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Entendemos
e impulsamos
las nuevas
realidades



Carta de laPresidencia

El2.018 fue un afo de transformacion para nuestro Banco en Colombia. Los principales elementos que impulsaron
estos cambios, fueron el lanzamiento de nuestra nueva imagen Corporativa, lo cual se hizo a nivel mundial,
el fortalecimiento de nuestra estructura y equipo gerencial, el fortalecimiento de la gestion de riesgos, de la
infraestructura tecnologica y de la estrategia comercial.

Laratificacion de este proceso de transformacion, se vio reflejada en el cambio de nuestra mision, vision y valores
corporativos en donde estamos fortaleciendo nuestro enfoque en sostenibilidad y la experiencia de nuestros
clientes y grupos de interés.

Adicionalmente y paralelo a todos los cambios, el Banco ha venido trabajando en la implementacion del area de
innovacion, que tiene el objetivo de atraer las mejores practicas y tendencias en el mercado; Banco Pichincha
Espafia, ya cuenta con un Banco digital, lo cual plantea un reto importante para Banco Pichincha Colombia en la
implementacion de estos nuevos canales digitales.

Uno de los principales intereses de Banco Pichincha Colombia para 2.019 y en adelante, es continuar trabajando
de forma alineada con la Casa Matriz en la creacion de la estrategia de Sostenibilidad, buscando implementar
las mejores practicas. El conocimiento y la experiencia que tiene el Banco en Ecuador lo han hecho merecedor
de multiples e importantes reconocimientos, algunos de ellos: Finances for the Future 2017 (Mejores practicas
en desarrollo sostenible para el sector financiero), Reconocimiento Rumifahui 2017 y 2018 (Buenas practicas
de Sostenibilidad), Informe y Premiacion Finanzas Verdes Latinoamérica 2017 (Compromiso con la promocion
de finanzas verdes en Latinoamérica), El talento no tiene género 2017 (Compromiso y trabajo en el ambito de
igualdad de género eigualdad laboral) y Gestién de Desemperio Social 2018 (Calificacion de cuatro estrellas sobre
cinco en el marco de estandares de desempefio social).

El Banco tiene trazados unos objetivos claros que se vienen cumpliendo, sus principales retos se constituyen
ahora en el crecimiento de la cartera de créditos, en el crecimiento de su base de clientes, en el ofrecimiento de
un portafolio de productos y servicios acorde a las necesidades de nuestros clientes que nos permita adquirir
relaciones de largo plazo, desarrollo y maduracion de su red de distribucion logrando una mezcla eficiente y
efectiva de agencias, corresponsales y medios digitales, entre otros. De cara a sus colaboradores, durante el afio
2.019, el Banco Pichincha Colombia continuara con su proceso de transformacion orientando sus esfuerzos en
contar conunequipohumanoidéneoy capacitado que nos permitaalcanzarlos objetivos planteados por laentidad.

Trabajando con disciplina, responsabilidad y compromiso, lograremos importantes resultados en términos de
crecimiento y desarrollo sostenible, no sélo para el Banco, sino para el pais y nuestros grupos de intereés.

Pongo a disposicion de todos los interesados nuestro Informe de Gestion 2.018.
Cordial Saludo,

Liliana Marcela de Plaza Buritica
Presidente
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Nuestro Banco

Grupo Financiero
Pichincha

Banco Pichincha Colombia S.A, es filial de uno de
los grupos financieros Latinoamericanos mas
importantes “Grupo Financiero Pichincha” fundado
en Ecuador en 1906 con capital 100% ecuatoriano y
mas de 111 ahos de experiencia, comprometido con
el desarrollo de los paises en los que opera y de sus
habitantes. Cuenta conunaposiciondeliderazgoenel
mercado ecuatoriano, donde es la mayor institucion
bancaria con cobertura en Latinoamérica en paises
como Ecuador, Peru, Colombia y Panama. En Estados

Unidos, tiene presencia en Miami y en Europa, tiene
presencia en Espana.

Nuestro Grupo Pichincha favorece la diversidad e
impulsa la inclusion en el diseno de los servicios que
ofrece a sus clientes. Es flexible a los cambios que
demanda un entorno mas global y competitivo con
el proposito de generar valor para los diferentes
publicos de interés.

Banco Pichincha o—_

Banco Pichincha

Miami Agency EE.UU.

Banco Pichincha
1 Panama

Espana

|
/o Banco Pichincha S.A.

N " Colombia
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= Ecuador
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Monteria

Envigado
Medellin
Itaglii

Manizales
Pereira

Armenia

Ibague
Cali

Neiva

Ipiales
Pasto

Banco Pichincha
Colombia

El Banco tiene una trayectoria de mas de 50 anos
en el pais, inicialmente como Inversora Pichincha y
a partir de 2011, como Banco. Actualmente, Banco
Pichincha, se ha convertido en un socio estratégico
y aliado clave de sus clientes pues aporta soluciones
financieras para satisfacer sus necesidades con la
seguridad y tranquilidad que le brinda su solidez.

Barranquilla 1
Cartagena '

Clcuta

Bucaramanga
SanGil
Zapatoca
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Contamos con 46 oficinas, distribuidas en las
principales regiones del pais, Cundinamarca,
Antioquia, Costa Atlantica, Valle, Santander y Norte
de Santander. Ademas, con canales de atencion
especializada como el call center, Banca Virtual, portal
transaccional, aplicacion movil y el canal de recaudo
viaBaloto, teniendo presencia en cadarincon del pais.

Tunja

Bogota

BANCO PICHINCHA

Presencia en ciudades
principales con 46 oficinas
y 31puntos de recuado.

Convenios de Recaudo con
Red VIA Baloto con 8.882
puntos en todo el pais

Mas de 1.700 Colaboradores
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Junta Directiva
Banco Pichincha S.A

Miembros Junta Directiva Banco Pichincha S.A.

Principales

Suplentes

Juan Pablo Egas Sosa
Antonio Alfonso Acosta Espinosa
Fidel Esteban Egas Sosa

Santiago Bayas Paredes

Rafael Alfonso Bastidas Pacheco

Alejandro Revollo Rueda

Estructura
Organizacional

Revisoria fiscal .

Direccion de Cumplimiento

Dario Fidel Egas Grijalva

Liliana Marcela de Plaza Buritica
Luis Hernan Soto Mejia
Alejandro Ribadeneira Jaramillo
Hector Jaime Roa Pifieros

Joseé Luis Gomez Calisto

Alberto Barco Vargas

Asamblea de Accionistas

Junta Directiva

L]
Comité de Auditoria
Ll AuditoriaInterna

Secretaria General

Comité de Riesgo

Presidencia .

y Gobierno Corporativo

Vicepresidencia Vicepresidencia Vicepresidencia Vicepresidencia Vicepresidencia
de Tecnologia Comercial de Operaciones Financiera de Estrategia

Direccién Direccion Direccion
Juridica de Mercadeo de Riesgo

Nivel Estratégico

Nivel Tactico

Nivel Operativo

Direccion de Direccion Direccion de
Crédito y Cobranza Administrativa Talento Humano

Gerencia Seguridad

delalnformaciony
Ciberseguridad

BANCO PICHINCHA
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Liliana Marcela de Plaza Buritica
Presidente

William Andrés Castellanos Sarmiento
Cumplimiento

Sonia Giselle Camargo Laverde
Auditoria

Jose Gustavo Diaz Rojas
Tecnologia

Fabio Ernesto Mayor Ortiz
Comercial

Monica Maria Gaitan Bustamante
Financiera

Diana Isabel Zorro Sanchez
Juridica y Secretaria General

Carmen Liliana Martin Penuela
Operaciones

uuuuuuuul
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Diego Ivan Avella Rincon
Estrategia

Boris Quintero Restrepo
Riesgos

Luis Javier Zapata Montoya
Administrativa

Silvia Catalina Galvis Torres
Mercadeo

Saul Dario Clavijo Florez
Créditoy Cobranza

Catalina Caballero Gomez
Talento Humano

Yuly Alejandra Carrillo Aguirre
Seguridad delaInformacion y Ciberseguridad
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Valores
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Mision:
Somos un Banco que, enfocado en la eficiencia, busca apoyar el crecimiento sostenible de
nuestros clientes, colaboradores, accionistas y del pais.

Vision:

Ser un Banco de referencia en Colombia por la experiencia en el servicio, ofreciendo
soluciones financieras adecuadas y centrando los esfuerzos hacia la anticipacion a las
necesidades de nuestro mercado objetivo.

Integridad:

Actuamos de acuerdo con la ley y los valores éticos que
promulgamos, respetando las normas vigentes en la
comunidad y en la Organizacion.

