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Agradecimiento de
nuestro gerente general

Jorge Alberto
Corrales Montoya

En nombre de la gerencia y mi equipo de colaboradores
queremos agradecer al Consejo de Administracion, Incluyendo a
Francisco Medina Viana QEPD, a la Junta de Vigilancia, a los
Delegados y Asociados por el apoyo y compromiso que han
tenido con la cooperativa durante el 2023, un ano de muchos
retos y compromisos que logramos superar con suficiencia. A mi
equipo de colaboradores, un reconocimiento por la dedicacion,
el esfuerzo y porque, sin lugar a dudas, han demostrado la
capacidad, resiliencia y respuesta positiva ante situaciones
complejas. También, quiero agradecer a las entidades que
cooperan con nosotros para el desarrollo territorial, logrando de
esta forma cumplir con el propodsito de nuestra cooperativa, de
generar condiciones de inclusidon financiera y desarrollo
econdmico y social en los territorios. A Dios y a todos ustedes mil
gracias por un 2023, con muchas satisfacciones y vamos por un
mayor éxito en el afno 2024.

Los invito a leer el informe de gestion de nuestra cooperativa y los
resultados que obtuvimos juntos de corazon.
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e Economia y resultados de corazon

ENTORNO MACROECONOMICO

1.Economia Mundial

Reconfiguracion geopolitica y geoecondmica, nuevas rutas de comercio, inteligencia artificial
y guerras, fueron algunos de los asuntos mas discutidos durante el afio 2023 y seguramente
seguiran siendo temas de interés en el anio 2024.

La creciente situacion de guerra a nivel mundial es un tema que cobra visos de alarma. Como
lo sucedido en el 2022, la guerra entre Rusia y Ucrania desestabilizo la economia global por
las disrupciones causadas en las cadenas globales de valor y suministros, las altas cifras de
inflacion y la incertidumbre. Ahora, es necesario hablar de la guerra entre Israel y Hamas,
porque es un conflicto que ha existido en las ultimas décadas y en el 2023, se escalo a tal
medida, que dificilmente se pueda desconocer.

Ante un escenario internacional que pone en riesgo el relativo periodo de tranquilidad que se
ha vivido, se perciben presiones inflacionarias y se experimenta una nueva reconfiguracion
geopolitica, en la que los bloques econdmicos vuelven a cobrar importancia.

El Fondo Monetario Internacional prevé un crecimiento para 2023 del 3%. Los paises que
aparentemente marcan el ritmo de crecimiento son:
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El conflicto de la Franja de Gaza, también pone en riesgo el suministro y evolucion del precio
del petroleo. Estados Unidos habia reducido el nivel de las sanciones a Iran ocasionando un
aumento de produccion de petroleo; sin embargo, ante la cercania entre Hamas e Iran es muy
probable que Estados Unidos retome las sanciones y reduzca la exportaciones de petroleo, lo
que va a repercutir en un tema sancionatorio para Venezuela y asi contar con su produccion
petrolera.

Sin embargo, no todas las guerras se viven hoy en dia a través de ataques militares, cada vez se
materializa mas una guerra fria entre China, Estados Unidos y Occidente. El conocimiento y el
desarrollo tecnoldgico son sin duda alguna, motivos que tienen estos dos paises por separado.
En la carrera por desarrollar las industrias, se da una muestra de las tendencias en la creacion
de nuevas estrategias de alta tension, especialmente en los temas de transicion energética.
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Después de una época de incrementos en materia de precios a nivel mundial, se puede decir
que la inflacion se ha logrado controlar. Segun el Fondo Monetario Internacional, la tasa
proyectada para el 2023 es del 6.9%, mientras que el aflo anterior fue del 8.7%. Esta caida se
explica principalmente por la disminucion del precio de la energia, de los alimentos y del
petroleo.

Por su parte la inflacion de Estados Unidos, la zona Euro y China presentan un
comportamiento decreciente. Estados Unidos alcanzd en junio del afio 2022, un pico de
9.06% y luego pasd a una tendencia bajista por la caida de los precios energéticos,
especialmente en los servicios publicos de gas. La zona Euro alcanzd este mismo techo en
el 2022, del 10.62%, de igual forma se inicid un periodo de reduccion en la inflacion, en el
caso de China es diferente, ya que ha presentado una inflacion relativamente baja e incluso
algunos periodos de deflacion.

Para el 2023, el crecimiento de América Latina se estima en 1.7%, presentando una
desaceleracion frente al crecimiento del 3.8% en el ano 2022.

Las previsiones para el 2024, indican que la region Latinoamericana continua con menor
dinamismo econémico y proyecta un crecimiento del 1.5%.

El bajo dinamismo de la actividad econdmica confirma una desaceleracion en la region y
tanto el consumo como la inversion, son dos factores que explican el menor desempeno,
teniendo en cuenta la baja dinamica de consumo en América Latina.

Latinoameérica es una region que tiene grandes oportunidades que debe aprovechar:
produccion de alimentos, extraccion de recursos mineros y bioenergéticos; a su vez, algunos
desafios: se deben buscar soluciones en materia de seguridad (crimen organizado), a la
informalidad, en la lucha contra la pobreza y la desigualdad.

2.Economia Colombiana

La actividad econdomica del pais durante el 2023, presentd grandes retos para generar un
crecimiento sostenido. En efecto, para los dos primeros trimestres del afo se registraron
crecimientos apenas del 3% y 0.4%, respectivamente. La desaceleracion se puso de
manifiesto con el decrecimiento observado en el tercer trimestre, se espera que el
desempeino econdmico del pais en el 2023, se situe entre el 0.5% y el 1.5%; esta expectativa
se fundamenta en las inversiones y el consumo de los hogares.

El comportamiento de inversion en 2023, evidencid un grave deterioro. En el acumulado de
los 9 primeros meses del afo, la formacion bruta de capital cayo en el -6.5%, entre otros
motivos, por la baja dinamica de la economia, el ambiente de incertidumbre, la inseguridad
juridica, la incertidumbre alrededor de la politica publica, las multiples reformas que estan en
el congreso y los problemas de inseguridad que afectan a algunas zonas del pais.

Asimismo, el consumo de los hogares y del gobierno que fueron los impulsores del
crecimiento economico durante los anos 2021 y 2022, cayo significativamente en el
acumulado del 2023, creciendo solo al 1.4%, mientras que los primeros 9 meses de 2022
crecié sobre el 10%. De igual manera durante el afio pasado, hubo una fuerte caida de las
importaciones, alrededor del -14.9%, sefnal clara del poco dinamismo que ha tenido la
economia.
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Las actividades econdmicas que registraron mayor crecimiento en el periodo de enero a
septiembre fueron:

Entretenimiento Construccioén

@ Finanzasy seguros Industria
@ Administracion publica Iet@l manufactura
en salud y educacion - .
L M Comercio
@ Mineria alo;amlent)c,)

Bajo este panorama, se estima para 2024, expectativas de mejora en uno de los factores
fundamentales para el pais: la seguridad. Situacion que ha sido expuesta por los diferentes
actores y sectores politicos y econdmicos y sobre la cual, no ha habido una respuesta clara
del gobierno nacional, lo que ha afectado la inversion.

Uno de los aspectos positivos que se logra observar, es la tendencia a la baja de la inflacion
que termind en el 9.2%, y se prevé que siga en esa misma senda. Se espera que la tasa de
interés de referencia del mercado tenga el mismo comportamiento, alivianando el costo de
fondeo de la entidades financieras e incentivando el acceso a crédito.

En conclusion, la clave esta en activar la economia local y asi mejorar los resultados del PIB.
Para lograr esto, es necesario que exista un trabajo articulado entre el legislativo y el
ejecutivo, siempre buscando el bienestar de todos los colombianos.

Con respecto al analisis del sector de establecimientos de crédito bancario en Colombia, se
observa que de acuerdo con la ultima informacion publicada por parte de la Superintendencia
Financiera al corte del mes de Noviembre de 2023, éstos presentan un crecimiento de los
Activos del 3.71% con respecto al cierre de Diciembre de 2022, jalonado por el incremento de
la Cartera Bruta (2.45%). Por su parte, el total de Pasivos crecio 4.42%, mientras que los
Depdsitos y Exigibilidades incrementaron el 6.85%, evidenciando los altos indices de liquidez
en el mercado. De otro lado, el Patrimonio decrecio 1.80%, debido principalmente al notable
decrecimiento de los Excedentes (-49.07%) con respecto al cierre del ailo anterior.

Dicho comportamiento en las Utilidades de los Bancos se explica debido a que los Costos y
Gastos crecieron por encima de los Ingresos (24.24% vs 21.17%), principalmente por el visible
incremento del costo de Depdsitos (95.66%) y del gasto de provisiones (30.97%).. Es por esto
que, dentro del Sector Bancario se evidencio que 9 de los 28 bancos presentan pérdidas, lo
que representa un 32.14% del total.

Resultados Econédmicos CFA

El 2023 fue un aflo con grandes retos para las entidades del sector financiero Colombiano,
ocasionando que el 40% de las vigiladas por la Superfinanciera y en promedio, el 17% de las
vigiladas por la Supersolidaria, registraran pérdidas debido a:

El riesgo de tasa, que afectd seriamente los margenes de intermediacion de las
entidades, principalmente por el aumento de tasas pasivas de referencia (DTF e IBR) que
incrementaron el costo de los depositos.
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El riesgo de credito, derivado del deterioro de la cartera por afectacion de la capacidad de
pago de los deudores, debido a los altos niveles de endeudamiento y el incremento de la
inflacion; situacion que aumentod considerablemente el gasto de provision de cartera y
lesiono el ingreso por recuperacion.

En CFA Presentamos un adecuado desempeno de rentabilidad al cierre del 2023, alcanzando
excedentes por valor de $4.557 millones, como resultado de:

1

La adecuada gestion y control del riesgo de tasas. Desde el 2020, esperabamos un
notable aumento de las tasas de interés del mercado (DTF e IBR) y con la llegada de la
pandemia este se postergd, esperando que dicho incremento se presentara con mayor
intensidad para finales del segundo semestre del 2021 o primer semestre del 2022, como
efectivamente se vio reflejado.

Fortalecimos las provisiones prudenciales, obtenidas con los excedentes del periodo
2019 y 2020, como medida preventiva luego de la llegada de la pandemia; esta medida
se extendid en el periodo 2021-2022, por el deterioro de la cartera esperada en el
mercado.

Rentabilizamos los excesos de liquidez, dada la baja dinamica de la demanda de crédito,
la confianza de los ahorradores y las buenas tasas de rentabilidad de tesoreria. Esta
gestion nos permitio duplicar los ingresos por rendimientos financieros respecto a los
recibidos en 2022 y consolidarnos durante el afio como la tesoreria con mejor indicador
de rentabilidad entre las cooperativas financieras.

Realizamos un control minucioso del otorgamiento de créditos y la gestion de cobranza,
con el proposito de controlar los niveles de deterioro propios de la cartera en el
mercado.

Desarrollamos convenios de financiamiento con enfoque territorial con
administraciones municipales, para potenciar los otros ingresos, contrarrestando la baja
dinamica de la demanda de crédito.

Controlamos los gastos de administracion, con el proposito de armonizar el nivel de
crecimiento de los mismos, en funcion del crecimiento de los ingresos.

Las anteriores medidas nos permitieron que el desempefo financiero de la entidad absorbiera
el aumento en el costo de intereses, producto del incremento de tasas del mercado y el
aumento del gasto de provision por deterioro de la cartera, ademas del incremento de gastos
administrativos, que se vio fuertemente afectado por los niveles de inflacion y del salario
decretado para el 2023, logrando un nivel de excedentes igual al registrado al cierre del 2022.

Los resultados del ejercicio se lograron mediante una generacion de ingresos anuales del
orden de:
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Es importante destacar que: si bien el desemperio financiero durante el 2023, no arrojé unos
niveles significativos de crecimiento del activo (3.83%), y de su principal activo productivo (La
cartera bruta crecid el 0.46%), asi como el crecimiento de los depdsitos y exigibilidades
(2.80%), obtuvimos un excelente desempefo en la gestion de generacion de valor, toda vez
que logramos un buen nivel de rentabilidad y preservar la estructura financiera, con unos
excedentes de $4.557 millones, un crecimiento del patrimonio de 7.91% y un incremento de
aportes del 12.75%. Igualmente, llegamos a un cubrimiento de la cartera improductiva del
173.06% y 15.79% del total de la cartera, evitando tener que hacer uso de las provisiones
prudenciales constituidas en el periodo 2019-2022.

Como resultado de estas decisiones, nos hemos convertido en una de las entidades de mejor
cubrimiento de la cartera en el sector financiero.
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Situacion que nos ubica como una de las pocas entidades del sector con una condicion de
estructura financiera solida, capaz de afrontar una eventual continuidad de deterioro de la
cartera durante los afios 2024 y 2025. Igualmente, contamos con un indicador de solvencia
total al cierre del 2023 del 21.85%, lo que nos da una excelente capacidad de absorber
eventuales riesgos de pérdida a futuro.

Los buenos resultados obtenidos, se confirman al evaluar el ultimo reporte publicado por la
Superfinanciera, con la informacion correspondiente al cierre de noviembre de 2023, en el
que se evidencia que los activos de los Establecimientos de Crédito del Sistema Financiero
crecieron con respecto a noviembre de 2022, tanto para los Bancos como para las
Cooperativas Financieras en un promedio de 3.59%, mientras que la Cooperativa cierra el afio
con un crecimiento levemente superior del 3.83%.

Adicionalmente, de acuerdo con la informacion
reportada por la Superfinanciera al corte de
noviembre de 2023, si bien la cartera bruta
presentd un crecimiento inter-ano para los Bancos
del 3.35%, para las Cooperativas Financieras un
2.78%, En CFA cerramos el aflo con un porcentaje
inferior (0.46%), pero generando mas valor en
excedentes, comparativamente con el sector. Igual
situacion sucede con los depdsitos que crecen en
un 743% para la Banca y un 5.21% para las
Cooperativas  Financieras, mientras que la
Cooperativa cierra con un 2.80%. Finalmente, se
registré un crecimiento inter-ano del capital social
del 6.76% para los Bancos y un 13.67% para las
Cooperativas Financieras, CFA presentd un
crecimiento al cierre del aflo del 12.75%. con un
desemperio similar al de las Cooperativas
Financieras y superior al del promedio del sector
bancario.




En cuanto a la generacion de utilidades, al comparar los resultados obtenidos al corte de
noviembre de 2023, con respecto a noviembre de 2022, los Bancos disminuyeron sus
utilidades totales en un -48.06% y las Cooperativas Financieras en un -76.91%, sin embargo,
en CFA logramos mantener estable la capacidad de generar excedentes con respecto al cierre
del afio anterior, gracias a estrategias contraciclicas y de intertemporalidad relacionadas con
el riesgo de crédito y riesgo de tasa.

Gestion de activos y pasivos

El 2023 fue un ano de incertidumbre en materia de Gestion de Activos y Pasivos (GAP) para el
sector financiero Colombiano, por las siguientes razones:

—» La incertidumbre politico-econdmica del pais, no permitia definir modelos confiables de
prediccion sobre la duracion en la tendencia de las tasas de referencia (DTF e IBR) y mucho
menos realizar estimaciones de las volatilidades maximas que podrian tener dichas tasas
si persistia su tendencia al alza o ante un eventual cambio de tendencia a la baja. Lo
anterior, hizo necesario tomar las siguientes medidas:

1 Mantener un monitoreo exhaustivo de la tendencia de tasas de referencia (DTF e IBR) y
de tasas del mercado, con el proposito de prever oportunamente cambios de tendencia
y evaluar el impacto de estimaciones futuras.

2 Alinear las fuentes de fondeo a la demanda de crédito y el crecimiento de la cartera, a
fin de evitar sobre costos de fondeo.

3 Definir tasas variables para los ahorros a término y la cartera de largo plazo, para
mitigar el riesgo de tasa en el mediano y largo plazo.

4 Desincentivar nuevas captaciones y renovaciones con tasas fijas altas, en especial de
plazos iguales o superiores a 1 ano.

5 Racionalizar la colocacion de creéditos preferenciales de tasa fija de largo plazo.

6 Rentabilizar los excesos de liquidez, aprovechando las altas tasa de tesoreria del
mercado y estimular la colocacion de cartera de microcrédito, con miras a potenciar la
tasa promedio ponderada de cartera, de tal manera que compensara los incrementos
de las tasas de depdsitos y ahorros.

Gracias a estas medidas, mejoramos la estructura financiera, potenciando el margen de
intermediacion y los rendimientos de tesoreria, de tal manera que los ingresos percibidos por
estos conceptos, permitieron contrarrestar el alto aumento en gastos de provisiones por
deterioro de cartera que se viene dando en el sector financiero, fendmeno al cual no fuimos
ajenos, y subsanar el aumento de gastos de administracion propios de los niveles de inflacion.

=» Los niveles de inflacion y la disminucion de formacion bruta de capital en el pais,
originaron afectaciones al empleo y la disminuyeron la capacidad de pago de los
deudores, lo cual derivd en un deterioro progesivo de la cartera del sector financiero,
afectando la demanda de creditos y el crecimiento de la cartera.

Por otro lado, el comité GAP orientd sus actuaciones al monitoreo de los siguientes aspectos,
propios de la gestion financiera de la cooperativa:
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1 Evaluacion de cumplimiento de las politicas de estructura de los estados financieros y
de estructura de los portafolios de credito y captaciones.

2 Comparativo de la estructura financiera con el sector.

3 Evolucion de excedentes.

4 Analisis de las estructuras de fondeo.

5 Seguimiento y analisis de tasas activas y pasivas por producto.

6 Seguimiento a la evolucioén de indicadores financieros.

7 Analisis de indicadores de riesgos de mercado y liquidez.

8 Ajuste a politicas del manual de Tesoreria y GAP.

9 Evolucion de las campanas.

10 Evaluacion de escenarios de riesgo extremo y definicion de plan de accion.

Calificacién publica deuda a corto y largo plazo

El Comité Técnico de Calificacion de Value and Risk Rating S.A. Sociedad Calificadora de
Valores, el 24 de noviembre de 2023, luego de realizar un analisis exhaustivo de la estructura
financiera de la cooperativa, sus resultados y de evaluar la forma como afrontamos el riesgo
de tasa y el deterioro de la cartera, propio del sector financiero en el afio 2023, tomd la
decision de mantener las calificaciones: VrR1 (Uno) para la Deuda de Corto plazo, la cual es
la mejor calificacion de los seis rangos de calificacion otorgada para este segmento y AA
(Doble A) a la Deuda de Largo plazo, segunda mejor calificacion de los nueve rangos de
calificacion posibles a otorgada en el largo plazo. Lo anterior, con una perspectiva de
calificacion ESTABLE, indicando que en el corto plazo no evidenciamos situaciones que
originen un cambio de calificacion que afecte a la entidad.

Por su parte, la calificacion VrR1 (Uno), de
corto plazo, indica que contamos con la
mas alta capacidad de responder al pago
de nuestras obligaciones, en los términos
y plazos pactados, dados sus niveles de
liquidez.




Principales cifras de los Estados Financieros

Obtuvimos las siguientes cifras en el 2023 en sus principales rubros de estados financieros
comparados con el ano 2022:

Total de activos & Crecimiento1 |

$563.730 $20.785
millones millones

Cartera

$449.149
millones

Provisiones & Crecimiento |

$70.926 $6.520
millones millones

Respecto al ario 2022

Con dicho saldo de provisiones, logramos un indicador de cubrimiento del total de la cartera
del 15.79% vy del 173.06% de la cartera improductiva, el cual es el segundo mejor indicador
del sector, superando considerablemente los promedios de cobertura de las demas
entidades del sector cooperativo (11.9%) y la banca tradicional (6.1%). El indicador de
morosidad de la cartera cerrd en 8.04%, el cual aumento con respecto al indice de morosidad
del 2022, que fue de 4.69%, como producto de la afectacion en capacidad de pago de los
deudores por el costo de vida (inflacion) y el aumento de tasas de interés en el mercado.

Por otro lado, los depdsitos y exigibilidades, como principal cuenta del pasivo, terminaron
con un saldo de $420.357 millones, con un crecimiento de $11.436 millones (2.8%) con
respecto al saldo del ano 2022. El bajo crecimiento es producto del proceso de estabilizacion
de las fuentes de fondeo, de tal manera que fuese acorde al crecimiento de la cartera, a los
niveles de recuperacion y a los excesos de liquidez que se venian experimentando, ante la
baja dinamica de la colocacion por la incertidumbre, la desaceleracion econdmica y las altas
tasas en el mercado.

Los aportes sociales, como principal rubro de patrimonio y la segunda fuente de fondeo de la
cartera, culminan con un saldo de $58.056 millones, con un crecimiento de $6.564 millones
(12.7%) respecto al saldo del 2022, fortaleciendo el nivel de solvencia total el cual culminé en
el 21.85%.

Finalmente, los excedentes culminaron en $4.577 millones, igualando los del afio 2022,
logrando ser una de las pocas entidades del sector financiero que no disminuyd su
generacion de excedentes respecto a 2022.
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2 Cooperamos de corazén

I o

DECISIONES, REVISION DE MANUALES, DEFINICION DE POLI'TICAS
Y REGLAMENTOS POR PARTE DEL CONSEJO DE ADMINISTRACION.

Los integrantes del Consejo de Administracion, en el marco de sus funciones y
fundamentados en la Etica, el Compromiso y la Excelencia, tomaron decisiones importantes
que generaron un impacto positivo en la gestion con los colaboradores, asociados,
ahorradores y sus familias y la comunidad en general, aprobando y autorizando lo siguiente:

En el manual SARC (Sistema de Administracion de Riesgo de Crédito):

¢ Autorizo una tasa fija del 10% para los créditos de vivienda a empleados a partir del 1 de
febrero de 2023, que aplicara para los créditos ya otorgados y los nuevos.

