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INFORME DE GESTION 2019

COOPERATIVA FINANCIERA DE ANTIOQUIA - CFA
A la asamblea General Ordinaria 2020:

El Consejo de Administracién y el Gerente General de la Cooperativa Financiera de Antioquia - CFA,
presentan a consideracion de los Delegados a la Asamblea General Ordinaria, el Informe de Gestion
correspondiente al afio 2019:

.  ENTORNO MACROECONOMICO
1. Contexto de la economia mundial y nacional

ECONOMIA MUNDIAL

Se puede aseverar que los Ultimos afios han sido de mucha incertidumbre a nivel mundial. El aifo
2018 con expectativas sobre las politicas que adoptaron los nuevos gobiernos de Brasil, México, Peru
y Colombia, cdmo seguiria la guerra comercial, si el temor de una recesién se materializaba y cual
seria el desenlace del Brexit.

En el transcurso de 2019, algunos de estos interrogantes se fueron aclarando; sin embargo, surgié una
sensacion de inestabilidad y volatilidad. En América Latina los nuevos mandatarios iniciaron su plan
de gobierno. Estados Unidos despejé la posibilidad de una recesién y el Reino Unido consolidd su
salida de la Unién Europea.

Las naciones unidas presentan un escenario muy similar, el 2019 estuvo afectado por el creciente
proteccionismo, el aumento de la deuda, el descontento social en varias partes del mundo vy la
incertidumbre sobre el comercio global y el cambio climatico. Estas proyecciones reflejan el
panorama de corto plazo para la economia mundial y hacen valorar mas unas proyecciones positivas
para Colombia.

Otro de los factores con mayor impacto que se pueda tener en el desempefio de la economia global,
es la guerra comercial entre Estados Unidos y China y en general la tendencia proteccionista en cada
frente. De acuerdo con el mas reciente informe del Fondo Monetario Internacional, esta
confrontacion entre ambas potencias tendria un efecto negativo en el crecimiento econdédmico
mundial, estimando para 2020 una disminucién del 0,8%.
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Esta desaceleracion afecté el comercio internacional que, en general, ha sido mucho mas competido,
pasando del 3,6% en 2018 al 1,1% en 2019.

Estos elementos han generado una constante revisién de los prondsticos de crecimiento, dado el
menor desempefio de la economia mundial, de hecho, el Fondo Monetario Internacional bajé el
pronostico del 3.7% al 3%. Para América Latina fue mucho mas drastico el prondstico al bajar del 2.2%
al 1.4% en abril y finalmente un 0,2% en el ultimo informe.

Por lo anterior, se hace necesario tomar acciones, como la implementacién de infraestructura verde,
la aplicacion de mayores esfuerzos en la reduccién de emisiones de carbono y de gases efecto
invernadero y promover una concertacion a nivel del comercio global.

Estados Unidos

Se logrard una tasa de crecimiento cercana al 2.5%, donde el consumo interno juega un papel
protagdnico. En esta direccidn, la politica monetaria de la FED ha reducido las tasas de interés en tres
ocasiones, lo que sin duda contribuye a dinamizar el consumo y la inversidn en este pais. No obstante,
la menor tasa de interés de la FED, la incertidumbre mundial y la volatilidad de los mercados, han
contribuido a que los titulos del tesoro de Estados Unidos se conviertan en uno de los activos mas
deseables, fortaleciendo la moneda norteamericana.

China

La guerra comercial ha impactado la economia y como el pais ha tenido que enfrentar las dificultades
politicas con Hong Kong, en el corto plazo el gobierno tiene previsto reducir los impuestos para
estimular el consumo interno y moderar su deuda para darle solidez y mejorar el acceso al crédito.

Ameérica Latina

La situacién incluso es mucho mdas compleja. En los ultimos cinco afios la regién ha mantenido
crecimientos que no llegan al 2% y en la actualidad se podria hablar de un estancamiento. Estos
crecimientos tan bajos se explican por una alta dependencia de los commodities, en un panorama
donde los precios de los productos basicos son relativamente bajos y el comercio mundial es poco
dindmico. A lo anterior hay que agregarle la baja demanda interna y cambios de gobierno en algunos
paises. En el mercado cambiario la constante es una fuerte devaluacion en la mayoria de las monedas.

De igual manera, en América Latina el ambiente interno ha sido bastante conflictivo. En Peru se
disolvié el congreso. En Chile se desataron fuertes manifestaciones con importantes resultados
economicos, al punto de que el crecimiento se vio afectado, pasando del 4% en 2018 a un 2% en
2019. En Bolivia, luego de la denuncia de fraude en las elecciones, se da un cambio de gobierno. En
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Ecuador se han presentado protestas sociales. Colombia no ha sido ajena a este proceso, en
noviembre y principios de diciembre, se presentaron varias manifestaciones que dieron como
resultado una mesa de didlogo con el gobierno.

Gran Bretafa

El panorama no se ha despejado. El 2019 estuvo marcado por una serie de episodios politicos y
econdmicos derivados en gran parte por el Brexit. En términos econdmicos, el Fondo Monetario
Internacional proyecta un crecimiento del 1,2% en 2019 y de 1,4% para el 2020. El impacto de una
menor demanda a nivel mundial, un debilitamiento generalizado del crecimiento econdémico y la
incertidumbre generada por el Brexit, seran los factores que determinaran el desempeio econémico
de Gran Bretafia en 2020.

Zona Euro

El crecimiento econdmico de la zona Euro se ha visto debilitado desde mediados de 2018. El 2019 no
ha sido la excepcidén y la menor demanda a nivel mundial y los bajos indicadores de la produccién
manufacturera se vieron reflejados en las cifras de crecimiento econdmico.

El comportamiento de la economia europea estaria estrechamente relacionado con lo que ocurra con
la salida del Reino Unido de la Unién Europea, lo que incluiria la existencia de un acuerdo y la
negociacidon a la que se llegue en términos de tarifas de comercio exterior y no menos importante,
como se efectuara el periodo de transicidon de este proceso. Otro de los factores que seria importante
tener en cuenta, esta representado por los efectos de la guerra comercial entre China y Estados
Unidos, socios claves para el desarrollo del comercio exterior en los paises europeos.

En Alemania la industria manufacturera sigue con crecimientos débiles, en gran parte por la crisis del
sector automotriz relacionado con las emisiones y el tema ambiental. Este pais se ha visto
fuertemente afectado por la baja de demanda mundial y se estima un crecimiento apenas de un 0.5%
en el 2019. Para 2020, sin embargo, se espera una leve recuperacién que alcance una tasa del 1,2%,
de acuerdo con el Fondo Monetario Internacional.

En Francia, Italia y Espafia se mantienen los altos niveles de endeudamiento y bajas tasas de
crecimiento, 1,2%, 0.0%y 2,2% respectivamente para el 2019.

ECONOMIA COLOMBIANA
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Colombia sigue siendo una de las economias mdas promisorias de la regién y asi lo ratifican las
calificadoras de riesgo que mantienen al pais en alto grado de inversién. En la misma direccidn, los
flujos de inversion extranjera directa hacia el pais se mantuvieron en el 2019.

Estas caracteristicas alentadoras no significan que el pais no tenga problemas. Colombia mantiene
tasas de desempleo relativamente altas, en los ultimos afios se observa una tendencia creciente de
este indicador. En lo social, la reduccién de la pobreza y la inequidad tienen que ser objetivos
fundamentales de la agenda pais. EI 2019 no fue un buen afio para las exportaciones, debido a la baja
dinamica del comercio internacional. Al finalizar el afo, las ventas externas, tanto commodities como
industriales, se contraen. En estas condiciones el déficit fiscal en cuenta corriente se mantiene por
encima del 4% del PIB.

Los indicadores mas significativos del comportamiento de la economia colombiana en el 2019 fueron:
IPC 3.80%, incremento salario minimo 6%, quedando en $877.803, tasa de desempleo anual 10.50%,
PIB (acum. tercer trimestre) 3.30%, DTF cierre 2019 4.49% y TRM cierre 2019 de $3.277

El 2020 trae grandes desafios. La fase de recuperacion que se inicido en los 2 Ultimos afios debe
consolidarse y el pais debe procurar crecimientos superiores al 4% e incluso del 5%. Para ello, la ley
del crecimiento constituye un escenario positivo para la inversidn. También es importante que tanto
el sector publico como el privado, hagan un seguimiento estrecho de los compromisos de los pactos
de crecimiento, lo que también contribuiria a un mejor entorno para dinamizar la economia.

No menos importante es la estrategia de dinamizar las exportaciones que nos permita penetrar
nuevos mercados y diversificar la canasta exportadora.

Quizas el desafio mdas importante en Colombia es la formalizacion del empleo. Aunque el pais ya ha
avanzado en la toma de decisiones para reducir la informalidad a través de la reduccién de tramites,
el régimen simple de tributacion y la factura electrénica, hay que sumarle también el CONPES de
formalizacidon empresarial, cuyo propdsito principal es implementar un plan de acciéon para mejorar la
relacion costo beneficio de las empresas para ser formales.

Seguimos insistiendo en la necesidad de mantener el gran desafio de competitividad, aunque se han
logrado algunos avances, hay compromisos que siguen estando pendientes: infraestructura, la
institucionalidad, recurso humano capacitado, mercado de capitales, innovacion, facilidad para hacer
negocios, lucha contra la corrupcion y la ilegalidad; ademds de unas necesarias reformas pensional y
laboral, entre otros temas.
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DATOS IMPORTANTES

RUBRO \ En millones
ACTIVOS 492.594
DISPONIBLE E INVERSIONES 74.907
CARTERA BRUTA 417.457
PASIVOS 413.485
DEPOSITOS 383.737
OBLIGACIONES FINANCIERAS 18.991
PATRIMONIO 79.109
APORTES (Pas + Pat) 42.379
EXCEDENTES 6.514

INFORMACION GENERAL

ASOCIADOS 67.040
AHORRADORES 93.980
EMPLEADOS 527
OFICINAS 31
EXTENSIONES DE CAJA 16
CANALES 3
CORRESPONSALES 79

TEMAS ORGANIZACIONALES

1. DECISIONES, REVISION DE MANUALES, DEFINICION DE POLITICAS Y REGLAMENTOS POR

PARTE DEL CONSEJO DE ADMINISTRACION.

El Consejo de Administracion en cumplimiento de sus funciones, impartié las siguientes

aprobaciones y autorizaciones:
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- Las modificaciones a las politicas SARC, en cuanto a:

La contribucién a programas de gestion social, donde el Gerente podra definir
porcentajes diferenciales dependiendo del tipo de campafia y politicas que puedan
aplicarse a una empresa en particular.

Las politicas de convenios de libranza.

En cuanto al crédito de vivienda empleados.

- Revision de Manuales.

Modificacién a las politicas SARLAFT.

Actualizacién de las politicas de garantias para dar cumplimiento a la Ley de
financiamiento y a la Ley de vivienda.

Para atender las recomendaciones de los entes de control, buscando mejorar la gestién
del SARL.

Aprobd la propuesta de reglamentacion para los CDT’s desmaterializados con
DECEVAL.

Autorizd complementar el Reglamento de Ahorros, detallando las causales de blogqueo
de cuentas y manejo de reversiones en cuenta por acreditacidon errénea o fraudulenta.
Aprobd las politicas de riesgo operativo en cuanto a la actualizacién del apetito de
riesgo de la Cooperativa, atendiendo el proyecto de norma del Ministerio de Hacienda
y Crédito Publico.

Autorizd la actualizacién del manual de planeacion estratégica.

- Talento Humano

Modificacidén a la planta de cargos en la estructura del drea de cartera, por mejoras
tecnolégicas que disminuyeron operatividad.

Autorizd la planta de personal y la asignacion salarial para el afio 2020.

Faculté al Gerente General para adelantar el piloto del proyecto Teletrabajo.
Modificacidén a la planta de cargos para vincular dos Coordinadores Zonales de Redes.

Elaboré la propuesta de Distribucién de Excedentes con destino a la Asamblea.
Aprobd el informe de gestion con destino a la Asamblea.
Autorizd la aplicacion de los recursos de educacién formal.
Aprobd la inscripcién de Fiducoomeva como entidad receptora para el manejo de recursos

de la Cooperativa.

- Aprobé el proyecto de Infraestructura como Servicio — laaS.

- Autorizé la implementacién de la Oficina Movil.

- Autorizé los cambios de las politicas contables NIIF.
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- Aprobé la modificacion al manual Antifraude.

- Aprobé la modificacidn al reglamento de CFA Movil.

- Autorizé la modificacion a las politicas de GAP y Tesoreria.

- Autorizd a los Representantes Legales para hacer uso de los cupos de crédito aprobados por
las entidades financieras.

- Aprobd el plan estratégico 2020 - 2025.

- Autorizd ajustar el reglamento de captaciones, en lo concerniente a la apertura de titulos
CDT y CDAT a nombre de menores de edad.

- Aprobd complementar el Reglamento de Ahorros de la Cooperativa, con ocasion de la
apertura de cuentas de ahorro bajo el convenio de reposicion de vehiculos.

- Autorizé la modificacién Reglamento del Fondo de Amortizacién de Aportes.

- Autorizd destinar para el pago del impuesto de renta del 2018, el 50% del fondo de
solidaridad y el otro 50% del fondo de educacion.

2. PLANEACION ESTRATEGICA

Durante 2019 para el objetivo de Acceso, se adicionaron nuevos retos para la transformacién digital
en CFA. Implementar tecnologias de alto impacto que mejoren la experiencia y relacién con los
asociados y ahorradores actuales y futuros, y que transformen el modelo de negocio, se vuelve un
imperativo, para lo cual se desarrollaron los siguientes proyectos:

e CFA modvil para el 2019 adiciond el pago de facturas de UNE y EPM vy viene trabajando en la
adicién de otras funcionalidades que se pondran en marcha paulatinamente durante el 2020.

e La oficina virtual mejora la experiencia en este canal, implementado desde el 2003. A partir del
primer trimestre de 2020, cuando se culmine con la prueba piloto, se pondra a disposicidén de
los asociados y ahorradores, los cambios implementados en este medio transaccional:
ampliacién de la gama de transacciones, mejora en la usabilidad y en las condiciones de
seguridad y un cambio de imagen que hara mas amigable la experiencia del usuario.

e PSE - Botén de pagos seguros en Linea: es un servicio que le permite a los ahorradores
comprar o pagar a través de internet debitando los recursos de la cuenta que tienen en la
Cooperativa. Actualmente se encuentra en pruebas y se espera estar disponible a partir del
primer trimestre del 2020.

e G- Suite: se implementa a nivel administrativo el paquete integrado de aplicaciones de
colaboracién y productividad seguras, desarrolladas especificamente para la nube y provistas
de la tecnologia que permiten trabajo colaborativo, control de documentos, gestion de
usuarios, dispositivos y datos, comunicaciones faciles y efectivas, entre otras ventajas.
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e Teletrabajo: Nueva modalidad de trabajo que se esta implementando en algunos cargos de
Direccién General, permitiendo tiempo familiar, ademas, se contribuye al medio ambiente y a
la movilidad, mejora la productividad y reduce costos.

e Procesamiento en la nube: se traslada la plataforma tecnoldgica critica de CFA hacia un centro
de procesamiento de un externo especializado bajo la modalidad de infraestructura como
servicio (laaS), habilitando la flexibilidad en la escalabilidad, mitigacion de riesgos y reduccidn
de costos de adquisicién de hardware y software.

Durante el 2019 se logré consolidar mucho mas la estrategia de Redes y Circuitos econémicos como
una apuesta que hace CFA para la integraciéon econdmica y solidaria en el territorio, logrando el
fortalecimiento empresarial de unidades productivas y empresas que estan participando del modelo,
facilitando el buen vivir de sus integrantes.

2019 cerré con 19 redes Apoyamos CFA, lideradas por igual nimero de oficinas, logrando la
participacién de 90 unidades productivas que integran mdas de 2100 personas de los sectores
productivos de café, cacao, transporte, turismo, comercio, ganaderia, agricultura familiar, piscicultura
entre otros, quienes articulados por La Cooperativa, estdn modelando propuestas colectivas que
mejoraran la competitividad y la rentabilidad, fomentando el precio justo, el consumo responsable y
sostenibilidad ambiental.

Como consecuencia de los avances de esta intervencion, se cierra el afio con una colocacion de
créditos por mas de $3.007 millones con una variacion de 786% con respecto al 2018, la cual fue de
386 millones de pesos; asi mismo, se alcanza una captacion de $ 1.252 millones con una variacién de
119% con relacién al 2018. Redes al 2019 cierra con una cartera de $3.326 millones, que le generaron
mas de $286 millones de ingresos a la Cooperativa.

Para seguir consolidando esta estrategia, el Consejo aprobd 2 coordinadores Zonales de Redes y
Circuitos Econdmicos, quienes estaran en el territorio apoyando el desarrollo del modelo de
integracion y vinculando comercialmente a los actores con la cooperativa, sumando asi esfuerzos para
seguir generando desarrollo econémico y social en los territorios donde CFA estd presente.

Redes - Apoyamos, cerrd el ano con 19 redes de Apoyamos CFA y 12 de Apoyamos DGRV, 3870
personas impactadas y 207 organizaciones.