Responsabilidad:
Cumplir con los compromisos hacia el Banco, empleados,
clientes, accionistas y el medio ambiente.

Servicio:

Los clientes externos e internos son la razén de ser de la
Organizacion, por lo que nuestra obligacion es proyectarnos
permanentemente a la excelencia en el servicio.

Productividad e Innovacion:

Somos una organizacién que cuestiona continuamente su
forma de trabajar, es autocritica y crea productos, canales y
servicios que generan valor a sus clientes. Persigue siempre
oportunidades para obtener cada vez mejores resultados, conla
utilizacion racional de recursos y con los mas altos estandares
de excelencia.

Solidaridad:
Somos parte de una sociedad en desarrollo, por lo que nuestras
politicas, estrategias y acciones deben contribuir a mejorarla.

BANCO PICHINCHA




\

Informe
de Gestion




gscenario
gconémico

Entorno Economico
Internacional

Crecimiento global estable: tras el destacado
comportamiento de la economia global en 2017, en el
que el crecimiento fue de 3.8%, el mayor presentado
desde 2011, en 2018 se mantuvo una estabilidad en
términos generales y los pronosticos apuntan a que
el crecimiento del afio se ubicaraentre 3.7%y 3.8%. El
mayor protagonismo estuvo en manos de los paises
desarrollados y en especial de Estados Unidos, en
donde la instauracion de estimulos fiscales soporto
un crecimiento por encima de las expectativas
para 2018, una menor tasa de desempleo y un
fortalecimiento de su moneda en el mundo debido al
aumento de flujos de capital, principalmente desde
mercados emergentes.

Esta coyuntura tuvo un efecto negativo sobre el
desarrollo de las economias emergentes y aunque
las estimaciones de crecimiento global del Fondo
Monetario Internacional para 2019 se ubican cerca
de un 3.6%, es importante destacar que los paises en
via de desarrollo se seguiran viendo afectados por
los choques externos de la volatilidad en los precios
de materias primas (principalmente petréleo) y
por la guerra comercial que se ha presentado entre
Estados Unidos y China.

BANCO PICHINCHA

Informe de Gestion 2018 13

Petroleo en tendencia bdjista: el protagonismo
del precio del petréleo continué durante 2018 y
en especial durante el ultimo trimestre, el cual se
caracterizo por una fuerte caida de cerca de 40% en
el precio del crudo. Esta volatilidad se presento tras
la instauracion de nuevas sanciones economicas
impuestas por el gobierno de EE. UU. a Iran y las
decisiones estratégicas tomadas por la OPEP.

Estados Unidos otorgo un plazo de 6 meses para que
Iran vendieratodas susreservas de petroleo y demas
productos derivados, lo cual increment¢ la oferta de
crudo, ylollevo a caer desdelos S80 USD alos niveles
actuales de $45.4 USD por barril. Adicionalmente, la
OPEP llevo a cabo su reunion semestral en diciembre
de 2018, dando como resultado el recorte de 1.2
Millones de barriles diarios en la produccion de los
paises miembros, y el anuncio de la salida de Qatar de
la organizacion.

La tendencia bajista del crudo ha incrementado la
volatilidad en los mercados y a pesar de los recortes
programados por la OPEP, el precio por barril sigue a
la baja y el panorama para 2019 apunta a una menor
demanda, explicada por unas menores perspectivas
de crecimiento para Estados Unidos, China y la Union
Europea.
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Estados Unidos, expectativas de politica
monetaria y guerra comercial: 1a Reserva Federal
sigue jugando un papel relevante dentro de la
economia mundial y el desarrollo de los mercados
financieros debido a la incertidumbre que genera la
normalizacion delaliquidez via tasa deintervenciony
a los constantes comentarios del presidente Donald
Trump, quien ha manifestado su desacuerdo con el
aumento progresivo de la tasa de politica monetaria,
bajo el argumento de la presion que esta medida
supone sobre el crecimiento de la economia y el
desarrollo de los mercados accionarios.

Paralelamente, la tension de la guerra comercial
entre Estados Unidos y China tras la imposicion de
aranceles a determinados productos enlo corrido de
2018, ha generado un fortalecimiento del dolar a en
elmundo y una afectacion al comercio internacional.

Entorno Economico
Local

Crecimiento y retos fiscales: seglin la encuesta del
Banco de la Republica, el crecimiento del pais en 2018
se ubicaria en 3%, impulsado por el consumo final
de los hogares y el gasto del gobierno mostrando
una recuperacion satisfactoria con respecto al 1.7%
registrado en 2017 y con una favorable expectativa

Inflacion 12 meses
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para 2019, afio en el que segun los analistas podria
ubicarse cercano a 3.3%.

El nuevo Gobierno en cabeza de Ivan Duque tiene
grandes retos en materia fiscal para los siguientes
anos con el objetivo de mantener la inversion
extranjera en el pais y no afectar la calificacion de
deuda. Enfocado en estos objetivos, se presento
el proyecto de Ley de Financiamiento por parte
del Gobierno y se centro en promover la empresa,
apuntandole a un crecimiento economico por encima
del 3%, y buscando equidad en el recaudo tributario.

Los puntos mas importantes del proyecto son: el
nuevo sistema de recaudo, creado para promover
la formalidad, la disminucién progresiva del
impuesto de renta desde el 33% al 30% en 2020 y la
eliminacion de la renta presuntiva para incentivar el
emprendimiento.

A pesar de la acogida de esta nueva propuesta, los
analistas preveén que el recaudo solo aumentaria los
ingresos del gobierno en aproximadamente 7 billones
de pesos, creando incertidumbre fiscal y haciendo
necesaria una revision del gasto publico poniendo
presiones sobre el crecimiento, y la nota de las
calificadoras de riesgo.

Inflacion, politica monetaria y reservas
internacionales: el comportamiento del IPC durante

@ 2017 @ 2018




2018 presentdo una alta estabilidad ubicandose
dentro del rango meta del Banco de la Republica con
cierre a diciembre en 3.18%. Este comportamiento
ha sorprendido al mercado, que esperaba un repunte
delindicador por la alta probabilidad de ocurrencia del
fendomeno del nifio.

Fuente: DANE

Para 2019, la encuesta realizada por el banco central
presenta un cambio significativo en las expectativas
deinflacion pasando de 3.30% a 3.5% para diciembre
de 2019, previendo un mayor aumento a causa de las
bajas bases estadisticas que deja el presente ano, la
devaluacion de la tasa de cambio y el aumento del
salario minimo que fue fijado en 6%.

En términos de politica monetaria, la junta directiva
del Banco de la Republica no tiene presiones
significativas para realizar aumentos importantes
en la tasa de interés, de esta manera, se espera que
la tasa de intervencion se situe para final de 2019
entre 4.75% y 5.00%, ya que el comportamiento dela
inflacion y el cambio de discurso en la FED, le da mas

Arquitectura Referencia

Infraestructura Aplicaciones @ paco

BANCO PICHINCHA
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espacioparamantener latasaestabley concentrarse
un poco mas en el crecimiento.

Asimismo, desde su reunion de septiembre, el Banco
de la Republica activé su mecanismo de acumulacion
de reservas mediante opciones PUT, de las cuales
lleva un monto subastado de USD 800 millones, que
han sido totalmente ejercidos. Esta medida se tomo
con el fin de preparar al pais ante una disminucién de
la linea de crédito flexible que tiene con el FMI por
alrededor de USD 11.400 millones.

El 2019 sera un ano de retos constantes dado el
panorama internacional y las condiciones de la
economia colombiana. El nuevo gobierno tendra
que enfrentarse a un panorama fiscal exigente, con
la mirada vigilante de las calificadoras de riesgo. Al
mismo tiempo, tendra que promover también el
crecimiento mediante su programa de gobierno dela
economianaranjay hacer frente aun complicado afio
en temas electorales, que sera crucial para asegurar
la gobernabilidad y el curso de los proximos 3 anos
de gobierno.




16 Informe de Gestion 2018

Crecimiento YoY: Cartera Comercial
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Cartera en Colombia: segin
el informe trimestral de la
situacion de crédito del Banco
de la Republica, durante el ultimo
trimestre del 2018, la demanda
del credito de consumo vy
comercial,aumento;sinembargo,
los establecimientos de crédito
no ampliaron su oferta en estas
modalidades, argumentando que
aun no ven una mejora notable
de la actividad econémica y dela
calidad crediticia de los usuarios.

En cuanto a la liquidez de los
establecimientos de crédito,
frente a un potencial aumento
de la demanda y una mejora de
las condiciones economicas,
tendrian los recursos necesarios
para afrontar la situacion.

Fuente: Banco de la Republica
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El 2018 fue un afio de ajustes en busca del
fortalecimiento en la entidad a fin de potencializar las
ventajas de las soluciones financieras ofrecidas al
mercado.