? Aprobo la modificacion a la modalidad de ahorro FUTUROS GIGANTES CFA, con
relacion a la apertura de cuenta de ahorros.

¢ Aprobacion a la politica de otorgamiento y exigencia de documentacion, teniendo en
cuenta el Decreto 455 del 29 de marzo de 2023 de la Superintendencia Financiera de
Colombia, en el cual se crean nuevas lineas de crédito bajo la modalidad de cartera
Microcrédito.

# Autorizd una tasa fija del 1% mes vencido, que corresponde al 12.68% efectiva anual,
para créditos de vehiculos de empleados de CFA.

# Aprobo la propuesta de modificacion a las politicas del Manual SARC, de acuerdo a la
nueva Ley 2300 de 2023, Derecho a la intimidad; la cual incluye los lineamientos frente
a canales autorizados y horarios permitidos para la gestion de cobranza.

Revision de Manuales:

¢ Modificacion manual SAC, con el fin de dar cumplimiento a las orientaciones de la
Circular Externa 013 de 2022, “Instrucciones para el fortalecimiento y consolidacion de
la institucion del Defensor del Consumidor Financiero-DCF".

? Aprobd el cambio de Reglamento Oficina Virtual, para realizar adecuacion del
reglamento de Canales Virtuales

# Autorizo la propuesta de ajuste a las politicas del SARLAFT, en los aspectos que se
detallan a continuacion:

—» Calificacion de riesgo para actualizacion de informacion de los procedimientos de
actualizacion de Personas juridicas. Las responsabilidades con respecto a la
vinculacion de los PEP (Personas Expuestas Politicamente). Los requisitos para
vinculacion de asociaciones mineras en el marco del proyecto PlanetGOLD
Colombia del PNUD.
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—» Calibracion modelo de segmentacion y alertas SARLAFT para los cuatro factores de
riesgo.

Aproba:

# Los ajustes al Codigo de Buen Gobierno, Etica y Conducta.

# La Politica de Proteccion y Datos Personales.
La propuesta de modificacion de los manuales de SARO, SARL, SARM, SARC y GAP.

# La propuesta de modificacion Manual Gestion Base de Datos de Asociados y
Ahorradores en cuanto al proceso de Gobierno de Datos.

La actualizacion del reglamento del producto Mas Cupo.

¢ La propuesta de modificacion al Reglamento de Captaciones, segun la Ley 1996 de
2019.

¢ La planta de cargos para el 2024, que pasa de 590 a 579 empleados.

¢ Reforma Articulo 35° de la Resolucion 02 del 19 de marzo de 2021 del Reglamento de
los Estatutos.

El plan de capacitacion para Directivos y miembros de la Junta de Vigilancia.

Que las provisiones por rodamiento y deterioro fueran registradas contra el gasto del
ejercicio economico 2023, y que la Provision General Adicional, se mantenga para
fortalecer la cobertura de cartera morosa de manera prudencial, lo anterior por el
rodamiento que se viene observando, los niveles de sobreendeudamiento de los
hogares en Colombia.

La propuesta de aplicacion de excedentes 2023, con destino a la Asamblea.
? ElInforme de Gestion.

¢ Autorizd al Gerente General, para que le dé
respuesta a los comunicados enviados por la
Junta de Vigilancia, relacionados con las
quejas, reclamos y recomendaciones de los
delegados, ya que es competencia de la
gerencia y la administracion dar respuesta a
los mismos.

¢ El apetito de riesgo para 2023 y el resultado
de la evaluacion al interior de la Cooperativa

¢ La propuesta de convenio institucional con
los fondos de pensiones.

¢ Las pruebas de resistencia.

¢ La propuesta de reforma de estatutos y la
convocatoria, para realizar la Asamblea
General Extraordinaria, para el 16 de
septiembre de 2023, de forma no presencial.




¢ Capitalizacion por valor de $100 millones, en Concept BPO, para adelantar todos los
proyectos de desarrollos tecnoldgico e inteligencia artificial.

¢ Autorizdé empezar una prueba piloto de Servicajas, con 2 oficinas que no tengan alto
flujo transaccional..

¢ La propuesta de la iniciativa “Crecer con Equidad”, apoyada por la actividad Finanzas
para la equidad de la Agencia de los Estados Unidos para el Desarrollo Internacional
(USAID), que consiste en mejorar la oferta y la demanda de servicios financieros formales
en regiones rurales.

La propuesta de ante proyecto de reformas a los estatutos, para ser presentado ante la
Asamblea.

La entrega de auxilios educativos por valor de $400 millones y a cada estudiante se le
reconocio un monto de $750 mil para pregrado y $500 para tecnologos.

El presupuesto para el 2024.

# Cubrir los programas sociales que viene adelantando la Fundacién CFA con los recursos
del fondo de solidaridad y el fondo de educacion, con el fin de mejorar sus finanzas.

# El Plan estratégico de CFA.

¢ Eluso de los cupos de créditos de Tesoreria.

¢ Autorizo el incremento salarial de los empleados.

Talento Humano

La gestion del talento humano tiene como objetivo mejorar la calidad de vida de los
colaboradores y la de sus familias, a través de beneficios y condiciones laborales favorables
que permitieron durante el 2023, disminuir la rotacion de personal en un 30% con relacidon
al 2022 y logrando que el 91.3% de las personas vinculadas permanecieran con nosotros.




Para 2023, el Consejo de Administracion aprobd una planta de 590 colaboradores (213 en
Direccion General y 377 en oficinas). Se mejoro la efectividad en el cubrimiento de vacantes
en un 15%, unido a la disminucion de los dias promedio de seleccion en un 41%. permitiendo
un mejoramiento continuo en la gestion de los procesos.

Teniendo en cuenta la relevancia que tiene el bienestar de los colaboradores, se desarrollaron
diferentes programas propios del Sistema de Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo
logrando un cumplimiento de 97.5%.

Con relacion a la formacion y el desarrollo, se llevaron a cabo 14 programas de actualizacion
interna con un 58% de personas certificadas, se aplicaron 111 procesos de induccion, 11
cursos de formacion interna en 16 eventos, 541 asistentes y 343 horas de formacion.

Como eslabon principal de la cultura de liderazgo, se culminod la segunda etapa del proceso
‘Desarrollo de Talentos para los lideres CFA", que incluye la co creacion del perfil del Lider y la
fase Ill asociada al entrenamiento en competencias tales como: creatividad, capacidad de
transformacion, adaptacion al cambio, autonomia, entre otras.

Beneficios a Empleados:

Al corte de diciembre de 2023, CFA otorgd préstamos por valor de $4.662 millones a
empleados, con destino principalmente a vivienda seguido por las obligaciones destinadas a
compra de vehiculo. Este beneficio representd para los colaboradores, un ahorro de $85.7
millones por menor costo en tasa de interés durante el afio de 2023.

El valor total de auxilios entregados a los colaboradores durante el afio 2023 fue de
$1.127.938.589, en:

= Y 3 &Y

Auxilios Aucxilio de pdliza Auxilios de Primas de Primas de vacaciones
educativos de Salud y de Vida incapacidad antiguedad y de Navidad




Tuvimos como prioridad, fortalecer programas y actividades tendientes a mejorar la
percepcion de bienestar de los colaboradores, a fortalecer los lazos interpersonales, impactar
la salud integral con enfoque especial en salud mental, desarrollar habilidades relacionales e
integrar los diferentes procesos.

Proceso de Gobierno de Datos e Inteligencia de Negocios

El proceso de Gobierno de Datos e Inteligencia de Negocios tiene como objetivos:

0 Implementar politicas y procedimientos para el uso eficiente de la informacion bajo los
principios de integralidad, disponibilidad y confidencialidad.

Desarrollar la capacidad analitica de la cooperativa que permita la adecuada y asertiva
toma de decisiones a nivel estratégico.

€© Diseriar y analizar la calidad de la informacion por medio de la medicion de indicadores.
Durante el 2023, construimos los dataductos de informacion para los procesos de captacion,

aportes sociales, proceso de otorgamiento de crédito y gestion de la cartera; ademas se
actualizaron en el proceso de vinculacion y actualizacion.

Generamos los analisis, mineria, visualizacion, herramientas e infraestructura de datos que
nos permitid desarrollar la estrategia de Pre aprobados de las cuales se obtuvieron
desembolsos por $2.608 millones.

Asi mismo, utilizamos las herramientas de Machine Learning en la construccion de modelos
analiticos que responden a necesidades de las diferentes areas como:

Modelo de Desercion de asociados.

) )

Modelo de Prediccion de atraso en cuota de ahorro programado.

) )

En asociacion con Concept BPO se construye un modelo de conversion de asociados.

)

En coordinacion con el area de Transformacion, se construyd un analisis de informacion
sobre las dimensiones de la rentabilidad de los asociados y ahorradores para el ejercicio
de planeacion estratégica.

Seqguridad de la Informacion y Ciberseguridad

Con el objetivo de lograr una mejora continua
en nuestro Sistema de Gestion de Seguridad
de la Informacion y mantenernos vigilantes en
nuestro entorno, concentramos nuestros
esfuerzos en fortalecer tanto la defensa
perimetral externa como interna. Ademas,
hemos intensificado nuestras acciones al
inspeccionar los eslabones débiles de la
cadena, incluyendo a usuarios y terceros
estratégicos.
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En cuanto a nuestra defensa perimetral, nuestras herramientas operaron de manera eficiente,
gestionando todos los eventos recibidos. A diferencia de 2022, experimentamos solo un
aumento del 27% en alertas de seguridad. Este hecho evidencia una madurez en nuestros
procesos internos y herramientas. En total recibimos 16.519.323.040 eventos de seguridad,
los cuales fueron cuidadosamente correlacionados, generando 1.073 alertas de seguridad
que fueron analizadas y controladas con éxito.

Alertas de Seguridad Perimetral

Eventos Recibidos

Eventos Correlacionados

| — Alertas de Seguridad

16.519.323.040

De la misma manera, continuamos avanzando con la implementacion de herramientas que
aseguren la confidencialidad, integridad y disponibilidad de la informacion. Hemos puesto en
marcha unos proyectos adicionales:

€@ Monitoreo de marca: Debido a la suplantacion de nuestra marca en diversos medios
electronicos, hemos instaurado un sistema de monitoreo con el proposito de
salvaguardar a nuestros asociados, ahorradores y clientes externos.

9 Monitoreo de Dmarc: Con el objetivo de prevenir el envio de correos electronicos
fraudulentos a nombre de CFA Cooperativa Financiera, hemos implementado mejores
practicas y un monitoreo constante para evitar posibles intentos de suplantacion de
nuestros dominios.

9 Gestion de usuarios privilegiados: Hemos fortalecido la seguridad de los administradores
de activos de red mediante la implementacion de medidas que garantizan la proteccion
de contrasefas y accesos a través de puntos unicos de acceso.

Q Respuesta a incidentes: Hemos mejorado nuestro protocolo de respuesta a incidentes
con el respaldo de la inteligencia artificial. Esta herramienta nos permite ofrecer una
respuesta autobnoma basada en comportamientos, lo que nos permite mitigar el impacto
de posibles ciberataques de manera efectiva.

Continuidad del Negocio

Las pruebas de continuidad se centraron en evaluar cargas fisicas con el objetivo de validar las
capacidades robustas de nuestra infraestructura. Estas pruebas tuvieron un impacto
significativo en varios aspectos clave:
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En cuanto a nuestra defensa perimetral, nuestras herramientas operaron de manera eficiente,
gestionando todos los eventos recibidos. A diferencia de 2022, experimentamos solo un
aumento del 27% en alertas de seguridad. Este hecho evidencia una madurez en nuestros
procesos internos y herramientas. En total recibimos 16.519.323.040 eventos de seguridad,
los cuales fueron cuidadosamente correlacionados, generando 1.073 alertas de seguridad
que fueron analizadas y controladas con éxito.

€ Seguridad: Llevamos a cabo una minuciosa validacion de las cargas balanceadas en cada
uno de los firewalls, simulando indisponibilidad de uno de ellos por periodos de 8 horas.
Este enfoque garantiza la resistencia del sistema ante posibles fallos, asegurando una
defensa equilibrada y efectiva.

@ Comunicacion: Verificamos la navegacion en el datacenter alterno, lo que permite, en
caso de una afectacion, trabajar desde alli tanto hacia la red interna como hacia el
internet. Este aspecto es esencial para mantener la conectividad y la operatividad en
situaciones adversas.

9 Infraestructura: Este punto es crucial en las pruebas de continuidad, por ello, validamos
la funcionalidad completa de la infraestructura mediante la prueba de cargas
operacionales en los diferentes sistemas operativos. Este enfoque exhaustivo garantiza la
integridad y eficiencia de nuestra infraestructura ante diversas condiciones operativas.

Q Funcionalidad: Realizamos una validacion detallada para asegurar que los activos criticos
funcionaran correctamente. Esta fase de las pruebas de continuidad es esencial para
confirmar que los elementos fundamentales de nuestra operacion se mantienen
operativos, incluso en escenarios adversos.

Estos procedimientos de prueba desemperian un papel fundamental en fortalecer la robustez
de nuestra infraestructura, garantizando una preparacion adecuada para afrontar y superar
posibles contingencias.

Gestion de Administracidon de Riesgos

Es importante resaltar que la Superfinanciera en su modelo de riesgo institucional, nos califica
en el mejor nivel de las Cooperativas Financieras, por el adecuado manejo y cumplimiento de
la gestion. La administracion al interior de la Cooperativa, se encuentra directamente alineada
con la cultura organizacional, considerando que todo el ciclo de la gestion de riesgos debe
aplicarse con ética, compromiso y excelencia, a partir del cumplimiento de funciones y
responsabilidades de cada uno de los colaboradores.

Para el afio 2023, entrd en vigencia el SIAR-Sistema integral de Administracion de riesgos, el
cual permite la evaluacion de los diferentes sistemas alineados con la planeacion financiera,
entorno econdmico y apetito de riesgo, facilitando los analisis, entendimiento y definicion de
politicas que optimicen al maximo los resultados de la cooperativa.

Riesgo de Crédito — SARC

Continuamos aplicando la Circular Externa 026 de 2017, hasta finales del mes de agosto, esta
circular fué derogada temporalmente por la Circular Externa 014 de septiembre 2023, la cual
define las instrucciones para facilitar el proceso de modificacion de las condiciones de los
créditos otorgados,también, llevamos a cabo el calculo de la provision adicional definido
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en el numeral 2 de la Circular Externa 018 de 2021, para incorporar el parametro de la
provision individual sobre el saldo de la cartera de consumo, en funcion del crecimiento de la
cartera bruta.

Para dar cumplimiento a la Circular Externa 018 de 2021, continuamos realizando las
calibraciones de los modelos de otorgamiento de consumo y comercial para personas
naturales y para la cartera microcrediticia, 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.

Tambien, se rindieron informes periddicos al Comité SARC, relacionados con la evolucion de
la morosidad de cartera, su recuperacion, matrices de rodamiento, analisis de sectores
economicos, analisis de perfiles de incumplimiento, prondsticos de indicador de mora,
morosidad por ente de aprobacion, reprocesos en el otorgamiento, limites por portafolios de
cartera, evolucion morosidad de convenios de descuento por ndmina, montos maximos
aprobados por asociado, condonaciones, reestructuraciones, sectores economicos y el
porcentaje de pérdida tolerada consolidados por modalidad cartera, dichos limites
aprobados por el Consejo de Administracion.

Durante el afo 2023, no requerimos usar la provision adicional considerando que los
resultados permitieron cubrir los riesgos generados por el deterioro de la cartera asociado al
sobreendeudamiento de los deudores, los procesos de evaluacion y calificacion de cartera,
ademas de la incertidumbre generada por la volatilidad de las tasas de interés y el IPC.

Riesgo Operativo — SARO

Continuamos dando cumplimiento al numeral 4 de la Circular Externa 018 de 2021, mediante
la permanente actualizacion de los mapas de riesgos relacionados con los procesos
estratégicos, medulares y habilitadores.

A partir de los mapas de riesgos, generamos tratamientos o planes de accion, principalmente
a los riesgos de mayor nivel de exposicion con el proposito de disminuir o mantener
controlado el riesgo residual.

Definimos nuevos indicadores descriptivos y ajustamos la metodologia para identificar los
riesgos de manera oportuna y con 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.

Continuamos con las capacitaciones
permanentes a los colaboradores,
mediante el uso de plataforma virtual
"ATENEA" y con asistencia presencial
para algunos cargos, ademas, del plan
de capacitacion de Riesgo Operativo
a los proveedores que actuan como
terceros en la Cooperativa



Riesgo de liquidez - SARL

Durante 2023, continuamos con la aplicacion del Sistema de Administracion de Riesgo de
Liquidez — SARL que se enmarca en el numeral 5 de la Circular Externa 018 de 2021 de la
Superintendencia Financiera de Colombia.

Esta labor nos ha permitido fortalecer las etapas de identificacion, medicion, control y
monitoreo, los cuales contienen los procedimientos utilizados para la prevencion y oportuna
mitigacion del riesgo de liquidez asociado a la intermediacion financiera.

Adicionalmente, realizamos los analisis correspondientes al formato 458 de |la
Superintendencia Financiera que mide los “Flujos de caja contractuales y estandar del riesgo
de liquidez”, este a pesar de ser severo en su calculo, nos permitio evidenciar la buena
situacion financiera que hemos presentado en esta materia, debido a que en el transcurso del
ano la banda 1 a 30 dias fue positiva, y muy superior a cero, reflejando un alto grado de
cumplimiento de la cooperativa frente a sus compromisos financieros.

Por otro lado, el CFEN-Coeficiente de Fondeo Estable Neto que busca limitar una excesiva
dependencia de fuentes inestables de financiacion de los activos estratégicos que a menudo
son iliquidos, asegurando que las entidades mantengan un perfil de fondeo estable en
relacion con sus activos, desde su implementacion en la cooperativa, se ha se ha mantenido
por encima de 120%, un indicador muy suficiente, considerando que el limite requerido es del
807%.

Riesgo de mercado - SARM

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

Dimos cumplimiento a lo establecido en el numeral 3 de la Circular Externa 018 de 2021 de
la Superintendencia Financiera, mediante la aplicacion de modelos estadisticos que
permitieron identificar el grado de exposicion de la cooperativa, en funcion del tipo de
operaciones autorizadas por el Consejo de Administracion y el Comité de Tesoreria.

Riesgo de tasa

Realizamos monitoreo permanente a las maduraciones de los productos de cartera y
captacion y al margen generado por la combinacion de los mismos, se desarrollaron
seguimientos al comportamiento de la tasa por zona, capacitaciones con el equipo de ventas
alineando toda la estrategia a las necesidades de la Cooperativa y su estructura financiera,
adicionalmente, contamos con un esquema de monitoreo permanente que nos ha permitido
anticipar y prever el impacto que los ciclos de la economia pueda generar en los resultados.
Lo anterior, es realizado a través de los Comité de Tesoreria, GAP y Consejo de Administracion
con el proposito de tomar decisiones acertadas y alineadas con el apetito de riesgo.

Por otro lado, dando cumplimiento a la Circular 025 de 2022, asociada al Riesgo de Tasa de
Interés del Libro Bancario, venimos implementando los diferentes analisis para dar
cumplimiento a los indicadores definidos en la misma, la elaboracion de formatos y la
adecuada extraccion de informacion para la definicion de politicas y toma de decisiones.
Algunos aspectos de esta Circular entran en vigencia durante el aflo 2024 y otros durante el
2025.
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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,
tenemos implementado el Sistema de Administracion del Riesgo de Lavado de Activos vy
Financiacion 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 canalizacion de recursos hacia la financiacion de
actividades terroristas.

Las actividades mas relevantes realizadas durante el aflo 2023, por el area de Cumplimiento
encaminadas a fortalecer el SARLAFT, fueron las siguientes:

o

2]

Realizamos algunos ajustes a los desarrollos tecnologicos efectuados para la
implementacion del SARLAFT 4.0, esto con el fin de hacer cada vez mas accesible la
vinculacion y manejo de productos en la cooperativa a traves de las debidas diligencias
basadas en el riesgo.

Continuamos con el fortalecimiento de los controles y monitoreos a los PEP (Personas
Expuestas Politicamente), esto teniendo en cuenta los eventos de riesgos presentados en
el pais por temas de corrupcion y las tipologias de lavado de activos relacionadas con este
delito.

Durante el mes de julio pusimos en produccion el ajuste realizado a las metodologias de
segmentacion y alertas para los cuatro factores de riesgo del SARLAFT: Clientes,
productos, canales y jurisdicciones; en esta, se presenta un cambio importante en la
estructura técnica el cual se encuentra en evaluacion para determinar su efectividad y
pertinencia.

Dimos inicio al ajuste del Score LAFT (calificacion de riesgo de lavado de activos y
financiacion del terrorismo) para los procesos de vinculacion y actualizacion, esto con el
objetivo de buscar mayor precision en el mismo. Esperamos tener resultados de este
proceso durante el primer semestre de 2024.

Continuamos con los procesos de capacitacion a todo el personal y especialmente a la
fuerza comercial (primera linea de defensa), esto incluye sesiones mensuales de trabajo
con los directores de oficina y directores regionales, buscando evaluar y reforzar las
principales oportunidades de mejora que se presentan en las oficinas en lo relacionado
con el SARLAFT.

Con el objetivo de lograr mayor efectividad en las estrategias de actualizacion de
informacion, en mayo del 2023 se traslado al area de cumplimiento el cargo de auxiliar en
gestion de base de datos, este cambio ha permitido realizar seguimiento permanente a la
actualizacion, ademas, brindar soporte y capacitacion a las oficinas en este aspecto.

Durante el 2023 no se presentaron novedades en el envio de los reportes a los diferentes
entes de control. Entre los principales reportes se encuentran: operacion sospechosa,
transacciones en efectivo, productos, informe trimestral de vinculaciones del sector
minero, vinculaciones de venezolanos y el formato 417 (alertas y operaciones inusuales).
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Q Por ultimo, atendimos de manera oportuna y en los términos solicitados, los
requerimientos de los entes de control y la auditoria interna; asi como las
recomendaciones y solicitudes realizadas por el Consejo de Administracion con base en
los informes trimestrales presentados por la Oficial de Cumplimiento y los entes de
control antes mencionados.