La primera fase, la cual va desde el 2015 hasta el 2020, tiene un cumplimiento a diciembre de 2019

del 53.36%, con un saldo (la suma de cartera y captaciones) de $151.404.217.265 y un porcentaje de
crecimiento de 60.08%.
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Asi mismo, los demads proyectos tienen los siguientes cumplimientos:

1. El Objetivo de Redes ha logrado a noviembre de 2019 una participacion del 0.3% de los
ingresos de CFA.

2. El Canal de Relaciones Institucionales tiene un cumplimiento en cartera del 11.42% y en
captaciones del 85.97%.

3. El Canal de Ventas Externo a diciembre 31 del 2019 tiene un cumplimiento en colocacién del
69.15% vy ha pasado de colocar 60 operaciones de crédito promedio mes a 62.

El objetivo de integracion se desarrolld a través de:

e La Red Coopcentral sigue desarrollando el modelo de integracion empresarial del sector
cooperativo, actualmente, cuenta con mas de 120 organizaciones con mas de 500 oficinas
conectadas en linea, 260.000 usuarios que han realizado mas de treinta millones de
transacciones y movilizado recursos por mas de trece (13) billones de pesos. CFA y la Red
estan desarrollando en conjunto las transacciones intercooperativas para permitir a los
usuarios de la red transar en los corresponsales de CFA y seguir aumentando los puntos de
atencion.

e De otro lado, CFA realizé convenio con Efecty para que este pueda recaudar en sus puntos de
atencién lo correspondiente a las facturas de UNE. A partir de esta alianza, CFA presenta a
Efecty como un nuevo aliado para la red Coopcentral, lo que permite aumentar la cobertura
de la red con mas de 9.500 puntos de atencidon nuevos y que proporcionara a los usuarios la
facilidad de realizar transacciones, retiros y pago de créditos en los puntos Efecty.

De acuerdo con los avances anteriores y a que el periodo de planeacién culmind en diciembre de
2019, se aprobaron los siguientes objetivos estratégicos a desarrollar entre 2020-2025:

e Redes: Al 2025 la Cooperativa a través de la estrategia de Redes, lograra insertar los pequefios
productores en el proceso productivo del pais, mediante el desarrollo de circuitos econdmicos
y constelaciones en todas sus zonas de influencia.

e Tecnologia e innovacion: Implementar tecnologias de alto impacto que mejoren la experiencia
y relacién con los asociados y ahorradores actuales y futuros y transformen el modelo de
negocio.

e Consumo responsable y medio ambiente: Generar cultura en el manejo eficiente y
sostenible de los recursos econdmicos y naturales.
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e Modelo Cooperativo: Posicionar el modelo cooperativo como la primera opcién de solucidn
de las necesidades econdmicas, sociales y culturales de las comunidades.

3. GESTION DE ACTIVOS Y PASIVOS

Si bien hasta el tercer trimestre de 2019 la economia colombiana presentd un crecimiento superior
(3.3%) respecto al presentado en el 2018 (2.6%), se esperaba que fuera un afio de mayor
recuperacién para la economia, en especial para algunos sectores como la construccién, la industria y
agricultura. Igualmente, dicho afio se caracterizd, en el mercado financiero, por ser un periodo de
una alta liquidez, acompafiado de una colocacién a tasas muy bajas y una alta presién a la compra de
cartera y al sobreendeudamiento de los hogares a plazos mayores a 60 meses. Esta situacién del
mercado, sumada a los cambios normativos y la demanda de recursos propia del desarrollo de
proyectos estratégicos, generd que desde el Comité GAP se adoptaran las siguientes estrategias:

e Se realizé un control mas estricto del riesgo de tasa y un especial seguimiento a la colocacién
de cartera de largo plazo a tasas fijas preferenciales. Lo anterior debido a que el periodo de
tasa bajas del mercado se ha extendido por un tiempo considerablemente superior (18 meses
mas) al ciclo ordinario de tasas del mercado (2 afios) y se espera que dicha condicidn persista
al menos durante 12 meses mas, situaciéon que podria originar una concentracion de cartera
de largo plazo a tasas preferenciales, que ante un rebote elevado de las tasas de interés,
derivaria en afectaciones del margen de intermediacién en un lapso aproximado de 24 a 36
meses.

e Con el propdsito de prever posibles afectaciones del margen por el fendmeno antes descrito,
se adoptaron acciones tales como:
o Un mayor control del otorgamiento de tasas preferenciales en captacion de CDT's.
0 Un estimulo a la colocacion de tasas variables para la demanda de créditos de largo
plazo con tasas preferenciales.
0 Medicién mensual del volumen de créditos colocados a largo plazo (mayor a 48 meses)
a tasas fijas preferenciales.

e Se fortalece el esquema de remuneraciéon de la fuerza de ventas unido a la colocacion vy
captacion a tasas de cartelera, con el propdsito de minimizar deterioro excesivo de las tasas
promedio ponderadas de captacion y colocacion de cada oficina, originado por las presiones
de la competencia.
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e Se realiza un mayor control de la ejecucion de gastos con el propdsito de contrarrestar el
efecto de las pérdidas por deterioro de margen que se han venido originando por la presién de
tasas ejercida por el mercado y que para CFA representd en el afio un menor ingreso en
intereses de cartera de aproximadamente $1.300 millones.

® Se gestionan los excesos de liquidez producto del alto crecimiento de captaciones, orientando
los mismos a la cancelacion de créditos de redescuento cuya duracidn haya llegado a niveles
de fondeo que puedan ser asumidos con recursos propios.

® Se reorienta la captacion de CDT’s que venian a tasas preferenciales a la ampliacion de plazos,
con el propdsito de evitar el retiro de recursos y conservar la rentabilidad a los ahorradores.

e Igualmente, el comité GAP orientdé sus actuaciones al monitoreo de los siguientes aspectos
propios de la gestidn financiera de la cooperativa:
O Evaluacion de cumplimiento de las politicas de estructura de los estados financieros y
de los portafolios de cartera y captaciones.
Comparativo de la estructura financiera con el sector.
Evolucidn de excedentes.
Seguimiento y analisis de tasas activas y pasivas por producto.
Evaluacidn de indicadores de Riesgos de mercado y liquidez.
Ajuste a politicas del manual de Tesoreria y GAP.

O O O 0O O ©O

Fortalecimiento del plan de contingencia de liquidez de |la Cooperativa

4. CALIFICACION PUBLICA DEUDA DE CORTO Y LARGO PLAZO

El Comité Técnico de Calificacién de Value and Risk Rating S.A. Sociedad Calificadora de Valores,
decidié mantener las calificaciones VrR1 (Uno) para la Deuda de Corto plazo y AA (Doble A) a la
Deuda de Largo plazo con perspectiva ESTABLE a CFA Cooperativa Financiera.

La calificacion AA (Doble A) indica una capacidad alta para pagar intereses y devolver el capital, con
un riesgo incremental limitado en comparacidon con otras entidades o emisiones calificadas con la
categoria mas alta.

Por su parte, la calificaciéon VrR1 (Uno) indica que la entidad cuenta con la mas alta capacidad para el
pago de sus obligaciones, en los términos y plazos pactados, dados sus niveles de liquidez.
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5. TALENTO HUMANO

En 2019 se cubrieron 185 vacantes, de las cuales 28 fueron puestos de trabajo nuevos y 157
reemplazos; de igual forma, 108 son de personal de planta y 50 son temporales para reemplazo de
vacaciones, incapacidades o proyectos. Asimismo, se generaron 22 promociones internas de las
cuales el 50% se realizaron en Oficinas y el 50% en DG, 7 traslados, 10 nombramientos de
supernumerarios. Del total de vacantes, el 77.8% (144) se cubre con personal externoy el 22.2% (41)
con personal interno.

Durante 2019 se contd con una planta aprobada de 527 empleados, y se tuvo una rotacion del 13.9%
correspondiente a 73 empleados, que en comparativo con el afio anterior tiene un disminucién del
5.42%.

Los cargos que mas rotaron en el area comercial son los asesores externos, asesores de
Microfinanzas, asesores de barra y cajeros; en Direccién General, los auxiliares.

Durante el 2019 hubo 73 retiros, de los cuales 44 fueron voluntarios (60%), 24 con justa causa (33%),
3 sin justa causa (4%) y 2 en Periodo de Prueba (3%).

Las causas de retiro voluntario se deben a:

e Otro empleo 24: empresas mas grandes, mas proyeccion, mejora de ingresos; 18 de estos se
van para empresas del sector real y 6 sector financiero.

Otras expectativas 10: no promocion interna 4, traslado de ciudad 3, varios 3.

Situacion familiar 3

Temas de salud 2

Adaptacion al cargo 5

Los retiros con justa causa se presentan por desempefio comercial 14, Conflicto de interés 4, Muerte
del trabajador 1, incumplimiento procedimientos 3, fraude interno 2.

Se presentaron 3 retiros sin justa causa, se generaron por situaciones que afectan ambiente laboral.

Durante el 2019 se realizaron 121 procesos de induccion institucional de colaboradores nuevos, los
cuales se certificaron en los diferentes moédulos a través de la herramienta virtual, también se
realizaron algunos procesos de forma presencial, con el fin mejorar los niveles de desarrollo de los
colaboradores y tener personal preparado para el cubrimiento las vacantes que se presenten en la
Cooperativa.

e Durante el afio se realizaron los procesos de Educacién Financiera, induccién y reinduccién
Cooperativa para todos los colaboradores nuevos, proceso realizado por las promotoras
sociales de la Fundacion CFA.
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e Semilleros Externos: procesos que se realizan con el fin de tener personal preparado en las
diferentes zonas donde CFA tiene presencia, para cubrir oportunamente las vacantes que se
presentan, se realizaron tres semilleros y se vincularon 15 personas en los cargos de Cajero y
Asesor Comercial.

® La Formacién Comercial involucra Cultura de Servicio y Venta Consultiva para el personal de la
fuerza de ventas. Orientada a fortalecer la eficiencia comercial, la alineacidn de los objetivos
estratégicos con los tacticos y el logro de los resultados de la Cooperativa. Se realizé formacién
en ventas consultivas al personal de las oficinas y Canales Externo y de Microfinanzas, a cargo
de los Directores Regionales.

o El Desarrollo de Competencias, tiene como objetivo entregar herramientas que faciliten el
logro de los objetivos de las personas, las dreas y CFA en general. Durante el afio de realizaron

21 procesos entre Diplomados y seminarios: se contd con 181 participantes:
o Diplomados 12: Actualizacién Tributaria 2018, Ley de Financiamiento, Nueva Norma
ISO 45001: SG SST, Planeacion Financiera, Gerencia en la proteccion de datos
personales, Actualizaciéon derecho laboral y procedimiento UGPP , Gerencia en
Planeaciéon Estratégica, Gerencia en Talento Humano, Gerencia en Marketing
Estratégico, Derecho Laboral Para No Abogados, Gerencia de servicio al cliente y

Coaching Para Jefes de Areas.

o Seminarios 9: Como enfrentar con éxito el estrés laboral, Cémo lograr una cultura
digital, Cbmo innovar con éxito para generar valor empresarial, Declaracién de Renta
para Personas Naturales, Los retos de la gerencia en la cuarta revolucién industrial,
Estrategias y habilidades para los negocios, Balanced Score car de indicadores de
gestion, COmo administrar con éxito su programa de riesgo psicosocial, Como evitar
lavado de activos y fraudes empresariales, Cultura Organizacional y Gestién del
Cambio.

® Planes de carrera y sucesién — Formacidn de Backups con el fin de cubrir las contingencias que
se presentan en las diferentes areas y oficinas. Se cuenta con 103 personas en proceso de
formacion.

Beneficios a Empleados
e Créditos especiales empleados

Al cierre del 2019 CFA cuenta con un saldo de $2.683 millones de pesos en recursos entregados como
beneficio a empleados con destino principalmente a vivienda, seguido por las obligaciones destinadas
a compra de vehiculo como se puede observar en el siguiente cuadro:
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Destino
Cantidad | Saldo Cantidad | Saldo

Educacion 2 3,189,318

Salud 1 3,791,013 1 4,644,934
Vehiculo 6 136,797,599 8 199,143,126
Vivienda 60 | 2,458,738,823 59 | 2,479,680,332
Total 69 | 2,602,516,753 68 | 2,683,468,392

aios de corazon

Entre el 2018 y 2019 se ha presentado un aumento en el saldo de cartera empleados de $81 millones.

Durante el 2019 se desembolsaron 12 obligaciones por las lineas de empleados que suman $734

millones.

Linea Cantidad | Monto
desembolso
LSE-Salud 1 6,500,000
VHE-Vehiculo 3 108,200,000
VVE-Vivienda 8 659,500,000
Total 12 774,200,000

Este beneficio representd para los empleados de CFA un ahorro de $163 millones de pesos por menor

costo en tasa de interés durante el 2019.

o Auxilios de Estudio

Se entregaron auxilios por valor total de $45.063.716 de los cuales $17.510.590 se destinaron para
Pregrado, S 8.001.227 para posgrado (Especializaciéon 6 y Diplomados 2). Se beneficiaron 22
colaboradores en total, 16 corresponden a Direccién General, 1 promotora social y 5 de oficinas. De
la Fundacion CFA no hubo beneficiarios de este auxilio.

16



cfa W,

Informe de Gestion CFA 2019 WWW.Cfa.com.cOo ikt wios de corazin

de corazon

o Auxilio Pdliza de Salud

En el ano 2019 se beneficiaron con el Auxilio de la Pdliza de Salud 233 colaboradores en promedio,
132 de Direcciéon General, 2 Promotoras sociales y 99 empleados de Oficinas por valor total de
$332.645.898, 10 empleados a los que se les reconoce el auxilio anual ya que se encuentran en otra
poliza fuera del convenio ($14.607.505 incluido en el gasto total). De la Fundacion CFA se beneficiaron
3 empleados $ 3.879.549.

e Auxilio de Incapacidad

Se entregaron auxilios por valor de $27.968.140 a 117 colaboradores, 49 de Direccién General por
$9.824.918, 10 Promotoras sociales $1.196.325 y 58 de Oficinas por $16.946.897. De la Fundacidn
CFA se beneficiaron 3 empleados por un valor de $2.999.906.

e Prima de Antigiliedad

Se entregaron primas por valor de $57.599.025, a 62 colaboradores que durante el 2019 cumplieron
5, 10, 15 y 20 aios de servicio, de los cuales 31 corresponden a Direccién General, 2 Promotoras
sociales y 29 a Oficinas. De la Fundacién CFA se beneficié 1 empleado por un valor de $ 123.670

o Auxilio de Matrimonio

Se entregaron auxilios por valor de $2.142.465 a 5 colaboradores, 3 de Direccion General y 2 de
oficinas. Adicionalmente, el trabajador tendra derecho a disfrutar de un descanso remunerado de
siete (7) dias calendario a partir del evento, los cuales estan valorados en $2.999.45. De la Fundacidn
CFA no hubo beneficiados por este concepto.

o Auxilio de Nacimiento de hijos

Se entregaron Auxilios por valor de $12.151.386 a 13 colaboradores, 3 de Direccién General y 10
de oficinas. De la Fundacidon CFA no hubo beneficiados por este concepto.

e Seguros de vida empleados

Durante el 2019 se cubrid por la pdliza patronal por valor de $90.832.043 para todos los empleados
vinculados a CFA incluyendo delegados y suplentes.

o Beneficio cumpleafios

Durante el afio se beneficiaron 355 colaboradores del beneficio de cumpleafios que corresponde a
media jornada laboral, disfrutaron en total 1.509 horas de permiso las cuales tuvo una valoracién de
$12.198.989. De los cuales 124 empleados corresponden a Direccién General, 213 a Oficinas y 18
Promotoras Sociales.
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El total de auxilios entregados durante el afio fue de $763.601.662 a los colaboradores de CFA.

6. GESTION DE SERVICIO SAC

Sistema de Atencion al Consumidor

- Linea de Audio Respuesta — IVR

Es un sistema de comunicacién automatico, fdcil, rapido y confiable con el que los asociados y
ahorradores pueden estar en contacto directo con la Cooperativa y consultar saldos de aportes,
cuentas de ahorro, CDT's, créditos y las ultimas tres transacciones de sus cuentas; ademds pueden
solicitar extractos via correo electrénico, bloquear la tarjeta débito por robo o pérdida, y obtener
informacién general de productos, servicios y beneficios.

Este sistema de Audiorespuesta recibié 64.962 llamadas durante el 2019, lo que permitié satisfacer
las necesidades de informacién de los asociados y ahorradores.

Actualmente 34.526 personas entre asociados y ahorradores poseen el servicio de consulta telefénica
activo con un indicador de uso del 9% de las transacciones automaticas. Este bajo indicador de uso
se debe a la implementacidn de otros canales transaccionales como la Oficina Virtual y la APP CFA
Movil.
- Llamadas de entrada

Se recibieron 17.252 llamadas por la linea de Audiorespuesta durante el 2019, mediante las cuales
nuestros asociados y ahorradores solicitaron informacidn y asesoria en productos y servicios,
generando un promedio diario de 65 llamadas de entrada.

Todas las llamadas de asesoria o solicitud de informacién de productos y servicios fueron canalizadas
a la oficina mas cercana, al Canal Comercial o al Canal de Microfinanzas para su respectiva asesoria y

cierre.

- Llamadas de salida
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Se realizaron 8.035 llamadas por la linea de Audiorespuesta, distribuidas en bienvenida a asociados
nuevos, confirmacidon de retiros de asociados, verificacién de transacciones inusuales de tarjeta
débito, campafias internas de conocimiento de productos y servicios de empleados, para un
promedio de 30 llamadas diarias. Adicionalmente se respondieron 1.850 correos electrénicos de
solicitud de informacién de la Cooperativa, se enviaron 3.368 correos electrénicos de bienvenida y
1.424 de despedida a los asociados.