Granpartedelosresultados obtenidos, corresponden
a las estrategias y actividades adoptadas durante el
segundosemestrede2017ylocorridode2018,tiempo
en el que conlallegada de la nueva administracion, se
hacen importantes cambios en la planta directiva del
Banco, la estructura organizacional, las politicas, los
procesos, los productos, los controles y sistemas
de administracion de riesgo y las herramientas y
plataformas tecnologicas.

A continuacion, se presenta un resumen de las
principales actividades adelantadas en 2018:

Comercial

Durante el afio 2018, el area Comercial estuvo
enfocada en la profundizacion y vinculacion de
clientes en los segmentos estratégicos del banco.
Los aspectos fundamentales de cara al cumplimiento
de las metas comerciales fueron:

M Entrega de herramientas de seguimiento a los
lideres comerciales tales como modelos de
Estudios de Rentabilidad por Segmento y P&G.

BANCO PICHINCHA
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M Creacion de la Gerencia de Cash Management
para apoyar a las bancas en la consecucion de
nuevos clientes y la profundizacion de los ya
vinculados a través de una oferta de valor mas
completa, permitiendo mayores ingresos por
comisiones.

M Implementacion de los comités de seguimiento al
resultado comercial con el propdsito de orientar
los esfuerzos al mejoramiento de los productos
y servicios a fin de brindar un portafolio que
agregue valor alos clientes y que sea competitivo
frente al mercado.

M A través de la Gerencia de Desarrollo Comercial
y la Direccion de Inteligencia de Negocios se
genero seguimiento, informes de medicion vy
acompanamiento a la fuerza comercial que
facilitaron e incrementaron su desempefio y
el aporte en las ejecuciones presupuestales
de saldos, productividad, profundizacion de
clientes, venta cruzada y gestion comercial
de los portafolios, se realizd seguimiento a los
estandares establecidos en el modelo comercial
para cada una de las unidades de negocio y la
fuerza comercial que lo integra.

M Desarrollo del personal a través de programas
permanentes de formacion y capacitacion.
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Los principales resultados derivados de estas acciones a cierre de diciembre de 2018, son los siguientes:

13,7 %

crecimiento en la cuenta corriente

Captaciones: la cuenta corriente crece el
13,77% con $14.194 millones con respecto al
ano 2017 mientras que el mercado crece 2.93%;
alcanzamos un cumplimiento presupuestal
en saldos promedio del 103%. Los principales
segmentos que se destacan son la banca
institucional con un cumplimiento presupuestal
del 125% y la banca empresarial con un
cumplimiento del 128%.

M,2%

crecimiento a diciembre

Cartera Comercial: en relacion con diciembre
de 2017, crecio el 11.2% con $57.210 millones
comparada con un mercado que crecio el 3%.
Las lineas de mayor aporte son: Pyme 71%
con $51748 millones con un cumplimiento
presupuestal del 112%, Mi Pyme 214%
con $14.324 millones y un cumplimiento
presupuestal de 157%, Banca Oficial e
Institucional 141.3% con $56.742 millones y un
cumplimiento presupuestal del 164% y Economia
Solidaria con el 1428% con $16.528 millones con
un cumplimiento presupuestal del 101%.

33.510

colocaciones de nuevos productos

BANCO PICHINCHA

En los depositos de ahorros, el Banco crece el
21% con $69.871 millones con respecto al afo
2017 comparado con el mercado que crece el
6.59%; Se destaca la banca oficial e institucional
con un cumplimiento presupuestal en saldos
promedio del 103%.

En CDT, el aporte de las bancas economia
solidaria, empresarial y pyme es de $26.949
millones. Labanca de economia solidaria, tuvo el
mayoraportepresupuestal,conuncumplimiento
en saldos del 113%. Esta estuvo seguida por las
bancas empresarial y pyme que alcanzaron
un cumplimiento presupuestal del 103%.

$3.603

millones entregados

Plan de Incentivos: |a revision de los planes
de incentivos en el Banco a finales de 2017 dio
como resultado una disminucion significativa
de los mismos, debido principalmente a la
baja productividad del equipo de ventas y a
la metodologia utilizada para el pago dichos
incentivos. Para el 2018, 234 funcionarios,
correspondientes al 30% de la planta destinada
a ventas, lograron acceder al nuevo plan de
incentivos, con un total de $3.603 millones.

Campanas: en lo corrido del afio, se trabajaron
21 campanas (cesantias, profundizacion
de los diferentes convenios de crédito,
captaciones a traves de CDT's, pre aprobacion
de créditos, profundizacion y venta cruzada,




temporada de crédito educativo entre otras),
logrando una efectividad general al cierre del afio
de 33,510 nuevas operaciones con colocacion
de cartera por $205.126 millones y saldos en
productos del pasivo por $61.623 millones.

Los resultados por bancas y especializados son:
Banca Oficial

Ha sido nuestro interés apoyar el desarrollo de
nuestrasregiones, contribuyendo asicon el desarrollo
del pais. Es por esto, que hemos fortalecido nuestra
banca oficial con un equipo profesional y capacitado.
Ademas, documentamos e implementamos los
procesos necesarios para garantizar una excelente
atencion a nuestros entes oficiales, estas acciones
nos han llevado a lograr un crecimiento del saldo
promedio en cuentas corrientes del 10%, con $5.518
millones y en cuentas de ahorro del 31% con $81.896
millones conrespecto alanoinmediatamente anterior.

El potencial de esta banca en el pais, contabiliza
aproximadamente 11.000 entes oficiales entre los
que se encuentran 1100 municipios de Colombia.
De estos, nos hemos planteado la meta de llegar en
una primera etapa, al mayor nimero de municipios
georreferenciandolos para brindar atencion en
donde hoy el banco tiene presencia.

$5.518

millones en cuentas corrientes

Economia Solidaria

La Banca de Economia Solidaria se constituye en
el afo 2018 para ofrecer a las empresas del sector
cooperativo, vigiladas por la Superintendencia de

BANCO PICHINCHA
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Economia Solidaria, productos, servicios y soluciones
enfocadas en el desarrollo de sus negocios.

Para lograr este fin, contamos con un equipo
especializado y experto en las ciudades donde el
Banco tiene presencia.

Dentro de las soluciones ofrecidas a traves de esta
linea de negocio, se encuentran: elmodelo agregador,
que permite a las cooperativas de ahorro y crédito
ofrecer a sus asociados adquirencias; el modelo de
afinidad, que permite que los asociados puedan tener
alternativas en términos de canales, como cajeros,
POS nacionales e internacionales, banca movil para
realizar consultas, pagos PSE, compras por Internet
y traslados ACH.

En su primer afio de trabajo, la Banca de Economia
Solidaria, presenta un crecimiento del 65% en la
participacion de los saldos totales de captacion
pasando del 3% al 5%. Asi mismo, se ha logrado un
crecimiento en los saldos de cartera de $16.500
millones, con una participacion del 3% de la cartera
total del Banco.

Actualmente, la banca cuenta con clientes como
Cooperativa del Magisterio, Beneficiar entidad
cooperativa, Canapro, Cooperativa de ahorro y
crédito de Santander, Aseguradora Solidaria entidad
cooperativa, Coomuldesa, entre otras.

$16.500

millones en el crecimiento
delos saldos de cartera

Asi mismo, en 2018 se vincularon 21 clientes nuevos
en cuenta corriente, 12 clientes nuevos en cuenta
de ahorros y 18 clientes en CDT. Entre ellos, se
encuentran, Coopserfun, Coomultrasan, Coofinep,
Coimpresores.
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En cartera, contamos con 63 cupos aprobados por
$134.335 millones, con un disponible de utilizacion
por $115.288 millones.

Existe un potencial de crecimiento de la banca,
por las mas de 3.000 entidades vigiladas por la
Superintendencia Solidaria.

Banca Empresarial

La Banca Empresarial presenta un crecimiento del
saldo promedio de la cuenta corriente del 13%, con
$3.239 millones. Asi mismo, los saldos de CDT's
crecieron en 222,8%, llegando a $4.496 millones
en saldos totales. La cartera de plan mayor, refleja
un crecimiento del 17% frente a diciembre de 2017,
producto de un incremento en los desembolsos por
mas de $643.000 millones en el ano 2018.

Banca Pyme

[ISegin Confecamaras, existen aproximadamente
1.500.000 MiPymes y con el fin de impulsar el
desarrollo de estas empresas, el gobierno, ha
disenado diferentes mecanismos de apoyo
contenidos enlaley MiPymes.