Sistema de Control Interno (SIC)

“El Control Interno tiene como objetivo fundamental establecer las acciones, las politicas,
los métodos, procedimientos y mecanismos de prevencion, control, evaluacion y de
mejoramiento continuo que le permitan la autoproteccion necesaria para garantizar una
funcion administrativa transparente...”; en este orden de ideas y basados en los requisitos
establecidos en la Circular Externa 038 de 2009 de la SFC, determinamos que el sistema de
control interno de la Cooperativa nos permite gestionar los riesgos asociados con su
estrategia para la consecucion de sus objetivos, y por medio de la gestion de los eventos de
riesgos presentados, nos permite contar con sistemas de riesgos ajustados al crecimiento y
dinamica actual.

Por lo anterior, destacamos una clara identificacion de la estructura del control interno, como
se observa a continuacion:

Ambiente de control

La administracion por medio de los diferentes comités existentes, instruye sobre los
principios, valores y conductas y que estos estén orientados hacia el control, impactando la
cultura organizacional. Estas directrices se encuentran plasmadas en el Codigo de Buen
Gobierno, Etica y Conducta, el Manual Antifraude y el Reglamento Interno de Trabajo, asi
como en los manuales de Perfil y Descripcion de cargos.

Gestion de riesgos

La Cooperativa cuenta con un sistema integral de riesgo, en donde se evidencia una
adecuada gestion en las etapas de identificacion, medicion, control y monitoreo de las
amenazas que puedan afectar el normal desarrollo de los procesos y el cumplimiento de los
objetivos estratégicos, coadyuvado por los diferentes elementos en cada uno de los sistemas
de administracion de riesgos.

Actividades de Control

ldentificamos una clara definicion de politicas y procedimientos tanto en las operaciones
como en los procesos y el establecimiento de controles generales al componente
tecnologico, que conllevan al cumplimiento del principal objetivo del control que es “la
determinacion y prevencion de los riesgos (potenciales o reales), errores, fraudes u otras
situaciones que puedan llegar a afectar la estabilidad y/o el prestigio” de la Cooperativa.

Informacién y Comunicacion

Una de las gestiones mas relevantes es la seguridad de la informacion, la cual nos permite
establecer las medidas preventivas y reactivas para resguardar y proteger en términos de
confidencialidad, disponibilidad e integridad los datos, controlando el manejo de la
informacion generada en las actividades significativas de la Cooperativa.
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Monitoreo

Nuestro sistema de control interno requiere de una vigilancia, con la finalidad de indicar que
se mantiene el adecuado funcionamiento del mismo, esto se hace a través de actividades de
supervision continuada y/o evaluaciones periddicas; ademas de las responsabilidades de
cada uno de los duefios de procesos.

Un aspecto importante es la gestion del fraude en CFA, la cual esta alineada directamente con

la cultura de valores, buscando que los colaboradores desarrollen sus labores con ética,
compromiso y excelencia.

Seguimiento a las Decisiones de la Asamblea

En la Asamblea se tomaron las siguientes decisiones:

Proposiciones

=» Incorporar en la ejecucion de los presupuestos de los fondos sociales del 2023, el saldo
de los recursos que quedaron en los fondos a diciembre 31 de 2022. Ya se dio
cumplimiento.

=» Los Delegados a la Asamblea autorizan al Consejo de Administracion para incrementar
mensualmente via presupuesto, los fondos y reservas que consideren necesarios para el
fortalecimiento de CFA, con cargo al ejercicio del 2023. Con relacion a este asunto, la
Superintendencia Financiera de Colombia se pronuncié manifestando que de acuerdo
con su interpretacion del articulo 56 de la ley 79 de 1988, no esta autorizado el
incremento de reservas y fondos a través del ejercicio econdmico de la organizacion.

=» Como mecanismo prudencial que permita a la Cooperativa ajustar gradualmente sus
saldos de provisiones de cartera, con respecto a los procesos permanentes de calificacion
y revision de la misma y al posible deterioro por insolvencia del deudor o condiciones del
mercado, la Asamblea General de la Cooperativa faculta al Consejo de Administracion
para que mensualmente autorice incrementos de provision general de cartera, en un
porcentaje superior al establecido en la norma (1%).

Una vez realizado el proceso de ajuste de la provision, la administracion debera presentar
al Consejo de Administracion el exceso o defecto que dichas apropiaciones tuvieron en el
resultado del ejercicio, de tal manera que el Consejo de Administracion evalue la
conveniencia o no de continuar o suspender temporalmente el aumento prudencial de
dicha provision. Esto se llevo a cabo en el ano 2023.

=» La Asamblea General faculta al Consejo de administracion para la constitucion y
fortalecimiento de una provision prudencial de riesgo operacional, la cual le permite a la
cooperativa cubrirse frente a una eventual ocurrencia de eventos de alta materialidad,
que puedan afectar la estructura financiera y/o resultados anuales. Entre ellos, la
recuperacion de ataques de ciberseguridad, fraudes informaticos de hacker a productos
de asociados y/o ahorradores, fraudes informaticos a cuentas bancarias, fraudes internos
y/o externos de tesoreria, hurtos, fraudes internos de informatica, pérdidas materiales por
eventos catastroficos no cubiertos por polizas de seguro, etc. Al respecto, la
Superfinanciera se pronuncio indicando que si no hay evidencia clara de un posible riesgo
operacional y su valoracion, no es posible constituir dicha provision.
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Gobierno Corporativo

Contamos con el Codigo de Buen Gobierno, Etica y Conducta, en el cual se encuentran los
estandares de manejo de la entidad, con el fin de poder cumplir con su mision, vision, objeto
social y objetivos estrategicos, 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.

Reclamacion de la Devolucion de Aportes Parafiscales

De la reclamacion para la devolucion de los aportes parafiscales para la vigencia 2017y 2018,
obtuvimos un valor de $3.048.699.740 millones. Esta fue presentada a raiz de lo definido por
el Consejo de Estado, mediante fallo del 30 de Julio de 2020, del expediente
11001-03-27-000-2018-00014-00 (23692), en el que se anuld los apartes del articulo
1.2.1.5.4.9 del DUT 1625 de 2016 (que fue agregado con el Decreto 2150 de diciembre 20 de
2017), asi:

“Articulo 1.2.1.5.4.9. Aportes parafiscales. La exoneracion de aportes parafiscales a
favor del Servicio Nacional de Aprendizaje (Sena), del Instituto Colombiano de
Bienestar Familiar (ICBF) y las cotizaciones del régimen contributivo de salud,
establecidas en el articulo 114-1 del Estatuto Tributario no resultan aplicables a los
contribuyentes de que tratan los articulos 19, 19-4 y 19-5 del Estatuto Tributario y
121512 y1215.3.1. de este decreto, ni a las cajas de compensacion sefialadas en
el articulo 19-2 del Estatuto Tributario.”

Conforme lo anterior, con el fallo proferido en la mencionada sentencia, desde la
vigencia 2017, las Cooperativas estarian exoneradas de los aportes parafiscales de los
trabajadores que devenguen menos de diez (10) SMLMV.

Los servicios juridicos para la reclamacion fueron contratados con la firma de abogados
OROZCO & ASOCIADOS CONSULTORES S.A.S, cuya representante legal es la doctora Alba
Lucia Orozco y quien precisamente, interpuso la demanda de nulidad que abrio la posibilidad
a la presente reclamacion. Es de resaltar, que dicho contrato fue suscrito a través de poder
conferido a Confecoop Colombia, el cual fue celebrado en conjunto con otras cooperativas.

A la fecha se han presentado las reclamaciones administrativas ante el ICBF, el ADRES y el
SENA, por los siguientes montos y las cuales se encuentran en el siguiente estado:

€ ICBF: Mediante Resolucion No. 5264
del 10 de diciembre del 2021,
notificada el 13 de diciembre de
2021, el ICBF autorizo la devolucion
de SEISCIENTOS SESENTA Y SEIS
MILLONES OCHOCIENTOS SESENTA
Y SEIS MIL CUARENTA PESOS MCTE

($666.866.040), los cuales fueron

efectivamente pagados en 2022.




@ SENA: Luego de multiples solicitudes, el SENA realizo la devolucidn efectiva de los
recursos el dia 26 de septiembre de 2023, por la suma de CUATROCIENTOS CUARENTA
MILLONES CIENTO SETENTA Y NUEVE MIL CUATROCIENTOS SESENTA'Y SEIS PESOS
($440.179.466).

9 ADRES: Se agot¢ la via gubernativa con respuesta desfavorable, por lo cual se procedio a
interponer demanda judicial mediante el medio de control de accion de nulidad y
restablecimiento del derecho que actualmente cursa ante el Tribunal Administrativo de
Antioquia bajo el radicado 05001233300020220043600. El valor que se esta
reclamando asciende a la suma de $1.942.140.200.

Proceso Judicial contra la Superintendecia de Valores hoy

Superintendencia Financiera de Colombia

Como se indico en el informe de la vigencia anterior, CFA actuaba en un proceso como
demandante por el medio de control de Reparacion Directa en contra de ‘La
Nacion-Superintendencia de Valores”, el cual cursaba ante el CONSEJO DE ESTADO seccion
tercera, M.P. STELLA CONTO DIAZ DEL CASTILLO, bajo el numero de radicado:
05001-23-31-000-2006-00476-01(42990). Dicho proceso se encuentra finalizado y fue
favorable a los intereses de la Cooperativa, toda vez que el CONSEJO DE ESTADO declaro
patrimonialmente responsable a la SUPERINTENDENCIA DE VALORES hoy
SUPERINTENDENCIA FINANCIERA DE COLOMBIA — SFCy los condeno a pagar en favor de la
COOPERATIVA FINANCIERA DE ANTIOQUIA — CFA con NIT 811.022.688-3 la suma de
CINCO MIL TRESCIENTOS CUARENTA Y TRES MILLONES OCHENTA Y CUATRO MIL
SESENTA Y DOS PESOS ($5.343.084.062), en virtud de la sentencia proferida el 26 de enero
de 2022, y la cual quedd en firme mediante auto del 13 de julio de 2022 y notificado el 29 de
agosto de 2022, por medio del cual se denegaron las solicitudes de aclaracion y adicion que
habian sido solicitadas por la SFC, respecto de la Sentencia de la referencia. Dicho valor fue
efectivamente pagado a CFA por parte de la SFC mas 8 dias de intereses moratorios por la
suma de DOCE MILLONES CIENTO TREINTA Y OCHO MIL SETECIENTOS CINCUENTA' Y
CINCO PESOS ($12.138.755).

Sin embargo, la SFC ha desplegado multiples acciones encaminadas a atacar el fallo, entre las
cuales, en 2023 interpuso accion de tutela que fue declarada improcedente en las dos
instancias, siendo su ultima actuacion la presentacion de “Recurso extraordinario de revision”
invocando la causal del numeral 5 del articulo 250 de la Ley 1437 de 2011 “5. Existir nulidad
originada en la sentencia que puso fin al proceso y contra la que no procede recurso de
apelacion.” Ya que segun la SFC no se tuvo en cuenta la excepcién de “Culpa exclusiva de la
victima” y las pruebas que sustentaban la misma. En caso de declararse probada la causal de
nulidad, se devolveria al juzgado de origen, es decir a la sala del Consejo de Estado que emitio
el fallo, para que emita una nueva sentencia en la que se tengan en cuenta los supuestos
argumentos que no fueron contemplados en la sentencia condenatoria, todo lo anterior lo
realiza la SFC con miras a que se modifique el fallo y por ende la condena, se estima que la
probabilidad de que esto ocurra es remota.

Derechos de Autor

CFA Cooperativa Financiera 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.
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Cumplimiento Ley 1676 de 2013

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

Hechos Posteriores al Cierre

La administracion de la Cooperativa declara que hasta la fecha de emision de este informe y
con posterioridad al cierre de los estados financieros, no se presentaron acontecimientos
significativos externos e internos que pudieran afectar el normal desarrollo de las operaciones
y los resultados de la Cooperativa.

PLANEACION ESTRATEGICA 2023

Continuamos con el plan estratégico 2020-2023, el cual se desarrollo a travées de 4 objetivos;
Redes, Innovacion y Tecnologia, Manejo Eficiente de recursos y Modelo Cooperativo.

Debido a que el plan estaba definido hasta 2023 y que metodologicamente se tomo la
decision de sequir haciendo planeaciones anuales, durante el ultimo trimestre del afo, se
realizod el ejercicio de planeacion estratégica para el 2024, evaluando las condiciones del
mercado actual y los escenarios futuros para la entidad, considerando los nuevos factores de
cambio.

A su vez, en el 2023, se creo el area de Transformacion, la cual entrd a liderar los procesos de
Planeacion Estratégica, Gestion de Proyectos, Innovacion y Evolucion de Activos Digitales.

“DRedes | «* cfa

Al 2023, “la Cooperativa a través de
la estrategia de Redes, lograra
insertar a los pequerios productores
en las correspondientes cadenas
productivas, mediante el desarrollo
de circuitos economicos @y
constelaciones en todas sus zonas
de influencia”.



Contribuimos a la consecucion de los ODS (Objetivos de
Desarrollo Sostenible) por medio de las diferentes
iniciativas lideradas por la direccion de Redes y Circuitos

Econdmicos, impactando con nuestro modelo de redes
solidarias, los diferentes proyectos y alianzas, los
siguientes objetivos:

9 oxcowo

¢

Por lo anterior, continuamos implementando en las diferentes ciudades del pais el modelo de
redes y circuitos econdmicos, una estrategia que busca elevar el nivel social, econdmico y
cultural de las comunidades, actuando con base en el esfuerzo propio, fomentando la
solidaridad, ayuda mutua, la creacion de emprendimientos asociativos a través de la
generacion de capacidades individuales, sociales y relacionales para el logro de objetivos
comunes. A diciembre del 2023, junto con nuestra Fundacion CFA y el proyecto Apoyamos,
hemos logrado conformar:

@508 ° ®
S @ izt
Redes
conformadas 34 5 Integrantes

87 petseilll  13.097

Ya estan generando acuerdos y consolidando
33 redes ‘ circuitos econémicos solidarios.



Gracias a este modelo, logramos los siguientes resultados fortaleciendo nuestro capital

social:
4.040 integrantes se han
asociado a la cooperativa
$7.530 millones
En aportes sociales
$79.339 millones
Saldo de cartera

Adicionalmente, continuamos acompanando a las redes de acueductos veredales, como una
apuesta por la sostenibilidad de estas formas asociativas para la prestacion del servicio del
agua en las veredas y corregimientos, actualmente se tienen:

9 redes de acueductos

Donmatias, Santa Rosa

de Osos,Concordia, Urrao,
Bello y San Pedro.

Generamos alianzas con diferentes entidades internacionales y privadas para el logro de
objetivos que apoyen la inclusion financiera y el desarrollo social, operando las programas:

PlanetGOLD Colombia del PNUD

Seguimos implementando el componente de
inclusion financiera para la pequefa mineria y
mineria de subsistencia en Antioquia, Norte del
Cauca y Sur de Bolivar del proyecto PlanetGOLD
Colombia del PNUD, logrando beneficiar con
productos de crédito a 20 mineros y/o mineras de
subsistencia con un capital movilizado de mas de
$45 millones, adicionalmente, hemos otorgado 28
créditos para UPM (Unidades de Pequefa Mineria),
empleados y/o empleadas mineras, movilizando
mas de $1.331 millones. Consolidamos la red de
mujeres mineras, articulando 341 integrantes en 20

nodos ubicados en las zonas de influencia de la Mineros de Zaragoza Antioquia, beneficiarios del
iniciativa proyecto PlanetGOLD Colombia del PNUD




En octubre del 2023, acomparniamos el primer foro denominado “Oportunidades financieras
para la pequefia mineria y mineria de subsistencia en Colombia”. En el cual, participaron mas
de 25 entidades del sector financiero y solidario, generando una construccion colectiva para
mejorar la oferta de productos financieros a este publico objetivo. También, firmamos la
segunda fase del proyecto, la que tiene como objetivo, implementar fondos rotatorios en 14
asociaciones participantes de la red de mujeres mineras conformada en el marco del
proyecto, con el fin de mejorar sus condiciones de vida en torno a objetivos comunes en sus
territorios y disminuir por medio del financiamiento el uso del mercurio en la mineria.

Con esta iniciativa hemos generado $131 millones en otros ingresos para la cooperativa en
su primera fase.

Entrega de los primeros creditos a mineria de subsistencia

Protagonistas: finanzas con equidad de género de USAID

Finalizamos con éxito la iniciativa “Protagonistas: finanzas con Equidad de Género”, apoyada
por la actividad “Aumentando el Acceso de las Mujeres a Capital Comercial en Colombia” de
USAID e implementada en consorcio con Fundacion Capital y CoreWoman, la cual tenia
como objetivo promover la inclusion financiera de las mujeres en Antioquia. Movilizamos mas
de $25.514 millones con un cumplimiento de la meta proyectada del 107,52% y generamos
para el 2023 $245 millones de pesos en otros ingresos.

= Principales resultados:

12.002 2.438

Mujeres con productos Accedieron a
financieros beneficios sociales

1.369 1.569
Mejoraron su Integrantes de la
capacidades con la primera red de mujeres

plataforma CWtech emprendedoras

Personas impactadas con la

5.690 es,trategla de normas sociales de ASOMUPROMI (Asociacion de Mujeres Progresistas
genero Vereda La Miranda, Sopetran, Antioquia)
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Crecer con Equidad de USAID

En septiembre del 2023, firmamos la alianza con USAID para el desarrollo de la iniciativa
“Crecer con Equidad”, apoyada por la actividad Finanzas para la Equidad, con el objetivo
principal de mejorar la oferta y demanda de productos financieros en los municipios de
Bricefio, Caceres, Caucasia, El Bagre, Nechi, Remedios, Segovia, Taraza, Valdivia, Zaragoza,
Apartado, Chigorodd y Carepa en Antioquia, Montelibano y Puerto Libertador en Cérdoba y
Buenos Aires, Miranda, Puerto Tejada, Santander de Quilichao y Suarez en Cauca.

Esperamos movilizar mas de $32 mil millones, a su vez, ampliaremos los canales de atencién
con 8 asesores de microfinanzas y 10 corresponsales, una nueva oficina en Santander de
Quilichao, la consolidacion de la oficina de Briceo; asimismo, conformaremos tres redes
colaborativas con organizaciones del sector agropecuario, llevaremos educacion financiera a
mas de 5.000 beneficiarios no asociados e implementaremos el modelo de crédito
asociativo. Con esto, continuaremos generando inclusion financiera en territorios de dificil
acceso.

Primer taller de educacion financiera para comunidades rurales Taraza, Antioquia

Transférmate y Alistate: Camaras de Comercio

Implementamos los programas Transformate y Alistate de Confecamaras liderados por la
Camara de Comercio de Medellin para Antioquia, en los municipios de Medellin, Copacabana,
Girardota, Campamento, Bricefo, Valdivia, Frontino, Caflasgordas, Liborina, Concordia, Urrao
y Betulia y por la Camara de Comercio Aburra Sur en Itagui, Envigado, Sabaneta, La Estrella 'y
Caldas. Estos programas tienen como objetivo brindar asistencia técnica y formacion a
micronegocios y microempresas de la economia popular, que les permita afianzar sus
capacidades y habilidades organizativas, comerciales, digitales y financieras, para que sus
negocios crezcan y perduren en el tiempo.

=» Principales resultados:

Personas con la ruta

completa de formacién y
asistencia técnica para la
Camara de Comercio de

Personas con la ruta completa
de formacidn y asistencia
técnica para la Camara de
Comercio Aburra Sur

Medellin para Antioquia

Generando mas de $157 millones en otros ingresos.




Primera corte de certificados, Camara de Comercio de Medellin para Antioquia

Financiamiento con Enfoque Territorial

Continuamos generando alianzas con entidades gubernamentales como una iniciativa de
inclusion financiera y desarrollo econdmico, facilitando el acceso a crédito y el
fortalecimiento empresarial de las comunidades, hemos consolidado 12 alianzas,
beneficiando a 2.503 personas.

En el 2023 desarrollamos:

—»Fondo Solidario y de Oportunidades

Operamos en sus dos fases el Fondo Solidario
y de Oportunidades con la ciudad de Cali, una
estrategia de reactivacion econdmica y apoyo
al crecimiento, fortalecimiento y recuperacion
de emprendimientos calefios.

$15831 Millones movilizados

1.057 242

Microempresarios Personas participaron
y/o emprendedores, del fortalecimiento
beneficiados empresarial

Adicionalmente, generamos $1.400 millones en
otros ingresos para la cooperativa y realizamos
dos ferias de emprendimiento, con el fin de
apoyar la comercializacion y promocion de las
unidades productivas de los beneficiarios.

Segunda feria del Fondo Solidario y de Oportunidades
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—» Fondo Rotativo para pequeros productores agropecuarios de Yarumal

En alianza con la administracion municipal de
Yarumal, administramos el Fondo Rotativo
para pequenos productores del municipio,
generando  condiciones de  inclusion
financiera a las comunidades mas
vulnerables, movilizamos $245 millones,
beneficiando a 55 productores de las
veredas Ochali, La Loma, La Esmeralda y El
llano, promoviendo en estas comunidades la
asociatividad y brindando fortalecimiento en
educacion financiera y trabajo en equipo
para facilitar la conformacion de la
Cooperativa La Loma. Con esta iniciativa
generamos S19 millones de otros ingresos. Cooperativa La Loma, Fondo Rotativo Yarumal, Antioquia

—» Programa de microcreditos y apoyo a emprendedores Bello

Junto a la Alcaldia de Bello, desarrollamos 3
iniciativas en el 2023. Ejecutamos el programa
de microcréditos para los negocios del
municipio, brindando condiciones de acceso
a crédito diferenciales, se movilizaron mas de
$746 millones, beneficiando a 98 personas y
generando otros ingresos de $28 millones.