En total se gestionaron 31.929 contactos de entrada y salida, para un promedio de 121 contactos por
dia.

- Retiros y traslados de asociados

Durante el 2019 se retiraron 2.772 asociados con aportes por valor de $1,664 millones, lo que
significd6 181 asociados mds que en el afio 2018. Esta situacidon fue consecuencia de retiros por
cancelacion del crédito a través de compras de cartera por parte de otras Entidades Financieras o por
dificultades econdmicas y sociales que se presentaron en algunos sectores econémicos de las
regiones y ciudades donde estamos presentes.

Al corte Diciembre 31 de 2019 se evalta la concentracién de aportes de asociados con respecto al
capital social de la Cooperativa, identificando que no existe concentracion mayor al 0.09% por
asociado, lo cual evidencia un bajo riesgo de concentracién de aportes en CFA.

- Investigacidn externa de satisfaccion — Asociados y ahorradores

Durante el 2019 se realizaron 920 encuestas con los asociados y ahorradores donde se les consultd
sobre la satisfaccién que tienen con el servicio y la atencién por parte de los colaboradores de la
Cooperativa, de las cuales 200 encuestas se hicieron de manera presencial y arrojaron un nivel de
satisfaccion del 82,6%; y 720 encuestas fueron telefdnicas y evidenciaron un nivel de satisfaccion del
93,9%, para un resultado consolidado en indice de satisfaccion del usuario (ISU) del 91,4%. Este
resultado concentra variables positivas con un indicador favorable y estable con respecto al afio 2018
qgue fue del 89,2%.

- Gestidn de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias - PQRS
CFA registré y gestiond en su Sistema de Atencién al Consumidor SAC en el 2019, un total de 313

requerimientos de los cuales 105 fueron a favor de CFA y 208 a favor del Consumidor Financiero. La
causal mas representativa para el ano anterior continda siendo Fallas en cajero automatico
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representando un 40%, seguida de Revisién y/o liguidacién con un 16% y Reporte en Centrales de
Riesgo con un 12%, constituyendo asi el 68% de participacion en el total global de la Cooperativa.

A continuacién se relacionan los motivos de reclamacion y la participacion estadistica de estos dentro

del consolidado general de CFA:

POR TIPO DE PQR
TOTAL GENERAL PORCENTAJE

MOT IVO DE RECLAMACION
Fallas en cajero automético

125

40%

Revisién o Liquidacién

51

16%

Reporte centrales de riesgos

39

12%

Informacién sujeta a reserva

38

12%

Procedimientos y honorarios de cobranza

25

8%

Fallas en datafono (Compras)

1

4%

Garantias y levantamiento de gravamenes

2%

Caobro senvicios yo comisiones

1%

Blogqueo {productos)

1%

Gravamen movimientos financieros

LIRS IR

1%

Indebida atencidn al consumidor financiero-
Senicio

1%

Reestructuracion de créditos

1%

Aspectos contractuales (Incumplimiento y/o
modificacion)

1

0%

Consignacion erronea
Total general

1

0%

<jife] 100%

Es importante mencionar que de 125 PQR por Fallas en cajero automatico 112 fueron a favor del

consumidor financiero, las restantes 13 a favor de la Entidad.

En términos generales se presentaron en promedio 0.86 quejas por dia durante 2019 en CFA, es decir,

menos de una queja diaria.

7. SEGURIDAD DE LA INFORMACION Y CIBERSEGURIDAD

La gestion de aseguramiento de la Cooperativa desde el frente de seguridad de la informacién tuvo
una expansion incomparable en 2019, fortaleciendo las medidas de proteccién en el mundo dindamico

de la ciberseguridad pero también habilitando nuevas capacidades misionales en beneficio de

nuestros asociados. Una de las principales iniciativas se materializd a través de alianzas con firmas
lideres mundiales de ciberseguridad, desplegando soluciones vanguardistas para proteger y
monitorear la infraestructura tecnoldgica de la Cooperativa, alineadas con las mejores practicas de

ciberseguridad a nivel internacional. Un segundo enfoque corresponde con la aplicacion de soluciones

disruptivas en la Cooperativa para configurar un esquema de seguridad sélido que proteja la
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informacién procesada en la nube, facilitando un acceso seguro que cumple con las recomendaciones
mas exigentes del mercado. En tercer lugar, se establecié un modelo de acceso remoto seguro para la
fuerza comercial a través de dispositivos moviles seguros (smartphones y laptops) con lo cual, se
alcanzan menores tiempos de tramites y mejor experiencia de usuario para nuestros asociados.
Finalmente, la consolidacién de estas estrategias y su articulacidn al sistema de gestién de seguridad
de la informacion tuvieron como resultado la profundizacién en las medidas de proteccién que
benefician los servicios ofrecidos a nuestros asociados y usuarios.

8. CONTINUIDAD DE NEGOCIO

La transformacion digital en la que CFA navega esta engranada con el plan de continuidad de negocio
de la Cooperativa, optimizando los niveles de disponibilidad de los servicios financieros que disfrutan
nuestros asociados y usuarios. Lo anterior se materializé a través de modernizacion de tecnologias de
la informacion y su aprovisionamiento en instalaciones de procesamiento certificadas que cuentan
con normas técnicas de calidad mundial.

9. INFRAESTRUCTURA TECNOLOGICA

En 2019 se llevaron a cabo proyectos orientados a fortalecer la infraestructura tecnolédgica que
soporta los productos y servicios de la Cooperativa, buscando elevar el nivel de satisfaccion de
asociados, ahorradores y empleados:

e Uno de los hechos mas relevantes en tecnologia fue el cambio de estrategia para
aprovisionamiento de infraestructura tecnolégica critica de CFA, pasando de modalidad “On-
Premise” (tipo de instalacion de una solucién de software que se lleva a cabo dentro del
servidor y la infraestructura de la propia empresa, es el modelo tradicional de aplicaciones
empresariales. Con el modelo “On-premise”, la empresa es la responsable de la seguridad,
disponibilidad y gestién del software y hardware), a servicios de nube laaS. En el segundo
semestre de 2019, CFA inicié la migracién de servicios criticos de tecnologia (aplicaciones y
bases de datos) hacia los datacenter’s certificados de TIGO, ubicados en las ciudades de
Medellin y Bogota, bajo modalidad laaS (Infrastructure as a Service), con el propdsito de
mitigar riesgos relacionados con infraestructuras fisicas propias de estos sitios,
adicionalmente, en el alcance acordado, se incluyeron condiciones para mejorar el plan de
continuidad de negocio y mayores capacidades de conectividad con sitios remotos. Este
proyecto tiene prevista su finalizacion en el primer trimestre de 2020.
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e En alianza con ACH Colombia se firmd un contrato para habilitar el servicio de pagos PSE, ello
ha demandado la ejecucién en 2019 de un proyecto para la integracidon con la plataforma
tecnoldgica de dicha entidad, alcanzando a finales del aio la certificacion para la operacién de
este servicio, cuya etapa productiva inicia en el primer trimestre de 2020.

e Se dio inicio al proyecto “CFA Moévil Fase I1”, a través del cual se hace redisefio de la App y se
incorporan nuevas transacciones para el canal mdvil, entre las cuales se destacan la apertura
de productos, transferencias interbancarias, transferencias intercooperativas y transacciones
sin tarjeta en alianza con la red Visionamos. Se tiene previsto realizar en el primer trimestre de
2020 el lanzamiento de la versién base y de alli en adelante se haran liberaciones continuas.

® Cdomo parte de la estrategia de transformacidn digital CFA implementé la plataforma G-Suite
de Google, que es una plataforma colaborativa empresarial conformada por un ndmero
amplio de herramientas que han permitido a los empleados elevar el nivel de productividad,
tener mayor facilidad y medios para las comunicaciones, generar condiciones de movilidad y
disminuir tiempos de procesos, entre otros.

® Se ejecutaron varios proyectos de desarrollo y mantenimiento de aplicaciones para soportar

cambios en modelos de operacion del negocio. Igualmente durante 2019 se realizaron varios
proyectos de desarrollo informatico para atender disposiciones de tipo legal o normativo.

10. CREDITOS
Durante el 2019 se desembolsaron créditos por valor de $248.346 millones, que corresponden a un
crecimiento del 13.26% con respecto al aflo 2018, en donde se destaca la colocacién por la modalidad

Consumo por valor de $125.186 millones que representan el 50.41% del total de desembolsos.

De otro lado, se presentd un incremento en el monto promedio de colocacion, pasando de $14.7
millones en el afio 2018 a $15.6 millones en el afio 2019.

El plazo promedio de colocacién al 31 de diciembre 2019 es de 53 meses, continda igual con respecto
al de 2018.

Promedio del nimero de operaciones vigentes por asociado a Diciembre 31 de 2019:

No. Total de obligaciones 2019 = 37.619 = 1.2
No. Total de deudores 2019 31.149
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CFA a corte de 31 de Diciembre de 2019, tiene un total de 37.619 obligaciones, las cuales estdn en
31.149 deudores, con un promedio de 1.2 operaciones vigentes por deudor, el cual permanece igual
con respecto al del afio 2018.

Durante el 2019 se otorgaron dieciocho (18) operaciones de crédito a directivos, sus familiares y a
personas juridicas de las cuales los directivos son administradores, por un valor de $1.841 millones,
debidamente aprobadas por el Consejo de Administracion.

11. MICROFINANZAS

El drea de Microfinanzas desarrolla en su actividad la inclusidn social, la calidad y el mantenimiento
del Microempresario como un valor agregado que impulsa el desarrollo de nuestra economia, que
enriquece nuestra labor y que busca mantener nuestros indicadores de rentabilidad reflejados en
calidad, bienestar y cumplimientos de metas financieras.

Por ello, en el 2019 el canal de Microfinanzas contintdo con su crecimiento y fortalecimiento a nivel
nacional, acercdndose alos microempresarios para ofrecerles soluciones financieras.

Este afio, su fuerza de ventas atendié en promedio mensual 480 solicitudes de microcrédito, lo que
significd una colocacién acumulada en 2019 de $33.501 millones, un saldo de cartera al final de
$51.722 millones con un crecimiento de 23% frente a 2018. En total, son 7.373 microempresarios con

crédito.

Se contd con un promedio de 47 asesores activos de una planta de 53 para el afio 2019.
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La cooperativa trabajé con varias entidades aliadas locales y nacionales como el Sena, Cdmara de
Comercio, Fenalco y Alcaldias, entre otros, e internacionales como la DGRV, con las que se busca el
crecimiento y fortalecimiento de la base social de la economia: los microempresarios. Ademas de ello,
se realizaron diversas actividades
comerciales y culturales buscando el
desarrollo de la comunidad vy el

17 asesores posicionamiento del portafolio de CFA.

gestionando todas
los barrios de
Medellin

A partir de enero de 2019, se cuenta con un
canal de Microfinanzas exclusivo para

Lid la11 Medellin y Area Metropolitana, un pilotaje
e 6% d recimiento v P » un prota)
S it OO saldo al 31 dic. 2019 donde se tiene un centro de costos para

Metropolitana i de $11.915 millones A L.

Medellin y analizar el crecimiento de esta cartera
Afea. como canal externo, y abarca las zonas de
Metropolitana B
Medellin y Bello, compuesto por 17
/ \ asesores y un coordinador, haciendo parte
del total del canal de Microfinanzas a nivel
nacional.
Apoyo en la $8.912 millones
apertura de 21 en colocacién
Corresponsales acumulada

Este canal muestra un crecimiento de cartera positivo, toda vez que arranca con un saldo en enero de
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Informe de Gestion CFA

12. SERVICIOS FINANCIEROS

- Corresponsales Cooperativos

En la busqueda del crecimiento, expansidn y la consolidacion los corresponsales cooperativos, se
logro cerrar 2019 con 79 puntos de atencion, abriendo nuevas plazas donde no se tenia presencia.

Se ha tenido un aumento significativo en el nimero de transacciones por este canal, con un
incremento del 4% con respecto al 2018. Se pasé6 de recaudar mas de $30 mil millones por 287.510
transacciones anuales en 2018 a $35 mil millones por 298.219 transacciones al cierre de 2019. Con
perspectivas positivas de crecimiento tanto en operaciones como en monto de dinero transado.

2018
Tipo de operacion Cantidad Valor
CONSIGNACION 9619 § 2,285,818,874.00
CONSULTA SALDO 1722 § -
PAGOS DE CARTERA 13554 § 4,175,897,916.00
RECAUDOS 256176 S  22,548,967,103.00
RETIRO 6433 S 1,708,669,383.00
Total general 287510 $  30,719,365,276.00
2019
Tipo de operacion Cantidad Valor
CONSIGNACION 9401 S 2,5591,754,682.00
CONSULTA SALDO 2443 S -
PAGOS DE CARTERA 16559 § 5,419,879,135.00
RECAUDOS 259879 S  24,429,350,045.00
RETIRO 9935 S 2,568,293,950.00
Total general 298219 $§ 35,009,317,812.00

- ACH

Para 2019 el servicio de ACH presentd un comportamiento muy positivo, este canal generd unos
ingresos de $1.367 millones con un crecimiento del 28% con respecto al 2018, asimismo, las
transacciones crecieron un 11%, pasando de 104.543 operaciones a 116.150 en 2019.

Este canal es una alternativa para recibir y enviar dinero de cualquier entidad financiera, posibilitando
el desarrollo de los ciclos econémicos en los municipios mas alejados. Ademas, través del servicio de
ACH CENIT se puede recibir ndmina, pago de proveedores y terceros.
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- Oficina Virtual

Durante 2019 se realizaron 62.424 transacciones en oficina virtual, donde el 97% corresponden a
pagos de némina y el 2% a transferencias entre cuentas de CFA. Se han fortalecido los pagos
empresariales que generan ofertas competitivas en el mercado, por lo cual se han tenido
movimientos de mas de $45.436 millones en el afio. Al cierre de 2019 el servicio de oficina virtual se
encuentra activo para 11.530 usuarios entre personas naturales y juridicas.

Se han capacitado a los usuarios del canal y los colaboradores de la cooperativa, fomentando el uso
de la oficina virtual contribuyendo directamente en la agilidad de las operaciones desde cualquier
lugar.

Respecto a la contribucion de ingresos del canal de oficina virtual, se generaron $154 millones en
2019, es decir un crecimiento positivo del 33% con respecto al afio anterior.

- Tarjeta Débito y Cajeros Electrénicos

Para 2019 CFA llegd a 46.480 tarjetas débito activas entre sus asociados y ahorradores, los cuales
realizaron 782.015 transacciones por los diferentes canales dispuestos para su uso.

Para el 2019 los cajeros electronicos realizaron 385.977 transacciones, de las cuales el 49%
corresponden a los tarjetahabientes de la Cooperativa y 51% a usuarios de otras redes.

La contribucion de ingresos de unidad de negocio fue de $389 millones para 2019, continuando con el
fortalecimiento de la usabilidad de la tarjeta débito en los cajeros de la red Servibanca a nivel nacional
y con uno de los costos mas bajos del mercado financiero.

13. GESTION DE ADMINISTRACION DE RIESGOS

e Riesgo de Crédito — SARC

Durante 2019 se dio cumplimiento a la Circular Externa 026 de 2017, que define las instrucciones para
facilitar el proceso de modificacidon de las condiciones de los créditos otorgado por las entidades
vigiladas y aquellos deudores que han visto afectada su capacidad de pago y el normal cumplimiento
de su obligacion como consecuencia del ciclo econdmico, ademdas de los ajustes al calculo de la
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provision adicional, definido en el Anexo 5 del Capitulo Il de la Circular Basica Contable y Financiera
(CBCF), para incorporar el parametro para el cdlculo de la provision individual adicional sobre el saldo
de la cartera de consumo, en funcién del crecimiento de la cartera bruta.

De otro lado, para dar cumplimiento a la Circular Basica Contable y Financiera - CE 100 de 1995, la
Cooperativa continto realizando las calibraciones de los modelos de otorgamiento para la modalidad
de consumo comercial para personas naturales y para la cartera modalidad microfinanzas, igualmente
se efectud ajuste a las metodologias para determinar los limites de exposicion crediticia y pérdida
tolerada, calificacion de otorgamiento y la capacidad de pago de los deudores, lo anterior con el
objetivo de reducir el impacto del incumplimiento de los asociados. Ademads, se reportd a los lideres
de procesos responsables del procedimiento de captura de informacién, los resultados de los
monitoreos y seguimientos mensuales.

De otro lado, se rindieron informes periédicos al Comité SARC relacionados con la evolucion de la
morosidad de cartera, su recuperacion, matrices de rodamiento, andlisis de sectores econdémicos,
analisis de perfiles de incumplimiento, prondsticos de indicador de mora, morosidad por ente de
aprobacion, reprocesos en el otorgamiento, ajustes a politicas asociadas con el otorgamiento
(modalidad consumo y microcrédito) y la morosidad histdrica del deudor, ajustes a estrategias de
cobranza enfocadas a la disminucion del impacto en provisiones y la consistencia de los datos
registrados en el repositorio histérico de informacién.

