarecer la situacion,
garantizando los mas altos estandares de reserva de los datos del denunciante.

Las denuncias que se presenten deben tener como minimo los siguientes requisitos:

. Identificacion del presunto responsable de la conducta.

. Fecha de los hechos.

. Documentos de apoyo a la investigacion (si fuere el caso).
. Datos de notificacion (si fuere el caso).

Cuando se denuncie un hecho y no se especifique el presunto responsable, el administrador
del canal ético debera evaluar, al dia habil siguiente que fue recibida la denuncia, si respecto
de los hechos denunciados, le eraimposible al denunciante conocer quien fue el posible autor
de la conducta. En caso de que se presente una denuncia ante el canal ético y esta no tenga
los otros requisitos minimos; el administrador de la linea debera pedirle al denunciante la
informacion pertinente, dentro del mismo término. Sino fuera posible requerir la informacion
faltante o si el denunciante es renuente a suministrar la misma, el administrador de la linea
evaluara periféricamente la denuncia presentada y determinara si es procedente darle tramite
a la misma, o si esta deba archivarse.

Las llamadas a la linea ética tienen como fi-nalidad realizar reportes de buena fe y entregar
informacion para resolver situaciones que representen falta de ética y buena conducta.

Es muy importante que todos los colaboradores, proveedores, administradores, vinculados y
clientes tengan en cuenta que la informacion que reporten a través de la linea ética debe ser
veraz, digna y leal. Brindar informacion falsa, errénea, distorsionada, con animos de dafar la
imagen de una persona sin tener razones validas, dara lugar a las sanciones que estipula el
Cédigo de Etica y Conducta.

Las investigaciones que tengan origen dentro del area de Cumplimiento, producto de las
denuncias recibidas a través de la linea ética, deberan tener una duracién maxima de 15 dias.
En dicho término, se debera dejar un informe detallado de las acciones realizadas, asi como
las decisiones tomadas por parte de las areas involucradas. En caso de ser 3 o mas los investi-
gados, o de tratarse de investigaciones que revistan relevancia penal, la investigacidn puede
tener una duracion de hasta 20 dias. Los anteriores términos podran ser prorrogables hasta el
mismo plazo inicial, siempre y cuando se deje constancia de las situaciones que motivan a tal
situacion.

61



Algunas actividades que pueden ser reportadas en la linea ética:

Conflicto de intereses no divulgado.

Abuso de poder y autoridad.

Lavado de activos y financiamiento del terrorismo.
Falsificacion de documentos y registros.
Discriminacion y acoso laboral.

Fraude contable y financiero.

Venta de informacion privilegiada.
Discriminacion en la atencidn al cliente.
Discriminacion en la contratacion y promocién.
Falsificacion de productos y servicios.
Amenazas y extorsion.

Soborno y cohecho.

Apropiacion indebida de activos de la empresa.
Malversacion de fondos publicos.

Trafico de influencias.

Infracciones ambientales y de seguridad.
Elusién fiscal y evasion de impuestos.

Venta de productos ilegales.

Mal uso de la propiedad intelectual.

Practicas monopolisticas y colusion.

Practicas sefialadas como infracciones las disposiciones de riesgo de conducta de la entidad.

8.5.2. GARANTIAS DELDENUNCIANTEEN LA LINEA ETICA
El denunciante tendra derecho a:

Confidencialidad: El denunciante tiene derecho a la confidencialidad y privacidad de su
informacioén personal, asi como de cualquier otra informacion relacionada con la denuncia.
Los hechos denunciados solo seran dados a conocer a quienes sea estrictamente necesario
para poder adelantar la investigacidn y responder a los hallazgos de la misma.

Proteccion contra represalias: El denunciante no debe sufrir represalias como resultado de
su denuncia, y la entidad debe implementar medidas para garantizar su proteccion.

Informacion: El denunciante tiene derecho a recibir informacion sobre el proceso de inves-
tigacion.

Canal de comunicacion seguro: La entidad dispondra del canal ético como medio de comu-
nicacién seguro y confiable para que el denunciante pueda hacer su denuncia sin temor a
represalias o consecuencias negativas.