Entregamos los incentivos a los
emprendedores participantes del programa
Bello Emprende, por mas de $163 millones en
créditos condonables y operamos el fondo
econdmico de incentivos de apalancamiento
a emprendedores jévenes del municipio. Entrega de incentivos Bello Emprende

Modelo Cooperativo

Posicionar el modelo cooperativo como la primera opcion de solucion de las necesidades
economicas, sociales y culturales de las comunidades.

Siendo fieles a nuestra naturaleza cooperativa y solidaria, buscamos posicionar el modelo
cooperativo como la alternativa de crecimiento y desarrollo econdmico que brinda
oportunidades para todos, es por ello que fundamentamos el desarrollo de este objetivo en
las siguientes propuestas de valor:

o Fidelizar a nuestros asociados a traves de una cultura y practica solidaria, con procesos de
educacion y fortalecimiento del modelo Cooperativo en la comunidad y grupos de
interés. Para ello, realizamos el proceso de apreciacion metodologica y conceptual de los
programas bandera de la Fundacion CFA, con la finalidad de tener una oferta adecuada
para los asociados de acuerdo a su nivel de escolaridad y profundizacion.
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@ A través de nuestra Fundacion CFA, implementamos el programa de educacion social y
financiera para ninos, nifas y jovenes en el cual se incluyen aspectos sociales y
financieros, para que los estudiantes aprendan acerca de si mismos, sus derechos,
conceptos financieros basicos y emprendimiento.

9 Ofrecer beneficios que generen valor y sean pertinentes para los asociados: realizamos la
investigacion de la base social con la finalidad de ofrecer beneficios acordes a las
necesidades y gustos de los asociados

Adicionalmente, desarrollamos esta objetivo a través de los proyectos de:

# Cultura solidaria: orientada a proporcionar conocimientos que permitan apropiar una
cultura solidaria, con una administracion consciente de los recursos en los diferentes
grupos poblacionales de interés.

# Cultura integradora: Crea habitos positivos para desarrollar habilidades cooperativas y
cultura del servicio dirigidas hacia el logro de objetivos, a través de actividades que
incentiven la cooperacion desde el bienestar propio y colectivo del asociado y su grupo
familiar.

¢ Apoyamos Juventud, en alianza con DGRV: se promueve la insercion de los jovenes en la
economia y la sociedad por medio de una metodologia que los capacite y motive a
formar parte de procesos asociativos y cooperativos.

# Comunicandonos: Se desarrolla la estrategia de comunicaciones en publicos internos y

externos enfocada en el reconocimiento, en cultivar la confianza y aumentar la
participacion en actividades y beneficios sociales.

Corresponsales Cooperativos:

Para el cierre del 2023, la cooperativa finalizd con 151 corresponsales, generando una mayor
cobertura en localidades donde no se tiene presencia con oficinas o extensiones de caja,
acercando la Cooperativa a los asociados y ahorradores respondiendo rapidamente a la
demanda de nuevos servicios financieros, al hacerlos disponibles a través de los
corresponsales Vecino CFA.
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Se logrd recaudar mas de $63 mil millones en 459.418 transacciones. Este canal es
estratégico para atender a nuestros asociados, ahorradores y usuarios, brindando mas
alternativas para los recaudos, consignaciones, pago de obligaciones y retiros.

Innovacién y tecnologia

“‘Implementar tecnologias de alto impacto que mejoren la experiencia y relacion con los
asociados y ahorradores actuales y futuros y transformen el modelo de interaccion”

Seguimos avanzando y buscando la generacion de experiencias positivas con los usuarios y
asociados, por ello, implementamos los siguientes proyectos:

o Fabrica de crédito: Este proyecto optimiza el proceso de crédito a través de la
implementacion del motor de decision. En 2023 pusimos en marcha el piloto controlado
en las oficinas de Camino Real y Segovia para la emision de créditos a “Asalariados” con el
fin de alcanzar la madurez de la plataforma para la masificacion al resto de las oficinas.

eAgilizadores: Maquinas en oficinas que atienden transacciones de taquilla tales como
retiros, consignaciones, pagos de obligaciones entre otros con la finalidad de
descongestionar oficinas de alto flujo de asociados, ahorradores y usuarios. Logramos
iniciar el piloto controlado con dos maquinas ubicadas en Direccion General y Oficina de
Barbosa.

€ COE RPA (automatizacién robética de procesos): Configuramos el COE RPA como
capacidad nueva para la cooperativa. Es asi cobmo se logra cerrar el aflo con 12 robots en
operacion.

Q PSE Avanza: Este proyecto fue puesto en produccion disminuyendo la cantidad de clics
que un cliente debe dar para hacer una transaccion a traveés de PSE.

Continuamos con el desarrollo de los proyectos:

# Transfiya: Servicio proporcionado por ACH Colombia que permite a los ahorradores
transferir dinero entre entidades que cuenten con el servicio, sin inscribir cuentas,
utilizando el numero celular como “cuenta” de transferencia.

¢ Transferencias ACH: |Incorporar en el
modelo operativo de la cooperativa las
transferencias electronicas de fondos ACH
(Automated Clearing House Network,
camara de compensacion automatizada)
provenientes de la camara de compensacion
de ACH Colombia.

¢ COE Analitica: Configuramos el COE
Analitica como capacidad nueva para la
cooperativa. En los primeros resultados, se
inicio la comprension y entendimiento de
los datos para tesoreria (tasa activa y pasiva),
informe comercial, monitoreo de
indicadores comerciales e informes de
cumplimiento SARLAFT.




Se logrd recaudar mas de $63 mil millones en 459.418 transacciones. Este canal es
estratégico para atender a nuestros asociados, ahorradores y usuarios, brindando mas
alternativas para los recaudos, consignaciones, pago de obligaciones y retiros.

Infraestructura Tecnologica

Durante el ano 2023, desde nuestra area de tecnologia y con el apoyo de otras areas,
ejecutamos varios proyectos orientados a fortalecer el portafolio de productos y servicios
ofrecidos y la infraestructura que los soporta, con el proposito de aumentar la satisfaccion de
nuestros asociados, ahorradores, usuarios y colaboradores.

Ademas de los proyectos de desarrollo de software que permitieron los avances sefialados en
el objetivo estratégico de Innovacion y Tecnologia, implementamos nuevas capacidades y
funcionalidades en los productos, servicios y procesos existentes, destacando entre ellas la
introduccion de depdsitos a término con tasas variables con controles de topes, nuevas
funcionalidades para la gestion de convenios de recaudos, facilidades para incorporacion de
obligaciones originadas en compras de cartera a terceros y, proyectos especificos para
cumplir con requerimientos legales y normativos, como el apoyo transitorio de liquidez, la
Ley 2300 de 2023 sobre derecho a la intimidad, gestion de cuentas Tesoro Nacional, entre
otros, provenientes de entidades de vigilancia y control como Banco de la Republica,
Superfinanciera y UIAF.

Mantuvimos y consolidamos el modelo agil como marco de referencia metodoldgico para el
desarrollo de software. La conformacion de nuevos equipos de trabajo (células), respaldados
por procesos de integracion continua, generando una mayor capacidad para abordar las
diversas iniciativas y proyectos institucionales.

Respecto de la infraestructura critica, continuamos soportando la operacion en servicios de
nube bajo modelos laaS (Infraestructura como servicio) en los data centers certificados de
Tigo EPM (Medellin) y Titanium (Bogota). Ademas, en el uso de servicios SaaS (software como
servicio) en la plataforma colaborativa de Google Workspace.

Manejo Eficiente de los Recursos

“Generar cultura en el manejo eficiente y sostenible de los recursos econémicos y naturales,
asi como instruir y ayudar a las familias a buscar la seguridad economica”

Reconocemos la importancia de generar capacidades en las comunidades para el manejo
eficiente y sostenible de los recursos tanto econdmicos como naturales, generando las
siguientes propuestas de valor:

o Modelos de aprendizaje y acompafamiento a los asociados, ahorradores y colaboradores
en el logro de sus proyectos, implementados a través de la formacion en educacion
financiera, con énfasis en el ahorro.

9 Programas y productos de fomento a la produccion limpia, el consumo responsable y el
comercio justo beneficiando a 3362 personas.

€ Continuamos con las lineas de crédito de economias verdes destinadas para la
adquisicion de proyectos de energia renovable y compra de vehiculos eléctricos o
hibridos.



eAdoptamos practicas administrativas orientadas al cuidado del medio ambiente, tales
como: el uso de paneles solares en la sede de Direccion General, programa de
bici-usuarios, teletrabajo y flexi-trabajo, capacitacion a empleados y sus familias sobre
temas ambientales, definicion de criterios de seleccion de proveedores que privilegien el
uso de practicas de proteccion ambiental, el inicio del programa de manejo de residuos
solidos, entre otros.

Continuamos con los “Planes de Movilidad Empresarial Sostenible” a través del desarrollo de
estrategias relacionadas con la movilidad de los colaboradores hacia el trabajo y viceversa,
incentivando el uso del transporte publico, caminatas y bicicleta. Asi mismo, el numero de
teletrabajadores activos, 103 en total, incrementd en un 20% con relacion al afio anteriory 23
lideres de proceso, cuentan con el beneficio de flexitrabajo, aportando asi a la sostenibilidad
ambiental y el aumento de la calidad de vida de los colaboradores.

4 Productos y Servicios para vivir
experiencias de corazon

DIRECCION DE PRODUCTOS Y SERVICIO

El propdsito de esta direccion es disefiar y parametrizar los productos de captacion y
colocacion conforme al comportamiento del mercado; asi mismo, se direccionan los
procesos de otorgamiento de credito, administracion y recuperacion de la cartera, el proceso
de vinculacion y actualizacion, el sistema de administracion de atencion al consumidor
financiero - SAC y el proceso de gobierno de datos.

Uno de los proyectos mas significativos que realizamos, tiene que ver con la automatizacion
del proceso de otorgamiento de crédito, que fue iniciado en el 2022. Su implementacion nos
permitira disminuir los tiempos de respuesta en la aprobacion de créditos, facilitar el acceso
desde dispositivos moviles y la utilizacion de firma electronica reduciendo a cero la utilizacion
del papel. Para el 2023, ponemos en produccion un producto minimo viable -MVP que
comprende el crédito de consumo para asalariados.

Gestion Sistema de Atencion - SAC

El SAC nos permite identificar, medir y monitorear todos aquellos hechos o situaciones que
pueden incidir en la debida atencion, la satisfaccion y la proteccion de nuestros asociados,
ahorradores y publico en general, garantizando el suministro de informacion de una forma
clara, transparente y oportuna.

En el 2023, gestionamos un total de 565 PQRS (Ver grafico PQRS), con un tiempo de
resolucion de 11 dias promedio, cumpliendo con lo establecido por la SFC.

Producto minimo viable -MVP es la version minima dentro de un proyecto, e incluye las caracteristicas basicas para
satisfacer las necesidades de los clientes. Permite a una empresa conocer el nivel de interés y aceptacion para asi mejorar
el producto y lanzarlo a un publico mas amplio hasta terminar el proyecto en su totalidad.
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Cuadro Indicador de Satisfaccion

dicado IVR% Whatsapp%  Oficinas%

Satisfaccion 97.33% 93.69% 93.17%
Facilidad 90.35% 96.56% 94.60%
Solucion 93.74% 93.23% 97.48%

Recomendacion 80.09% 75.57% 90.65%
\_ Promedios 90.38% 89.76% 93.98% )

La gestion del SAC para el aflo 2023, fué evaluada por la Superintendencia Financiera en el
ultimo trimestre del ano, los resultados de esta evaluacion fueron muy positivos, lo que refleja
una atencion alineada a los valores cooperativos.

Asociados

Enfocamos nuestros esfuerzos en la permanencia de los asociados, implementamos la
campana “Retencién de Asociados”, logrando que 370 asociados permanecieran con la
Cooperativa, los cuales accedieron a créditos por valor de $368 millones.

En linea con lo anterior, proporcionamos mecanismos de actualizacidon de aportes sociales,
como la posibilidad de realizarlo desde PSE y la App CFA. Por estos canales se actualizaron
220 asociados, con $39 millones de pesos en aportes.

Canales Transaccionales

€) ACH (transacciones interbancarias)
Para el 2023, el servicio de Transferencias
Interbancarias (ACH) permitio realizar 22.017
transacciones de salida, con un crecimiento
del 7% frente al afio 2022, permitiendo mover
mas de $590 mil millones.




@) Pagos PSE (Pagos Seguros en Linea)
El servicio de pagos de PSE, le permite a los ahorradores realizar pagos de bienes, servicios
y compras online, es decir en tiempo real, funciona las 24 horas los 365 dias del afio. En
el 2023, los ahorradores de CFA realizaron 65.330 transacciones por valor de $35.650
millones.
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< Cantidad onto
Enero 4,888 2,310,811,477
Febrero 5,004 3,444,899,990
Marzo 5,621 2,497,806,684
Abril 5,206 2,635,724,873
Mayo 5,209 2,783,172,400
Junio 5,498 3,118,870,158
Julio 5,472 2,720,984,214
Agosto 5,106 2,718,133,886
Septiembre 5,289 3,461,148,866
Octubre 5,632 3,086,270,091
Noviembre 5,586 2,920,662,723
Diciembre 6,819 3,941,671,678

65.330 35.640.157.041

@ Oficina Virtual
Continuamos fortaleciendo las relaciones con empresas para incrementar los pagos de
nomina y pagos a terceros, atendiendo a demanda y de manera personalizada el soporte
en los diferentes canales, realizando capacitaciones a los usuarios y los colaboradores de
la cooperativa, fomentando asi el uso de las herramientas virtuales. Durante 2023, se
realizaron mas de 20.000 transacciones de pagos a terceros a traves de nuestra oficina
virtual, teniendo crecimientos significativos y permitiendo diversos pagos.

€ CFA Movil
En el 2023, la App CFA movil presentd mas de 15.000 usuarios activos. A traveés de este
canal se realizaron 22.626 transacciones con un crecimiento del 16% respecto al 2022.

Este canal viene generando cambios significativos, mejorando la experiencia del usuario y
simplificando los procesos transaccionales, contribuyendo a la asignacion de topes de
manera autogestionable.

@ Tarjeta Débito y Cajeros Electréonicos
La red de Cajeros electronicos marca compartida CFA culmind en 2023, con 10 cajeros
electronicos. Nuestros ahorradores realizaron mas de 303.000 operaciones por $88.795
millones, permitiendo ampliar la atencion a los usuarios que requieren realizar
operaciones en horarios extendido a los de las oficinas, alcanzando mas de 70.000
tarjetas débito entre los asociados y ahorradores.
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Durante el 2023, desembolsamos créditos por valor de $249.778 millones, en estos
desembolsos se destacan las lineas de la modalidad comercial por valor de $94.360 millones
y de lineas microcrédito por valor de $88.183 millones, que representan el 37.8% y 35.3%
respectivamente del total de la colocacion.

El monto promedio de colocacion con corte al 31 de diciembre de 2023, incluyendo todas las
lineas de credito, presentd un leve incremento en relacion con el ano anterior, pasando de
S174 a $17.7 millones y el plazo promedio disminuyo, pasd de 54 a 53 meses.

Promedio del numero de operaciones vigentes por asociado a Diciembre 31 de 2023:

No. Total de obligaciones 2023 __ 36.706 __ 12
No. Total de deudores 2023 30445

A corte de diciembre 31 de 2023, tenemos un total de 36.706 créditos otorgados, los cuales
estan en 30.445 deudores, con un promedio de 1.2 operaciones vigentes por deudor, el cual
permanece igual con respecto al 2022.

Otorganos siete créditos a directivos, sus familiares y a personas juridicas de las cuales los
directivos tienen algun vinculo, por un valor de $3.351 millones, debidamente aprobados por
el Consejo de Administracion.

Microfinanzas

El objetivo principal del canal Microfinanzas , es proporcionar soluciones financieras a la
comunidad microempresarial, mediante un portafolio de productos vy servicios a través de
herramientas tecnologicas y metodologicas que apoyen el progreso, crecimiento y calidad
de vida de esta poblacion en las diferentes zonas de influencia donde tenemos presencia.

Microfinanzas cierra el aflo 2023, con un crecimiento del 8,32%, en el saldo de cartera
$147.341.279. Se ha considerado un afio de retos y grandes cambios en planes y programas
de gobierno, los cuales afectan el sector microempresarial y nos lleva a tener oportunidades
en normativa, lineas de credito, e innovacion desde la tecnologia, apuntando siempre a la
diversificacion de productos y servicios que mejoren la inclusion financiera.

Los principales indicadores del canal en el ano 2023, cerraron asi:

Saldo Cartera Mujeres
$147.313.279 6242 con saldo de $55.78.016

Hombres Micro Juridicos
6962 con saldo de $82.714.955 548 con saldo de $82.714.955




En cuanto a la participacion, Microcrédito, aporta el 33% del total de la cartera, el promedio
de tasa ponderada de la cartera Micro cerré en un 32.98%. A su vez, a través de la colocacion,
hemos logrado vincular a los programas sociales, 10.750 microempresarios. En cuanto a la
fuerza de ventas, tenemos a cierre de afio, 48 asesores activos de los cuales el 63% son
mujeres.

Para el 2024, el modelo de microfinanzas sequira siendo eje fundamental en los proyectos de
inclusion financiera, apoyando y articulando en las diferentes iniciativas de cara al sector. Asi
mismo, se tiene un enfoque en la minimizacion del riesgo a través de la aplicacion de la
metodologia

Seguiremos con el compromiso de lograr el crecimiento, desarrollo social y econdmico de
nuestros actuales y futuros microempresarios.

Y,
e Evolucion probable del Negocio (\P I‘

Estimamos para el 2024, un crecimiento de los activos del orden del 7.2%, la cartera de
crédito bruta del 7.0% y el saldo de captaciones en un 9.0%. De igual manera, los aportes
sociales se estiman crecer a través de la estrategia de Redes y Circuitos Econdmicos, para
lograr un porcentaje de incremento del 10.4% y alcanzar unos excedentes del orden de $11
millones.

Los elementos que fundamentan estas proyecciones estan definidos en la estrategia de
fortalecimiento de 3 factores claves:

1 Mejora en la productividad individual y la colocacion de créditos, buscando incrementar
los ingresos.

2 Estabilizar el deterioro de cartera y mejorar el nivel de recuperacion de la cartera morosa.

3 Racionalizar el costo de fondeo, dada la tendencia a la baja de la tasa de referencia del
Banco de la Republica.

Estas decisiones de politicas publicas,
permiten una mejora en el margen de
intermediacion, ya que al existir un mayor nivel
de productividad y por ende mayor generacion
de ingresos y un control a la inflacion vy
disminucion en los costos de fondeo la
entidad puede obtener unos excedentes
importantes.




De igual manera, la estrategia esta fundamentada en desarrollar nuevos convenios de Redes
y Circuitos Econdmicos con las diferentes alcaldias y sectores privados que nos permitan
mejorar el incremento en la base social, lograr nuevos ingresos y dinamizar la conformacion
de grupos asociativos que demanden la apertura de productos y servicios.

Igualmente, se hizo un incremento salarial prudencial para el afilo 2024, teniendo en cuenta la
situacion de la economia, que nos obliga a implementar una politica de austeridad
fundamentada en el uso racional de los recursos y a la automatizacion de los procesos. En ese
sentido, ya ha desarrollado 11 robots y se estima que para el 2024, se puedan tener
aproximadamente 30 robots mas, que van a generar unos ahorros importantes de tiempo y
seguramente una revision de la estructura del personal.

En cuanto al concepto de otros ingresos, cobran especial relevancia, los programas de
corresponsales, seguros y otras estrategias como el QR abierto, que permitira dinamizar los
ahorros y por ende el capital de trabajo y la capacidad de generar nuevos negocios.

El Consejo de Administracion y la Gerencia para el 2024, no tienen contemplada la utilizacion
de la provision general adicional, a pesar de que los estudios siguen mostrando una tendencia
de deterioro; sin embargo, se ha demostrado en anos anteriores, que a pesar del
comportamiento del mercado, logramos desarrollar una gestion muy eficiente que le permite
absorber via presupuesto los riesgos que se presentan. Eso le da a la Cooperativa la capacidad
de respuesta ante la incertidumbre en la economia y le permite la generacion de capital de
trabajo para seguir operando de forma mas rentable.

El reto para este 2024, esta fundamentado en crecer via colocacion de productos y servicios
de manera prudencial. En el transcurso del afilo como bien lo ha hecho el Consejo de
Administracion, se hara una evaluacion trimestral del presupuesto y de acuerdo a la condicion
del mercado, se tomaran decisiones que permitan garantizar la consolidacion y permanencia
de CFA Cooperativa Financiera.

Cordialmente,

(Original firmado) (Original firmado)
JUAN MANUEL CERON ALZATE JORGE ALBERTO CORRALES
Presidente Consejo de Administracion Gerente General
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INFORME DE GESTION 2023

JUNTA DE VIGILANCIA
COOPERATIVA FINANCIERA DE ANTIOQUIA - CFA

A la Honorable Asamblea General Ordinaria de Delegados:

Como Junta de Vigilancia agradecemos a la Honorable Asamblea la confianza depositada en
nosotros, para lo cual y en observancia con lo establecido en el numeral 7 del articulo 40 de la
Ley 79 de 1988, en concordancia con el literal g) del articulo 73 del Estatuto Social de CFA, y
en cumplimiento de la labor encomendada, nos permitimos presentar el informe de gestion
realizado durante el periodo 2023, de acuerdo con nuestras funciones de Control Social.