En lo que nos compete, en lo corrido del 2018, Ia
banca Pyme presentd un crecimiento en los saldos
de cartera del 63% con $61.443 millones y en CDT's
del 70% con $4.860 millones. Con esto, se logré un
cumplimiento presupuestal del 143% y del 103%,
respectivamente.

Cash Management

Para 2018, los ingresos Cash Management
ascendieron a $7.722 millones. Se presentaron
incrementos en la productividad generados por la
participacion de todas las bancas en los productos
Cash reflejando el incremento en los ingresos netos.
Labanca de mayor participacion fue lared de oficinas
seguida por labanca Pyme.
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Se vincularon 2.837 nuevos convenios, entre ellos,
217 convenios de ndmina que generaron 5.180
aperturas de cuentas de ahorro de némina con un
promedio acumulado al mes de diciembre de 2018
de $1.804 millones. 932 portales, 483 Adquirencias y
685 convenios ACH.

Adicional ofrecemos dentro de nuestro portafolio,
servicios de mensajeria Swift, puntos de recaudo
in house, servicio de transporte de efectivo,
soluciones de TD Prepago, pagos PILA, recaudo PSE
por pasarela y con portal de pagos propio y cheques
en formas continuas.

Banca de Personas

En 2018, se movilizo a la fuerza comercial de la red
de oficinas para la venta de todos los productos
del portafolio de cartera logrando al cierre de
diciembre, una colocacion de $93.525 millones con
5.500 operaciones. Esto significé un incremento del
106% frente a la colocacién del afio inmediatamente
anterior.

En el mes de junio de 2018, se reactivo la linea
Libre Inversion, que cerr¢ el afo, con un saldo en
cartera de $6.343 millones. Asi mismo, la cartera
de la linea MiPymes, generada por el canal de venta
de las oficinas, cerré con $21.014 millones, lo que
representa un crecimiento del 214% frente a los
saldos a diciembre de 2017.

Asi mismo, con el objetivo de aumentar Ila
participacion de mercado, ganar espacio en términos
de posicionamiento y fortalecer laimagen del Banco,
participamos en varios eventos en todo el pais. A
continuacion, se mencionan algunos de ellos:

Educativo:

Seguimos participando de forma activa en
las universidades ofreciendo nuestro crédito
educativo. Realizamos 71410 operaciones con
desembolsos por $192.966 millones haciendo
presencia en mas de 70 universidades del pais.




Libranza Oficial:

En entidades como INPEC (Dia
del Guardian, fiestas navidefas),
EJERCITO NACIONAL (Dia del
Nifio, Feria Empresarial, Comando
General), COLPENSIONES (Diade
las Madres, Dia del Pensionado),
SECRETARIA DE EDUCACION (Dia
del Maestro, Feria de Tecnologia
e Informatica, fiesta de fin de
afio), POLICIA NACIONAL (Dia de
la Familia, Dia de las Reservas de
Primera Clase), MINISTERIO DE
JUSTICIA Y DERECHO (jornada de
fortalecimiento institucional).

BANCO PICHINCHA
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| Estrategia

Durante el ano 2018, se definio un nuevo enfoque
para la gestion de proyectos, reasignando la PMO al
area de estrategia del Banco.

Esto se hace con el fin de tener mayor énfasis en la
transversalidad y trascendencia estratégica de los
proyectos, mas alla de los componentes técnicos de
los mismos.

Este reenfoque metodolégico, implico la
implementacion de comités operativos, tacticos
y estratégicos para atender, desde los diferentes
niveles decisorios, el desarrollo de los proyectos.

A lo largo del 2018, fueron gestionados en el
portafolio 18 proyectos, varios de los cuales, estan
todavia en curso. Dentro de estos, se encuentran
principalmente:

M La implementacion de los flujos de originacion
de consumo a través de un nuevo BPM
(Business Process Management), el cual busca la
optimizacion de los procesos internos generando
eficiencias de cara al servicio prestado a los
clientes tanto internos como externos. Durante
el primer semestre de 2019, se tiene programado
entrar en produccion piloto con el flujo de
originacion de libranzas y posteriormente, con los
flujos de cartera de vehiculos y demas productos
de portafolio de consumo del Banco.
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1 Simplificacion del registro biométrico y del
proceso de apertura de cuentas masivas, lo que
ha permitido apalancar el desarrollo y crecimiento
en convenios de néminas, impulsando la apertura
de 5.180 cuentas de ahorros durante 2018 y
135 convenios nuevos, lo que ha aportado un
incremento superior a $1.800 millones de pesos
en las cuentas de deposito.

M Lanzamiento del crédito de libre inversion,
fortaleciendo nuestro portafolio de productos,
brindando mas alternativas a nuestros clientes y
aportando al balance de la entidad mas de $6.000
millones de pesos al cierre del afo.

M ImplementaciondecontrolesalaplataformaSwift
para el manejo de transacciones internacionales
(moneda extranjera).

M Definicion y estructuracion de un modelo
de gobierno de informacion, a través de la
construccion de politicas y procesos para el
manejo de la informacion del Banco.

M Implementacion del portal de pagos, conlo que se
busca brindar al mercado una solucién de pagos
para usuarios asociados a convenios del Banco
Pichinchaconunacuentarecaudadora.Elportalde
pagos esta disponible en la pagina web del Banco.

Deigual manera, se sigue avanzando en el proceso de
implementacion de nuevos canales transaccionales
para ampliar la cobertura nacional, como lo es el
desarrollo del convenio de corresponsalia bancaria
y ampliacion de la red de cajeros electronicos. Es
importante resaltar que, durante el afo 2018, se
consolido el convenio conlaredBalotoparaelrecaudo
de pagos de cartera, con una cobertura de mas 8.882
puntos en todo el pais, lo que permitid que nuestros
clientes realizaran mas de 375.534 transacciones de
pago durante el afno.

Adicionalmente, se comenzo a implementar el
sistema de gestion por procesos al interior de la
organizacion, actualizando la cadena de valor del
Banco. Dentro de estas actividades, se estructuro
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y divulgo el Manual de Lineamientos de Gestion
por Procesos, teniendo en cuenta la necesidad de
establecer pautas claras para su documentacion.

Por parte de la Gerencia de Ingenieria Bancaria, se
identificaron 21Tmacroprocesos enla cadena de valor,
de los cuales se intervinieron 14, que a su vez estan
compuestos por 95 procesos, de los cuales fueron
caracterizados 42 a cierre de 2018. Se espera que,
al cierre del primer trimestre de 2019, se llegue a un
total de 51procesos intervenidos.

De otra parte, se apoy6 el proceso de cambio
de imagen institucional, ajustes a la estructura
organizacionalde cadaunadelasareasy eldesarrollo
del primer analisis estratégico del Banco, donde se
disefid e implemento un modelo de indicadores de
gestion estratégica, que cual busca medir desde
las cuatro perspectivas estratégicas (financiera,
clientes y mercados, procesos internos y aprendizaje
y crecimiento) la gestion realizada por la organizacion
para alcanzar los diferentes objetivos planteados.

Tecnologia

A lo largo del afo, se adelantaron las siguientes
actividades encaminadas al fortalecimiento de la
infraestructura y seguridad de la plataforma, el
mejoramiento de los productos y la eficiencia en Ia
operacion del Banco:

M Fortalecimiento del DRP a nivel de computo que
incluyo:

¢ Implementacion de canales de Red dedicados

a mejorar el balanceo, la replicacion y la
disponibilidad de la infraestructura de
computo.

* Cambio del sistema de almacenamiento
primario.

e Fortalecimiento del sistema de copias de
respaldo.
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Evaluacion y seleccion del nuevo sistema de
seguridad perimetral del Banco, que inicia su
implementacion en el ano 2019.

Automatizacién pruebas funcionales para el
portal transaccional.

Optimizacion del proceso de cierre diario de los
procesos Core del Banco.

Cambio de imagen en todas las aplicaciones del
Banco.

Tercerizacion del Call Center.

Migracion de buzones de correo electronico a la
nube mejorando el servicio interno y externo.

Implementacion contrato de Tercerizacion de
ImpresionFaselqueincluyeserviciosdeimpresion
y digitalizacion para las sedes administrativas del
Banco.
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Optimizacion y renegociacion del contrato de
conectividad de red de transmision de datos en
todo el pais mejorando el ancho de banda y la
contingencia de todos los enlaces.

Multiples mejoras en el portal publico,
transaccional y app movil del Banco para prestar
mejores servicios a nuestros clientes.

Optimizacion y  renegociacion  contrato
de telefonia celular e internet inalambrico
corporativo mejorando las condiciones de los
planes en términos de capacidad de llamadas y de
acceso a Internet.

Implementaciony aseguramientodelaplataforma
Swift para ofrecer el servicio directamente a
nuestros clientes.