Garantias que respaldan las operaciones de crédito y criterios para estimar su valor y eficacia:

Dando cumplimiento a lo establecido por la Circular Externa 043 de 2011, se da cumplimiento a la
actualizacion de los avallos para inmuebles destinados a vivienda mediante la aplicacidon de los
valores de reajuste anual del indice de Valoracién Inmobiliaria Urbana y Rural (IVIUR) adoptado por la
Alcaldia Mayor de Bogota para la vigencia fiscal y el estrato residencial correspondiente y para los
inmuebles ubicados en Armenia, Barranquilla, Bucaramanga, Cali, Cartagena, Cucuta, Florencia,
Ibagué, Manizales, Medellin, Monteria, Pereira, Popayan, Santa Marta y Sincelejo, se aplican los
valores de reajuste anual del indice de Valoracién Predial (IVP) publicado por el Departamento
Administrativo Nacional de Estadistica (DANE) para la ciudad respectiva. Para los inmuebles ubicados
en lugares distintos a los sefalados anteriormente, se aplican los valores de reajuste anual del IVP
para el total nacional.

Limites de Riesgo Crediticio:

Permanentemente se controla el cumplimiento de los limites por portafolios de cartera, que se tienen
a través de convenios de descuento por ndmina, montos maximos aprobados por el asociado,
condonaciones, reestructuraciones, sectores econémicos y el porcentaje de pérdida tolerada
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consolidados por modalidad de la cartera de créditos, dichos limites han sido aprobados por el
Consejo de Administracion.

De otro lado y con el propdsito de evaluar aspectos relevantes en el seguimiento de los créditos
otorgados y por cambios en las condiciones del entorno macroeconémico y del comportamiento de
sectores econdmicos, se elaboraron informes adicionales que permiten mejorar la gestion del riesgo
de crédito tales como: prondsticos de la cartera vencida a través de modelos econométricos, andlisis
de rodamiento de los créditos, andlisis de cobertura, analisis de perfil fallido, matriz de rodamiento,
entre otros.

- Riesgo Operativo — SARO

En SARO, se continué dando cumplimiento al capitulo XXIIl de la Circular Basica Contable y Financiera
- CE 100 de 1995, mediante la permanente actualizacién de los mapas de riesgos de los procesos
estratégicos, medulares y habilitadores.

A partir de los mapas de riesgos se generaron tratamientos o planes de accién, principalmente a los
riesgos de mayor nivel de exposicidn con el propdsito de disminuir o mantener controlado el nivel de
riesgo residual de CFA. De igual manera, se incorporé el SARO como un elemento fundamental en la
alineacion con el Sistema de Gestidn Integral de Procesos — SGIP.

Se definieron nuevos indicadores descriptivos y se ajustdé la metodologia para los indicadores
prospectivos, se llevé a cabo la definicion y documentacion de monitoreos con el propésito de
identificar situaciones de riesgo de manera oportuna, este ultimo con resultados de mayor precision
dado que se ha fortalecido el reporte de eventos de riesgo operativo por parte de los lideres de
proceso y colaboradores de la Cooperativa.

Se continud con las capacitaciones permanentes a los colaboradores, mediante el uso de plataforma
virtual “ATENEA” y con asistencia presencial para algunos cargos y se incluyd en el plan de
capacitaciéon de Riesgo Operativo a los proveedores que actian como terceros en la Cooperativa.

- Riesgo de liquidez - SARL

Durante 2019 la Cooperativa continud con la aplicacién del Sistema de Administracion de Riesgo de
Liquidez — SARL que se enmarca en el Capitulo VI de la Circular Basica Contable y Financiera (Circular
Externa 100 de 1995) de la Superintendencia Financiera de Colombia.

28



cfa W,

Informe de Gestion CFA 2019 WWW.Cfa.com.cOo ikt wios de corazin

de corazon

Esta labor ha permitido fortalecer las etapas de identificacién, medicion, control y monitoreo, los
cuales contienen los procedimientos utilizados para la prevencién y oportuna mitigacion del riesgo de
liguidez asociado a la intermediacién financiera.

De otra parte, se realizaron los andlisis correspondientes al formato 458 de la Superintendencia
Financiera que mide “Flujos de caja contractuales y medicidn estandar del riesgo de liquidez”, el cual,
a pesar de ser severo en su calculo, permitié evidenciar la buena situacién financiera en materia de
liqguidez que ha presentado la Cooperativa, debido a que en el transcurso del afio la banda 1 a 30 dias
fue positiva, y muy superior a cero. No menos importante el ajuste realizado en el segundo semestre
de 2019 a las volatilidades relacionadas en este formato, destacando que esta implementacion reflejé
el buen comportamiento de la liquidez en la Cooperativa, ya que aunque el impacto fue significativo,
no afectd la liquidez y el comportamiento normal de la misma.

El Ratio de Riesgo de liquidez - IRR, es un indicador que permite evaluar el porcentaje de
cumplimiento que tiene una entidad frente a los compromisos financieros de la misma, en
determinado periodo de tiempo, el cual superd holgadamente el 100% que permite evidenciar la
notable gestién en materia de liquidez, asi como el alto grado de cumplimiento de CFA frente a sus
compromisos financieros. La Superintendencia Financiera de Colombia para este afio, solicitd analisis
de las proyecciones de la planeacidn financiera de la Cooperativa vs proyecciones de variables
macroecondémicas; este analisis reflejé que tenemos un ajuste importante en la informacién analizada
por la Cooperativa y la tendencia del sector financiero, mostrando una liquidez y rentabilidad
adecuada en el mediano y largo plazo.

Igualmente se gestionaron otros items que complementan la gestién en materia de liquidez realizada
por la Cooperativa, uno de ellos corresponde al porcentaje de renovacién de CDT’s y CDAT’s el cual
durante 2019 se ubico entre el 70% y 85% mostrando una alta retencion de recursos. Asi mismo,
producto de la implementacion de campafias comerciales se ha fortalecido la captacion a mayores
plazos encaminada a beneficiar el calce de plazos de los productos de la Cooperativa.

- Riesgo de mercado - SARM.

La Cooperativa cumplié a cabalidad con las politicas definidas para mitigar el riesgo de mercado,
guardando los limites de exposicion y pérdida, gestiones que se fortalecieron con el buen manejo y
resultado del portafolio de inversiones.

De igual forma, se dio cumplimiento a lo establecido en el Capitulo XXI de la Circular Basica Contable
de la Superintendencia Financiera, mediante la aplicacién de modelos estadisticos que permitieron
identificar el riesgo de mercado al que estd expuesta CFA, en funcidn del tipo de posiciones asumidas
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de conformidad con las operaciones autorizadas por el Consejo de Administracidon y el Comité de
Tesoreria.

14. SISTEMA DE ADMINISTRACION DEL RIESGO DE LAVADO DE ACTIVOS Y DE LA FINANCIACION
DEL TERRORISMO - SARLAFT.

De acuerdo a lo establecido en la Circular Basica Juridica Parte |, Titulo IV, Capitulo IV, la Cooperativa
tiene implementado el Sistema de Administracién del Riesgo de Lavado de Activos y Financiacién del
Terrorismo — SARLAFT, el cual tiene como finalidad evitar que la Cooperativa sea utilizada como
instrumento para el ocultamiento, manejo o inversion de dineros producto de actividades ilicitas y/o
la canalizacién de recursos hacia la financiacién de actividades terroristas.

Las actividades mds relevantes realizadas durante el 2019 por el area de Cumplimiento encaminadas a
fortalecer el SARLAFT, fueron las siguientes:

e Durante el mes de octubre se atendié visita In Situ de la Superintendencia Financiera de
Colombia encaminada a evaluar la implementacion del SARLAFT, los resultados fueron
remitidos el 23 de diciembre de 2019.

e Se realiz6 acompafiamiento permanente a las oficinas con el fin de mejorar la ejecucion de los
procedimientos del SARLAFT, principalmente en lo relacionado con la calidad y poblamiento
de la base de datos. Este proceso se llevd a cabo mediante videoconferencias, comunicacién
telefénica y mensajes.

e Durante el 2019 se fortalecieron las estrategias orientadas a mejorar los indicadores de
gestion de la base de datos, los cuales incluyen: actualizacion, calidad y poblamiento; entre
ellas se destacan la contratacion del recurso que se encontraba como temporal, redefinicién
del ranking comercial (comisiones) asignando mayor peso al tema de actualizacion, se
incrementdé a dos los recursos asignados en Concept BPO a la actualizacion telefénica y se dio
continuidad al recurso en direccion general para la actualizacién de datos telefénica; se
encuentra pendiente por desarrollar la estrategia de compra de bases de datos para
actualizacion de asociados/ahorradores con perfil de riesgo bajo y el desarrollo de la opcién
para actualizaciéon a través de la oficina Virtual.

e Durante el tercer trimestre se realizd el envio de los reportes de cooperacién
intergubernamental celebrados entre el Gobierno Colombiano y los paises miembros de la
OCDE, FATCA y CRS los cuales fueron remitidos a la DIAN de acuerdo a los plazos establecidos
por dicha entidad, sin que se reportaran novedades al respecto.

e Se atendieron los requerimientos emanados de los entes de control, entre ellos el suministro
de informacién trimestral para revision por parte de la Revisoria Fiscal y el plan de accién
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disefiado para atender las recomendaciones del informe realizado por la Auditoria Interna al
SARLAFT.

e Durante el afio, también se realizaron los ajustes solicitado por la SFC a los reportes de
transacciones en efectivo y reporte de productos con destino a la UIAF, con los cuales se
buscaba principalmente la identificacién de los beneficiarios finales en los productos y
transacciones, a través del registro de autorizados, representantes y apoderados.

e La Oficial de Cumplimiento continud con el seguimiento a los resultados de la segmentacién y
las alertas disefiadas en el mes de febrero, con el fin de evaluar posibles novedades o ajustes a
realizar.

e En agosto de 2019, se realizo ajuste al mapa de riesgo de LA/FT de la entidad, de acuerdo a lo
definido por el drea de Administracion de Riesgos.

e Se realizé la capacitacién anual del SARLAFT, la cual fue dirigida a todo el personal de la
cooperativa, incluyendo a los auxiliares de servicios generales y mensajeros; para este
proposito se disefiaron varios videos que fueron publicados en la plataforma virtual de
aprendizaje con el fin de actualizar los conocimientos de todo el personal en lo relacionado
con la prevencién y control del lavado de activos y la financiacidn del terrorismo.

15. SISTEMA DE CONTROL INTERNO (SClI).

“ElControl Interndiene como objetivdundamental establecer las acciones, las politicas, los métodos,
procedimientos y mecanismos de prevenca@mtrol, evaluacion y de mejoramiento contingoe le
permitan la autoproteccion necesaria para garantizar una funcién administrativa transparérde...
este orden de ideas y basados en los requisitos establecidos en la Circular Externa 038 de 2009 de la
SFC, se determina que el sistema de control interno de la Cooperativa permite gestionar los riesgos
asociados con su estrategia para la consecucidn de sus objetivos, y por medio de la gestién de los
evento de riesgos presentados, le permite contar con sistemas de riesgos ajustados al crecimiento y
dindmica actual de la Cooperativa. Asimismo, la definicién de responsabilidades de supervisidn para la
gestion del riesgo en cabeza de los lideres de proceso, facilita que las operaciones ejecutadas bajo sus
responsabilidades alcancen las metas u objetivos operativos, con la confiabilidad y oportunidad en Ia
Informacién generada en cada proceso, garantizando a su vez el cumplimiento de la normatividad y
las regulaciones aplicables.

En este mismo sentido se destaca, ademas, una clara identificaciéon de la estructura del control
interno en la Cooperativa, prueba de ello es:
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- Ambiente de control

La administracién, por medio de los diferentes comités existentes, orienta los principios, valores y
conductas hacia el control, impactando la cultura organizacional. Estas directrices se encuentran a
disposicién de toda la organizacion en los documentos como el Cédigo de Etica y Buen Gobierno, el
Reglamento Interno de Trabajo y el Manual Antifraude, alojados en la aplicacién de Workmanager.

- Gestion de riesgos

La Cooperativa cuenta con un sistema integral de riesgo, en el que se reconoce una adecuada gestion
en las etapas de identificaciéon, medicion, control y monitoreo de las amenazas que puedan afectar el
normal desarrollo de los procesos y el cumplimiento de los objetivos estratégicos, por tanto le
permite a la Cooperativa aplicar diferentes estrategias con el fin de llevar estas exposiciones a niveles
tolerables, es decir, al apetito de riesgo establecido por el Consejo de Administracién y poder
establecer las alternativas en donde se obtenga el resultado esperado y la minimizacién del costo por
su ejecucion.

- Actividades de Control

Se identifica una clara definicién de politicas y procedimientos tanto en las operaciones como en los
procesos y el establecimiento de controles generales al componente tecnoldgico de la Cooperativa,

que conllevan al cumplimiento del principal objetivo del control que es “ | a det er mi na
prevencion de los riesgos (potenciales o reales), errores, fraudes u otras situaciones que puedan llegar
a afectar | a e st adeilalCoopeentila; syn/erabargs,| CFA plabeepsopendgripar ”

establecer estrategias que le permita la automatizacidn del proceso de otorgamiento de crédito con
el fin de minimizar las actividades manuales que pueden generan momentos de oportunidad en la
realizacion de un fraude.

- Informacién y Comunicacién

Una de las gestiones relevantes en la cooperativa tiene que ver con la gestién de la seguridad de la
informacidn, que permite establecer las medidas preventivas y reactivas para resguardar y proteger la
informacién en términos de confidencialidad, disponibilidad e integridad de datos que conlleva a
dirigir y controlar el manejo de la informacion generada en las actividades significativas de negocio de
la Cooperativa.
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Por otra parte, en el programa de capacitacién anual que deben realizar los empleados de Ia
Cooperativa, existe un componente de capacitacion referente a la Prevencidon del Fraude y
Corrupcion, en el que se dejan claro los lineamientos del papel fundamental que cada uno tiene en el
sistema de control interno y como las actividades que desarrollan estan relacionadas con el trabajo de
los demds. Ademads, se establecieron los medios para comunicar la informacién significativa, uno de
ellos es la Linea Etica, que también esta disponible para proveedores y terceros.

- Monitoreo

El sistema de control interno requiere de una permanente vigilancia que permita indicar que se
mantiene el adecuado funcionamiento del mismo, esto se hace a través de actividades de supervision
continuada y/o evaluaciones periddicas; al respecto, las areas de control de la Cooperativa estan
realizando permanentemente, evaluacion y seguimiento en la aplicacidon de las politicas establecidas
en los diferentes procesos con el fin de identificar la calidad, el desempefio y evoluciéon del SCI,
ademas de supervisar continuamente los controles para asegurarse de que el proceso funciona segun
lo previsto. En tal sentido, la Auditoria Interna considera de gran importancia dichos seguimiento
porque a medida que cambian los factores internos y externos de la Cooperativa, los controles que
una vez resultaron idéneos y efectivos pueden dejar de ser adecuados y no brindan la seguridad que
ofrecian antes. Asimismo, es importante indicar que los responsables en los procesos tengan
interiorizado como habito en sus funciones la cultura de control y ante una materializacién del evento
de riesgo, lo notifiquen en los medios dispuestos para ello, de tal forma que el sistema reaccione
preventiva y agilmente y cambiar de acuerdo a las situaciones presentadas.

16. SEGUIMIENTO A LAS DECISIONES DE LA ASAMBLEA.
En la Asamblea se tomaron las siguientes decisiones:

1. Seincorporaron en la ejecucién de los presupuestos de los fondos sociales del 2019, los saldos
de los recursos que quedaron en los fondos a diciembre 31 de 2018.

2. De igual manera, los delegados a la Asamblea General se comprometieron de forma
irrevocable, a que de los excedentes que se generen en el 2019, se apropie el 40% para la
reserva de proteccion de aportes, con el fin de que pueda ser tenido en cuenta para el calculo
de solvencia de la Cooperativa.

3. También, los delegados a la Asamblea autorizaron al Consejo de Administracidon para
incrementar mensualmente via presupuesto, los fondos y reservas que consideren necesarios
para el fortalecimiento del patrimonio con cargo al ejercicio del 2019.
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4. Como mecanismo prudencial que permita a la cooperativa ajustar gradualmente sus saldos de
provisiones de cartera, con respecto a los procesos perioddicos de calificacion de la misma vy al
posible deterioro por insolvencia del deudor o condiciones del mercado, la Asamblea General
de la Cooperativa faculté al Consejo de Administracion para que mensualmente autorice
incrementos de provisién general de cartera en un porcentaje superior al establecido en la
norma (1%). Estos incrementos, se deben viabilizar cuando el resultado de excedentes
acumulados supere los presupuestados, de tal manera que los excedentes no se vean
afectados posteriormente por ajustes subitos de las provisiones de cartera originados en el
proceso de calificacion de cartera y que afecten los indicadores financieros que son
monitoreados por los grupos de interés que evalian el desempeio financiero de Ia
cooperativa, afectando asi la imagen o la calificacidén de riesgo de la misma. Una vez realizado
el proceso de ajuste de la provision de cartera, la administracién debera presentar al Consejo
de administracién el exceso o defecto que dichas apropiaciones tuvieron en el resultado del
ejercicio, de tal manera que el Consejo de Administracidon evalle la conveniencia o no de
continuar o suspender temporalmente los aumentos prudenciales de dicha provision.