8.5.3. GARANTIAS DELDENUNCIADO EN LA LINEA ETICA

Confidencialidad: El denunciado tiene derecho a la confidencialidad y privacidad de su
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« informacion personal, asi como de cualquier otra informacién relacionada con la investigacion

* Presuncion de inocencia: El denunciado es considerado inocente hasta que se demuestre lo
contrario y tiene derecho a un juicio justo y objetivo.

« Defensa: El denunciado tiene derecho a una defensa material y técnica.

+ Informacién: El denunciado tiene derecho a recibir informacion sobre los motivos por los
cuales esta siendo investigado.

 Imparcialidad: El denunciado tiene derecho a que la investigacion sea realizada de manera
objetiva e imparcial.

« No represalias: El denunciado tiene derecho a que no se tomen represalias en su contra,
basadas en prejuicios o criterios que carezcan de objetividad. Las decisiones que se adopten
deberan respetar el debido proceso en el marco de la linea ética y los demas procedimientos
al interior de la entidad.

8.5.4. DECLARACION DE COMPROMISOS DE LA ENTIDAD FRENTE A LA LINEA ETICA

El canal ético de Serfinanza se caracterizara por:

« Estar disponible para todos los empleados y terceros.

« Ser facilmente accesible y comprensible.

 Garantizar la confidencialidad y el anonimato del denunciante.

« Contar con un sistema de seguimiento y respuesta a las denuncias recibidas.

« Proteger a los denunciantes contra represalias.

« Serindependiente y estar gestionado por personal capacitado e imparcial.

« Contar con medidas para prevenir la manipulacién o el abuso del sistema de denuncias.

« Serdifundido entre los empleados y terceros, incluyendo informacion sobre como utilizarlo
y qué tipo de irregularidades pueden ser reportadas.

« Estar integrado con los valores corporativos de la empresa, como parte de su estrategia
global contra la corrupcién.

 Ser objeto de evaluacion periddica para asegurar su eficacia y mejorar su funcionamiento
continuamente.

8.5.5. CANAL CONSULTIVO

El Canal Etico de Banco Serfinanza también cumple una funcién 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. Este canal
consultivo esta disefiado para promover un ambiente de trabajo basado en principios éticos y
en el cumplimiento de normas y politicas establecidas.

Para los efectos del presente acapite, se establece el correo de: sereticos@bancoserfinanza.com.

Todas las consultas relacionadas con la linea ética que sean radicadas por fuera de dicho canal,
deberan ser remitidas al mismo por parte del area que haya tenido conocimiento de la misma.

8.5.5.1. CONSULTAS ADMITIDAS ’
Las consultas que pueden ser presentadas a través del Canal Etico Consultivo incluyen, pero
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a) Interpretacion de principios éticos: Los colaboradores podran consultar sobre cémo aplicar
de manera efectiva y ética los principios y valores establecidos en el Cédigo de Etica y
Conducta, asi como en otras politicas de la empresa relacionadas.

no se limitan a:

b) Conflictos de intereses: Se podran realizar consultas sobre la identificacién y manejo
adecuado de situaciones que puedan generar conflictos de intereses, asegurando que las
decisiones se tomen de manera imparcial y en beneficio de la empresa y sus partes interesadas.

c) Cumplimiento normativo: Los colaboradores podran consultar sobre el cumplimiento de
leyes, regulaciones y normativas internas y externas que apliquen a sus funciones, garantizando
el acatamiento cabal de los requerimientos legales y éticos.

d) Aceptacion de regalos y beneficios: Se podran realizar consultas sobre la aceptacion de
regalos, beneficios o incentivos de terceros, asegurando que estas practicas se realicen de
manera transparente y ética.

e) Uso adecuado de la propiedad intelectual: Los colaboradores podran consultar sobre el uso
y manejo adecuado de la propiedad intelectual de la empresa y de terceros, garantizando el
respeto a los derechos de autor y la confidencialidad de la informacidn sensible.