Actualizacion del proceso de Gestion de
Tecnologias de Informacion en el marco del
proyecto estratégico de Redisefno de Procesos.




M Solucion de videoconferencia interna para
5 ciudades, que facilita las reuniones de las
diferentes areas del Banco y reduce los costos de
desplazamiento de los funcionarios.

4 Definicion del Plan Estratégico de Tecnologia
2018 alineado con la estrategia de Negocio del
Banco para el mismo afo.

Financiera

Durante el afio 2018, el plan de trabajo del area
financiera estuvo enfocado en los siguientes frentes
clave:

1 Manejo eficiente de la liquidez: se adoptaron
las acciones necesarias para mantener los
niveles de liquidez adecuados para el normal
funcionamiento de la entidad y se generaron 1
ingresos importantes por su administracion del
orden de $18,000 millones, cumpliendo con las
definiciones de riesgo aprobadas por la Junta
Directiva.

m Disminucion del costo de los depdsitos:
A partir de la revision de los costos de los
depositos, se logro un ajuste importante en la 1
tasa de los productos del pasivo que se reflejo
en la disminucion de los gastos por intereses.
Adicionalmente, a consecuencia de la liquidez que 1
presento elBanco durante el 2018, se pudo reducir
el saldo de los redescuentos y créditos con otras
entidades en mas de $132.000 millones, dandole
prelacion a los recursos de mayor costo. La 1
disminucion del costo de los depdsitos y del saldo
delos créditos de redescuento y otras entidades,
genero una reduccion del gasto por intereses de
$50,697 millones. L |

1 Generacion de informacion y modelos de
rentabilidad: Los principales logros en relacion 1
con este punto, estan en la generacion de la
primera fase de los modelos de utilidad para cada
una de las unidades de negocio, la elaboracion
de las diferentes calculadoras para que el area
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comercial realice las negociaciones de convenios,
larevision del costeo de las transacciones en caja
y la creacion del sistema de centros de costo que
entrara en funcionamiento en el primer trimestre
de 2019. También se trabajo en el proyecto de
aseguramiento de ingresos, buscando validar
la correcta contabilizacion de los diferentes
conceptos. Adicionalmente, se revisaron las
tarifas de los servicios para colocarlas en niveles
adecuados paralos segmentos manejados.

Puesta en marcha de la Oficina de Gobierno
de Informacion: se unificaron las fuentes
de informacion para la generacion de mas 20
reportes de diferentes areas del Banco y se
trabajo en los objetivos de calidad de datos,
gestion de metadata y levantamiento de
los procesos del Gobierno de Informacion.

Adicionalmente, se trasladaron 16 procesos para
ser consultados directamente en la bodega de
datos, validando la consistencia de los mismos,
se desarrollaron 21 requerimientos para calidad
y completitud de la informacién y se unificaron
conceptos y fuentes de informacion para
generacion de reportes.

Se revisaron los planes de incentivos,
ajustandolos a la realidad del Banco.

Se mejoraron los reportes para el seguimiento
para los activos, pasivos, desembolsos y cartera
vencida.

Se mejoraron los procesos contables, buscando
con ello eficiencias y disminucion en los tiempos
de cierre.

En conjunto con el area administrativa serevisoy
optimizo todo el proceso de facturacion.

Por ultimo, con el fin de fortalecer Ia
documentacion del area, se levantaron los
procesos criticos cumpliendo con el plan
establecido.
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Relacion de Solvencia B

Evolucion Relacion de Solvencia

| Operaciones

Duranteelultimo afno, elareade operaciones enfrento
varios retos, dentro de los cuales se encuentran:

M Cambio de estructura, logrando eficiencias en
varios frentes.

M Cambio enlas politicas de producto.
M Modificacion de funcionalidades en aplicativos.

M Ejecucion de proyectos de alta relevancia para el
Banco.

M Soportedesdedistintos anguloslogrando aportar
experiencia y conocimiento a los funcionarios de
las diferentes areas del Banco.

Con el fin de optimizar los procesos, surgio la
necesidad de realizar un cambio en la estructura
funcional del area, para lo cual se planteo el nuevo
disefio del modelo como un hito clave en el plan
estratégico.

Asimismo, durante el afio, se realizaron evaluaciones
de los procesos del ciclo de vida de la cartera,
generando un modelo para los procesos de
Legalizacion & Desembolso, Administracion de
Cartera y Gestion de Cartera Operativa.

La ejecucion de estas iniciativas, permitié que el area
alcanzara los siguientes logros:

M Rediseno delos procesos de atencion por linea de
negocio, logrando una disminucion en el tiempo
en respuesta de la radicacion de operaciones y
los desembolsos.
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1 Implementacion de un nuevo modelo de operacion para el Back Office de
la Tesoreria e Internacional, integrando los procesos y garantizando un

modelo robusto de control y cumplimiento de operaciones. o
8 dias tiempo

e, ) » respuesta max.
M Estabilizacion del uso en portal transaccional y creacion de nuevas

funcionalidades que benefician la experiencia del cliente persona juridica
y/o natural.

M Mejora en el tiempo de atencion para la creacion de usuarios en Banca
Virtual PJ que disminuyo en 58% (6 a 2 dias).

| Fortalecimiento de los controles aplicados en la Gerencia de Servicio
al Cliente, realizando reingenieria al proceso de gestion de PQRs. Esto
permitio que se presentara una reduccion importante en la cantidad de
quejas vencidas, en el promedio de dias de atencion y en la cantidad de
quejas radicadas ante el Banco. Dentro de los resultados obtenidos, se
logro una disminucion del tiempo maximo de respuesta, pasando de 20 a
8 dias habiles al cierre del ano.

Evolucion mensual de PQRs (afio 2018)

s EN@/Dic 2016 — Ene/Dic 2017 e Ene/Dic 2018

3.300

1.960

Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dic
= Disminucién del 10% del volumen de quejas radicadas ante el Banco . .
. ~ , o dismunucién
comparando el primer y segundo semestre del afio 2018. En el mismo en volumen
sentido, el porcentaje de respuestas por fuera del término de 15 dias O de quejas

habiles, paso del 74% en el mes de julio, a 9% al cierre del afio.
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| Estructuracion del equipo de pruebas y
mejoramiento  operativo cuyo objetivo
principal es generar eficiencias enlos procesos de
desarrollo y pruebas del Banco.

BANCO PICHINCHA

Con la tercerizacion de las pruebas y la
participacion de los funcionarios de operaciones,
se lograron avances como:

» Salida de setenta y dos (72) requerimientos
en produccion.

e Disminucion de los tiempos operativos para
la ejecucion de pruebas, cumpliendo los
cronogramas planteados desde la planeacion.

* Automatizacion del 100% de las pruebas para
Portal Transaccional.

Reduccion del 60% en costos generados por
comisiones por transaccion de los Convenios
de Recaudo. Esto genero un ahorro de mas de
S748 millones, gracias a la contratacion de los
convenios con Baloto y Davivienda y el cierre del
convenio de recaudo de Bancolombia.

Mejoramiento del indicador de cumplimiento
del area de operaciones frente a cada uno de los
procesos a cargo. Este indicador, estaba en el
88% al cierre del primer trimestre de 2018 y al
finalizar el afio llego al 95%.

Libranza: Implementacion de seguimientos
permanentes al vencimiento de la cartera
del producto desde la etapa preventiva,
identificando las causales de no descuento.
Esto sirvio como insumo para realizar
Jjustes en las politicas de otorgamiento,
seguimiento y recuperacion de cartera.

e |Implementacion del control de pagos para
pagadurias, lo que ha permitido generar
habitos de pago oportuno y alertas tempranas
para controlar rodamientos de cartera.

* Implementacion de modelos de gestion vy
reporte semanal de operaciones en mora a
aliados. Esto permitio tener una disminucion
delICV del producto en el 0,9%.




1 Gerencia de Cartera y Seguros: Eficiencias en 1
tiempos de gestion ante las aseguradoras que
paso de 73 a 49 dias para el pago de siniestros.

1
1 Gerencia de Cartera y Seguros: Aumento en
el reconocimiento en indemnizaciones que con
respecto al afio 2017, se incremento en un 51%.
1
| Legal y Juridica
1

Desde el area juridica del Banco, se dio soporte a las
diferentes lineas de negocio del Banco, apoyando, 1
la gestion y desarrollo de asuntos y procesos
relevantes para la Administracion y la Alta Direccion.

Informe de Gestion 2018

El robustecimiento de la gestion en materia de
Gobierno Corporativo.

Gestion para el tramite de la capitalizacion de la
Entidad, la cual quedara normalizada en enero de
2019.

El proceso de licitacion y contratacion de las
polizas de seguro colectivas por cuenta de los
deudores.