5. Trasladar al Fondo de Amortizacion de Aportes la suma de $1.050 millones, que fueron
aplicados en la distribuciéon de excedentes de afios anteriores al fondo de Formacion y
Promocién Social, dado que desde el afio 2017 la Cooperativa viene asumiendo contra el Py G
los gastos laborales de las Promotoras que se cubrian por este fondo.

En cuanto a las recomendaciones de la Asamblea, el Consejo de Administracidon y la Gerencia
General, le dieron tramite a las que consideraron pertinentes realizar y las demds se pasaron a las
diferentes areas involucradas para evaluar su aplicabilidad.

17. PRINCIPALES CIFRAS DE LOS ESTADOS FINANCIEROS.

CFA a diciembre de 2019 muestra unos resultados muy positivos, con unos excedentes de $6.514
millones, con un cumplimiento del 125.60% con relacion al presupuesto y del 7.72% de crecimiento
con relacién al excedente del afio anterior. Igualmente, en cuanto al presupuesto de cartera bruta, se
logré alcanzar un saldo de $417.457 millones, lo que representa un cumplimiento del 100.70%, un
saldo de depdsitos de ahorro por valor de $383.737 millones, lo que representa un cumplimiento del
99.74%, un saldo de aportes sociales, incluido el valor aportes del pasivo, por un valor total de
$42.379 millones, lo que representa un cumplimiento del 98.71% y 67.040 asociados, lo que
representa un cumplimiento del 96.36%, las cuales son ejecuciones muy significativas.
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De otro lado, se alcanzdé una colocacién acumulada durante todo el 2019 por valor de $248.346
millones, lo que representa un crecimiento del 13.26% respecto a la colocacién acumulada del afo
pasado; mientras que, el activo mds importante de la Cooperativa que es la cartera de créditos, crecid
$39.500 millones, lo que representa un 10.45% respecto al afio anterior, los depdsitos crecieron
$39.021 millones, lo que representa un 11.67% respecto a diciembre del 2018 y el saldo de aportes
$2.944 millones, es decir, un 7.46%.

El indicador de mora se ubica en el 3.89%, siendo uno de los mejores del sistema financiero
colombiano. La rentabilidad del activo se ubicé en el 1.32% y la rentabilidad del patrimonio fue del
8.23%, estas cifras muestran una entidad consolidada a nivel patrimonial, con una rentabilidad muy
positiva, con niveles de crecimiento acordes al sistema financiero Colombiano.

Si bien, desde la perspectiva econdmica, se esperaba que el pais presentara un mejor nivel de
crecimiento y un mejor desempeiio, que permitiera que los indicadores del sector financiero, y por
ende, los del sector Cooperativo y de CFA, fueran superiores, la Cooperativa mediante un prudente
manejo del gasto y la optimizacién productiva de su fuerza de ventas, logré desde lo social y lo
econdmico, los resultados esperados, lo que demuestra cada vez mas, el acompafiamiento y respaldo
de nuestros asociados, asi como el compromiso de nuestros colaboradores.

Ademas de los buenos resultados econdmicos que muestran un excedente de $6.514 millones a
diciembre de 2019, se destaca igualmente el fortalecimiento prudencial de provisiones que CFA
realizé durante el afo, previendo posibles situaciones econdmicas que se pueden presentar en
sectores econémicos y zonas donde CFA tiene presencia. Con base en lo anterior, gracias al juicioso
monitoreo del mercado y a las buenas prdacticas que en materia de gestién de riesgos se tienen
adoptadas, la Gerencia y el Consejo de Administracion tomaron como medida prudencial, durante
varios meses del ano, la decisién de constituir provisiones generales de cartera adicionales que al
cierre del afio suman cerca de $2.967 millones, permitiendo no solo obtener un excelente resultado
econdmico, sino también un adecuado fortalecimiento de provisiones para la asuncién de riesgos
financieros.

En conclusion, el 2019 fue un ano de muy buen desempefio financiero y social para la Cooperativa,
logrando alcanzar el mayor crecimiento de cartera de los ultimos 8 afios (mas de $39.500 millones),
un buen fortalecimiento patrimonial, un adecuado nivel de provisiones y un resultado econdmico que
supera lo esperado, permitiendo fortalecer nuestra instituciéon para asumir los retos que se esperan
para el 2020.
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18. Gobierno Corporativo.

La Cooperativa cuenta con el Cédigo de Buen Gobierno, Etica y Conducta, en el cual se estipulan los
principios y valores que la rigen (Etica, Compromiso y excelencia) y los estandares de manejo de la
entidad, con el fin de poder cumplir con su misién, visién, objeto social y objetivos estratégicos,
actuando siempre bajo la premisa de la buena fe, respeto por la Ley y la ética ante sus asociados,
ahorradores, proveedores, competencia, autoridades y demas grupos de interés.

19. Derechos de Autor.

La Cooperativa Financiera de Antioquia ha venido dando cumplimiento a lo establecido en la Ley 603
de 2000 sobre la Propiedad Intelectual y Derechos de Autor en el uso de licencias de software.

20. Cumplimiento Ley 1676

La Cooperativa ha adoptado las medidas necesarias para garantizar la libre circulacién de las facturas,
su negociabilidad y descuento, de acuerdo con los requerimientos de la Ley 1676 de 2013.

21. Evolucion Probable del Negocio

Para CFA el reto en el afio 2020 era mantener la senda de crecimiento y desarrollo de los ultimos
anos; sin embargo, la aparicién del coronavirus proveniente de China, generaba a principios de afio la
incertidumbre de cudl seria su verdadero impacto, hoy la realidad nos muestra que paralizd el
mundo y cambié de manera abrupta las condiciones del mercado mundial, con el cierre de fronteras,
el freno de la produccion, la baja del precio del petréleo nunca antes visto, por la sobreoferta y baja
demanda, el incremento inusitado de la tasa de cambio y el nivel de contagio y muertes
especialmente en Europa y EE.UU.

En el caso de Colombia, el Ministerio de Salud tomé la iniciativa de declarar la emergencia sanitaria,
segun el decreto 385 del 12 marzo de 2020, y posteriormente se dio inicio una cuarentena
preventiva a partir del 20 de marzo de 2020, inicialmente por 15 dias, los cuales se han venido
ampliando hasta el 1o de Junio de 2020. Durante este tiempo se ha declarado en dos ocasiones la
emergencia econdmica, mediante esta declaratoria se ha emitido varias medidas que aplican para
nuestra Cooperativa por parte de la Superintendencia Financiera, entre las cuales tenemos:
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La circular 7 de marzo 17 de 2020, donde se imparten instrucciones sobre la responsabilidad y
solidaridad en el cambio de las condiciones de los créditos.

La circular 14 del 30 de marzo de 2020, mediante la cual delimita las caracteristicas de las
modificaciones bajo la Circular Externa 007.

También se emitio la Circular 08 del 17 de marzo de 2020, orientada a preservar la continuidad en la
prestacion de los servicios financieros. Garantizando la apertura de algunas oficinas, horarios, canales
disponibles, montos de transacciones, la creacién del comité de atencidon de emergencia, pautas
sobre teletrabajo y directrices sobre los protocolos de atencidn.

Ademas el gobierno nacional a través de los bancos de segundo piso como Bancoldex y Finagro y con
la cobertura del Fondo Nacional de Garantias, ha irrigado recursos de apoyo a la economia, estas
medidas han sido complementadas con las decisiones y los cambios que realiz6 el Banco de la
Republica, buscando una mayor expansion monetaria entre ellos: la flexibilizacién del encaje y la
posibilidad de operacion Repo con TES y pagarés fisicos, todas estas acciones, denotan claramente
gue las autoridades estan previendo que la emergencia sanitaria, no conlleve a que se configure una
posible crisis financiera, ante esta realidad CFA ha adoptado las siguientes decisiones:

En cuanto a la liquidez:

Desembolsos de cupos de crédito para fortalecer aun mas el capital de trabajo por cerca de 23 mil
millones.

Validacién y ratificacion de la disponibilidad de los cupos de Bancoldex y Finagro por $62.000
millones.

Monitoreo y control a desembolsos de crédito para destinos de actividades productivas y de capital
de trabajo, hasta $10 millones y los montos superiores sujetos a evaluacion mas exhaustiva.

Cupos para gastos menores de emergencia hasta $3 millones, con tasa del 0.9% M.V

En personal:

Mantenimiento de los puestos de trabajo para todo el personal.

Vacaciones para todos los colaboradores, desde la gerencia hasta el ultimo nivel de la organizacién,
logrando bajar asi la presion del gasto por salarios a la cooperativa.

En Tele-trabajo a principios de aifo teniamos 24 empleados, hoy ya son 147, transicién que fue
mucho mas sencilla, dado que se venia en ese proceso.
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Para los empleados en las oficinas se asignd un horario especial de 8:00 am a 1:00 p.m. inicialmente
con 34 oficinas abiertas al publico, ya hoy todas estdn operando normalmente con protocolos de
bioseguridad.

Se obtuvo una donacién de 1 dia de salario por mas de la mitad de los empleados para compra de
mercados, que fueron entregados a asociados mayores de 70 afios, con actividad de independiente
informales, que son los mas afectados y en mayor riesgo de salud. También se entregaron mercados
para familiares de los mismos empleados.

Apoyos para asociados:

A los que tienen créditos vigentes y se ubican en los sectores mds afectados como son: transporte,
hoteleria, turismo, independientes informales de actividades diferentes a la venta de bienes de
primera necesidad, se les otorgaron alivios en periodos de gracia para el pago de intereses y capital
hasta por 2 meses, que pueden ser prorrogables hasta 2 meses mds. Por este concepto se han
recibido a mayo 15 de 2020, #13.372 solicitudes por valor de $214.568 millones, lo cual representa el
52,3% de la cartera.

Ante esta adversidad y la incertidumbre de cuantas personas puedan superar y mantener sus
negocios vigentes, se han implementado estrategias de acompafiamiento a todos ellos, con el fin de
evaluar la posibilidad de seguir otorgandoles mas apoyo econdémico y/o la asesoria para que puedan
reactivar sus negocios y esperamos tener a corte de mayo un diagndstico mas claro de cuanto es el
impacto de aquellas personas que no van a tener la posibilidad de seguir con su actividad econdmica
o que perdieron su empleo y de acuerdo con ello, cual seria el nivel de la cartera que no vamos a
recuperar.

Ante esta posible realidad, es claro que lo primero que debemos agotar son las provisiones de
cartera y en segunda instancia los resultados del afio 2020.

El Consejo de Administracidn y la Gerencia también han previsto un escenario mas acido y ante la
eventual generacién de perdidas, tendriamos que hacer uso de las reservas de proteccidén de aportes,
siendo ese el horizonte mas pesimista que tenemos.

Por fortuna las decisiones del Consejo y la Gerencia, con el acompafiamiento de ustedes como

delegados, han permitido que en los ultimos afios la cooperativa haya acumulado $35.006 millones
en provisiones, $24.138 millones de reservas y $2.259 millones de capital propio.
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Ademas de todas las medidas prudenciales mencionadas, el Consejo de Administracién y la Gerencia
solicitaron a la Superintendencia Financiera de Colombia, que en virtud de que no se habia realizado
la Asamblea General Ordinaria nos permitiera fortalecer ain mas la provisién general por un valor
adicional de $3.000 millones, lo que fue bien visto por parte del ente supervisor y fue autorizado. Por
lo anterior, los excedentes que se presentaron en la pre asamblea de $6.514 millones, quedaron en
$3.514 millones, esta medida se tomo previendo de manera muy sensata, el impacto que va a tener
esta pandemia en los resultados de la cooperativa. Esperamos que con estas decisiones y la fortaleza
gue hemos construido en los ultimos afios, poder amortiguar de la mejor forma el impacto
econdmico y financiero que esta generando y va a generar esta emergencia sanitaria.

Como pueden observar, la mayor incertidumbre y de lo cual nos estamos ocupando, es el porcentaje
de cartera que se pueda siniestrar en este proceso y el impacto que va a tener la no recuperacion de
esos flujos de caja en la rentabilidad y en especial en la liquidez de la cooperativa, para lo cual, como
ya se les menciono, se han tomado las previsiones del caso.

Esta adversidad va a tener serias implicaciones en los resultados econémicos de 2020, posiblemente
agotando las provisiones de cartera que tenemos y en segunda instancia tendriamos que recurrir a los
excedentes acumulados hasta la fecha y posteriormente y en ultima instancia afectar la reserva de la
cooperativa en caso de generar pérdidas.

Como pueden advertir, es una situacion muy incierta la que nos ocupa y es por eso que estamos
gestionando todos los frentes necesarios para lograr que la cooperativa pueda garantizar su
permanencia y superar esta coyuntura; de igual manera, estamos definiendo acciones de futuro que
nos permitan retomar la recuperacion y la senda de fortalecimiento y crecimiento que teniamos hasta
marzo del 2020.

Para CFA esta coyuntura debe convertirse en una maravillosa oportunidad y es por eso que es
necesario fortalecer y desarrollar los objetivos estratégicos que hoy cobran mayor relevancia como:

REDES: Emprende en Red, Famiredes, Circuitos agroalimentarios, Redes para los ODS y Redes
Acueductos, que cobran mayor vigencia y pertinencia para recuperar los municipios, regiones y el
pais.

TECNOLOGIA E INNOVACION: si bien venimos en el proceso de digitalizacién, hoy nos tocé agilizar su
implementacién en instrumentos como: CFA Movil, redisefio Oficina Virtual, PSE compras,
Intercooperativas en Corresponsales, Gsuite, Movilidad, Teletrabajo, autogestion de créditos por
asociados, Motor de Decisién, Biometria - identidad digital, gestion de identidades (interno),
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Asociacidon de Menores, Estructura PMO, laaS, Actualizacidon CEN, Actualizacién COBIS CTS, DeevOps,
Saas, PaasS

Unido a todo a lo anterior, ahora mds que nunca es indispensable mantener el fortalecimiento y
crecimiento de la base social, el aumento del capital de la Cooperativa, mantener los niveles de
productividad de la cartera, controlar lo mejor posible el margen de intermediacién y establecer
estrategias mas fuertes para disminuir el nivel de morosidad y el desplazamiento de la cartera, lograr
el crecimiento del capital de trabajo a través de otros ingresos por servicios, el ahorro a la vista y
mediante la implementacién de los canales mencionados y una gestidon reforzada del proceso de
cobranza.

Todo lo anterior implica necesariamente revisar de manera integral la planeacion estratégica y de
manera particular el presupuesto del afio 2020.

Estamos seguros que contando con su apoyo y respaldo vamos a salir avantes y con la Cooperativa
mas fortalecida, lo cual sera la mayor ganancia para todos los asociados y las comunidades donde
hacemos presencia.

(Original firmado) (Original firmado)
CARLOS EDUARDO GUERRA SUA JORGE ALBERTO CORRALES MONTOYA
Presidente Consejo de Administracién Gerente General
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INFORME DE GESTION 2019
JUNTA DE VIGILANCIA

A la Honorable Asamblea General Ordinaria de Delegados:

La Junta de Vigilancia en cumplimiento con lo establecido en el numeral 7 del articulo 40 de la Ley 79
de 1988, y en concordancia con el literal g) del articulo 73 del Estatuto Social de CFA, en cumplimiento
de la labor encomendada, se permite presentar a la respetada Asamblea General Ordinaria de
Delegados el informe de gestidon realizado durante la vigencia 2019, de acuerdo con nuestras
funciones de control social, y nuevamente agradecemos a la honorable asamblea la confianza
depositada en nosotros.

Actualmente, la Junta de Vigilancia estd conformada por: John Kennedy Agudelo Gallo Coordinador,
Doralba Munoz Lopera Secretaria, Ana Milena Villa Catafio miembro principal y como miembros
suplentes, Giovanny Marin Cuartas, Martin Alfonso Barrera Jaramillo y Carlos Alberto Banguero
Moreno.

Nuestras actividades en esta vigencia, estuvieron encaminadas a ejercer el control social como una de
las funciones permanentes de CFA que estd a cargo nuestro segun lo contemplado en el literal a) del
articulo 67 del Estatuto, para lo cual desarrollamos estrategias que nos permitieron verificar el
cumplimiento de los deberes y derechos de los asociados, como también que se cumpliera el objetivo
general de CFA de contribuir a elevar el nivel social, econdmico y cultural de sus asociados y de sus
familias, actuando con base en el esfuerzo propio, fomentando la solidaridad y la ayuda mutua y
aplicando los valores y los principios universales del Cooperativismo.

De acuerdo con el plan de trabajo establecido para la vigencia 2019, las funciones asignadas en
nuestro estatuto social y demds normas legales vigentes, realizamos las siguientes actividades:

® Se realizaron 12 reuniones ordinarias y 1 extraordinaria, de las cuales se elaboraron las
respectivas actas, se foliaron y se archivaron en su debido orden.

e Teniendo en cuenta lo contemplado en el literal (d) del articulo 73, del Estatuto Social, se
realizaron y enviaron tres (3) comunicaciones a los delegados que no informaron
oportunamente al Consejo de Administracion sobre la imposibilidad de asistir a la Asamblea
General Ordinaria de Delegados segun lo contemplado en el literal (d) del articulo 45 del
Estatuto; igualmente se recibieron copia de las excusas por la no asistencia de algunos
delegados a la Asamblea General Ordinaria de 2019.
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e Para el proceso de elecciones realizado durante el afio 2019, se revisaron las hojas de vida y
las condiciones que debian cumplir cada uno de los aspirantes a ser elegidos miembros del
Consejo de Administracion y Junta de Vigilancia, de acuerdo con lo establecido en los articulos
59 y 69 del Estatuto Social de CFA. Se enviaron comunicaciones a 1 aspirante al Consejo de
Administracién y 2 aspirantes a la Junta de Vigilancia. Se presentd el respectivo informe a la
Asamblea General Ordinaria de Delegados 2019.

e Se hizo revision del listado de asociados habiles e inhdabiles de cada una de las oficinas, para la
participacién en el proceso de eleccién de delegados 2019 — 2021, y se envid el respectivo
informe a la Comision Central de Elecciones y Escrutinios.

e De acuerdo con lo establecido en los literales a) y e) del articulo 73 del Estatuto Social, se
solicité informacién al Consejo de Administracion relacionada con:

o El registro de asistencia de los miembros del Consejo de Administracion a cada sesion,
con el respectivo soporte de inasistencia con y sin justa causa.