Actualmente, la Junta de Vigilancia esta conformada por los siguientes miembros: Doralba
Mufioz Lopera como Coordinadora, Ana Milena Villa Catafio como secretaria, John Kennedy
Agudelo Gallo miembro principal y como miembros suplentes, Giovanny Marin Cuartas, Victor
Raull Posso Agudelo y Luis Eugenio Zuluaga Giraldo.

Realizamos nuestras reuniones virtuales por medio de la herramienta MEET, las cuales fueron
desarrolladas y enfocadas al control social como lo ordenan las normas legales vigentes y
como una de las funciones permanentes contempladas en nuestro estatuto Social que esta a
nuestro cargo segun lo contemplado en el literal a) del articulo 67 del Estatuto Social,
aplicando estrategias que nos permitieran verificar el cumplimiento de los deberes y derechos
de nuestros asociados, y teniendo en cuenta el objetivo general de CFA, que es el de (...)
contribuir a elevar el nivel social, econémico y cultural de sus asociados y sus familias,
promoviendo la solidaridad y la ayuda mutua(...).

Ejecutamos nuestras actividades con conocimiento de lo contemplado en el cédigo de ética y
conducta, de acuerdo con la Ley, nuestro plan de trabajo, el estatuto social de CFA, su
reglamentacion interna y deméas normas legales vigentes; a continuacion, relacionamos las
actividades mas relevantes que desarrollamos:

KD

«» Se realizaron doce (12) reuniones ordinarias y una (1) extraordinaria con la elaboracion de
las respectivas actas, ademas, se actualizé el archivo en el DRIVE con la informacién que
se genera en la Junta mensualmente.

« Para el proceso de elecciones realizado durante el afio 2023, se revisaron las hojas de
vida de diez (10) postulados al consejo de administracion y seis (6) postulados a la Junta
de Vigilancia; se verificaron las condiciones que debian cumplir cada uno de los aspirantes
a ser elegidos segun lo establecido en los articulos 60 y 69 del Estatuto Social de CFA y
su reglamentacion interna, se hicieron los requerimientos respectivos, se enviaron
comunicaciones a los dieciséis (16) aspirantes y se realiz6 el respectivo informe para ser
presentado a la asamblea.

Adicionalmente a los requisitos antes mencionados, se bajaron de la pagina WEB los
certificados de antecedentes fiscales, disciplinarios y judiciales de cada uno de los
aspirantes al Consejo de Administracion y Junta de Vigilancia, los cuales reposan en los
archivos de la Junta de Vigilancia.

Asi mismo, se verificé la habilidad de los delegados para la participacion en la Asamblea
General Ordinaria del 11 de marzo de 2023 y asamblea extraordinaria del 16 de
septiembre de 2023 segun lo contemplado en el paragrafo del articulo 44 del Estatuto
Social y se realizaron los respectivos informes para el Consejo de Administracion.
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De acuerdo con lo establecido en el literal a) del articulo 73 y literal b) del articulo 61 del
Estatuto Social, se verifico la asistencia de los miembros del Consejo de Administracion a
cada sesion, con el fin de verificar la pérdida de la calidad de consejeros; observando
cumplimiento segun lo normado.

Se verificd que los miembros del Consejo de Administracion elegidos en la Asamblea
General Ordinaria de delegados del 11 de marzo de 2023 estuvieran debidamente
posesionados ante la Superintendencia Financiera de Colombia.

Se socializaron las actas de reuniones ordinarias y extraordinarias del Consejo de
Administracion donde quedan plasmadas las decisiones tomadas por este Organo
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 de la Junta de Vigilancia como 6rgano de control social(...) congruente
con el literal a) del articulo 73 que dice: (...) Velar porque los actos de administradores se
ajusten a las prescripciones legales, estatutarias, reglamentarias, a los principios
Cooperativos y al Coédigo de Conducta adoptado por CFA(...); de las cuales no se
presentaron observaciones por parte de los miembros de la Junta de Vigilancia, aludiendo
que su contenido y sus actuaciones se ajustaron a las prescripciones legales y
estatutarias.

De acuerdo con el paragrafo 1, del articulo 61 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.

Realizamos informes que fueron enviados a la administracion (Consejo y Gerencia) y
Fundacién CFA con las recomendaciones y observaciones pertinentes, originadas del
andlisis y seguimiento a los siguientes temas (composicion de la base social, asociados
retirados, sus causas y plan de accion para frenar los retiros implementada por parte de
la administracidn, ejecucién fondos sociales de educacién y solidaridad, participacion y
ejecucion de los beneficios sociales por parte de la Fundacién para nuestros asociados,
gestién por parte del area de productos y servicios y defensor del consumidor a las PQRS
presentadas por nuestros asociados, entre otros).

Esta Junta de Vigilancia siempre se ha interesado por realizar seguimiento y que la
administraciéon (Consejo y Gerencia) dé respuesta y socialice con nuestros delegados
todas las propuestas presentadas por Ellos en cada asamblea, por lo anterior, el 26 de
julio de 2023 se les envio informe a sus correos electronicos con las 4 proposiciones de la
administracion y las respuestas a las 20 propuestas de los delegados realizada en la
asamblea del 11 de marzo de 2023. Sin embargo, se las relacionamos nuevamente,
veamos:

Propuestas de los delegados de la asamblea del 11 de marzo de 2023 y la respuesta
del Consejo de administraciéon y Gerencia:

(...) El Consejo de Administraciéon y el Gerente General presentaron las siguientes
proposiciones:

PROPOSICIONES
1. Que se incorporen en la ejecucion de los presupuestos de los fondos sociales del
2023, el saldo de los recursos que quedaron en los fondos a diciembre 31 de 2022.

2. Los delegados a la Asamblea autorizan al Consejo de Administracion para
incrementar mensualmente via presupuesto los fondos y reservas que consideren
necesarios para el fortalecimiento de CFA, con cargo al ejercicio del 2023.

3. Como mecanismo prudencial que permita a la Cooperativa ajustar gradualmente sus
saldos de provisiones de cartera, con respecto a los procesos permanentes de
calificacion y revisiéon de la misma y al posible deterioro por insolvencia del deudor o
condiciones del mercado, la Asamblea General de la Cooperativa faculta al Consejo



de Administracion para que mensualmente autorice incrementos de provision general
de cartera, en un porcentaje superior al establecido en la norma (1%).

Una vez realizado el proceso de ajuste de la provision de cartera, la administracion
deberd 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
Administracién evalle la conveniencia o no de continuar o suspender temporalmente
el aumento prudencial de dicha provisién.

La Asamblea General faculta al Consejo de administracion para la constitucion y
fortalecimiento de una Provision prudencial de riesgo operacional, la cual le permite a
la cooperativa cubrirse frente a una eventual ocurrencia de eventos de alta
materialidad, que puedan afectar la estructura financiera y/o resultados anuales. Entre
ellos la recuperacion de ataques de ciberseguridad, fraudes informaticos de hacker a
productos de asociados y/o ahorradores, Fraudes informaticos a cuentas bancarias,
fraudes internos y/o externos de tesoreria, hurtos, fraudes internos de informatica,
pérdidas materiales por eventos catastréficos no cubiertos por pélizas de seguro,
etc.

Se sometié a consideracién las cuatro propuestas presentadas por el Consejo de
Administracién y el Gerente General y fueron aprobadas por unanimidad de los
presentes.

RESPUESTAS A RECOMENDACIONES Y PROPUESTAS DE LOS DELEGADOS:

El Gerente General dio lectura a las recomendaciones que se recogieron durante la
Asamblea y que seran trasladadas a cada una de las instancias correspondientes para
su analisis y respuesta, de acuerdo a la directriz del Consejo de Administracion:

1. Que sea ejecutado el 100% del presupuesto en las actividades sociales y que sea
incrementado con el fin de que participen mas asociados.
R/ Se tiene presupuestado la ejecucion de los programas, incluso superando
los costos y gastos que ejecuta nuestra Fundacion.

2. Que se contemple la revalorizacion de aportes en el porcentaje que sea viable, por
cuanto no todos los asociados participan en las actividades sociales. Igualmente,
que se tenga en cuenta en el proyecto de distribucién de excedentes.

R/ Se tendra como opcién de acuerdo al articulo 54 de la ley 79/88, aunque fue
soportado y justificado en la preasamblea, su conveniencia o no.

3. Que los auxilios educativos se otorguen semestralmente y se extienda a técnicos.
R/ Se abrié la convocatoria para 400 auxilios y hasta la fecha se tiene mas 670
solicitudes y se extendieron hasta tecnologiay pregrado.

4. Que en el programa de vida saludable, se busque la posibilidad de implementar
para los asociados el examen del glaucoma y para las damas el del virus del
Papiloma humano causante del cancer de cuello uterino y cuya deteccién temprana
puede salvar vidas.

R/ Se realizara la consultay evaluacién para su implementacion.

5. Nombramiento de una trabajadora social, para atender los municipios de Santa Fe
de Antioquia y San Jer6énimo.
R/ Se esté en ese proceso de nombramiento

6. Cambio de la fecha de la pre-asamblea porque los que trabajan en educacién, se
les dificulta, porque hay que pagar tres sabados por semana santa.
R/ Se revisara la pertinencia por parte del consejo de administracion.

7. Realizar dos encuentros separados uno para la pre-asamblea y otro para la
Asamblea, porque no se hacen y/o desarrollan las agendas de la mejor manera.
Para que los delegados puedan discutir y analizar las iniciativas de cada aspirante.
R/ Se revisara la pertinencia por parte del consejo de administracion.

8. Se ha observado la necesidad de mas promotoras sociales en las oficinas, en los
casos donde una atiende tres oficinas; sin embargo, esta gestion requiere lograr
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

mayor impacto social en ahorradores y asociados y consideramos que Ssi
aprovechamos mejor la plataforma Educa, las promotoras existentes podrian
optimizar el tiempo que les sobraria, si el enfoque de estos cursos no lo hacen
siempre ellas.

R/ Se esta en el proceso de vinculacion de 9 promotoras, mas de las se tenian
a diciembre de 2022.

Considerar el tiempo antes de las asambleas, en revisar los procesos y novedades,
para que no se presenten malos entendidos.
R/ Se tendré en cuenta

Buscar estrategias para que la participacion sea breve ya que se envian los
informes al correo electrénico.
R/ Dependera del manejo y conciencia de cada delegado.

Revisar los procesos de postulacién y enviar resimenes ejecutivos de las hojas de
vida y enviar los informes con tiempo.
R/ Se tendr& en cuenta para proximas postulaciones.

No descartar la posibilidad de ahorro para vivienda en la Cooperativa, ya que
algunos asociados van a la oficina a solicitar este beneficio.

R/ Se estad retomando las relaciones comerciales con Findeter, ya que
volvieron a asignarles cupo ala Cooperativa.

Retomar el Diplomado para asociados
R/ Se esta llevando a cabo en este momento

Que a las diferentes actividades que realizan las promotoras sociales, sean
invitados siempre los delegados, pues es la forma en que se pueden reunir con los
demas asociados.

R/ Se dio la instruccién al respecto, por medio de una comunicacion.

Proponen que ya que hay tan buenos excedentes se le dé en diciembre a todos los
asociados un detalle, porque todos no pueden acceder a paseos, bienestar o
educacion.

R/ Se analizara la propuesta por parte del Consejo de Administracion.

Que den a conocer a todos los delegados en un periodo maximo de 60 dias
siguientes a la realizacién de la Asamblea de delegados, el acta correspondiente a
ésta.

R/ Se les informard sobre las decisiones relacionadas con las
recomendaciones.

Exencién en cuota de manejo cuando se tiene buen habito de pago histérico y un
nivel de aportes superiores al monto minimo.
R/ Una vez evaluado el impacto en el Py G no se vio viable.

Mejorar, ajustar, aumentar los beneficios sociales que reciben los asociados de la
Cooperativa de manera que sean mas tangibles y valorados por el asociado y su
familia.

R/ Se estaran revisando y articulando con el estudio de la base social.

Capacitar mas a los delegados nuevos
R/ Se estipularéa por parte del Consejo de Administracion.

Entregar kit escolares.
R/ No se ve conveniente, ya que se aprobd el auxilio educativo para pregrado
y tecnologias (...).

< Realizamos seguimiento a la ejecucion de los Fondos Sociales de Educaciéon y

Solidaridad, ademas dimos traslado a la administracion de las solicitudes realizadas por



nuestros asociados relacionadas con

los auxilios de

desembolsados durante el segundo semestre de 2023.

Veamos la ejecucion de los fondos sociales:

a) Fondo de Solidaridad:

(Cifras en $)

educacioén, los

cuales fueron

Concepto Valor Total Ejecucion afio Saldo
Fondo 2023 pendiente por
Solidaridad ejecutar a
2023 diciembre
2023
Total Fondo de Solidaridad: ($74.565.406 sin ejecutar | 758.063.367 504.768.007 253.295.360
de periodos anteriores, mas $683.497.961
correspondiente al 15% de la apropiacion del
excedente del afio 2022,
Equivalencias en % 100.00% 67% 33%

Como se puede observar, la ejecucion del fondo de solidaridad a diciembre de 2023 fue
del 67% y por valor de $504.768.007 por los siguientes conceptos:

Concepto Valor en $ Valor %
Apropiacién del otro 50% para la DIAN del impuesto 455.665.307 90%
Pago plan exequial asociados fallecidos (QEPD) (*) 43.233.300 9%
Pago auxilios econémicos 5.869.400 1%
Total 504.768.007 100%

(*) Recordemos que, a partir del mes de julio del afio 2021, los pagos por concepto del plan exequial para los
asociados la venia asumiendo la Fundacion CFA, pero se observan pagos durante el afio 2023 que los estan

cubriendo con el fondo de solidaridad nuevamente.

Se encuentra pendiente por ejecutar a diciembre de 2023 un saldo de $253.295.360
equivalente al 33% del valor total del fondo de solidaridad.

Es de anotar que del excedente generado del afio 2022 por valor de $4.556.653.071,
segun las normas legales, se destin6 un 20% equivalente a $911.330.614 como impuesto
para la DIAN, los cuales se apropian de los fondos de educacién y solidaridad.

b) Fondo de Educacién:

(Cifras en $)

Valor Total Fondo

Concepto Educacién

Ejecucion afio
2023

Saldo pendiente por ejecutar
a diciembre de 2023

Total Fondo de Educacion
($6.090.733 de  ejercicios
anteriores que fueron
asignados para el afio 2023 al
fondo de formacién y
promocion social), es decir, que
el valor del fondo de educacion
correspondi6 al 25% de la
apropiacion de los excedentes
del afio 2022 que fueron de
$4.556.653.071.

1.139.163.268

918.446.971

220.716.297

Equivalencias en % 100.00%

81%

19%

Ahora se detallan los conceptos en que fueron ejecutados el 81% del Fondo de

Educacién por valor de $918.446.971, veamos:




(Cifras en $)

Concepto Valor Ejecutado en $ Ejecucion %
Apropiacién para la DIAN correspondiente al 50% del impuesto (*) 455.665.307 50%
557 auxilios Educativos a asociados y beneficiarios (**) 403.500.000 44%
48 auxilios Educativos a empleados (**) 59.281.664 6%
Total ejecucion fondo de educacién 918.446.971 100%

(*) Los $455.665.307 equivalentes al 50% de la ejecucién del fondo de educacidn
fueron girados a la DIAN por concepto de impuesto, los cuales corresponden solo al
50% del total apropiado para impuesto; por cuanto, el otro 50% se apropié del fondo
de solidaridad, tal como lo contemplan las normas legales.

(**) Los beneficiarios de los 557 auxilios educativos por valor de $403.500.000
equivalentes al 44% que se ejecutaron, correspondieron a asociados y beneficiarios
de los asociados. Es de anotar que los auxilios educativos para el afio 2023 tuvieron
un incremento de 190 beneficiarios equivalente al 52% y un incremento en recursos
de $42.071.294 equivalente al 12%; esto por cuanto, para el afio 2022 fueron 367

beneficiarios por valor de $361.428.706.

(***) Los 48 auxilios educativos por valor de $59.281.664 correspondiente al 6% de la
ejecuciéon del fondo de educacion correspondieron a empleados de direccion

general y oficinas.

¢) Fondo De Formacién Y Promocién Social:

Este fondo fue aprobado por los delegados en la asamblea del 11 de marzo de 2023
donde se puso a consideracion el proyecto de distribucion de excedentes del afio 2022
por valor de $4.556.653.071, donde se aprob6 apropiar un 30% para este fondo
equivalente a $1.366.995.921, veamos la ejecucion:

Cifraen $
Concepto Valor Total Ejecucion 2023 Saldo
Fondo pendiente
Formaciony por ejecutar
Promocion adiciembre
Social afio 2023
2023
Total Fondo de formacién y promocion social: | 1.373.086.654 879.298.729 | 493.787.926
($6.090.733 saldo del fondo de educacién sin ejecutar
de periodos anteriores que se apropiaron para este
fondo, méas apropiacion del 30% de los excedentes de
2023 por $1.366.995.921).
Equivalencias en % 100.00% 64% 36%

Se detalla el valor y conceptos en que fue ejecutado el 64% equivalente a $879.298.729
del Fondo de formacién y promocion social, veamos:

(cifras en$)

Concepto Valoren $ Valor %
Pago némina promotoras sociales 796.955.486 90%
Pago viatico promotoras sociales 51.747.631 6%
Pago medicina prepagada promotoras sociales 22.445.088 3%
Pago telefonia celular promotoras sociales 8.150.524 1%
Total 879.298.729 100%

A diciembre de 2023 quedd por ejecutar un saldo de $493.787.926 equivalente al 36%.

Con relacion a este Fondo De Formacion Y Promocién Social: aprobado por la
Asamblea General Ordinaria de Delegados del 11 de marzo de 2023, consideramos que




es un valor importante apropiado de los excedentes de nuestros asociados, por lo que
esperamos que efectivamente se vea reflejado en mas y mejores actividades para
nuestros asociados y que se pueda tener un indicador de medicidon al respecto.

Ahora bien, la Asamblea tiene la facultad de destinar un porcentaje mayor del excedente
para alimentar estos fondos sociales (articulo 54 de la Ley 79 de 1988), por lo que
recomendamos sean incrementados en mayores porcentajes en el proyecto de
distribucion de excedentes, toda vez que de estos fondos se sacan los recursos para el
pago del impuesto para la DIAN equivalente al 20% de los excedentes.

Asi lo contempla el articulo 54 de la Ley 79 de 1988:

(...)Si del ejercicio resultaren excedentes, estos se aplicaran de la siguiente forma: Un
veinte por ciento (20%) como minimo para crear y mantener una reserva de proteccion
de los aportes sociales; un veinte por ciento (20%) como minimo para el Fondo de
educacion y un diez por ciento (10%) minimo para un Fondo de solidaridad, esto en
concordancia con el articulo 97 del Estatuto de CFA que dice: (...)podra la Asamblea
General aprobar apropiaciones superiores a las minimas sefialadas por la ley o crear
fondos o reservas para fines determinados {(...) (...)(Resaltado es nuestro).

Generalmente lo que se ha observado es que la gran mayoria de los resultados positivos
estan siendo destinados a cubrir deterioro de cartera, afectada aun por los rezagos de la
pandemia y la situacibn econémica que estd atravesando el pais, deterioro que se
realiza por normas legales con el fin de cubrir patrimonialmente a CFA; sin embargo, no
es menos importante tener presente que también afecta los resultados econémicos o
beneficios para nuestros asociados que estan al dia en sus obligaciones, por lo que se
deberian seguir destinando mayores porcentajes para los fondos sociales y en especial
para el fondo de educacién para otorgar mas auxilios educativos.

Con relacién a los Fondos Sociales de educacién y solidaridad, estos por su haturaleza
tienen caracter de agotables, quedaron sin ejecutar del fondo de educacion
$220.716.297 equivalente al 19% y del fondo de solidaridad un saldo de $253.295.360
equivalente al 33%; saldos no ejecutados que se deben colocar a consideracién de la
Asamblea para que se traslade a la vigencia siguiente.

Como 6rgano de control social seguimos considerando muy importante recomendar a la
administracion que se destinen recursos importantes para auxilios educativos de
nuestros asociados, por ser un gran beneficio para nuestra base social de acuerdo a sus
necesidades, por lo que se deberian apropiar de los excedentes en la medida de lo
posible recursos significativos para alimentar los fondos sociales, mas cuando de estos
fondos sociales, tal como se anot6, se debe sacar el valor correspondiente de impuesto
del 20% del excedente para la DIAN, segun lo contemplan las normas legales vigentes.

Retiro de asociados: Para la Junta de Vigilancia como Organo de Control Social, es
muy importante conocer que cantidad de asociados se retiraron de nuestra cooperativa,
es asi, que conocimos que retiros hubo durante el afio 2023 comparativamente con los
afios 2022, 2021, 2020 y 2019, cuales fueron sus principales causas de retiro y que plan
de accion implementdé la administracion para frenar los retiros.

Veamos cantidad de asociados retirados en las fechas citadas:

Periodos/afios 2023 2022 | 2021 | 2020 | 2019 | variacién 2023 - 2022 Va”;"/‘oc"’”
Cantidad de  asociados
retirados durante 2023 4.584 3.649 | 3.087 | 2.235 | 2.772 935 26%

Como se puede observar, durante los Ultimos 5 afios los retiros de asociados se vienen
incrementando, es asi que durante el afio 2023 se retiraron 4.584 con incremento de 935



retiros equivalente al 26% con respecto al afio 2022.

Como asociados nuevos ingresaron 6.172. para un neto de 1.588 entre nuevos
asociados y retiros.

Las principales causas de retiro de nuestros asociados durante el afio 2023 en su
orden fueron:

Concepto de la causa Cantidad Participacion
%

Cancelacion de crédito 1.933 42%
Decision administrativa (*) 1.653 36%
Situacion Econémica 588 13%
Fallecimiento 144 3%
Otras causas (salen del pais, cambio de entidad financiera, negacion 266 6%
créditos. pertenece a otra cooperativa, desempleo, morosidad)

Total asociados que se retiraron durante el afio 2023 4.584 100,0%

(*) La causal “Decision administrativa”, obedece a politica de la administracién tomada a partir del 01 de
enero de 2021 para retirar aquellos asociados que tengan saldos en aportes menores a $50.000 y sin
movimiento en su cuenta de aportes por mas de un afio.