Laimplementacion de la linea Banca Seguros.
La formalizacion de contratos de diversa

naturaleza con un importante impacto para el
cumplimiento de los objetivos estratégicos.

Dentro de las actividades en las que el area juridica A continuacion, se destacan los principales logros
tuvo un papel muy importante a lo largo del ano, se alcanzados en el afio 2018:
encuentran:
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M En relacion con la atencion de acciones de tutela,

se estandarizo, junto con la Unidad de Atencion
y Servicio al Usuario, el proceso de atencion y
gestion de las mismas, mejorando los tiempos de
respuesta y la calidad de las contestaciones, asi
como la eficiencia de los controles. Esto genero una
significativa reduccion de los fallos en contra del
Banco.

De igual manera, se brindd apoyo a la Unidad de
Atencion y Servicio al Usuario, generando los
lineamientos y directrices para la atencion en
debida forma de las peticiones, quejas y reclamos
presentadas por los consumidores financieros.
Esto contribuyo en la reduccion de la interposicion
de acciones de tutela por violaciones al derecho de
peticion.

Alineados con los objetivos del plan estratégico
del Banco, se asesoro¢ y se gestiono la elaboracion
de los respectivos contratos, asociados a
negociaciones en materia de core bancario;
capacidad de almacenamiento; ciberseguridad;
hacking ético; canales digitales; corresponsales
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bancarios; estructuracion de créditos con
entidades multilaterales; desmaterializacion y
subcustodia de titulos valores para procesos
de apoyos transitorios de liquidez; convenios y
alianzas comerciales; y contratos de uso de red
de oficinas, entre otros, los cuales tienen un alto
impacto en aspectos tecnologicos, financieros,
operacionales y comerciales.

A partir de las necesidades del Banco, se establecio
de la mano del area administrativa, el Manual de
Compras y se redefinio el proceso de contratacion
de proveedurias, a traves del cual se pretende
imprimir mayor celeridad a la gestion, mediante la
estandarizacion del proceso y de los documentos
administrativos y legales asociados al mismo,
contribuyendo con la mitigacion y cobertura del
riesgolegaly procurando eficiencias administrativas
que redunden en beneficio de los intereses
del Banco. La implementacion de este ultimo
proceso iniciara en el primer trimestre de 2019.

Se estructuraron y definieron los modelos de
contrato y documentos legales asociados, entre




otros, a convenios comerciales, linea de factoring,
pignoracion de descuentos, garantias mobiliarias,
pagaré unico persona juridica para operaciones
de crédito, asi como aquellos dirigidos a la
implementacion de nuevos canales, tales como
la corresponsalia bancaria, y la materializacion
de proyectos vinculados a gestion comercial y
liderados por el area de estrategia del Banco.

Se participo activamente enlarevision y asesoria
para la actualizacion de algunos Manuales de
Politicas y Procedimientos del Banco, asi como de
circulares normativas internas.

Seinicio conla gestion delos asuntos de Gobierno
Corporativoy Responsabilidad Social Empresarial.

En este sentido, se adelantaron esfuerzos
importantes para el fortalecimiento de
las relaciones institucionales entre la Alta
Direccion, la Junta Directiva y los Accionistas
de la Sociedad, incorporando nuevas mejores
practicas en materia de Gobierno y buscando el
robustecimiento de las existentes.

En ese orden deideas, se actualizo el Reglamento
Interno de la Junta Directiva, incorporando
nuevas recomendaciones del Codigo Pais vy
alineando dicho Reglamento con las directrices
institucionales de la Matriz del Grupo; se
establecieron los parametros y/o criterios bajo
los cuales se debe realizar la autoevaluacion de
los Comités de la Junta Directiva.

En materia de Politica con Partes Vinculadas,
actualizamos la politica vigente al interior de
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la Entidad, incorporando nuevas definiciones,
delineando su alcance, estableciendo las
responsabilidades de monitoreo, seguimiento y
control de la primera y segunda linea de defensa
del Banco y estructurando e implementando el
Formato de Declaracion de Partes Vinculadas
(NIC 24).

De cara al fortalecimiento patrimonial del Banco,
durante el 2018, se realizé una reforma a los
estatutos sociales, incrementando el capital
social autorizado.

En este sentido, se realiz¢ la emision y colocacion
de 426.804.565 nuevas acciones ordinarias vy
se realizé la redencion anticipada de 184.785
BOCEAS de los que el Banco Pichincha C.A era
titular, mediante su conversion en acciones
ordinarias del Banco Pichincha en Colombia.

En relacion con la gestion de Sostenibilidad y
Responsabilidad Social Empresarial, se inicio
el trabajo para la definicion de la Estrategia del
Banco.

Adicional a lo anterior, se asistio a los Comites
de Sostenibilidad y Protocolo Verde llevados a
cabo por la Asociacion Bancaria de Colombia,
se realizd la actualizacion del Curso E-Learning
del Protocolo Verde promovida por la misma
Asociacion, se preparo y publico el informe
anual de las gestiones sociales adelantadas
por el Banco durante el afio 2017 y se diligencio
la encuesta de sostenibilidad de la Asociacion
Bancaria de Colombia para la generacion del
Informe de Sostenibilidad del Gremio.
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I Administrativa

Dentro del plan de actividades y logros adelantados
durante el afo 2018, se encuentran:

M Se disefd e implementd wuna eficiente
administracion de los recursos financieros
(gasto) y fisicos para el cumplimiento de las
metas del banco, controlando y evaluando los
procesos de compras, bienes recibidos como
dacion y causacion y estableciendo procesos,
procedimientos y rutinas para mantener Ia 1
infraestructura fisica en optimas condiciones y
poder garantizar la prestacion del servicio, y tener
las instalaciones del Banco de manera adecuada
para nuestros clientes y empleados.

M Se realizé el proceso de adecuacion para la

unificacion de la Direccion General en la sede b |
Ameéricas, donde funciona Ila Presidencia,
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Vicepresidencias y Direcciones, lo que permite
mejorar los tiempos de respuesta y atencion
para los diferentes procesos para la operacion del
Banco en todo el pais.

Se realizd un replanteamiento del proceso de
Gestion de Compras, en el cual se centralizan los
procesos y Comité de Compras en todo el pais.
Esto permite tener un mayor control del gasto.
Dicho proceso de compras actualmente genera
indicadores mensuales.

Se actualizo el formato de orden de compra,
trabajo y servicios, adicionando clausulas
legales, de confidencialidad y acuerdos de niveles
de servicio, para poder agilizar el proceso de
contratacion junto con el formato de requisicion
de compras.

Se actualizé el formato de vinculacion y registro
de compras.




Se establecieron los criterios de calificacion y
evaluacion para los proveedores del Banco y se
genero una matriz conlainformacion detallada de
cada uno de los proveedores registrados.

Se documentd el subproceso de recepcion,
revision, causaciony pago defacturas, generacion
deindicadores mensuales de gestiony realizacion
del proceso de visacion de las facturas.

Se crearon procedimientos de pago que
involucran a la Direccion de Operaciones,
Direccion de Contabilidad y la Gerencia de
Servicios Administrativos.

Se realizd el proceso de documentacion
para la Politica de Activos Fijos y se fijan
las etapas necesarias para la realizacion
del inventario de activos, de las obras de
arte y piezas arqueoldgicas que posee el
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Banco, estableciendo los procedimientos
y formatos para el control y registro.

T En el mes de noviembre de 2018, se inicia con
el proceso de levantamiento de inventarios del
Banco. Dicho proceso, estara finalizando al cierre
del primer semestre del afio 2019.

Asi mismo, se ejecutd la implementacion del cambio
de imagen para las 46 oficinas del Banco, realizando
mantenimiento general de la pintura al interior de
las oficinas, cambio de los avisos luminosos en las
fachadas e implementacion del model branch al
interior de cada punto de atencion.

Se implementaron cronogramas de mantenimiento
para los servicios de aire acondicionado, ups,
fumigaciones, recarga de extintores, y creacion de
indicadores de gestion por cada punto de atencion.

: §:,
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| Mercadeo

A lo largo del ano 2018, el trabajo del equipo de
mercadeo, estuvo enfocado enlos siguientes frentes
clave para el negocio:

Lanzamiento de marca Banco Pichincha
Colombia: se lanzo la nueva imagen del Banco
Pichincha Colombia, siguiendo los lineamientos
generales del grupo. Esta campana, tuvo un
despliegue en medios de circulacion nacionales
y regionales, tales como: Semana, La Republica,
ADN, El Colombiano, entre otros. Adicionalmente,
se realizaron varios eventos de posicionamiento de
marca e imagen en diferentes ciudades principales,
conelfindeasegurar quelos colaboradores delBanco

tuvieran el conocimiento de primera mano y pudieran
atender cualquier inquietud frente a los clientes.