Segun la informacién suministrada se observé con relaciéon a las justas causas de
inasistencia registradas, que estas no corresponden a las contempladas en el paragrafo 1
del articulo 55 de la Resolucién 04 del 28 de mayo de 2018, por lo que a nuestro modo de
ver se consideran inasistencias.

Se observé también que se configuraron inasistencias segun lo contemplado en el
Paragrafo 2, del articulo 55 con relacién al tiempo transcurrido de mas de una hora en las
llegadas a las reuniones versus la hora indicada en la convocatoria.

Por lo anterior se recomendd al Consejo de Administracion dar cumplimiento con lo
establecido en los literales y articulos de los 2 parrafos anteriores, como también al literal
e) del articulo 60 del estatuto y articulo 54 de la Resolucién 04 del 28 de mayo de 2018.

o Se solicité nos fuera informado si se habian aplicado sanciones o exclusiones de
asociados que hayan incumplido el pago de sus obligaciones.

e Se verificd que los miembros del Consejo de Administracién elegidos en la Asamblea General
Ordinaria de Delegados de 2019, estuvieran debidamente posesionados ante la

Superintendencia Financiera de Colombia.
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e Se dio lectura de las actas del Consejo de Administracién donde quedan plasmadas las
decisiones tomadas por este dérgano colegiado, teniendo en cuenta lo contemplado en el
literal e) del articulo - 10 DERECHOS DE LOS ASOCIADOS, del Estatuto Social que dice: ( ...)
Fiscalizar la gestion de CFA directa o a través dhurta de Vigilancia como érgano de
contr ol cosgouenie aoh ¢l literal a) del articulo 73 que dice: ( ...) Vel ar por
actos de administradores se ajusten a las prescripciones legales, estatutarias, reglamentarias,
a los principios Cooperativosayl Cé6digo de Conducdelasculesaopt ado
se presentaron observaciones por parte de los miembros de la Junta de Vigilancia, aludiendo
gue su contenido y sus actuaciones se ajustaron a las prescripciones legales y estatutarias.

e De acuerdo con el pardgrafo 1, del articulo 60 del Estatuto Social, se revisé mensualmente la
moralidad comercial (situacién de los créditos) de los miembros del Consejo de
Administracion y de la Junta de Vigilancia, encontrandose al dia en el pago de sus
obligaciones crediticias.

® Se envié comunicacién al Consejo de Administracién, con copia a la Gerencia General
solicitando el seguimiento realizado por estos dos estamentos de la Cooperativa, a las
recomendaciones y sugerencias realizadas por los delegados en las asambleas de 2018 y
2019 respectivamente y se recomendd sean socializadas en la proxima Asamblea General
Ordinaria de Delegados 2020.

e Se analizaron los Reglamentos de Solidaridad y Educacién como la ejecucidn de los recursos
apropiados para tal fin, para lo cual se realizaron las siguientes observaciones vy
recomendaciones en términos generales:

Actualizar el contenido de dichos reglamentos con el articulado del Estatuto Social, como
con las normas legales vigentes y en especial la Reforma Tributaria expedida con la Ley
1819 de 2016 por la cual se inicio el desmonte de llevar o hacer esa inversion del 20% de
los excedentes de las cooperativas a los fondos de solidaridad y educacién, por cuanto a
partir del afo gravable 2019 se aplicara como tarifa de impuesto el 20% de las
cooperativas con destino a la DIAN.

Con relacién al apoyo administrativo, consideramos se debe dar mayor cumplimiento con
los informes que deben ser presentados trimestralmente al Consejo de Administracion,
esto por cuanto no se evidencian que hayan sido presentados segun actas de reuniones
del Consejo, amén de corresponderle al Consejo de Administracion ( ...) vi gi | ar
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contemplado en los reglamentos.

Recomendamos teniendo en cuenta lo contemplado en el articulo 14° - VIDA SALUDABLE
del Fondo de Solidaridad, que los asociados y su grupo familiar puedan realizarse mas de
un examen de los contemplados en los programas preventivos en salud.

Teniendo en cuenta el nUmero de asociados activos por 46.734 y los asociados que fueron
beneficiados con los Fondos Sociales de Solidaridad y Educacién, a nuestro modo de ver es
muy baja la cobertura.

Recomendamos tener presente, que sin perjuicio de que los excedentes de cada ejercicio

anual que son destinados por decisién de la Asamblea General de acuerdo a las normas

legales vigentes o a otras que sean de obligatorio cumplimiento; también 0 X 0 LJ2 R N f
Asamblea General aprobar apropiaciones superiores a las minimas sefaladas por la

[ S @ ((Axtioulo 99 del Estatuto Social y articulo 54 Ley 79 de 1988), ademds que con la

Reforma Tributaria — Ley 1819 de 2016 inicio el desmonte de llevar o hacer esa inversion

del 20% de los excedentes de las cooperativas a los Fondos Sociales de Solidaridad y
Educacidn.

Teniendo en cuenta que a partir del aflo gravable 2019, el 20% de los excedentes sacado
en su totalidad de los Fondos Sociales sera destinado para la DIAN, se deberia tener en
cuenta que de ese 50% que dispone la Asamblea se podrian destinar algunos recursos para
continuar con los beneficios sociales de Solidaridad y Educacién para mayor cobertura de
la base social activa por cuanto para el aino 2020 serdan menos recursos.

Los Fondos Sociales por su naturaleza tienen caracter de agotables, se observa que venian
guedando saldos sin ejecutar en las respectivas vigencias, que se colocan a consideracién
de cada Asamblea para que dichos remanentes se trasladen a la vigencia siguiente; del
Fondo de Solidaridad por $810.910.379 quedaron sin agotar $97.680.371 y para la vigencia
2019 si fueron agotados todos los recursos del fondo de educacién por $1.339.768.688,
por lo que consideramos que esto conlleva a que su reglamentacién se deba realizar con
base al estudio de necesidades de los asociados, sus familias y comunidad en general, se
aclara que los recursos del fondo de solidaridad en su gran mayoria son utilizados para
apropiar parte del impuesto a la DIAN segin lo normado y el Plan Exequial para los

asociados, razén por la cual consideramos quedaron recursos sin ejecutar.
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Se apropiaron de los excedentes del afio gravable 2018 un 15% y girados a la DIAN en el

afio 2019 por valor de $909.583.000, estos recursos fueron sacados en una proporcion del
50% de cada fondo; de Solidaridad (el equivalentes al 56,09% del valor total del fondo) y
de Educacion (el equivalente al 33,94% del valor total del fondo).

El plan Exequial por valor total de $254.186.700 equivalente al 31,35% del valor total del
fondo de Solidaridad fue utilizado en un total de 90 personas fallecidas (QEPD), para un

valor promedio de $2.824.297 para cada persona.

Un valor por $175.818.125 equivalente al 13,12% del valor total del fondo de educacion

fueron destinados para Educacién Formal y se beneficiaron 256 asociados equivalente

solo al 0.55% del total de asociados activos que fueron de 46.734 a diciembre, y

correspondieron a 33 oficinas, tal como se relacionan a continuacién:

Oficina

N° Asociados
Beneficiados

Valor Totalen $

San Pedro de los 29 21.271.795
Milagros

Don Matias 20 12.825.412
Alpujarra 13 10.329.968
Barbosa 16 9.903.837
Yarumal 12 9.601.000
Camino Real 12 9.036.132
Terminal del Norte 12 8.275.192
Hispania 11 7.767.132
Copacabana 12 7.543.289
Envigado 8 6.818.126
Bello 10 6.707.645
Andes 13 6.611.282
Rionegro 10 6.593.848
Santa Fe de 11 6.349.774
Antioquia

Puerto Berrio 9 5.609.908
Girardota 6 4.545.726
Urrao 4 3.834.295
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Cisneros 4 3.024.390
Segovia 6 2.941.200
Remedios 4 2.892.326
Bricefio 3 2.814.004
La Sierra 4 2.649.283
Salgar 3 2.619.147
Aranjuez 4 2.532.787
Santa Rosa de Osos 5 2.442.322
Itagli 3 2.264.300
San Jerénimo 2 1.897.739
San José del Nus 2 1.533.900
Liborina 3 1.295.778
Apartadd 2 1.090.883
Monteria 1 961.700
Concordia 1 823.853
Caucasia 1 410.152
Total beneficiarios 256 $175.818.125

Un valor por $126.547.801 equivalente al 9,44% del valor total del fondo de educacién

fueron destinados a seis (6) Instituciones Educativas como apoyo a sus programas de

bienestar, tal como se relacionan a continuacion:

Nombre Institucion Programa Valor Inversion
Educativa en$
Institucion educativa Apoyo econdmico
. i 26.547.801
envigado estudiantes
Escuela Superior de Arte .
] Dotacién 20.000.000
Débora Arango
Programa de inclusion
Instituto tecnoldgico para discapacitados baja
. L . 20.000.000
metropolitano - ITM vision, sordera y movilidad
reducida.
Universidad Nacional 20.000.000
Dotacidén tecnolégica para
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biblioteca
Tecnolégico de Antioquia TDA Solidario 20.000.000

Bienestar cultural,
Promocién y apoyo de
Universidad de Antioquia iniciativas artisticas 20.000.000
(talleres y cursos).

Total Inversion $126.547.801

Un valor de $366.729.957 equivalente al 27,38% del valor total del Fondo de Educacion
fue destinado para auxilios educativos de 20 empleados y 323 asociados equivalente solo al
0.69% del total de asociados activos.

Un valor de $215.940.952 equivalente al 16,11% del valor total del Fondo de Educacion
fueron destinados para: Educacion Financiera, Capacitacién Red Juvenil e Induccién
Asociados de actividades desarrolladas por la Fundacion.

Por lo anterior y para que podamos observar y analizar la participacion y/o cobertura que han tenido
los asociados en la ejecucion de los recursos de los Fondos Sociales de Solidaridad y Educacién,
relaciono la composicion de la Base Social de CFA con corte al 31 de Diciembre de 2019, veamos:

N° de
Concepto . Part % Valoren $ Part %
Asociados
. 36.200.032.
Activos 46.734 70 88
757
. 4.884.181.1
Inactivos 20.306 30 12
22
i 41.084.213.
Total Base Social 67.040 100 879 100

e Partiendo de que la Base Social es la materia prima fundamental de la Cooperativa, analizamos
el comportamiento que ha tenido durante los afios 2017, 2018 y 2019, veamos:
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Variacion L.
. e . . . . Variacio
Descripcion dic-19 dic-18 dic-17 Dic 2019 - %
n
Dic 2018 0
Asociados 44.79
. 45.211 1.523 3,37
Activos 46.734 4
Asociados 23.52
. 20.152 154 0,76
Inactivos 20.306 0
. 68.31
Total Base Social 65.363 1.677 2,57
67.040 4

o Se incrementd la Base Social en un Neto de 1.677 asociados equivalente a un 2.57% con
respecto a diciembre de 2018, con incremento también de inactivos en 154 equivalente al
0.76%; con relacion a la meta de activaciéon de asociados propuesta por la administraciéon
de 9.348, se logro el 54% equivalente a 5.002 asociados, segun informe de la Fundacién.

o Con respecto al afio 2017 la Base Social disminuyé en 1.274 asociados equivalente al 1.9%.

Del andlisis realizado a la Base Social se envié comunicacion a la Gerencia General con copia al Consejo
de Administracién y al drea de Productos y Servicios, con las observaciones y recomendaciones que
consideramos pertinentes relacionadas con asociados sin aportes, asociados fallecidos y asociados
inactivos.

e Asi mismo, quisimos conocer sobre el numero de asociados retirados a 31 de diciembre de 2019
y sus principales causas, observando que en total se retiraron de CFA 2.772 asociados cuyas
principales causas en su orden obedecieron a:

o No rentabilidad de aportes sociales (784) equivalente al 28%.

o Cancelacidn de créditos (730) equivalente al 26%.

o Situacién econdmica de nuestros asociados (539) equivalente al 20%.
o Morosidad (200) equivalente al 7%.

o Fallecimiento (164) equivalente al 6%.

o Otras causas (355) equivalente al 13%.

e Se analizd el informe de las actividades sociales y beneficios entregados a los asociados,
beneficiarios, ahorradores y demads terceros involucrados en los programas de la Fundacién con
fecha de corte a 31 de diciembre de 2019, teniendo en cuenta los cinco (5) Ejes Tematicos donde
se enfocaron y desarrollaron los programas y actividades sociales, observando un total de
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beneficiados (impactados segun la Fundacion) de 64.212, de los cuales:

o 22.112 equivalente al 34% aparentemente corresponden a asociados, con respecto a esta
cifra consideramos importante anotar seguin el analisis realizado, que no hay claridad en
cuanto a la realidad del nimero de asociados que participan en las actividades sociales,
esto por cuanto en esta cifra incluyen varias veces un mismo asociado que ha participado
en varias actividades como que fueran varios asociados, lo que incrementa la cifra de
asociados beneficiados y distorsiona la informacion.

o Los 42.100 equivalente al 66% restante de beneficiados (impactados) de las actividades
sociales no son asociados, corresponden a:

Beneficiarios de los asociados fueron 14.611
Ahorradores fueron 5.824,

Sin vinculo (Proyecto Apoyamos — DGRV y otros) una cifra de 21.665

o Se observo que la mayoria de las metas propuestas para cada una de las actividades sociales
contempladas dentro de los cinco (5) Ejes Tematicos no se cumplieron, solo fueron
ejecutadas por encima de la meta las actividades de: Tamizaje Visual en el 101%, Vivir en
Armonia en el 141% y Recreacién y Deportes en el 125%, veamos la ejecucidn:

Nombre Meta Ejecucion % de Ejecucidn
Actividad
Induccioén 5.810 4,710 81%

Cooperativa

Educacion 1.160 873 75%
Financiera
Adultos

Educacion 780 159 20%
Financiera
Futuros
Gigantes (1)

Vida Saludable 6.500 5.559 86%
Tamizaje Visual 3.710 3.777 101%
Salud Oral 1.540 1.057 68%
Caminatas 4.010 2.851 71%
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Cultura 390 66 17%
Ambiental (1)

Integracion 1.830 1.776 97%
Infantil

Vivir en 2.400 3.374 141%
Armonia

Recreacion vy 2.400 3.000 125%
Deporte

Cursos 2.400 1.976 82%
Capacitacion

Empleados

Juventud CFA 465 16 3%

(1)

(1)Actividades medidas por numero de eventos mds no por numero de personas

participantes.

Por lo anterior, la administracion realizé estudio de la caracterizacion de la Base Social de CFA, donde
se identificaron tres frentes muy importantes para trabajar, que son:

1. Soluciones de vivienda
2. Educacion basica y primaria
3. Emprendimiento para jovenes

e Con el propdsito de dar a conocer las funciones de la Junta de Vigilancia, su plan de trabajo,
establecer una relaciéon cordial y un vinculo con nuestros asociados, y conocer de cerca las
inquietudes, sugerencias de los asociados, para contribuir con ello al mejoramiento de los
servicios y beneficios que brinda CFA. se realizaron cinco (5) visitas a las siguientes oficinas:
Concordia, Rionegro, Terminal del Norte, Alpujarra e Itagii, se generaron informes con aspectos
positivos, por mejorar y recomendaciones, que fueron enviados al Doctor Jorge Alberto Corrales
Montoya Gerente General, con copia al Consejo de Administracidn, Directores y Delegados de
cada una de las oficinas.

Entre los aspectos por mejorar encontramos los siguientes:

o Reubicacion de los buzones de sugerencias, y su respectiva dotacion (formatos y Lapicero).
o Establecimiento de tasas de interés competitivas con respecto al mercado.

o No solicitar repetidamente cada que se va a realizar un crédito, los mismos documentos.
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o Solicitud de mayor nimero de asesores.
o Mayor publicidad de CFA que le permita un mejor posicionamiento en el mercado.

o Flexibilidad en las politicas y estudios para el otorgamiento de créditos para asociados con
buena trayectoria.

o Establecer mejores estrategias para la asignacién de mayores auxilios educativos.

o Que se adicionen a los programas de vida saludable, otros beneficios como por ejemplo
valoracién con nutricionista y fisioterapeuta. Asi como también: que puedan realizarse mas
de un examen médico.

o Redistribucion de los espacios y puestos de trabajo.

o Solicitud de maquinas cuenta billetes y cuenta monedas, que agilicen el trabajo.
o Mejoramiento de las herramientas tecnoldgicas virtuales de CFA, como la App.
o Apertura de mas oficinas y/o puntos de atencion.

o Eliminar el diligenciamiento de los formatos de consignacién, realizando el proceso solo con
el nimero de la cédula.

o Brindar espacios confortables para asociados en las oficinas, a través del cambio o instalacion
de aires acondicionados en las oficinas que lo requieran.

o Incentivar econdmicamente a los asociados que lleven referidos, con el objetivo de
incrementar la base social de CFA.

o Asignacién de una promotora por cada una de las oficinas.

o Capacitar a los asociados que son pequefios productores para que puedan comercializar sus
productos sin intermediarios.

o Realizar campafas comerciales y programas sociales, de acuerdo a las caracteristicas
socioecondmicas de cada Municipio.