8.5.5.2. PROCEDIMIENTO PARA LA SOLUCION DE DUDAS
El procedimiento para presentar consultas a través del Canal Etico Consultivo serd el siguiente:

a) Presentacion de la consulta: Los colaboradores podran presentar sus consultas de
manera confidencial, ya sea de forma presencial o a través de los canales establecidos (correo
electrénico).

b) Recepcion y registro: Las consultas seran recibidas por los administradores del Canal
Etico, quienes registraran de manera detallada cada consulta, asegurando su confidencialidad
y proteccion de datos.

c) Analisis y respuesta: El Oficial de Cumplimiento realizara un analisis detallado de cada
consulta, consultando con expertos o asesores internos o externos segun sea necesario, para
brindar una respuesta clara y fundamentada.

d) Comunicacién de larespuesta: La respuesta a la consulta sera comunicada al colaborador
que realizo la consulta, en un término maximo de 15 dias habiles, garantizando su confiden-
cialidad y la proteccion de su identidad si asi lo solicita.

e) Registro de respuestas: Todas las respuestas brindadas a través del Canal Etico Consultivo
seran registradas de forma detallada para llevar un control y seguimiento adecuado.
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f) Actualizacién y difusién: La informacion derivada de las consultas serd actualizada y
difundida de manera periddica para asegurar que todos los colaboradores tengan acceso a las
orientaciones y respuestas proporcionadas.

El Canal Etico Consultivo busca fomentar una cultura de transparencia, confianza y apego a
los principios éticos dentro del Banco. Su correcto funcionamiento garantizara que los
colaboradores puedan tomar decisiones informadas y éticas, promoviendo asi un ambiente
de trabajo responsable y comprometido con la integridad y el cumplimiento normativo.

8.5.6. CANALES DEDENUNCIA PRESENCIAL

El Banco habilitara un espacio fisico designado para la presentacion de denuncias presenciales,
ubicado en el area de Cumplimiento durante el horario laboral. Se designara a un Analista
SARLAFT como el responsable de recibir las denuncias presenciales, quien mantendra la confi-
dencialidad de la informacién recibida.

El denunciante debera completar un formulario estandarizado proporcionado por el Banco al
momento de presentar la denuncia presencial, el cual no solicitara informacion que pueda
identificar al denunciante. Una vez recibida la denuncia, se asignara un nimero de referencia
o cédigo para anonimizarla, protegiendo asi los datos personales del denunciante.

El Banco se compromete a mantener la confidencialidad de la denuncia y a proteger al denun-
ciante contra represalias o consecuencias negativas. Las denuncias presenciales seran tratadas
con reserva y solo se compartiran con las personas e instancias necesarias para llevar a cabo
la investigacion.

El Banco dara respuesta a la denuncia presencial en un plazo razonable, realizando una inves-
tigacion adecuada para esclarecer la situacion denunciada. El personal encargado mantendra
informado al denunciante sobre el estado de la denuncia y las acciones tomadas en respuesta,
siempre que sea posible sin comprometer la confidencialidad.

El Banco se compromete a fortalecer y promover la Linea Etica a través de este procedimiento
estandarizado para la presentacion de denuncias presenciales, con el fin de reforzar su cultura
de integridad y ética en todas sus operaciones y relaciones.

8.5.7. CANALES DEDENUNCIA

. Linea Telefoénica Barranquilla: 605 385 20 17

. Linea a Nivel Nacional: 01 8000 415 126

. Correo Electroénico: lineaetica@bancoserfinanza.com

8.6. EFECTOS DE INCUMPLIMIENTO Y SANCIONES
8.6.1. INCLUMPLIMIENTO '
El incumplimiento de lo establecido en el presente Cédigo de Etica y Conducta dara lugar a
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las sanciones administrativas y penales que establece la ley, segun el caso. Sin perjuicio de lo
anterior, Banco Serfinanza sancionara a sus colaboradores que incumplan estas reglas de
conducta, previa investigacién administrativa, escuchando en descargos a los colaboradores,
para lo cual se podra llegar hasta la terminacion del contrato de trabajo, estableciendo las
siguientes sanciones de acuerdo a la regla violada y la determinacion de la falta segun la
gravedad de la conducta y la afectacion de los intereses del Banco o de terceros, asi:

Se considera falta leve aquella falta de tipo interno que no pone en riesgo al Banco por sanciones
legales.