Comunicacion y  posicionamiento de
marca: adicional al despliegue que se tuvo con
el lanzamiento de la marca Banco Pichincha, el
Banco participd en importantes eventos en el pais
que ayudaron fortalecer el posicionamiento de
la marca y de cada una de las lineas del negocio:

Festival Internacional de la Cultura de
Boyacd:

Banca Institucional: realizado con el objetivo de
incentivar y promover el desarrollo de la cultura
en todos los municipios del departamento.
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Salon Internacional
del Automovil:

Este evento serealiza cada dos
anos y es elmas importante del
pais. Conto con la participacion
de 200 mil visitantes, mas de mil
vehiculos exhibidos y 60 marcas
de carros y motos presentadas.

Next Car, Vehiculos:

La feria de vehiculos usados
mas representativa del pais,
conté con la participacion de
los 30 concesionarios mas
importantes de Bogota.

BANCO PICHINCHA
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Nuestro
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Congreso Nacional
de Municipios, Banca
Institucional:

Serealiza todos los afos,
reune alos 1.100 municipios
del pais y varios entes oficiales
del pais con el fin de analizar

y evaluar politicas publicas

y apoyar el desarrollo de

los municipios del pais.




Aplicaciones
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De otro lado, a finales de 2018, el Banco realizo el
lanzamiento oficial de redes sociales: Facebook,
YouTube e Instagram.
"

1M Experienciadelcliente: Enelafio 2018,serealizd

la evaluacion de la satisfaccion de los clientes del

Banco, obteniendo una mejora significativa en la

calificacion general, que paso de 78,4% a 81,6%.

En el mismo sentido, el indicador de
recomendacion (NPS), pasé de 78,9% a 81%, L |
indicando que la mayor proporcion de clientes del

Banco, son promotores.

M Encuanto alos diferentes canales de atencion, se
fortalecio la red del Banco con el fin de brindar una
mayor cantidad de alternativas a los clientes. En
linea con esto, se dejaron listos y estructurados
los requerimientos funcionales para dos
proyectos clave que se estan desarrollando en el
ano 2019.

* Venta en linea: alternativa de venta
digital de productos desarrollada
por Banco Pichincha Colombia.

 Corresponsales bancarios: Desarrollo

de una alianza que permita a nuestros
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clientes tener otras alternativas cuando
van a realizar sus transacciones bancarias.

Programas de lealtad / fidelizacion, se realizo
el lanzamiento oficial de la primera version del
programa de lealtad del Banco: Experiencias
Pichincha y Gana puntos Pichincha. Este
programa, estuvo enfocado inicialmente en
Tarjeta de Crédito.

Desde el frente de desarrollo de productos, se
obtuvieron los siguientes logros:

» Se fortalecio el portafolio de productos de
Banca Seguros con el lanzamiento de tres
nuevas polizas: AP Odontologica, AP Libranza
Oficial y AP Fuerzas Militares.

e SeadelantoelrelanzamientodelalineadeLibre
Inversion, buscando que el nuevo producto
cumpliera con las principales exigencias y
requerimientos del mercado objetivo.

*Se realizo el lanzamiento de la linea de
Factoring del Banco.

e Se lanzo el esquema de recaudo via Web
Service con Gas Natural.
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CAJERO
AUTOMATICO

Recibimos todas las tarjetas
24 Horas

R

I Crédito

Dentro de los principales logros alcanzados por el M Serealizaron ajustesalas politicas de crédito junto
area Creédito alo largo del afio 2018, se encuentran: con el area de riesgo. Esto ha permitido mejorar
los indicadores de cartera vencida utilizando
Banca Personal: herramientas adicionales de referenciacion como
Soidata.
M Se trabajo en la optimizacion de procesos de
crédito, logrando disminuir los tiempos promedio M Teniendo en cuenta la ampliacion del mercado
de respuesta de las solicitudes para las lineas de de persona juridica, se fortalecio el area con
crédito de vehiculos de 8 a 5 horas, dentro de analistas capacitados para atender los diferentes
las cuales las que corresponden a atribuciones segmentos del Banco, incluyendo el analisis
inferiores a 150 millones tienen un tiempo especializado a bancas como la Institucional y
promedio de 3 horas. Solidaria (cooperativas, fondos de empleados,

asociaciones, entre otros).
M Sereactivo la linea de crédito de libre inversion y

serealizé un ajuste en las politicas que le aplican. M Se redisenaron e implementaron los formatos
de analisis de crédito (proyectos crediticios) para
M Se disminuyo el tiempo de respuesta de las persona juridica, especializandolos por banca.

lineas de crédito de consumo, tarjeta de crédito y
educativo posgrados de 48 a 8 horas.

BANCO PICHINCHA




Normalizacion
y Cobranza

Uno de los objetivos fundamentales del Banco es el
mejoramiento de la calidad de su activo. Su deterioro
se presentd por dos razones fundamentales: la
disminucion de la cartera y la aplicacion de politicas
inconvenientes que permitieron mayores niveles de
deterioro con respecto al mercado, especificamente
enlalinea de vehiculos.

Como estrategia para atacar esta situacion, se creo
la Direccion de Normalizacion y Cobranza apoyada
por un equipo experto, ademas se reviso el proceso
de punta a punta, implementando mecanismos para
ofrecer alos clientes posibilidades de refinanciacion,
reestructuracion y modificacion. Ademas, se
revisaron y ajustaron las politicas de originacion
y se reforzo el equipo de crédito. Estas acciones
permitieron un mejoramiento de nuestroindicador de
calidad de cartera y llevo a una mayor recuperacion
de montos de cartera vencida y cartera castigada.

Durante el 2018, desde el area de cobranza se
trabajaron los siguientes temas:

BANCO PICHINCHA
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Revision de la estructura:

M A fin de crear unidades internas de control y
con el proposito de orientar al cliente externo
e interno sobre el proceso de cobranza y
coadyuvar al soporte operativo de la entidad,
se logré formalizar y constituir la Direccion de
Normalizacion y Cobranza del Banco, permitiendo
fortalecer la cobranza y el seguimiento de la
misma a gestores internos y casas de cobro que
apoyan la gestion de recuperacion.

Fortalecimiento en la cobranza a los equipos
comerciales:

M Se continuo con laimplementacion de un modelo
de cobranza dual y en particular para los equipos
comerciales del Banco; involucrandolos en la
recuperacion de cartera vencida y preventiva,
realizando un entrenamiento constante al area
comercial y otras areas involucradas, a fin de
orientarlos a cumplir las metas propuestas por la
entidad.

Rediseno de asignacion de carterapara gestores
externos:

M Se aplico una nueva metodologia en el reparto
de cartera a gestionar por parte del Proveedor
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externo, buscando aumentar la efectividad en la
recuperacion de la cartera.

De igual manera, se efectud una evaluacion,
reasignacion y modificacion de contratacion para
gestores externos de acuerdo con el analisis de
eficiencia en recuperacion.

Aplicacion modelo de cobranza:

M Con el proposito de determinar cuadles son las

mejores estrategias de cobranza del Banco y su
respectivo resultado frente a la recuperacion de
|a cartera, se decidio hacer el uso de dos modelos
de cobranza, implementando los mismos y
realizando las debidas validaciones, ejecuciones y
ajustes de cada uno, para evaluar la mejor opcion
y definir qué modelo de cobranza es el idéneo
parala Entidad.

Adicionalmente, se hizo una evaluacion,
reasignacion y modificacion de contratacion para
gestores externos de acuerdo con el analisis de
eficiencia en recuperacion.

Riesgos

A lo largo del afio 2018, el equipo de riesgo, alcanzo
los siguientes logros:

Riesgo de crédito:

| Se realizd un analisis de las politicas de crédito
para los diferentes productos y se ajustaron
la mayor parte de estas politicas, las cuales se
definieron en funcion delos perfiles delos clientes
del Banco. En este sentido, se modificaron las
politicas para libranza publica, libranza privada,
vehiculos, educativo, libre inversion, entre otros.

Se cambio la central de riesgo de CIFIN a
DataCreédito, por lo que se definieron los puntos
de corte del score Acierta + para cada uno de
los diferentes productos. Este anadlisis se definio
con un ejercicio de "backtesting” al score de
DataCrédito, en el que se estimo el apetito
de riesgo en funcion de una tasa esperada de
créditos buenos vs créditos malos. Los anteriores
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aspectos,ayudaronamejorar los criterios de originacion de crédito, situacion que se hareflejado en elindicador
de cosechas de los diferentes productos de consumo del Banco.

M Seestableciounseguimientoalacalidaddelaoriginacionde crédito conlosindicadoresever 30y ever 90, estos
indicadores presentan la relacion de cartera vencida mayor a 30 y 90 dias respecto al valor desembolsado.