Como se observa, el mayor porcentaje y por el 42% equivalente a 1.933 retiros,
obedecieron a cancelacion de crédito, seguido del 36% equivalente a 1.653 retiros por
decisidon administrativa, el 13% por 588 por situacién econémica, el 3% por 144 retiros
por fallecimiento y el restante 6% por 266 retiros obedecieron a otras causas como:
Salen del pais, cambio de entidad financiera, negacion créditos, pertenece a otra
cooperativa, desempleo, morosidad, entre otras.

Plan de accién implementado por la Administracion para frenar los retiros de

asociados:

La administracién para frenar el retiro de asociados implementéd las siguientes

estrategias y campanas:

v' Estrategia de retencién de asociados en las oficinas - créditos (Viene desde el
afno 2020).

Dar a conocer a los asociados el valor de la transferencia social.
Preaprobados y retanqueos cuando van terminando de cancelar los créditos.
Retencion de aportes con la campana de “crediaportes”.

Retiro parcial de aportes sociales.

NN

Bono con la campafia “CFA mas para ti”.

Base Social: Siempre nos hemos ocupado de analizar nuestra base social, por ser la
materia prima fundamental en este tipo de entidades por su naturaleza, veamos su
composicién en cuanto a cantidad de asociados y valor en aportes sociales, tanto en
asociados activos como inactivos al 31 de diciembre de 2023 comparativamente con 31
de diciembre de 2022 y 2021

Variacion en

Cantidad de % Cantidad de % Cantidad de %

Concepto

asociados diciembre
2023

participacion
2023

asociados
diciembre 2022

participacion
2022

asociados
diciembre 2021

participacion
2021

numero de
asociados Dic
2023 vr Dic 2022

Var %

Activos

43.468

58

46.662

64

46.671

66

(3.194)

(6,84)

Inactivos

31.488

42

26.776

36

23.542

34

4.712

17,60

Total Base Social

74.956

100,00

73.438

100

70.213

100

1.518

2,07

Del cuadro se puede observar que:




Nuestra Cooperativa CFA siempre ha mantenido un porcentaje importante de
asociados inactivos, como podemos observar con crecimiento en asociados inactivos
en los Ultimos tres afios asi: para el afio 2021 los inactivos fueron de 23.542
equivalente al 34%, para el afio 2022 los asociados inactivos fueron 26.776 equivalente
al 36% y para el afio 2023 un total de inactivos de 31.488 equivalente al 42%, con un
incremento del 17,6% para el afio 2023 con respecto al afio 2022 lo que equivale a un
aumento de 4.712 asociados inactivos.

Mientras los asociados activos se disminuyeron en el afio 2023 con respecto al afio
2022 en el 6,84% equivalente a una disminucién de 3.194 asociados; es decir, se
disminuyen los asociados activos y se incrementan los asociados inactivos.

El incremento neto de la base social fue del 2.07% equivalente a 1.518 asociados, para
un total de asociados que conforman nuestra base social de 74.956 asociados.

Ahora detallo asociados activos e inactivos por saldos en aportes sociales:

Valor Aportes % Valor Aportes % Valor Aportes % L
N L L. . L L. . . L. Variaciéon en Var %

Sociales en $ participacion Sociales en $ participacién | Sociales en $ | participacion $2023- 2022
Concepto 2023 2023 2022 2022 2021 2021
Activos 44.296.480.154 81 42.799.338.725 85 40.197.760.045 87 1.497.141.429 3
Inactivos 10.204.716.442 19 7.396.980.684 15 6.017.984.876 13 2.807.735.758 38
Total Aportes
Sociales 54.501.196.596 100 50.196.319.409 100 46.215.744.921 100 4.304.877.187 9

Del cuadro se observa:

El valor total de aportes sociales a diciembre de 2023 fue de $54.501.196.596 con un
incremento de $4.304.877.187 equivalente al 9% con respecto al afio 2022, incremento mayor
al generado en el afio 2022 que fue de $$3.980.574.487, y se encuentra discriminado entre
saldos de asociados activos e inactivos tal como se muestra en el cuadro. Contribuyendo a
este crecimiento las estrategias y campafias implementadas por la administraciéon de llamar
para actualizar los aportes y la campafia de conversion de ahorradores a asociados, entre

otras.

Se detallan las variaciones a continuacion:

v

v

Incremento en el saldo de aportes sociales de asociados activos del 3% equivalente a
$1.497.141.429.

Mientras el incremento del saldo en aportes de los asociados inactivos fue del 38%
equivalente a $2.807.735.758.

Para un incremento neto de los aportes sociales totales del 9% equivalente a
$4.304.877.187.

La participacion del saldo de aportes sociales de asociados activos en los ultimos tres
afios esta por encima del 80% sobre el total de aportes sociales.

Otros aspectos observados al analizar la base social de CFA, veamos:

v

v

Se siguen observando en la base social asociados sin saldo en aportes sociales
distorsionando la cantidad real de asociados, estos a diciembre fueron de 491
personas, dentro de ellos, 2 fallecidos, nuevamente recomendamos depurar.

Adicionalmente se observaron 48 asociados con saldo en aportes sociales menores a
$1.000, para un total de aportes de $4.592; recomendamos nuevamente depurar la
base social al final del afio contable con el fin de tener una base social mas real.

Se observaron 137 asociados dentro de los activos con valor en aportes sociales
menor al 50% de un SMMLV, se asume que podrian ser asociados que estan
pagando los aportes diferidos y se encuentran al dia en el plan de pagos.




v/ Se siguen observando asociados fallecidos (QEPD) dentro de la base social, estos
fueron 449 a diciembre de 2023 con aportes sociales por valor de $313.204.558,
incrementada con respecto a diciembre de 2022 que fueron 414 con aportes de
$$284.157.474, y a diciembre de 2021 habian 380.

Con relacion a los asociados fallecidos que aparecen en la base social, hemos sido
reiterativos recomendando a la administracion (En cabeza del Consejo de
Administracion y Gerencia) tener en cuenta las recomendaciones de la Junta de
Vigilancia como drgano de control social que esta cumpliendo las labores asignadas,
como también tener en cuenta lo contemplado en el Estatuto Social que dice:

(...) Articulo 19°. PERDIDA DE LA CALIDAD DE ASOCIADO: La calidad de
asociado se perdera por:

a) Retiro voluntario.

b) Retiro forzoso.

c) Fallecimiento de personas naturales o disolucién de personas juridicas.

d) Exclusién (...). (Resaltado es nuestro).

(...) Articulo 22°. RETIRO POR FALLECIMIENTO O DISOLUCION DE PERSONA
JURIDICA: Conocido el fallecimiento de una persona natural o la disolucion de
una persona juridica, asociado, el Gerente de CFA o su delegado, de oficio, en el
primer caso, o por solicitud del organismo competente, en el segundo caso, declarara
su retiro y notificara por escrito a los interesados para que ejerzan sus derechos,
previo el cumplimiento de los requisitos legales que para cada caso exigird CFA
(...).(Resaltado es nuestro).

Todo lo anterior, es decir (asociados sin aportes, asociados con valores de centavos en
aportes y asociados fallecidos) distorsionan la base social real de la cooperativa CFA.

Igualmente recomendamos nuevamente tener en cuenta, cuando asi lo permitan los
resultados econdmicos, la revalorizacion de los aportes sociales con el fin de mantener
el poder adquisitivo constante de los aportes sociales individuales de nuestros asociados,
revalorizacion que se podra hacer previa autorizacién de los delegados en la asamblea.

Beneficios / Actividades Sociales: Un tema bien importante para la Junta de Vigilancia
como o6rgano de control social, también fue estar pendientes de la participacién en las
actividades sociales por parte de nuestros asociados y la ejecucidon por parte de la
Fundacién CFA del presupuesto asignado para tal fin.

Con relacién a la ejecucién del presupuesto en las actividades sociales, recomendamos al
director de la Fundacion Doctor Carlos Guerra, que se realizaran las actividades que mas
prefieran los asociados segun las caracteristicas de cada zona y que los recursos de
aqguellos rubros no ejecutados los destinaran para desarrollar aquellas actividades que mas
prefieran los asociados.

A pesar de que se ha venido incrementando la participacién de los asociados en las
actividades sociales, esta sigue siendo baja, si se tiene en cuenta que en la cifra de los
asociados que participan se repiten personas, y también si se tiene en cuenta el total de la
base social activa, veamos como ha sido el comportamiento:

Periodos/afios Base social N° de Participantes % en
activa asociados (*) Participacion/Base
social activa
2023 43.468 19.241 44%
2022 46.662 18.827 40%

(*) Importante aclarar que dentro de la cifra de participantes se repiten asociados que participan en varias
actividades, luego no corresponde en realidad a que hayan participado los 19.241 asociados en las actividades
sociales durante el afio 2023 y los 18.827 del afio 2022; es decir, en la realidad no se conoce efectivamente que
base social participa en los beneficios sociales.
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Durante el afio 2023 teniendo en cuenta la claridad que se hizo de los asociados,
participaron 19.241 de una base social activa de 43.468, equivalente al 44%, con
incremento de 414 asociados si se compara con los 18.827 asociados que participaron en el
afio 2022.

Ahora se relaciona la calidad de todos los participantes en los beneficios sociales de la
Fundacion CFA del afio 2023 comparativamente con el afio 2022:

N° de % en N° de % en Var 2023 - Var %

. o Participantes Participacién Participantes Participacién 2022 2023-
Tipo de Participante afio 2023 afio 2022 2022

Beneficiarios y otros 40.326 66% 19.228 46% 21.098 110%
Asociados 19.241 32% 18.672 45% 569 3%

Ahorradores no 1.266 2% 3.850 9% (2.584) (67%)

asociados

Total participantes (*) 60.833 (*) 100% 41.750 (*) 100% 19.083 46%

(*) Se repiten participantes.

Como se puede observar, continua la tendencia donde la mayor participacion fueron
los beneficiarios y otros terceros; durante el afio 2023 participaron 60.833 personas
(como se anotd se repiten participantes) entre asociados, beneficiarios y ahorradores
no asociados, siendo la mayor participacion con un 66% las personas en calidad de
beneficiarios y otros, incrementados en el 110% con respecto al afio 2022 que fueron
19.228, segun lo informado por la Fundacion CFA, obedecio a las participaciones en
proyectos ofertados con la entidad gestora, procesos de redes, redes DGRV,
proyecto juventud DGRV, Programa de emprendimiento Juvenil en alianza con
Aflatoun Internacional y el aumento en la capacidad instalada de la Fundacion CFA.

Mientras la participacién de los asociados durante el afio 2023 fue de 19.241 (se
repiten participantes) equivalente al 32% del total de participantes, con un incremento
con respecto al afio 2022 de 569 asociados equivalente al 3%.

Se observa que los ahorradores no asociados durante el afio 2023 participaron
menos que en el afio 2022, pasé de 3.850 del afio 2022 a 1.266 del afio 2023, con
una disminucion del 67% equivalente a 2.584 ahorradores no asociados, es decir, se
esta dando mas participacién si se asocian, tal como es el deber ser.

En conclusién, la participacion total entre asociados, beneficiarios y ahorradores no
asociados fue durante el afio 2023 de un total de 60.833 personas, con incremento
del 46% con respecto al afio 2022 que fueron 41.750 participantes.

Detalle de participantes en las actividades sociales ejecutadas por la Fundacién en los
tres ejes tematicos como son: educacién, bienestar y formacion para la
empleabilidad, veamos la participacion por cada eje tematico:

Ejes Tematicos N° Participantes | N° Participantes Variacion Vari_af:ic’)n %
2023 2022 Participantes
Formacion para la Empleabilidad 24.929 11.377 13.552 119 %
Educacion 19.607 15.532 4.075 26 %
Bienestar 16.299 15.217 1.082 7%
Total participantes (*) 60.835 42.126 18.709 44 %

(*) se repiten participantes

Como se puede observar, participaron durante el afio 2023 entre los tres ejes
tematicos 60.836 personas incrementadas en 18.709 equivalente al 44% en
comparacion con el afio 2022.

La mayor participacion fue en eje de Formacién para la Empleabilidad con 24.929
participantes con incremento de 13.552 personas equivalente al 119%, le sigue el eje
de educacién con 19.607 y el de Bienestar con 16.299.

Se observa que en el afio 2023 los tres ejes incrementaron su participacion
comparativamente con el afio 2022.
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%  Teniendo en cuenta el informe de investigacion realizado y presentado por la Universidad
ESUMER a finales del afio 2021 sobre la Base Social, la Fundacién ha venido trabajando
en temas relacionados y enfocados con:

v El disefio de estrategias para las nuevas generaciones.
Convenios con Universidades y cajas de compensacion familiar.
Revisién y validacion de las metodologias de formacién y capacitacion.

v
v
v Fortalecimiento del modelo cooperativo.

v' Generacion de estrategias articuladas con la entidad gestora, para impactar la base
de ahorradores que son potenciales asociados.

v' Consolidacién de los ejes, en tres grandes, como son la educacién, bienestar y
Formacién y articulaciéon de opciones para la empleabilidad.

v" Ampliacion de la planta de cargos para la gestién social.

% Ahora bien, y con el propésito de continuar estableciendo relaciones cordiales con
nuestros delegados como representantes de los asociados y conocer de cerca sus
inquietudes y sugerencias relacionadas con los servicios y las actividades sociales de la
Fundacién y de CFA, realizamos visitas a las oficinas de: Cisneros, Cali. Urrao, Yarumal,
Ciudad Bolivar/Salgar, Andes/Hispania y Rionegro, se generaron los respectivos informes
con las observaciones, sugerencias, recomendaciones, aspectos positivos y por mejorar,
los cuales fueron enviados a la administracién (Consejo y Gerencia) y a la Fundacion, con
el fin de que dieran respuesta a los interesados, respuestas que fueron enviadas a las
respectivas oficinas.

En estas reuniones recomendamos leer el estatuto social y su reglamentacién como la
carta magna de navegacion de nuestra cooperativa, les socializamos los deberes y
derechos que tienen como asociados, responsabilidad de los delegados, funciones de la
Junta de Vigilancia, los incentivamos para que hagan parte de los dérganos de
administracion y control y les recordamos los diferentes medios de comunicacion que tiene
CFA.

Para la Junta de Vigilancia ha sido de gran agrado lo manifestado por los delegados,
promotoras y directores en las reuniones, a cerca de la importancia que le dan a nuestras
visitas.

< Conscientes como érgano de control social de la importancia de conocer las percepciones
de los delegados, socializamos las actas de reuniones realizadas de éstos con los
directores, donde se reciben también las PQRS de los buzones de sugerencias, a las
cuales se les dio lectura mensualmente, con el fin de darles trdmite ante las instancias
competentes de la administracion y realizar seguimiento a las sugerencias realizadas.

Para su conocimiento relacionamos las actas de reuniones con los directores de oficinas y
delegados recibidas durante el afio 2023 comparativas con las de los afios 2022 y 2021,
las cuales fueron socializadas y analizadas en las reuniones de Junta de Vigilancia,

veamos:
Oficinas N° de reuniones 2023 | N° de reuniones 2022 | N° de reuniones 2021
Envigado 12 12 12
Bogota D C 12 12 12
Santa Fe de Antioguia Ext caja San Jerénimo 12 12 11
Segovia 12 12 9
Sopetran y Ext caja Liborina 12 12 7
Camino Real y Ext caja suramericana 11 12 12
Barranquilla 12 6 6
Pereira y Ext caja Cuba 11 1 11
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Terminal Norte y Ext caja Aranjuez 10 8 7

Caucasia 9 8 6

Bello 9 7 5

Barbosa 8 11 8

Santa Rosa de Osos 8 9 9

Girardota 8 7 4

Alpujarra 7 9 8

Itagui 7 9 7

Apartado (*) 6 6 11
Copacabana (*) 6 7 9

Monteria (*) 6 4 6

Yarumal Y Ext Caja Bricefio (*) 6 5 4

Rionegro (*) 6 2 4

Cali (*) 5 7 7

Urrao (*) 5 5 0

Donmatias (*) 4 6 4

Remedios (*) 4 4 5

Ciudad Bolivar y Ext caja Salgar (*) 4 3 7

Puerto Berrio y ext. caja la Sierra (*) 3 7 6

Cisneros y Ext caja San José del Nus (*) 2 10 0

Belén (*) 2 NA NA
San Pedro de los Milagros (*) 1 5 4

Andes y ext. caja Hispania (*) 0 8 5

Total Actas reuniones afio 2023

comparativas afios 2022y 2021 220 225 206

(*) Oficinas que menos reuniones realizaron durante el afio 2023.

En la cooperativa CFA es una buena préctica la realizacion mensual de reuniones en las
diferentes oficinas entre los directores de oficina, promotoras sociales y sus respectivos
delegados; esto denota el nivel de compromiso de ambas partes en procura de mantener
una retroalimentacion constante por parte de la cooperativa CFA y su Fundacion hacia los
delegados como representantes de la base social, con informacion relevante de sus
actividades, servicios y beneficios. Ahora bien, como no felicitar a aquellos delegados
comprometidos que asistieron y realizaron reuniones periddicas con los directores, es bien
importante conocer mensualmente como esta la situacion social, econdmica y financiera
de nuestra cooperativa CFA y Fundacion, recomendamos a los delegados tener en cuenta
las responsabilidades contempladas en el articulo 45 del estatuto social vigente.

Como se puede observar, recibimos y socializamos 220 actas de reuniones con delegados
y directores durante el 2023, dando traslado a la administracion de las sugerencias y
solicitudes que hicieron los delegados en las actas, ademas recomendamos a la
administracion dar respuesta e hicimos el seguimiento respectivo.

« Teniendo en cuenta que: “La Defensoria constituye una instancia mediadora que
busca promover la solucién agil de las quejas presentadas por los usuarios ante la
entidad” y que ademas, el Defensor es un particular independiente de la Cooperativa
Financiera, donde no sélo debe estar basada en la resolucion de quejas o reclamos, sino
que cumple otras funciones contempladas en las normas legales vigentes como: la voceria,
seguimiento a las recomendaciones y sugerencias en resolucidon de casos particulares,
revision de los contratos dada la queja interpuesta, entre otras; esta Junta de Vigilancia
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quiso conocer el concepto general del Defensor del Consumidor Financiero relacionado
con su gestion realizada durante el afio 2023, concluyendo en su informe que:

e EIl procedimiento es transparente y eficiente para recibir, tramitar y resolver las PQR
presentadas por los asociados y/o ahorradores de CFA.

e Que en todas las respuestas analizadas por la defensoria se observé que la
cooperativa brinda informacion clara, con igualdad y respeto; logrando asi un trato justo
a los asociados y/o ahorradores y permitiendo que cada dia las relaciones con éstos
sean mas soélidas y genere mas confianza con la cooperativa.

¢ Que dentro de los tipos de PQR tramitadas, ni de las situaciones conocidas por la DCF,
no se ha observado una préctica indebida — ilegal, no autorizada o insegura por parte
de CFA.

En Conclusién, el informe del Defensor del Consumidor Financiero fue positivo y manifesté
que considera que CFA Cooperativa Financiera ha mantenido un trato justo con los
asociados, ahorradores y/o deudores en las actuaciones materia de andlisis.

+ Recibimos a través de los buzones de sugerencias ubicados en las oficinas, 316 PQRS,
incrementadas con las del afio 2022 que fueron 213 PQRS y con las del afio 2021 que
fueron 177, sigue siendo el canal o medio mas utilizado por los asociados para radicar las
PQRS, los buzones de sugerencias ubicados en las oficinas, PQRS que la Junta de
Vigilancia socializa en las reuniones mensuales y da traslado al area de productos y
servicios con las respectivas recomendaciones y seguimiento, el 70% fueron positivas y
correspondieron en su mayoria a las oficinas de Sopetran y Liborina, Apartadd, Monteria y
Santa Fe de Antioquia.

Como 6rgano de control social recomendamos se implementen planes de mejora a las
quejas y sugerencias de nuestros asociados y realizamos seguimiento permanente; el area
de productos y servicios retroalimenta a los directores solicitando planes de mejora en los
procesos que presentaron falencias relacionado con las PQRS negativas, y también
retroalimentan a los empleados con las PQRS positivas.

Los conceptos negativos de las PQRS reportadas en los diferentes buzones de
sugerencias de oficinas, por lo general obedecieron a lentitud en el servicio, mal servicio
por demora en las asesorias, molestias en la cobranza de obligaciones y fallas en cajeros
electrénicos.

< Conocimos también de todas las PQRS recibidas en CFA a través de los diferentes
medios, las cuales son canalizadas y gestionadas por el area de productos y servicios en
un tiempo promedio de 11 dias encontrandose dentro de los tiempos establecidos, se
recibieron en total 565 PQRS durante el afio 2023 incrementadas en 45 PQRS con relacion
al aflo 2022 que fueron de 520 PQRS, versus 490 PQRS recibidas en el afio 2021, siguen
siendo las oficinas a través de los buzones de sugerencias el medio por el cual se reciben
la mayoria de las PQRS, con un 64% seguido del call center, Superintendencia Financiera,
call center y correo electrénico, entre otros.

A partir del segundo semestre del afio 2022 la forma de registrar las PQRS segun lo
normado por la Superfinanciera en resolucion nimero 023 de 2021, se realiza segun el
Proyecto SMARTSUPERVISION con el fin de tener informacion en tiempo real para ambas
entidades, tanto CFA como Superfinanciera, esto para las PQRS que se reciben por los
diferentes medios, excepto las recibidas a través de los buzones de sugerencias que como
se anotd, son la gran mayoria y las recibe la Junta de Vigilancia para socializar
mensualmente en nuestras reuniones y dar traslado al area de Productos y Servicios con
las recomendaciones pertinentes para su respectiva gestion y seguimiento.