De las sugerencias o aspectos por mejorar segun nuestros informes enviados a la Administracidn, se
recibieron comunicaciones de la Direccion General relacionadas con las acciones tomadas por parte
de la administracion para subsanar los aspectos observados en las visitas realizadas, asi:

o Fueron reubicados y dotados de los elementos los buzones de sugerencias de las oficinas que
lo requerian.

o Con relacion a las tasas de interés, se informa que éstas son fijadas de acuerdo a los perfiles de
los deudores que son los que generan el riesgo del crédito; teniendo en cuenta que cada perfil
exige una metodologia especializada y atencion personalizada

o Con relacién a la solicitud de los mismos documentos para los créditos fue aclarado que por
normatividad de la Superintendencia Financiera de Colombia cada crédito debe tener la
respectiva documentacion.

o Respecto a la necesidad de asesores segln estudios realizados, éstos fueron asignados de
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acuerdo al estudio de necesidad de cada oficina.

o Con respecto a los tiempos vy la flexibilidad de las politicas para el estudio y otorgamiento de
crédito, aclara que éstas se revisan permanentemente, frente a las condiciones de la
competencia y el riesgo de crédito para CFA.

o En lo relacionado a la capacitacién para pequefos productores, se informa que la Fundacién
CFA con el apoyo del Proyecto Apoyamos DGRV vienen realizando capacitaciones con la
metodologia de conformacién de Redes para el desarrollo local.

o En lo relacionado a los programas y beneficios sociales, se informd que se canalizarian estas
sugerencias con la Direccion ejecutiva de la Fundacién y la promotora social para que, desde
alli, se adelanten las respectivas acciones de mejora.

o Con relacidn a la solicitud de maquinas cuenta billetes, se informé que éstas se asighan previo
a la realizacién de una medicidn de tiempo en taquilla, que permite identificar la necesidad y
pertinencia de éstas.

o En lo relacionado a la publicidad se informa que, las campafas e invitaciones se hacen
extensivas de manera fisica y virtual y de acuerdo a los presupuestos asignados para cada
zona.

o Respecto a los puntos de atencidn, se informd que se atienden a través de los corresponsales
Cooperativos, y los asesores de canal externo y microfinanzas, los cuales se desplazan a las
diferentes zonas.

e® Conscientes como érgano de control social de la importancia de consolidar nuestro canal
permanente de comunicacion con los delegados de las oficinas, se recibieron las actas de reunién
realizadas de éstos con los directores, a las cuales se les dio lectura mensualmente, con el fin de
darles tramite ante las instancias competentes de la administracion y realizar seguimiento.

Por lo anterior relacionamos las actas recibidas durante el afio 2019, de las reuniones entre
directores y delegados que fueron leidas y analizadas, veamos:

Oficinas N° Actas por Oficina
Salgar 1
Santa Fe de Antioquia
Ciudad Bolivar
Urrao
Concordia
Itagii
Remedios
Cisneros
Pereira
Rionegro
Don Matias

nipldlplwlwlwlw|Nn|N
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Cali

Barranquilla

Yarumal -Bricefio

San Jerénimo

San Pedro de los Milagros
Terminal del Norte y Ext Caja
Aranjuez

Sopetrany Liborina

Bello

Monteria

Puerto Berrio

Bogota

Copacabana

Segovia

Camino Real

Barbosa

Girardota

Apartado

Andes Extensién de Caja
Hispania

Caucasia

Envigado

Santa Rosa de Osos

Total 209
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e Las PQRS que se recibieron fisicas fueron enviadas mensualmente al drea de productos y servicios,
con el objetivo de que fueran analizadas y se les diera el tramite correspondiente por ser
administrativamente de la competencia de esa darea, sin embargo, se hizo seguimiento
permanente en lo relacionado con la parte social.

También nos interesamos en conocer las PQRS que llegaron a través del Defensor del Consumidor
Financiero, las cuales fueron en total 11 quejas y cuatro (4) Solicitudes de informacidn, de las
cuales 7 fueron rechazadas o inadmitidas porque se referian a cuestiones de tramite judicial o
arbitral; las demas quejas y solicitudes fueron atendidas por la Cooperativa dentro de los términos
de Ley.

Se hizo seguimiento a las PQRS que se anunciaron en las actas, pero que no se adjuntaron
fisicamente, solicitdndolas a las oficinas para darles el tramite correspondiente.

A continuacion, relacionamos las PQRS recibidas por cada oficina durante el aifio 2019, es de
anotar que el 52% correspondieron a comentarios positivos y felicitaciones a empleados, vy la
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informacién negativa del 48% obedecié al mal servicio, seguido de la demora en tramites,
instalaciones fisicas y procedimiento de cobranzas, segun informe del Director de Productos y
Servicios, las cuales fueron enviadas a las oficinas con las observaciones e instrucciones de mejora
en los procesos que presentaron falencias, veamos la cantidad de PQRS recibidas por las oficinas:

OFICINA No PQRS
Cisneros 1
Puerto Berrio 1
Urrao 1
Concordia 2
Don Matias 2
Itagi 2
Cali 4
Santa Fe de Antioquia 4
Bogotd 5
Andes Extension de Caja 5
Hispania
Pereira 5
Salgar 5
Camino Real 6
Caucasia 6
Copacabana 6
Barbosa 7
Envigado 7
Remedios 7
Barranquilla 8
Ciudad Bolivar 8
Girardota 8
Yarumal -Bricefio 10
Santa Rosa de Osos 12
Terminal del Norte y Ext
Caja Aranjuez 12
Monteria 15
San Jerénimo 22
Segovia 22
Rionegro 27
Sopetrdn vy Liborina 34
Bello 47
San Pedro de los Milagros 52
Apartadd 142
Total 495
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Las acciones realizadas por la administracidn respecto a las PQRS se presentan a continuacién:

o El tratamiento dado por la administracion a las PQRS presentadas, son canalizadas con los
jefes de drea y directores de oficina, para su conocimiento y mejoramiento de los procesos, de
acuerdo a las instrucciones dadas por la Direccidn General.

o Las PQRS relacionadas con felicitaciones por la buena prestaciéon de servicios de los
colaboradores, son socializadas con ellos.

o Con las PQRS relacionadas con la demora en los procesos y asesorias en las oficinas, se solicitd
al area de procesos informe de transacciones para las oficinas que presentaron mas
solicitudes, permitiendo dicho andlisis conocer la necesidad de asignar mas cajeros a las
oficinas.

o Con relacién a queja presentada por el fuerte olor a cigarrillo en la oficina de San Pedro, la
administracion estudié la posibilidad de que la puerta de dicha oficina se mantuviera cerrada.

o Respecto a la forma de realizar los cobros, se determind que las personas que instauraron las
guejas, realmente se encontraban en mora y que los procedimientos obedecen a las politicas
de cobro de CFA, ademas de dar cumplimiento a la Ley 1266 de Habeas Data de 2008.

e La Junta de Vigilancia puso en conocimiento de la Administracién las quejas, peticiones vy
propuestas presentadas por los asociados y delegados, y que por su importancia requerian
especial cuidado; igualmente las respuestas dadas en cada asunto, fueron compartidas con
Delegados y Directores de las oficinas, veamos:

o Quisimos conocer las causales de retiro de algunas Promotoras Sociales, esto toda vez que no
se estaban desarrollando a cabalidad las actividades sociales en las diferentes oficinas. Se
informo al respecto que la principal causa de retiro de éstas eran asuntos personales.

o Se dio traslado a la Gerencia General de las inquietudes planteadas por los asociados con
relacion al Convenio de los corresponsales Hogar y Moda, recomendando fuera revisado dicho
convenio y se evaluara el servicio prestado a los asociados.

o Se dio traslado de la comunicacién presentada por el Consejero William Cuevas de la oficina
de Caucasia, y relacionada con el establecimiento de acciones de mejora en la prestacion de
los servicios y la adopcién de cambios en los procedimientos de las operaciones comerciales
de la cooperativa. Cuyo resultado, fue la medicién de tiempos y movimientos, y como
consecuencia la asignacién de 2 colaboradores para la oficina de Caucasia. Asi mismo, para
mejorar la prestacién de los servicios, se asigno en el mes de febrero una mdaquina contadora
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de billetes y una contadora de moneda. Por ultimo, se implementd un sistema de turnos para
la oficina.

o Se hizo solicitud a la Administracion para que evaluara la posibilidad de adquirir maquinas
cuenta billetes y monedas para las oficinas que no contaban con esta herramienta. En tal
sentido, mediante comunicacién del 7 de marzo de 2019, y después de realizar un analisis
basado en el nUmero de transacciones mensuales y cuantias de transaccién por oficina, se
autorizé la compra de maquinas contadoras de billetes y de Monedas para 12 oficinas de CFA.

o Se reiterod la solicitud de revisar el fuerte olor a humedad que se presentaba en la oficina de
Bello. Al respecto la Administracidn informd, que la oficina se intervino conjuntamente con el
propietario del inmueble, impermeabilizando la terraza y desmontando el aire acondicionado
para solucionar esta situacion.

o Se realizd la sugerencia a la administracion para trabajar mds en el posicionamiento de la
marca, con el fin de dar mayor publicidad y reconocimiento de CFA en los diferentes
Municipios y Ciudades donde tenemos presencia. Se informd por parte de la administracion
gue la publicidad se hace a través de nichos de interés, con la participacidon en actividades con
las administraciones locales, reuniones con grupos focales, participacion en ferias y eventos,
entre otros.

o Se solicitd la reubicacidon de la sefalizacién para la atencion prioritaria en la oficina de
Girardota.

o Se dio traslado a la administracidon, de las inquietudes de los delegados de la oficina de
Copacabana por el descontento con el decrecimiento de las captaciones a causa del no
sostenimiento de las tasas de interés, para lo cual se envid la respuesta que dio la
administracion.

o Se envidé comunicacién solicitando la respuesta dada por el Consejo de administracidn al oficio
enviado por los delegados de la Oficina Don Matias.

o Se dio traslado a la Gerencia General de la inconformidad presentada por un asociado
respecto al plazo en la apertura de un CDT en la extensién de caja de Aranjuez. De la cual se
recibié respuesta en cuanto a que dicho documento se encontraba firmado con huella en
sefial de aceptacién tanto del plazo como de la tasa de interés.

Recomendaciones generales relacionadas con las actividades sociales:

1. Desarrollar estrategias que permitan mayor participacion de los asociados en las actividades
sociales que ofrece la cooperativa a través de su Fundacion.
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2. Teniendo en cuenta la caracterizacion que se realizd a la Base Social por parte de la
Administracién, desarrollar programas que puedan cubrir las necesidades encontradas
relacionadas con soluciones de vivienda, educacidn bdsica y primaria y emprendimiento para
jovenes.

3. Que se pueda conocer realmente cual es la participacidon de los asociados en las actividades
sociales que ofrece la Fundacién.
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JOHN KENNEDY AGUDELO GALLO
Coordinador

DORALBA MUNOZ LOPERA
Secretaria

ANA MILENA VILLA CATANO
Miembro Principal

Giovanny Marin Cuartas
Miembro Suplente

Martin Alfonso Barrera Jaramillo
Miembro Suplente

Carlos Alberto Banguero Moreno
Miembro Suplente
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INFORME DE GESTION 2019 COMITE DE AUDITORIA

El Comité de Auditoria pone a consideracién de la Asamblea General Ordinaria, el informe sobre las
actividades realizadas durante el afio 2019.

1. COMPOSICION:

Durante el ejercicio 2019, el Comité de Auditoria estuvo conformado por los Consejeros Carlos
Eduardo Guerra Sua, Javier Alonso Mosquera Isaza, Diego Trejo Pérez (entre los meses de enero y
marzo) y Victor Alvaro Cardona Tobdn (entre los meses de abril y diciembre), adicionalmente
estuvieron como invitados permanentes la Auditoria Interna y la Revisoria Fiscal y en algunas
reuniones se invité a la Administradora de Riesgos, la Oficial de Cumplimiento, el Subgerente
Administrativo y Financiero, la Jefe de Talento Humano, el Contador y la Junta de Vigilancia para
tratar temas puntuales.

2. FUNCIONAMIENTO:

El Comité se reunid mensualmente y sus decisiones, actuaciones y recomendaciones quedan
consignadas en actas, cumpliendo los requisitos establecidos en la Circular 038 de 2009. En total se
realizaron 13 (Trece) sesiones que se dedicaron a los analisis de los informes de Auditoria Interna,
Revisoria Fiscal y presentaciones puntuales sobre los estados financieros por parte del Subgerente
Administrativo y Financiero, asi como la gestién de Talento Humano y la Gestidon Contable por los
responsables de dichas areas.

3. OBIETO:

El objetivo del Comité de Auditoria es brindar apoyo al Consejo de Administracién en el cumplimiento
de sus funciones relacionadas con la evaluacion del control interno de la cooperativa y su
mejoramiento continuo, asi como la supervision del proceso de elaboracién y presentacion de la
informacidén financiera; sin que ello implique una sustitucion a la responsabilidad que de manera
colegiada le corresponde a dicho Consejo, a la Gerencia General, a las Subgerencias y a los organismos
de control interno y externo de la Cooperativa.

4. FUNCIONAMIENTO DEL SISTEMA DE CONTROL INTERNO (SCl):

El objetivo del SCI es evaluar el estado actual y cumplimiento de las politicas, normas y
procedimientos que proporcionan una seguridad razonable sobre la efectividad del Sistema de
Control Interno de la Cooperativa, de acuerdo con la normatividad vigente en materia, emitida por la
Superintendencia Financiera de Colombia (SFC) y contenida en la Circular Externa 038 de 2009. Con el
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acompafiamiento de la Auditoria Interna y la Revisoria Fiscal, se realizaron las siguientes actividades
gue le permitieron cumplir cabalmente con sus funciones establecidas en dicha circular:

Se realizo el plan de trabajo del comité de Auditoria y el seguimiento al avance del mismo.

Se revisaron las funciones del comité de Auditoria y la forma como se evidencia su cumplimiento en las
diferentes reuniones realizadas durante el afio y la participaciéon de sus miembros en el Consejo de
Administracion.

Se aprobd el plan de auditoria interna y se realizé seguimiento a la ejecucién del mismo.

Se efectud andlisis y revisién de los informes de Auditoria Interna, Revisoria Fiscal, verificando que la
administracion haya impartido y realizado seguimiento a las recomendaciones dadas por los
organismos de control para la correccion y ajuste del SCI.

Se revisaron y analizaron los informes presentados sobre los diferentes sistemas de riesgos (SARO,
SARC, SARL, SARM y SARLAFT) pronunciandose acerca de los aspectos mas relevantes de los mismos.

Se revisaron y analizaron los informes sobre el SAC realizados por la Auditoria Interna y la Revisoria
Fiscal.

Se presentaron mensualmente informes ejecutivos al Consejo de Administraciéon haciendo énfasis en
los procesos que presentaban niveles de exposicién de riesgos importantes, con sus respectivas
recomendaciones y los pronunciamientos a los que diera lugar por parte del comité de Auditoria, asi
mismo, los resultados de los seguimientos realizados por la auditoria interna a los diferentes procesos
auditados.

Se realizd la convocatoria y recepcién de las propuestas de los candidatos para ocupar el cargo
Consumidor Financiero de la Cooperativa, para posteriormente ponerlos a consideracién de la
Asamblea General de Delegados para su eleccién.

5. CONCLUSIONES

El SCI de la Cooperativa cumple, bajo criterios de seguridad razonable, con los objetivos que debe
asegurar todo sistema de esta naturaleza sobre la estrategia de la Cooperativa, la eficiencia y eficacia
de las operaciones, la prevencidon y mitigacién de la ocurrencia de fraudes, la gestion adecuada de
riesgos, la confiabilidad de la informacion y el cumplimiento de la normatividad y regulaciones
aplicables. Ademads, la aplicacion de sus elementos (Ambiente de control, Gestién de Riesgos,
Informacién y comunicacién, Monitoreo y Evaluaciones independientes) se ajusta a los requerimientos
de norma indicados en la CE 038 de 2009 de la SFC.

Los Estados Financieros de CFA revelan cifras ajustadas a la realidad del negocio y las observaciones y
recomendaciones dadas por el comité no representa aspectos materiales o relevantes que afecten la
seguridad razonable de las cifras reveladas en los mismos.

El Comité de Auditoria cumplié con las funciones indicadas por las normas emitidas por la SFC y las
encomendadas por la Asamblea General de la Cooperativa, verificando el estricto cumplimiento del
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objeto social de la cooperativa y la salvaguarda de los intereses de los asociados, ahorradores y
usuarios.

La Gerencia General y el Consejo de Administracién suministraron la informacion requerida para el
adecuado desarrollo de su funcidn de verificacidon y acataron adecuadamente las recomendaciones
planteadas por los organismos de control y por el Comité de Auditoria.