Se considera falta grave aquella que pone en claro riesgo al Banco de que sea usada para el
lavado de activos y la financiacidn del terrorismo y genere sanciones y multas a la entidad y
sus directivas y genere pérdida econodmica a la entidad.

Las siguientes son faltas graves que podran dar lugar a la terminacién del contrato de trabajo:

1. Establecer una relacién de negocios con un cliente, hasta no efectuar su correcta identifi-
cacion, teniendo en cuenta las instrucciones y procedimientos internos emitidos para tal
fin, aun cuando se trate de personas recomendadas.

2. Informar a los clientes sobre gestiones administrativas o judiciales que adelanten en su
contra las autoridades competentes, o los estamentos de control del Banco.

3. Desatender requerimientos de la Fiscalia General de la Nacion, Superintendencia Financiera,

o de cualquier organismo estatal, bien sea omitiendo u ocultando informacion.

No acatar oportunamente las drdenes de embargo o de congelamiento de fondos.

Aceptar transacciones iguales o superiores a 10 millones de pesos sin el diligenciamiento

del formato de "Declaracion de Transacciones en Efectivo” establecido por la Ley.

6. Cualquier actuacion del empleado que haya generado conflicto de interés y no haya sido
reportado de acuerdo al procedimiento establecido en este Cadigo.

v

8.6.2. SANCIONES
Las siguientes sanciones seran aplicadas por Banco Serfinanza directamente a sus colaboradores:

Por faltas leves: Llamados de atencién verbal, llamados de atencién por escrito con copia a
la hoja de vida y hasta la suspension del Contrato de Trabajo por el término de ocho (8) dias.

En el evento en que se detecten conductas similares repetitivas, la suspension del contrato se
efectuara hasta por dos (2) meses.

Por faltas graves o si la accién u omision de la conducta, adn la primera vez, reviste una sancion
administrativa mas drastica, con ocasion de los hechos y circunstancias que hayan rodeado el
incumplimiento de las normas en mencién podra darse por terminado el contrato de trabajo.

Quienes tengan conocimiento de la comision de una infraccion disciplinaria, deben ponerla
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6.mediatamente en conocimiento de un superior, suministrando en lo posible los documen-
tos o pruebas que tengan a su alcance.

Los superiores que reciban informacién sobre infracciones, procederan a verificar los hechos y
a emitir la sancién correspondiente debidamente verificada o a archivar la documentacion, de
acuerdo con el Cédigo o el Reglamento Interno del Trabajo, sin perjuicio de las medidas
correctivas y preventivas a que haya lugar.

8.7. MONITOREO PARA EL CUMPLIMIENTO DE LAS MEDIDAS

Para asegurar el cumplimiento efectivo del Cédigo de Etica y Conducta, se implementaran
herramientas especificas que permitan monitorear de manera sistematica y objetiva el
comportamiento de todos los colaboradores y miembros de la entidad. Estas herramientas
seran disefiadas para identificar posibles desviaciones o incumplimientos del cédigo, asi como
para promover una cultura ética sélida en todas las areas de la empresa.

Entre las herramientas a utilizar, se incluiran encuestas de ética y cumplimiento dirigidas a los
colaboradores, donde se evaluara su percepcion y conocimiento del Codigo, asi como la
deteccion de posibles situaciones de riesgo o conflictos de interés. La periodicidad de dicho
monitoreo sera por lo menos 1 vez cada afio.

B 9. ACTUALIZACION DEL CODIGO DEETICAY
CONDUCTA

Las disposiciones aqui contenidas seran objeto de revision semestral por parte de las instancias
competentes con la finalidad de promover una cultura de ética organizacional acorde con las
mejores practicas nacionales e internacionales.

La presente version del Cddigo fue revisada por Comité de Auditoria y se encuentra vigente
desde su aprobacion por la Junta Directiva el 23 de diciembre de 2024 - Acta No. 539.

67