« Otras actividades realizadas:
v" Dimos traslado a la administracién (Consejo y Gerencia), al director de la Fundacién

CFA y al area de productos y servicios, de las sugerencias de los delegados y
asociados plasmadas en las actas, como también de las que fueron enviadas
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directamente a nosotros como 6rgano de control social, realizamos
recomendaciones e hicimos seguimiento para que se diera respuesta.

v" Presentamos todos los miembros de Junta de Vigilancia propuesta estatutaria al
anteproyecto presentado por el Consejo de Administraciéon para reforma estatutaria.

v" Solicitamos se incluyera en la medida de lo posible dentro del presupuesto de 2024
recursos para cubrir el desplazamiento de los delegados y asociados que asistan a
las reuniones de visitas de la Junta de Vigilancia cuando lo amerite.

v" Relaciono algunas de las sugerencias y recomendaciones realizadas por los
delegados y asociados que fueron enviadas a la administracion e informes enviados
por parte de la Junta de vigilancia:

e La ubicacién de puestos adicionales para los colaboradores de oficinas.

e Cambio de sillas para la oficina.

Revisar para una proxima eleccion de delegados el proceso de votacion, ya
que presenté fallas y fue dificil para asociados.

Ubicar mas corresponsales.

Campafias mas fuertes de actualizacion de aportes.

Cambios y/o mantenimiento a los buzones de sugerencias.

Que en la Fundacion se tengan indicadores de gestién y medicion de las
actividades sociales mas cualitativos.

Gestion de maquinas cuenta billetes.

e Suscripcién de convenio Colanta de la delegada de Bello Lorena Cardenas.
e Mejorar el estado de la UPS — Oficina Segovia.

e Promocionar a la CFA, en redes sociales, emisoras y otros medios.

e Revalorizacion de los Aportes Sociales.

e Solicitud de certificaciones de que no se encuentran inmersos en temas de
inhabilidades e incompatibilidades los érganos colegiados postulados.

e Solicitud soportes del cumplimiento del requisito estatutario de las 50 horas
de capacitacién cooperativa para delegados.

e Seguimiento a la convocatoria para otorgar los auxilios educativos.

e Contratar promotora social teniendo en cuenta el apoyo que desde la UDEA
les pueden brindar.

e Se envio a los directores de oficina recomendaciones relacionadas con la
elaboracién y contenido de las actas de reuniones con delegados.

e Recomendaciones a la administracion relacionadas con humedades en
algunas oficinas.

e Recomendaciones a la administracién para actualizar érganos colegiados
en las carteleras de las oficinas.

e Cambio de cajeros electronicos en Segovia.

e Entre otros

Recomendaciones generales:

1.

Continuar desarrollando estrategias que permitan mayor participacion de los asociados en
las actividades sociales que ofrece la cooperativa a través de la Fundacion, mas cuando
fue ampliada la planta de cargos para la gestion social, ademas que sea ejecutado el
ciento por ciento (100%) del presupuesto destinado para tal fin en cada periodo gravable.

Que se destinen mayores recursos para los auxilios educativos en la medida de lo posible,
y seguir contemplando la probabilidad de la revalorizacién de aportes sociales, con el fin
de que conserve el valor del dinero en el tiempo.

Dar respuesta oportuna a las sugerencias y recomendaciones de los delegados que surjan
en las asambleas, y en lo posible y de acuerdo a su viabilidad que se coloquen a
consideracion en la asamblea en pleno.

Continuar realizando esfuerzos por parte de la administracion (Consejo de Administracion
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y Gerencia) con el fin de mejorar dia a dia los servicios para nuestros asociados como
duefios de la cooperativa y como la materia prima fundamental de este tipo de entidades
solidarias.

“NUESTRA MAYOR DEBILIDAD ES DARNOS POR VENCIDOS, LA FORMA
MAS SEGURA DE ALCANZAR EL EXITO ES SIEMPRE INTENTARLO UNA
VEZ MAS”

(Thomas Edison)

JUNTA DE VIGILANCIA

DORALBA MUNOZ LOPERA
Coordinadora

ANA MILENA VILLA CATANO
Secretaria

JOHN KENNEDY AGUDELO GALLO
Miembro Principal

GIOVANI MARIN CUARTAS
Miembro Suplente

VICTOR RAUL POSSO AGUDELO
Miembro Suplente

LUIS EUGENIO ZULUAGA GIRALDO
Miembro Suplente

Elaboré: DORALBA MUNOZ LOPERA

Bogotéa D, C febrero 09 de 2024
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INFORME GESTION DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR FINANCIERO
COOPERATIVA FINANCIERA DE ANTIOQUIA CFA-

Respetados Sefiores(as),

Atendiendo las reglas sobre el informe de gestion de la Defensoria del consumidor financiero
(DCF) cumpliendo con lo establecido por el literal e, del articulo 13 de la Ley 1328 de 2009 y
concretamente con lo expuesto en la Circular Externa 013 de 2022 y recogido en la Circular
Basica Juridica de la Superintendencia Financiera de Colombia (SFC) en la parte |, titulo Ill,
capitulo I, articulo 2.4, me permito presentar un informe de las labores cumplidas en el
periodo 2023 en el cargo como defensora del consumidor financiero.

FUNCION DE ATENCION Y RESOLUCION DE QUEJAS O RECLAMOS

0 Descripcion de la gestion sobre la atencion de quejas o reclamos:
La defensoria ha ejercido las funciones mediante un procedimiento con términos legales
definido por la ley 1328 de 2009 y el decreto 2555 de 2010 establecidos para que se
cumpla con el debido proceso, de manera breve y sumaria, respetandose el principio de
contradiccion de ambas partes, y manteniendo claro que la defensora es un particular
independiente de la cooperativa.

Existe un procedimiento transparente y eficiente para recibir, tramitar y resolver las PQR
(peticiones, quejas y reclamos) presentadas por los asociados y/o ahorradores de la
cooperativa y comprende:

—» RECEPCION DE PQR:

Los canales dispuestos y conforme las normas (correo electronico, correo fisico, oficina
de la defensoria, agencias de la cooperativa y fax) para recibir las PQR en la DCF. Los
medios son de facil acceso para que los asociados y/o ahorradores presenten las PQR 'y
estan de forma clara y sencilla informados en los medios dispuestos por la cooperativa
para ello.

—» REGISTRO Y SEGUIMIENTO:

Se ha implementado un sistema de registro que permite un seguimiento detallado de
cada PQR y se le asigha un numero unico a cada caso para facilitar su identificacion y
seguimiento.

—» ANALISIS Y EVALUACION:

Se realiza un analisis detallado de cada PQR para determinar el tramite a sequir de
admision, antes de admitir, inadmision o traslado en ejercicio de voceria.

Se considera la normativa vigente en cuanto la competencia de la defensoria dispuesto
en el articulo 14 de la ley 1328 de 2009 y los principios de equidad y transparencia en la
evaluacion ligados al principio del trato justo de los consumidores financieros.
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— COMUNICACION CON LOS CONSUMIDORES FINANCIEROS Y LA COOPERATIVA:

Se comunica oportunamente a los asociados y/o ahorradores o usuarios y a la
cooperativa sobre el tramite a seguir. En 2023, se agilizaron los términos y se informo el
procedimiento al CF y a la cooperativa, al dia habil siguiente de recibido la PQR.

—» RESOLUCION:

Una vez recibida la respuesta de la cooperativa se evalua debidamente y se proporciona
al CF las explicaciones claras y detalladas sobre la decision tomada por la defensoria al
respecto en relacion con la respuesta dada por la cooperativa.

En las quejas admitidas, se emite dentro del término legal, un concepto final dirigido a
ambas partes y en las demas PQR las consideraciones respectivas e indicando la
finalizacion del tramite.

En el periodo 2023 la DCF resolvio las PQR en un término aproximado de tres (3) dias
habiles contados desde el dia que recibio la respuesta completa por parte de la
cooperativa.

El tramite ante la defensoria cada dia es mas agil, disminuyendo a un (1) dia habil de tres
(3) por ley para el traslado a la cooperativa de la PQR y de tres (3) dias habiles en
promedio para resolver, de ocho (8) dias habiles que otorga la ley, a partir de recibir la
informacion completa por parte de la cooperativa.

Lo anterior cumple con los principales objetivos en el tramite de una PQR, la eficiencia y
buscando la satisfaccion del CF entregando una respuesta de manera oportuna a los
asociados y/o ahorradores, clara, precisa, acorde a su solicitud y con el fin de dar
solucion a un problema y/o prevenir en algunos casos un conflicto mayor.

Asi mismo, se hace un analisis adecuado de la causa raiz que origind la queja ©
reclamacion y de las medidas correctivas en caso de haberse presentado para tratar el
caso particular directamente con la cooperativa , en una reunion de seguimiento o en
ejercicio de funcion de voceria como recomendacion.

La gestion de quejas o reclamos busca garantizar el respeto de los derechos de los
asociados y/o ahorradores, mejorar continuamente los servicios de la cooperativa y
fortalecer la confianza en las relaciones entre éstos y la cooperativa.

Estadisticas de las quejas atendidas por el DCF:
Durante el periodo 2023, la Defensoria del consumidor financiero recibid y tramito
veintisiete (27) PQR clasificadas asi:

¢ Diez (10) quejas
¢ Diecisiete (17) Peticiones

De otro lado, se remitieron a la cooperativa veintiuno (21) oficios - notificaciones

judiciales y tres (3) respuestas directas a los CF comunicando los datos de la cooperativa,
solicitando informacion adicional a los CF para dar tramite a la PQR.
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INFORME INTEGRAL DE LAS QUEJAS EN EL ANO 2023

Prod O N°

Crédito de consumo 6

Cuenta de ahorros 2

Otros productos de Establecimientos de Crédito y SEDPE 2
otal genera 10

MOTIVO DE LAS QUEJAS POR PRODUCTO

0 D CUC U U N°

Revision y/o liquidacion

Incumplimientos en la negociacion y acuerdos de pago 1

Inconformidad en procesos - Constitucion, Modificacion y 1
Levantamiento - de garantia

K Inconformidad tasa de crédito 1 j

Cuenta de Ahorros

No disponibilidad o fallas de los canales de atencion 1

k Revision y/o liquidacion de productos 1 J

Otros productos de Establecimientos

de Crédito y SEDPE

Demora o no devolucion de saldos, aportes o primas 1

k Otros motivos 1 J

RESULTADO DE QUEJAS

. Inadmitidas
@ A favor de la Entidad

Favorable al consumidor




Considero importante hacer referencia a las razones legales que impiden conocer un
caso y debo INADMITIR Y/O RECHAZAR una queja, 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, y concretamente las que se aplicaron en el afio
2023 fueron:

“...Estaran exceptuados del conocimiento y tramite ante el Defensor los siguientes
asuntos: ...

a) Los que no correspondan o no estén directamente relacionados con el giro ordinario
de las operaciones autorizadas a las entidades. ...

c) Aquellos que se deriven condicion de accionista de las entidades.

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

9 Analisis cualitativo tanto de las decisiones a favor del CF como de las quejas rectificadas
por la entidad vigilada en las que el DCF haya evidenciado una oportunidad de mejora.

Los motivos de peticiones, quejas o reclamos conocidos no han presentado reincidencias
ni la DCF ha evidenciado una oportunidad de mejora que se requiera por parte de la
cooperativa.

Ahora bien, en el analisis realizado de los informes periddicos sobre el estado y evolucion
del Sistema de Atencion al Consumidor Financiero (SAC) se observa que la causa
principal de las peticiones y quejas presentadas en la defensoria la cual obedece a
solicitudes de “revision y/o liquidacion de crédito o inconformidades relacionadas con el
incremento en los créditos dada la variabilidad de la tasa de interés”, coincide con el
mayor motivo de las peticiones y quejas presentadas por los diferentes canales a la
cooperativa durante el aflo 2023, ademas de otros motivos relacionados como: falta de
informacion en la oficina y/o proceso interno, no explicacion de condiciones de
producto y sus costos asociados y desconocimiento por parte de deudores sobre
cambios realizados en otorgamiento de PAD (Plan Alivios Deudores).

Se logra concluir de acuerdo con los referidos informes que la Direccion de Productos y
Servicios ha implementado un Plan de Accion con varias actividades, entre estas,
capacitaciones con todos los colaboradores de oficina retroalimentando en la parte de
asesorias y advirtiendo la importancia de ofrecer un producto o servicio con la debida
diligencia entregando informacion clara, transparente, oportuna y atendiendo el principio
de trato justo.

Por lo tanto, se considera oportuno sugerir, continuidad en dicho plan de accion y
activarlo con mas frecuencia haciendo énfasis a la fuerza comercial en brindar una
asesoria cumpliendo el principio del “trato justo”, es decir, el deber de proporcionar
orientacion financiera adecuada a sus asociados y/o ahorradores, considerando sus
necesidades y circunstancias. Esto incluye informar sobre los riesgos asociados con los
productos financieros, garantizar la comprension de los clientes y ofrecer
recomendaciones que se ajusten a sus perfiles y objetivos financieros.
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De otro lado, como la defensoria lo ha recomendado y la cooperativa ha indicado estar
trabajando en ello, en la adecuacion de la “Tabla de Amortizacion” en los créditos sujetos
a tasa variable, con el fin de que cada uno de los deudores al recibir este documento
formal conozcan como va hacer el comportamiento de su crédito, qué tipo de tasa
especificando “FIJA O VARIABLE", el cual en caso de ser liquidado con tasa flotante o
variable se le informe claramente en una lectura, que éste puede cambiar dependiendo
de los indicadores econdmicos o condiciones del mercado financiero.

Asi mismo, el area que atienden las PQR se le sugiere para hacer un debido analisis
cualitativo e identificar plenamente la causa, examinar detalladamente las caracteristicas
y contextos de dichas PQR, aunque correspondan a un numero minimo puede ser la
inconformidad de muchos asociados y/o deudores de la cooperativa.

Algunos aspectos a considerar para elaborar el analisis cualitativo de las PQR que realiza
la DCF y sugiere adopte o complemente la cooperativa del que tengan disefiado:

—» NATURALEZA DE LAS PQR:
|dentificar la naturaleza especifica de las solicitudes o inconformidades, desde la
originacion del crédito, desembolso, documentacion entregada, falta de claridad en la
comunicacion, o vacios en la informacion de la deuda o calculos errados.

—» COMUNICACION Y TRANSPARENCIA:
Evaluar si las PQR destacan deficiencias en la comunicacion de la cooperativa en el deber
de asesoria brindando a los consumidores conforme su perfil e identificando sus
necesidades financieras. La comunicacion efectiva es antes, durante y después de
otorgado el producto.

Analizar la transparencia, exactitud y claridad en la presentacion de informacion sobre
saldos, tasas de interes, aplicacion de pagos y cambios de condiciones cuando se
solicite.

—» PRACTICAS ADECUADAS:
Evaluar si las PQR destacan deficiencias en la comunicacion de la cooperativa en el deber
de asesoria brindando a los consumidores conforme su perfil e identificando sus
necesidades financieras. La comunicacion efectiva es antes, durante y después de
otorgado el producto.

Analizar la transparencia, exactitud y claridad en la presentacion de informacion sobre
saldos, tasas de interes, aplicacion de pagos y cambios de condiciones cuando se
solicite.

# Practicas Eticas:
Investigar si las quejas apuntan a practicas indebidas, como limites de tiempo en
asesorias.

# Errores Administrativos:
Ildentificar si las inconformidades estan relacionadas con posibles errores
administrativos, como la aplicacion incorrecta de pagos, cargos indebidos o
informaciéon no actualizada en la sucursal virtual o APP.
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¢ Impacto en los Clientes:
Evaluar el impacto emocional y financiero en los deudores, especialmente si las
inconformidades generan estrés adicional o pueden afectar su historial crediticio por
ejemplo en la reestructuracion de los créditos y consecuencias financieras dada la
coyuntura del mercado que esta afectando los créditos de consumo o microcréditos
sujetos a una tasa variable.

Asi mismo, se debe brindar una explicacion adecuada cuando el cliente solicite una
normalizacion de su credito.

# Seguimiento y Resolucion:
Analizar como la cooperativa maneja el seguimiento y resolucion de estas PQR, y si los
clientes sienten que sus problemas son abordados de manera efectiva.

¢ Cumplimiento Normativo:
Verificar si las practicas de la cooperativa cumplen con las regulaciones y normativas
establecidas en la reglamentacion legal y estan de acuerdo con las instrucciones
emitidas por la SFC.

Este analisis cualitativo que se haga de las PQR proporcionara una comprension mas
profunda de las preocupaciones de los deudores en este sentido, permitiendo a la
cooperativa abordar de manera mas efectiva y adecuada este tipo de peticiones o
inconformidades.

No se identificaron reportes de reincidencias, entendiendo éstos como aquellos
incumplimientos parciales o totales de la cooperativa después de haber efectuado
ajustes o rectificaciones.

CFA durante el afo 2023 colabor6é con la DCF y suministré toda la informacion
requerida.

@ En la DCF en este periodo no se presentaron pronunciamientos a favor del CF que CFA
no aceptara.

FUNCION DE VOCERIA

0 Descripcion de los casos en los que ejercid la funcidn de voceria; en particular, debe
incluir las recomendaciones y propuestas formuladas a la entidad vigilada para mejorar y
facilitar las relaciones con los consumidores financieros, la correcta prestacion del
servicio y la seguridad en el desarrollo de su objeto social.

Continuamente he ejercido la funcion de voceria y la he aplicado en una de sus
acepciones, teniendo en cuenta el criterio que la Superintendencia Financiera determino
segun concepto 2007064333-002 del 19 de diciembre del 2007: “El defensor determina
si se asume la peticion del cliente como queja o en desarrollo de la funcidn de voceria,
pues es claro que lo que interesa en ultimas es la efectiva proteccion del asociados y/o
ahorradores solicitante, ya a través de la orientacion eficaz, ya de la aclaracion y/o
solucion de la situacion. El reporte de los casos que el defensor del cliente tramite en
desarrollo de su funcidon de voceria sera en el Informe de Gestion, documento idéneo
para detallar estos datos.”
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Entonces, de acuerdo con lo anterior, de manera particular y cumpliendo la funcion de
vocera de los asociados y/o ahorradores - deudores, a diario se ejerce con los tramites
directos para que la cooperativa atienda a los clientes y en los cuales no se observa un
conflicto por ser una solicitud de informacion, aclaracion sobre un producto o servicio y
la defensoria verifica que se atienda debidamente la peticion formulada, cumpliendo
entonces con una efectiva proteccion a los consumidores financieros.

Asi mismo, en atencion a dicha funcion y dada la entrada en vigencia de la ley 2300 de
2023 “por medio de la cual se establecen medidas que protejan el derecho a la intimidad
de los consumidores” y los aspectos relevantes e importantes que trajeron consigo
buscando salvaguardar la privacidad de los consumidores en torno a las gestiones de
cobro y comerciales por parte de las entidades financieras y comerciales, la defensoria
presentd oportunamente a la cooperativa las consideraciones e interpretacion
normativa; con la finalidad de socializar con cada una de las areas de la cooperativa
implicadas en los aspectos que requld la ley (Sujetos a quienes aplica, canales
autorizados, horarios y periodicidad, contacto solo a los obligados, prohibicion de visitas
al domicilio o lugar de trabajo con su excepcion, abstenerse de consultar el motivo de
incumplimiento de la obligacion y se expuso los casos en los cuales se podia contactar
al asociados y/o ahorradores sin autorizacion).

Ademas de lo anterior, en temas generales esta DCF no considerd en este periodo de
2023 presentar una voceria entendiendo por ésta, la formulacion de recomendaciones o
propuestas para mejorar y facilitar las relaciones con los CF.

Cabe indicar, que en todas las respuestas analizadas por la defensoria se observo que la
cooperativa brinda informacion clara, con igualdad y respeto; logrando asi un trato justo
a los asociados y/o ahorradores y permitiendo que cada dia las relaciones con éstos sean
mas solidas y generen mas confianza con la cooperativa.

Finalmente, es importante agregar que hubo disminucion de las PQR en relacion con el
ano anterior (2022), paso de 32 PQR (14 quejas o reclamos y 18 peticiones) a 27 PQR en
el 2023 (10 quejas o reclamos y 17 peticiones) y una de las razones ha sido la atencion
directa en la cooperativa a las solicitudes de los CF brindando una informacion completa
y satisfactoria para el cliente, identificacion causa raiz de las PQR y ejecucion del plan de
accion propuesto.

Es asi como se garantiza un trato justo a los asociados y/o ahorradores y es de vital
importancia nuestra funcion, de la Direccion de Productos y Servicios y demas areas que
tienen trato directo con los consumidores, por varias razones: proteccion de los
asociados y/o ahorradores, transparencia y confianza, mejora continua, cumplimiento
normativo, prevencion de conflictos mayores, fomento de la responsabilidad social de la
mano con el cooperativismo y se evitan sanciones legales.

En conclusion, el tramite eficiente de las PQR en una entidad financiera es esencial para
crear un entorno donde los asociados y/o ahorradores se sientan tratados con equidad y
respeto, contribuyendo a la integridad y sostenibilidad a largo plazo de la institucion
financiera.

9 Relacién de los casos en los cuales efectud la revision de contratos de adhesion y las
conclusiones de los conceptos emitidos.

# Revision del documento "AUTORIZACION GENERAL PARA TRATAMIENTO DE DATOS
PERSONALES Y CANALES DE CONTACTQO" y se encontré conforme con las normas
contractuales y la reglamentacion del tratamiento de datos.
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Formato publicado en la pagina web, en el cual se modifica la autorizacion para el envio
de informacion agregando dos opciones para que los asociados y/o ahorradores elijan
los canales por medio de los cuales desea que le comuniquen. Lo anterior acorde con la
ley 2300 de 2023.