Los organismos de control informaron los hallazgos evidenciados y formularon las respectivas
recomendaciones de mejora que impactan el SCI.

Se resalta el apoyo y acompafiamiento de la Revisoria Fiscal en todas y cada una de las reuniones
durante el afio 2019.

6. RECOMENDACIONES

El Comité de Auditoria, en ejercicio de sus funciones, informa que en los hallazgos significativos
presentan planes de accidn definidos y su seguimiento es realizado de forma trimestral por el Area de
Auditoria Interna y la Revisoria Fiscal, sin embargo, y con el fin de fortalecer el SCI de la Cooperativa,
es necesario que el Consejo de Administracion y la Gerencia General realicen gestiones y acciones
tendientes a:

Desarrollar actividades de reinduccién y de divulgacién del Cédigo de Buen Gobierno, Etica y Conducta
y del Manual de Prevencién de Fraude y Corrupcion.

Fortalecer los aspectos relacionados con la cultura de riesgos.

Generar el compromiso entre los lideres de proceso para que realicen un seguimiento constante a la
aplicacién de los procedimientos y controles que permita identificar inconsistencias y aspectos de
mejora de forma oportuna.

Continuar atendiendo las recomendaciones del Area de Riesgos, Revisoria Fiscal y la Auditoria Interna,
ya que ello permite el mejoramiento continuo en la consecucidn de los objetivos operativos.

Socializar los diferentes hallazgos de las evaluaciones realizadas a las oficinas por la Auditoria Interna y
la Revisoria Fiscal para que en cada oficina identifiquen las practicas que se realizan inadecuadamente y
tomen acciones para evitar que se presenten.

Socializar ante el consejo de administracion el Plan Estratégico de Tecnologia de la Informacién (PETI)
enfocadas en el mejoramiento de la tecnologia y la eficiencia de las diferentes operaciones y procesos.
Cumplir oportunamente con los planes de accién establecidos por la Cooperativa en respuesta a las
oportunidades de mejora sobre los sistemas de riesgos descritas por la SFC en su visita.

CARLOS EDUARDO GUERRA JAVIER ALONSO MOSQUERA VICTOR ALVARO CARDONA
Coordinador Secretario Vocal
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INFORME GESTION DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR FINANCIERO 2019

Respetados Sefiores(as),

Atendiendo las reglas sobre el informe de gestién de la Defensoria del Consumidor Financiero,
concretamente lo expuesto en la Circular Externa 015 del 2007 y cumpliendo con lo establecido por el
literal e, del articulo 13 de la Ley 1328 de 2009, me permito presentarles el informe de las labores
cumplidas en el afio 2019, como Defensora del Consumidor Financiero de la Cooperativa Financiera
de Antioquia, C.F.A.

A) CRITERIOS UTILIZADOS EN LAS DECISIONES.

En mi cargo como defensora del consumidor financiero he tenido en cuenta las pautas dadas por la
Ley 795 de 2003, Ley 1328 de 2009, Decreto 2281 de 2010 recogido por el Decreto 2555 del mismo
ano, Decreto 3993 de 2010, la jurisprudencia de la Corte Constitucional, concretamente Sentencia C-
1150 del 2 del 2003 y del Consejo de Estado (sentencia del 3 de noviembre de 2005 Expediente
00488-01), al igual que de los distintos pronunciamientos de la Superintendencia Financiera de
Colombia.

La Defensoria constituye una instancia mediadora que busca promover la solucién agil de las quejas
presentadas por los usuarios ante la entidad, al permitir la autocomposicién de conflictos y de
acuerdo con lo expuesto por la Corte Constitucional en la Sentencia C- 1150 del 2003 se deja claro
qgue el defensor es en todos sus cometidos y funciones un particular. Se agrega ademads, que no
desempeiia funciones publicas, ni desarrolla funciones tipicamente administrativas, ni ostenta una
competencia paralela a la de la Superintendencia Financiera.

En igual sentido el Consejo de Estado en la sentencia del 3 de noviembre de 2005 Expediente 00488-
01 establece que las funciones del Defensor “....estan restringidas a la voceria de los intereses de los
usuarios de los servicios y a la resolucidn de quejas en interés particular a través de la mediacién
entre los usuarios y los representantes de las entidades vigiladas por la Superintendencia Bancaria.
Las funciones del defensor del cliente no pueden entonces ser asimiladas o tenidas como funciones
propias de control, inspeccién y vigilancia, o de control de gestion interna, disciplinario personal o
institucional, o de cualquier otro tipo de control semejante pues la ley no le ha otorgado tales
competencias.”

De otra parte, se indica lo relativo al término de "resolver las quejas" se refiere a la capacidad del
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defensor de hacer recomendaciones, sugerencias o expresar su punto de vista sobre la prestacion del
servicio.

En conclusidn, como lo ha expuesto la Superintendencia Financiera, la funcién de la DCF no sélo debe
estar basada en la resoluciéon de quejas; se deben tener en cuenta todas las demds funciones
establecidas en las normas vigentes como son la voceria, conciliacién, formulacién de
recomendaciones a las entidades, participacién en programas de educacién financiera y capacitacion.

Ahora bien, he ejercido mis funciones mediante un procedimiento con términos establecidos para
gue se cumpla con el debido proceso, de manera breve y sumaria, respetdndose el principio de
contradiccion de ambas partes, y manteniendo claro que el Defensor es un particular independiente
de la Cooperativa. El tramite legal esta definido tanto en el articulo 24 de la ley 795 del 2003, como en
el Decreto 2555 de 2010.

Asi mismo, he cumplido las funciones de voceria y he aplicado para su tramite los criterios que la
Superintendencia Financiera determind segun concepto 2007064333-002 del 19 de diciembre del
2007: “El defensor determina si se asume la peticiéon del cliente como queja o en desarrollo de la
funciéon de voceria, pues es claro que lo que interesa en ultimas es la efectiva proteccion del
consumidor solicitante, ya a través de la orientacion eficaz, ya de la aclaracién y/o solucion de la
situacién. El reporte de los casos que el defensor del cliente tramite en desarrollo de su funcién de
voceria serd en el Informe de Gestion, documento idéneo para detallar estos datos.”

En particular y cumpliendo la funcién de vocera de los consumidores financieros, se ha dado traslado
a la entidad de las solicitudes de informacion (peticion de estados de cuenta) formuladas por los
consumidores y la cooperativa remite oportunamente la respuesta al solicitante con copia a la
defensoria; verificando asi la atencion de la peticion formulada, cumpliendo entonces con una
efectiva proteccion al consumidor.

B) CONCLUSION DE LAS REUNIONES Y COMUNICACIONES CON LA ENTIDAD

Durante el afio 2019, ademas de los continuos contactos telefénicos que se tuvieron con la Direccién
de Productos y Servicio, para conocer mas de cerca la atencion de quejas y solicitudes por parte de la
Cooperativa y tratar temas de interés sobre proteccion al consumidor, se celebraron dos (2)
reuniones durante todo el afio con el Director de Productos y Servicio y la Analista de Gestién de
Servicio.

En las referidas reuniones se comentaron sobre las quejas tramitadas por la Defensoria, y en
particular, sobre los siguientes temas:
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e ESTRATEGIA DIGITAL EN CFA: Se socializaron algunos aspectos relacionados con el objetivo
estratégico de CFA en relacidon con lo digital, sefialando proyectos como el de la APP que
culmind su fase | e inicia su fase Il de implementacion, asi como el proyecto de automatizacion
del proceso de crédito.

e HERRAMIENTAS COLABORATIVAS: Se tratd el tema sobre la incorporacion a la Cooperativa de
nuevas herramientas colaborativas para facilitar la gestion administrativa y comercial de los
colaboradores de Oficina y de la Direccién General, con la incorporacién de correo electrénico
de gmail, mensajes emergentes de hangouts, google drive, entre otros.

e AUDITORIAS DE SERVICIO: Se socializé las Auditorias de Servicio que adelanta la Cooperativa
como es la Auditoria de Cliente Incognito, de Conocimiento y el ISU (indice de Satisfaccién de
usuarios).

e ACTUALIZACION BASE DE DATOS: Se informaron las gestiones que se adelantan desde la
Cooperativa para alcanzar niveles adecuados de actualizacién en la Base de Datos de CFA,
dado que la visita de la Superintendencia Financiera arrojé como resultado una observacién
particular al respecto, en el sentido de que la Cooperativa debe tener actualizada su base de
datos al menos en un 85%. Sobre lo cual CFA adelantard las gestiones y estrategias necesarias
para alcanzar este indicador al minimo plazo posible dado que actualmente este indicador es
del 73%.

El dia 11 de enero de 2019 se particip6 en la audiencia publica dentro del proceso de licitacion de las

polizas de Incendio deudores hipotecarios y Vida deudores hipotecarios que adelanté C.F.A.
Cooperativa Financiera. Lo anterior, con el fin de dar cumplimiento a lo dispuesto en el Numeral
2.36.2.2.16 del Decreto 2555 de 2010, en el cual se establece que "El Defensor del Consumidor
Financiero de la entidad licitante debera asistir a la audiencia publica y levantar un acta del proceso
de adjudicacion". Audiencia que se desarroll6 cumpliendo los requisitos sustanciales y
procedimentales en materia de la caaticion.

De otro lado, se realizd un breve video con el Grupo de Comunicaciones de la Cooperativa,
en el cual se envid un mensaje sobre quien es la Defensora, contacto y servicio.

C) RAZONES DE NO COMPETENCIA POR PARTE DE LA ENTIDAD.
Durante el periodo de ejercicio de mi cargo siempre he recibido de la Cooperativa Financiera C.F.A. su

permanente colaboraciéon y he mantenido un activo didlogo encaminado a dar una adecuada y
oportuna respuesta a los cuestionamientos de cada uno de los consumidores financieros.
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Hasta el momento no se ha presentado ninguna razon por parte de la Cooperativa de la falta de
competencia de la Defensoria.

D) REFERENCIAS ESTADISTICAS DE QUEJAS:
) Numero de quejas recibidas y tramitadas:

Durante el afio de 2019, la Defensoria del Consumidor Financiero de C.F.A. tramité once (11) quejasy
cuatro (4) solicitudes de informacién, de las cuales, se trasladaron a la Direccidon de Productos y
Servicios, datos que corresponden con los de los informes trimestrales que en su debido momento
fueron transmitidos a la Superintendencia Financiera de Colombia de conformidad con el formato 378
el cual fue reglamentado por la Circular 045 de 2006.

INFORME INTEGRAL DE LAS QUEJAS DEL ANO 2019

PRODUCTO RECLAMACION

Aportes

8%
cDT
17%

Crédito de
consumo
75%

PRODUCTO Y MOTIVOS DE LAS RECLAMACIONES
CREDITO DE CONSUMO

Reporte
centrales
riesgo, 1, 112

Revisién y/o
jquidacion crédito,...

Informacidn sujeta a rerserva, 1, 11%

Procedimientos y
honorarios cobranza, 4,...
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C.D.T.

Revisién y/o liquidacioén, 1, 100%

APORTES

ntractuales (Incumplimiento y/o
modificacién), 1, 100%

RESULTADO DE LA RECLAMACION

A FAVOR DEL
CONSUMIDOR;
1

,0

A FAVOR DE LA
ENTIDAD, 3

INADMITIDAS
Y/O
RECHAZADAS, 7
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Considero importante hacer referencia a las razones legales de las siete (7) quejas que registran como
INADMITIDAS Y/O RECHAZADAS, las cuales obedecen a las causales que estan establecidas en el
articulo 14 de la Ley 1328 de 2009 recogido en el articulo 2.34.2.1.5 del Decreto 2555 de 2010, asi:

“...Estaréadn exceptuados del conocimiento y tr ami:t
Defensor del Consumidor Financiero los siguientes asuntos:

e) Los que se refieren a cuestiones que se encuentren en tramite judicial o arbitral
o hayan sido resueltas en estas vias.

f) Aquellos que correspondan a la decision sobre la prestacion de un servicio o

producto.

Ahora bien, las causales legales que son invocadas por la Defensoria para apartarse del conocimiento
de fondo sobre un asunto, obedecieron en el aifio 2018, a las establecidas en el literal e y f.

Segln la causal del literal e), se excluye de competencia del Defensor los asuntos que se refieren a
cuestiones que se encuentren en tramite judicial o arbitral o hayan sido resueltas en estas vias, por
ejemplo, ello corresponde cuando un consumidor manifiesta su inconformidad con el cobro de un
crédito a través de un proceso judicial y dichas cuestiones sélo pueden ser decididas por los jueces de
la republica.

No obstante lo anterior, se deja claro que la Defensoria, en primer lugar, evalla que la entidad esté
cumpliendo con lo establecido por la ley sobre los procedimientos y honorarios de cobranza y
posteriormente se define la falta de competencia, si sélo se invoca una materia que deba ser debatida
en el proceso judicial.

Asi mismo, se excluye de competencia del Defensor segun lo indicado en el literal f), los asuntos que
correspondan a la decisidn sobre la prestacidn de un servicio o producto, es decir, cuando se solicita
la reestructuracién de un crédito y no se observa conflicto del consumidor en cuanto lo cobrado y se
solicita, condonaciones o acuerdos de pago, es decir, ello obedece a una decisidon interna de la
entidad.

Por tanto, en ninguno de los casos descritos anteriormente, considero que la Defensoria no puede
atribuirse dicha competencia y tomar una decisién al respecto, motivos por los cuales debe apartarse
de decidir de fondo el asunto puesto a su conocimiento. No obstante lo anterior, es pertinente
advertir que siempre se le da traslado a la entidad para que analice el caso y remitan copia de la
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respuesta a la defensoria para la verificacion respectiva y si es del caso, se le solicita en concreto a la
entidad le den informacidn precisa al consumidor sobre alguna inquietud o inconformidad que
exprese ademas éste en su peticidn.

E) ANALISIS DE RESPUESTAS RECIBIDAS POR LA COOPERATIVA:

Las quejas y solicitudes fueron atendidas por la entidad dentro de los términos legales de acuerdo con
el Decreto 2555 de 2010 y asi mismo fueron atendidas por la Defensoria.

Dentro de los tipos de quejas recibidas no se observa un tipo de queja recurrente que pueda
considerar una practica abusiva por parte de la entidad ni hay clausulas abusivas en los contratos
analizados.

Las quejas obedecen a aspectos comunes dentro de la relacién financiera.
F) PRACTICAS INDEBIDAS.

No he advertido por parte de la COOPERATIVA FINANCIERA C.F.A. practicas indebidas ni conductas
abusivas frente a los consumidores financieros.

La Cooperativa Financiera C.F.A. ha cumplido cabalmente sus reglamentos internos, asi como con las
normas contractuales y legales en materia de derechos del consumidor aplicables a las operaciones y
contratos en los que actua.

G) PRONUNCIAMIENTOS DE INTERES GENERAL

Las quejas tramitadas han presentado casos particulares que no han ameritado dado la respuestay el
analisis de la situacidn especifica un pronunciamiento de interés general.

H) RECOMENDACIONES GENERALES
Durante el afo 2019, se mantuvo una constante comunicacién con la Direccion de Productos y
Servicio, para tratar asuntos de proteccion al consumidor financiero y sobre las quejas o reclamos

tramitados. En general la Cooperativa ha atendido las sugerencias en el tema de servicio que le ha
presentado la Defensoria.
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La cooperativa ha sido muy receptiva con el cumplimiento de lo consagrado en la ley y en todas las
circulares expedidas por la Superintendencia en materia de seguridad financiera (Circular Externa 007,
008, 009 del 05 de junio de 2018); han informado que el area encargada de convenios estd
atendiendo las instrucciones impartidas por la Superintendencia para incorporar los posibles cambios
en cumplimiento de dichas regulaciones.

Asi mismo, en materia normativa, considero pertinente referirme a la reciente Ley 2009 del 27 de
diciembre de 2019, por medio de la cual se incluyen sin costo adicional un paquete de productos y/o
servicios financieros por el pago de la cuota de manejo de las tarjetas débito y crédito; para que las
areas que impacten y deban realizar los cambios respectivos, procedan de forma oportuna a
efectuarlos, en beneficio de los consumidores financieros.

Finalmente, les reitero lo que siempre hemos contemplado y ustedes han atendido, que en cualquier
relacidon que establezcan con el consumidor financiero, den cumplimiento a lo regulado en el Estatuto
Organico del Sistema Financiesieticulo 97, proveer informacién cierta, suficiente, clara y oportuna a
los consumidores financieros, de manera que con ello se facilite la adopcion de decisiones
informadas; ello conlleva a fortalecer la gestion de la cooperativa, procurando una disminucién en las
guejas y reclamos y propender por la real y efectiva proteccién del consumidor financiero.

1) CFA COOPERATIVA FINANCIERA atendié debidamente los requerimientos humanos y técnicos para
el desempefio de las funciones de la Defensoria en el afio 2019.

J) FUNCION CONCILIATORIA.

Teniendo en cuenta que por fuera del tramite de quejas y reclamos, la ley 1328 le asigna la funcién de
conciliador al Defensor segun el literal ¢ ) del articulo 13 de la ley 1328 de 2009, funcidon reglamentada
por el Decreto 3993 del 27 de octubre del 2010, esta Defensoria no recibié ninguna solicitud para
actuar como conciliadora durante la vigencia del afio 2019.

Respetuosamente,

BY

NATALIA MUNOZ MARIN
DEFENSORA DEL CONSUMIDOR FINANCIERO
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