Igualmente, se observa acorde con las disposiciones de la parte |, titulo I, de la CBJ de la
SFC en materia de proteccion al consumidor financiero, considerando que no tiene
incorporadas clausulas ni practicas abusivas, que impidan el gjercicio de los derechos de
los consumidores financieros.

# Revision del documento denominado “ANEXOS INFORMATIVOS EN LA VINCULACION
COMO ASOCIADO Y AHORRADOR"y sobre el cual se identifico el cambio en los horarios
adecuados conforme la ley 2300 de 2023 para realizar gestiones comerciales y de
cobranza, actualizacion de datos de la DCF y la adecuacion de la clausula referente a las
“Polizas asociadas” atendiendo la recomendacion realizada por la defensoria, respecto de
dejar claro la libertad de escogencia para los deudores de los seguros de vida y de los
obligatorios de incendio y terremoto en los creditos de vivienda y con garantia
hipotecaria.

Asi mismo, para esta anualidad de 2024 en el referido documento se presentaron algunas
observaciones en cuanto validaciones normativas y actualizaciones en la informacion de
las lineas de servicio al cliente, de recepcion de documentos, entre otros. Observaciones
que estan siendo atendidas por las areas correspondientes de la cooperativa y esta
defensoria continuara con el seguimiento respectivo.

¢ De conformidad con lo dispuesto en el decreto 1084 de 2021 se revisaron cinco (5)
muestras de los extractos de los créditos de vivienda y cinco (5) estados de cuenta de
créditos con garantia hipotecaria, asi mismo, se revisaron las comunicaciones remitidas
(Anexos informativos a la vinculacion como asociado y ahorrador, muestra informe anual
y proyeccion enviado a CF, certificacion de la poliza de seguro de incendio y terremoto,
comunicacion de informacion cambio de aseguradora dirigida a los deudores) y se
determind que atienden la obligacion legal en estos aspectos de publicidad debida en
materia de los seguros en las comunicaciones dirigidas a los clientes, estados de cuenta
e informacion contenida en la pagina web.

# De acuerdo con el estudio de cada uno de los “INFORMES ESTADO Y EVOLUCION DEL
SAC", se determind que el SAC esta disefiado adecuadamente conforme con las
disposiciones normativas y reglamentacion de la SFC. Estda muy completo y se compone
de una buena herramienta digital, la cual registra, genera y sistematiza la informacion,
tramita las PQR y emite los reportes generales (PQR recibidas y respondidas, vencidas) e
indices de gestion, medicion y control.

# Revision en la pagina web de la cooperativa de la informacion de la DCF, que cumpliera
con la informacion requerida en la CBJ, sugiriendo ajustes para cumplir con lo indicado
por la norma y asi fue atendido por la cooperativa y dejar un link mas visible a todos los
consumidores financieros de la cooperativa informando la figura de la defensoria.

9 Dentro de los tipos de PQR tramitadas ni de las situaciones conocidas por la DCF, no se ha
observado una practica indebida - ilegal, no autorizada o insegura por parte de CFA.
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FUNCION DE CONCILIACION

Esta Defensoria no recibid ninguna solicitud para actuar como conciliadora durante el afio

INFORMACION ADICIONAL

Esta Defensoria no recibid ninguna solicitud para actuar como conciliadora durante el afio

1 Conclusiones de las reuniones realizadas.

La defensoria ha tenido una activa interaccién con la Direccion de Productos y Servicios,
Area de Cartera y Juridica, para tratar algunos cambios normativos en el fortalecimiento
de la defensoria conforme la CE 013 de 2022, asuntos contractuales, manejo y tramite de
las PQR y temas de interés sobre proteccion de los asociados, ahorradores y/o deudores.

Los temas principales tratados y algunas conclusiones sostenidas:

=» Revision de las funciones y ejecucion establecidas en el plan de trabajo de la DCF (verificar
actividades, frecuencia reuniones, manejo de los indicadores, presentacion de informes,
entre otros.)

=» Avances en la implementacion de la CE 013 de 2022.

=» Aspectos relevantes de las PQR tramitadas en los diferentes canales en el afio 2023, causas
identificadas que hayan generado implementacion de un plan de accion.

—» Informacion sobre las seguridades que esta implementando la cooperativa por parte del
Area de Operaciones para evitar reclamos por “transacciones no reconocidas” o
“transacciones fallidas”.

=» Seguimiento al cumplimiento del decreto 1084 de 2021, decreto 2555 de 2010 recogido en
la Circular Basica Juridica (CBJ) de la SFC en la parte |, Titulo lll, Capitulo Il articulo 1.2. y
siguientes, respecto del tema de publicidad en los seguros de los créditos de vivienda y con
garantia hipotecaria tomados por la cooperativa. Reiterando a CFA la importancia de
mantener actualizada toda la informacion sobre las polizas contratadas en la pagina web en
atencion a lo dispuesto por el decreto 2555 de 2010.

Asi mismo, el deber de informar a los deudores correspondientes a traves del medio en que
recibe regularmente sus extractos o se visualiza el estado de cuenta del producto al que se
asocia el sequro, o por el medio que éste haya autorizado con anterioridad, el resultado de
la licitacion, indicando el nombre de la asequradora y el cambio de la tasa de prima del
sequro; asi como el derecho que tienen de escoger otra aseguradora en los terminos del art.
2.36.2.2.5. del Decreto 2555 de 2010 y decreto 1084 de 2021 y todas las publicaciones
relacionadas con el proceso licitatorio conforme el articulo 1.2.2.3 de la CBJ.

lgualmente, se dejo claro el deber de informar los rubros y montos mensuales cuyo pago se
encuentra a cargo del consumidor respecto de las primas comerciales de seguros (incendio,
terremoto, vida, si existe extra prima) y demas conceptos como costo de recaudo.

=» Implementacion de la Ley 2300 del 10 de julio de 2023, por medio de la cual se establecen
medidas que protejan el derecho a la intimidad de los consumidores, conllevo a realizar de
acuerdo con lo informado por la cooperativa, modificaciones en los guiones, control de
horarios, canales y cantidad de gestiones, formato para autorizacion de canales y
eliminacion de referencias.
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Asi mismo, se concluyd que CFA cuenta con un aplicativo adecuado (ADMINFO) para
desarrollar las gestiones de cobranza y en este sistema tienen acceso interno y externo
(abogados y/o casas de cobranza), lo cual permite alinearse entre si, generan controles
automaticos con el fin de estrechar un margen de incumplimiento, identificar los canales de
atencion independiente que tenga obligaciones o sea solo ahorrador, entre otros aspectos.

=» Avances en la implementacion de la CE 06 de 2023 la cual entra a regir para la cooperativa
en 2024. CFA cuenta con un mecanismo de reporte con la SFC en cuanto a los costos de los
diferentes productos financieros, tanto de ahorro como de crédito. En desarrollo de la
circular indican que la conexion se realizara similar a lo ejecutado con la herramienta de
Smartsupervision (enlace con la SFC de las PQR recibidas por los diferentes canales) y el
objeto de la circular es establecer un criterio unico estandar para todas las entidades
financieras de publicacion de los costos de los productos financieros y de esta manera
facilitar al consumidor comparar los costos y elegir el mas beneficioso acorde con su perfil.

=» Revision de requerimientos emitidos por la SFC en atencion a la Inspeccion In Situ realizada
a la cooperativa, respuesta de la entidad y resultado final de la supervision. Dada la
transparencia de todo el proceso que se llevd a cabo con las visitas realizadas en algunas de
las oficinas de la cooperativa por la SFC y teniendo en cuenta que el objetivo general de
dicha visita tenia que ver con nuestra labor (Evaluar la calidad y oportunidad de la asesoria,
suministro de informacion y atencion a los consumidores financieros en las oficinas
regionales del pais), la defensoria estuvo muy atenta a todo este proceso con la idea de
hallar aspectos importantes para tener en cuenta y ahondar en éstos.

En definitiva la SFC emitié practicamente un dictamen positivo en todos los aspectos abordados
de gestion del riesgo conductual, idoneidad y pertinencia de productos y servicios, debida
diligencia - asesoria, capacitacion a la fuerza comercial, indicadores de satisfaccion, esquema de
incentivos y conflictos de interés, atencion de PQRS, habeas data y gestion para la inclusion
financiera.

Cabe indicar, que en las reuniones de seguimiento celebradas siempre concurrio el Auditor y en la
reunion de seguimiento final estuvo presente la Revisoria Fiscal.

Se cumpli6 igualmente con el envio requerido del Informe semestral a la Junta de Vigilancia, ente
que no presentd ninguna observacion al respecto.

PROCESO LICITATORIO DE SEGUROS TOMADOS POR LA COOPERATIVA

De conformidad con lo dispuesto en el decreto 2555 de 2010, como defensora asisti a la audiencia
publica de adjudicacion, con el fin de ser garante en dicho proceso en cuanto verificar el
cumplimiento de los requisitos legales de los postulantes y asi mismo, velar por la proteccion del
consumidor financiero y estar atenta a la eleccion de la compania que presentara la prima con la
tasa mas baja.

2 Indicacion y descripcion completa de las recomendaciones o sugerencias formuladas a
la entidad durante el afio precedente, encaminadas a facilitar las relaciones entre ésta y
sus asociados y/o ahorradores, en caso de haberlas presentado o considerarlas
convenientes.

En el periodo 2023, no se presentd ninguna recomendacion formal dirigida al Consejo de
Administracion, toda vez que las sugerencias realizadas en algunas quejas en especifico han
sido atendidas directamente por las areas correspondientes y no se ha considerado
conveniente hacerlo a través del procedimiento indicado en la CBJ, dado que:




=» No se identificd ninguna practica indebida, ilegal de la cooperativa y conocida por la DCF. -
=» No se observo la inclusion de clausula abusiva en los documentos revisados.

=» No hay evidencias de publicidad ni practicas enganosas en el ofrecimiento de los productos
y la prestacion del servicio conocidos en la labor de la DCF. Identificando idoneidad vy
pertinencia de los productos y servicios.

—» No se presentaron quejas recurrentes en la DCF que pudiera ser indicativo de problemas
sistémicos o deficiencias graves en la atencion al cliente.

=» Se evidencia publicidad adecuada de la existencia de la DCF en la informacion otorgada a los
CF atraveés de los canales habilitados para ello.

—» La DCF no ha identificado hechos o situaciones que puedan afectar la debida atencion, trato
justo,proteccion, respeto y servicio a los asociados y/o ahorradores y deudores. - La DCF no
gestiond ninguna PQR ni tampoco recibid llamadas o visitas de los asociados y/o
ahorradores de la cooperativa que estuvieran bajo la condicion especial de discapacidad y
que presentaran inconformidad o solicitud relacionada con un producto o la prestacion del
servicio por parte de la cooperativa.

—» El proceso de atencion de las PQR esta adecuado y cumple las exigencias de la ley y
disposiciones emitidas por la SFC en la Circular Basica Juridica (CBJ).

Siendo asi las cosas, esta defensoria considera que CFA Cooperativa Financiera ha mantenido un
trato justo con los asociados, ahorradores y/o deudores en las actuaciones materia de analisis,
toda vez, que ha brindado con respeto, igualdad e inclusion sus productos y servicios,
proporcionado asi, en su deber de asesoria informacion clara, transparente, oportuna y precisa,
garantizando la equidad en las transacciones y ejecucion de los contratos, permitiendo libre
acceso y movilizacion entre los productos y servicios entre si y hacia otras entidades,
respondiendo asi de manera adecuada a las necesidades de los diferentes tipos de clientes de
acuerdo con su perfil.

Es por esto que, teniendo en cuenta lo anteriormente dicho, se sugiere a la Cooperativa
mantenerse en esta linea de atencion de “trato justo”.

Finalmente, cabe indicar que nuestra labor cada dia estda mas comprometida con los asociados y/o
ahorradores de la cooperativa, garantizando su proteccion y satisfaccion.

Por lo tanto, continuaremos con el debido ejercicio de las funciones analizando adecuadamente
el diseno de los productos, estrategias comerciales y la prestacion del servicio de la cooperativa,
revisando los contratos de adhesion y todas las comunicaciones que se consideren pertinentes.
Procurando una activa comunicacion con las diferentes areas de la cooperativa y el seguimiento
continuo en el plan de trabajo.

De igual forma, en la defensoria el proceso de atencion de PQR seguira con calidad mejorando en
su efectividad y asi mismo, identificando debidamente la causa raiz de las quejas y reclamos en un
trabajo mancomunado con la cooperativa, por lo que, les sugiere tener en cuenta cada uno de los
aspectos indicados en el numeral 1.3 de este informe.

Cualquier inquietud u observacion con mucho gusto la atenderé,

Respetuosamente,

(Original Firmado)

NATALIA MUNOZ MARIN
Defensora del Consumidor Financiero CFA
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INFORME COMITE DE AUDITORIA

En cumplimiento de lo dispuesto en los numerales 6.1.2.1y 6.1.2.5 del Capitulo IV del Titulo |
de la Parte | de la Circular Basica Juridica (C.E.029/14) expedida por la Superintendencia
Financiera, a continuacion, nos permitimos presentar para consideracion de la Asamblea
General Ordinaria, un informe de las labores adelantadas por el Comité de Auditoria durante
elano 2023, asi como del sequimiento efectuado sobre los niveles de exposicion de riesgo de
CFA Cooperativa Financiera:

COMPOSICION:

Durante el ejercicio 2023 en el Comité de Auditoria permanecieron como miembros los
siguientes consejeros:

=¥ Francisco Javier Cardona Montoya
—» Diego Ignacio Trejo Pérez
—» Carlos Alberto Banguero Moreno

Adicionalmente estuvieron como invitados permanentes la Auditoria Interna y la Revisoria
Fiscal y en algunas reuniones se invitd a algunos colaboradores de la Cooperativa para tratar
temas puntuales.

FUNCIONAMIENTO:

El Comité se reunié con una periodicidad minima mensual y sus decisiones, actuaciones y
recomendaciones quedaron consignadas en las respectivas actas, cumpliendo los requisitos
establecidos en la Circular Externa 038 de 2009. En total se realizaron doce (12) sesiones a las
cuales asistieron todos los miembros del Comité, lo cual quedo registrado desde el acta 300
hasta la 312, las cuales se dedicaron a los analisis de los informes presentados por la Auditoria
Interna y la Revisoria Fiscal.

OBJETO:

El objetivo del Comité de Auditoria es brindar apoyo al Consejo de Administracion en el
cumplimiento de las funciones relacionadas con la evaluacion del control interno de la
Cooperativa y su mejoramiento continuo, asi como la supervision del proceso de elaboracion
y presentacion de la informacion 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.

FUNCIONAMIENTO DEL SISTEMA DE CONTROL INTERNO (SCI):

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 20009, la cual se incorporo en la Circular Basica Juridica Parte |, Titulo |, Capitulo IV. Con el
acompanamiento de la Auditoria Interna y la Revisoria Fiscal, se realizaron las siguientes
actividades que le permitieron cumplir cabalmente con las funciones establecidas en dicha

circular:




—® El comité pudo evaluar las labores realizadas por la Auditoria Interna y establecer que su
trabajo se basd en la evaluacion de los sistemas de administracion de riesgos y los
controles correspondientes. Se observo que su labor se ha ejecutado con independencia
y en el desarrollo de sus funciones manifestd que obtuvo de la administracion todos los
recursos necesarios para su operacion normal.

—» Se ejecuto el plan de trabajo del comité de Auditoria y se cumplio con las funciones que
tiene establecidas por medio de las reuniones realizadas durante el afio y la participacion
de sus miembros en el Consejo de Administracion.

=¥ Se aprobo el Plan de Auditoria Interna del aflo 2023 y se realizd seguimiento a la ejecucion
del mismo, presentandose un ajuste a dicho plan en el mes de Septiembre de 2023,
soportado en las actas 300 del 20/01/2023 y la 309 del 22/09/2023, el ajuste al plan fue
debido a la atencion de imprevistos e investigaciones no programadas.

= Se solicitd la publicacion de la convocatoria para la eleccion del Defensor del
Consumidor Financiero del periodo 2023-2025 y las correspondientes hojas de vida y
propuestas de los candidatos que cumplieron previamente los requisitos definidos por la
norma se presentaron en la Asamblea General de Delegados.

=¥ La Revisoria Fiscal presentd su plan de trabajo y obtuvo el correspondiente aval por parte
del comitée.

—® Se efectud analisis y revision de los informes de Auditoria Interna y 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 se hicieron las recomendaciones sobre los informes de las auditorias a
oficinas realizadas por parte de la Revisoria Fiscal y la Auditoria Interna.

=¥ Se revisaron y analizaron los informes presentados sobre los diferentes sistemas de
administracion de riesgos y de gestion, pronunciandose acerca de los aspectos mas
relevantes de los mismos.

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

—® Se ejecutaron diferentes auditorias a la gestion de la tecnologia y seguridad de la
informacion acorde al plan definido, complementando este con seguimientos que
surgieron de recomendaciones de la Revisoria Fiscal y requerimientos del ente de control.

= Se presentaron mensualmente informes ejecutivos al Consejo de Administracion
haciendo énfasis en los procesos que presentaban niveles de exposicion 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 y la Revisoria Fiscal a los diferentes
procesos auditados y la implementacion de los planes de accion, derivados de las
recomendaciones.
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= Dando respuesta a la actualizacion normativa sobre Control Interno, se reviso¢ informe de
Auditoria al SCI realizado por parte de la Revisoria Fiscal, en el cual se identificaron las
brechas existentes entre lo definido por parte de la Superintendencia Financiera de
Colombia en la Circular Externa 038 de 2009 y la Circular Externa 008 del 16/05/2023,
relacionada con “Instrucciones relativas al Sistema de Control Interno de las entidades
vigiladas”, cuya vigencia maxima de implementacion es de un aio a partir de la fecha de
expedicion, sobre lo cual la Administracion definid Planes de Accion y Responsables.

—» Considerando los cambios introducidos por la CE 008 de 2023 en materia de Control
Interno, los miembros del Comité de Auditoria recibieron capacitacion frente a las
directrices que contiene esta nueva norma en comparacion con lo establecido por la CE
038 de 2009, con un énfasis especial en relacion con las responsabilidades que se
delegan desde cada uno de los componentes del Sistema de Control Interno, con el fin
de identificar aquellos temas cuyos planes de accion deben ser liderados por el comité.

CONCLUSIONES

¢ EL SCl 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 prevencion y mitigacion de la ocurrencia de
fraudes, la gestion adecuada de riesgos, la confiabilidad de la informacion y el cumplimiento
de la normatividad y regulaciones aplicables. Ademas, la aplicacion de sus elementos
(Ambiente de Control, Gestion de Riesgos, Actividades de Control, Informacion y
Comunicacion, Monitoreo y Evaluaciones Independientes) se ajusta a los requerimientos de
norma indicados en la Circular Externa 038 de 2009 de la SFC, actualmente se vienen
realizando las acciones pertinentes con el fin de alinear el SCI de la cooperativa a la Circular
Externa 008 del 16/05/2023, cuya vigencia maxima de implementacion es de un afo a partir
de la fecha de expedicion por parte de la SFC.

# Los Estados Financieros de la CFA Cooperativa Financiera como lo contempla el respectivo
Dictamen del Revisor Fiscal, revelan cifras ajustadas a la realidad del negocio y las
observaciones y recomendaciones dadas por el comité no representan aspectos materiales
o relevantes que afecten las cifras reveladas en los mismos.

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

® La Gerencia General y el Consejo de Administracion acataron adecuadamente las
recomendaciones planteadas por los organismos de control y por el Comite de Auditoria.

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

¢ La ciberseguridad en la infraestructura critica de CFA es gestionada a través de las mejores
practicas ofrecidas por diferentes marcos de trabajo, de los cuales se ha referenciado la
auditoria de sistemas para evaluar los riesgos cibernéeticos y mejorar el sistema de gestion de
la sequridad de la informacioén y la capacidad de recuperacion de la cooperativa.

¢ La Cooperativa ha cumplido con los requerimientos realizados por la Superintendencia
Financiera durante el aflo 2023, acogiéndose a los lineamientos normativos planteados por
dicho ente de control.




RECOMENDACIONES

El Comité de Auditoria informa que en la aplicacion de sus funciones, los hallazgos
significativos presentan planes de accion definidos y su seguimiento es realizado de forma
periddica 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:

# Continuar fortaleciendo la cultura de riesgos, de tal forma que se afine mas la identificacion
de las causas, la aplicacion y documentacion de controles y la labor de monitoreo por los
duenos de proceso, ademas de permitir identificar inconsistencias y aspectos de mejora de
forma oportuna.

# Continuar atendiendo las recomendaciones de las Areas de Riesgos, Cumplimiento, la
Revisoria Fiscal y la Auditoria Interna, ya que ello permite el mejoramiento continuo en la
consecucion de los objetivos operativos y estratégicos de la Cooperativa.

¢ Si bien se observa una adecuada gestion contable es importante seguir reforzando la
documentacion de los procedimientos y de las politicas contables de la Cooperativa.

¢ Aunar esfuerzos y explorar alternativas para alcanzar una mayor oportunidad en la atencién
de los proyectos que implican mejoras o innovaciones en el portafolio de productos y
servicios de la Cooperativa o facilidades para el acceso a los mismos por parte de los
asociados y ahorradores.

¢ Retroalimentar a las oficinas con las novedades encontradas en las evaluaciones realizadas
por la Auditoria Interna y la Revisoria Fiscal, asi mismo, programar capacitaciones en
aquellos temas en los que se observen mas debilidades.

¢ Asegurar la mejora continua del sistema de gestion de seguridad de la informacion.

¢ Continuar fortaleciendo los Principios del SCI: Autocontrol, Autogestion y Autorregulacion.

Cordialmente,

(Original firmado) (Original firmado)
DIEGO IGNACIO TREJO PEREZ FRANCISCO JAVIER CARDONA MONTOYA

Coordinador Secretario

(Original firmado)

CARLOS ALBERTO BANGUERO MORENO
Vocal
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