Como se evidencia en las siguientes graficas. Estos indicadores han presentado mejoras que se atribuyen a
politicas de crédito mas conservadoras.
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M Se definieron las politicas para operaciones
respaldadas con garantias Stand-by, las cuales
indican las caracteristicas de los bancos emisores
y el tratamiento en cuanto a provisiones para
este tipo de garantias.

M Sedefinié lametodologia parahacer la calificacion
de cartera semestral, la cual contempla alineacion
de la calificacion con otras entidades del sector
financiero, riesgo del sector econdmico del
deudor e indicadores financieros de cada uno de
los clientes de cartera comercial y de consumo.

1M Sedefinieronindicadores parahacer seguimiento
a la mora de las operaciones de crédito.
Adicionalmente se implemento una metodologia
para pronosticar el desempefio futuro de las
provisiones.

M En cuanto ala dindmica del negocio de crédito, el
area deriesgo trabajo enlaimplementacion de las
primeras campanfas de "retanqueo” de libranza y
vehiculo.

M Se implementd un modelo estadistico para
mejorar la gestion de cobranzas. Este modelo
permite estimar la mora de los clientes y sugiere
estrategias de cobro dependiendo del habito de
pago, delaalturademoray de ciertas condiciones
socio demograficas.

Riesgo de mercado:

M En referencia a la gestion de riesgo de mercado
se revisaron y ajustaron los principales limites y
alertas del portafolio en funcién de la estrategia
de tesoreria.

M Se definieron cupos de crédito y contraparte
para operaciones de tesoreria, en funcion de una
metodologia CAMEL.

Riesgo de liquidez:

M Enrelacion con el riesgo de liquidez, se establecio
un modelo interno que contempla el analisis de
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flujos de caja proyectados, los cuales incluyen
la dinamica de colocacion y captacion esperada.
Estas estimaciones, se elaboran contemplando
escenarios de estrés de las variables mas
relevantes en la gestion de riesgo de liquidez.

Riesgo operativo:

M Se cambid la metodologia de medicion ya que
se implementd una matriz 5X5, se ajusto la
metodologiadedescripcionderiesgosy controles
y se redefinio el apetito de riesgo.

Finamente es importante sefalar que se
implemento el area de monitoreo transaccional,
la cual tiene como finalidad mitigar el fraude
en los productos y servicios y en los canales
transaccionales del Banco.

Procesos de inspeccion Extra Situ sobre crédito
de consumo y crédito comercial:

Como resultado de los procesos de Inspeccion Extra
Situ realizados por la Superintendencia Financiera
durante el afio 2018, respecto al crecimiento de la
cartera vencida de consumo y alertas relacionadas
con deudores de la cartera comercial, el Banco
Pichincha establecio una estrategia para los dos
temas anteriormente relacionados.

Con base en esas estrategias, se establecieron una
serie de planes de accion, los cuales fueron objeto
de seguimiento por parte de la Superintendencia
Financieray fueronejecutadospor elBancoduranteel
ano 2018. Dichos planes se orientaron a definiciones
de nuevas metodologias de calificacion de cartera,
al fortalecimiento de la funcion de Normalizacion
y Cobranzas de la entidad, la implementacion del
modelo de cobranza, la revision del proceso de cobro
juridico y alos criterios de admisibilidad de garantias
stand-by. Adicionalmente, frente al producto de
crédito de vehiculo se le realizé el mejoramiento de
la gestion preventiva, de la gestion de cobranza y de
visita de clientes.
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Por ultimo, es importante indicar que el Banco
implemento mejoras en los reportes para garantizar
la calidad de la informacion presentada a la
Superintendencia Financiera.

Algunos de los anteriores aspectos se encuentran en
revision por parte de la Superintendencia.

El cumplimiento de estas acciones se ve reflejado en
los resultados positivos de recuperacion y calidad de
cartera presentados en el afo 2018.

Seguridad de
la Informacion

El Banco Pichincha ha dado prioridad a Ila
implementacion de la Circular Externa 007 de 2018,
emitida por la Superintendencia Financiera, la cual
presenta los requisitos minimos para gestionar
de forma adecuada los riesgos relacionados con
seguridad de la informacion y ciberseguridad.
Adicionalmente, se ha dado estricto cumplimiento a
laLey 1581 de proteccion de datos personales.

Dentro de las diversas iniciativas que se han venido
adelantando, se destacan:

M El fortalecimiento del gobierno de Seguridad de
la informacion y ciberseguridad a través de la
aprobacion de la politica de ese sistema.

M La implementacion y fortalecimiento en
los siguientes procesos: control de acceso
(levantamiento de matrices de roles y matrices
aplicaciones core del Banco), gestion de activos
y clasificacion de informacion, gestion de
vulnerabilidades y gestion de incidentes de
seguridad.

M La gestion para la seleccion del proveedor
y herramienta de monitoreo de activos de
tecnologia a traveés de la adquisicion de servicios
de Siem-SOC, el cual serd implementado hacia
finales del afio 2109.
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Talento Humano

Dentrodelasactividadesmasrelevantesadelantadas
por el equipo de Talento humano, se encuentran:

M Disefio, aprobacion y control de Headcount con
los indicadores de desempefio de estructura,
mapa social, recomendaciones en disefo
organizacional, planes de accion para asegurar
la alineacion de sistemas de informacion y la
formalizacion de ratificacion de cargos.

A Definicion de un Modelo de Seleccion que incluye
pruebas y parametros de evaluacién para
cada nivel organizacional, a fin de garantizar la
idoneidad de los candidatos para el cubrimiento
delos cargos dentro de la Compania.

1M Implementacion de modificaciones en el proceso
de Contratacion a fin de minimizar los tiempos de
respuesta, mejorar la calidad y oportunidad de los
proveedores que intervienen y la documentacion
legal de contratos y formatos de ingreso. Esto de
acuerdo con las necesidades de la Compafia y el
marco legal.

1 Implementaciondelaparametrizaciondel Sistema
de Nomina, ajustando los procesos inherentes
y estableciendo los controles necesarios a fin
de garantizar los pagos y el cumplimiento de Ia
legislacion laboral.

M Generacion de un diagnostico a través de la
Encuesta de Bienestar sobre las necesidades
clave aincluir enla evaluacion, disefio y planeacion
del Programa de Bienestar del Banco Pichincha
a fin de reforzar al sentido de pertenencia y
compromiso de los colaboradores y mejorar la
calidad de vida de ellos y de sus familias.

M Seestructura el Modelo de Formacion a partir de
la estimacion de necesidades de los procesos de
ensefianza y aprendizaje y la gestion de cambio
en el proceso de transformacion del Banco, a fin
de garantizar el aporte al cumplimiento de los




objetivos estratégicos mediante la evaluacion del
retorno de inversion.

En este sentido, al cierre del afo 2018, se
solicitaron 1.822 actividades de capacitacion, de
las cuales se gestionaron 1.624 en total, con un
cumplimiento del 89% a nivel global.

Andlisis del ¢ stado de
Gituacion Financiera

Activos

Con corte a diciembre de 2018, Banco Pichincha
reflejé una contraccion anual en sus activos totales
del 7,8% frente a 2017, cifra que equivale a $249.771
millones menos respecto al afio anterior y que llevo
a cerrar 2018 con $2.946.430 millones en el total de
sus activos.

Dicho resultado fue jalonado principalmente por la
cartera de creditos que disminuyd su saldo en un
15.6% equivalente a un menor valor de $403.472
millones en 2018.

El decrecimiento de Ila cartera se explica
principalmente por lalinea de libranzas, que redujo su
saldoen $234.000 millones y lalinea de vehiculos que
tuvo un comportamiento similar, pero conunimpacto
de $168.000 millones en disminuciéon de saldo. Lo
anterior se debio en gran medida a la suspension de
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M SeimplementaelSistemadeGestionde Seguridad

y Salud en el Trabajo, con base en los estandares
establecidos en la resolucion 1111 de 2018, con
meta de lograr un cumplimiento de dichos
estandares del 61% para el cierre del ano fiscal.

compras de cartera a originadores y a la redefinicion
de los parametros crediticios como componentes
clave del proceso de originacion, obteniendo como
resultado una mejora los indicadores de calidad
de cartera y resultados financieros para el Banco
asociados al rendimiento de las nuevas cosechas y la
mezcla de stock que viene evolucionando en forma
progresiva.

Como se observa en la siguiente grafica, el indicador
de calidad de cartera vencida (ICV), disminuye
significativamente en los periodos comprendidos
entre diciembre de 2017 y diciembre de 2018. La
estrategia anteriormente mencionada, empieza a
surtir efecto en dicho indicador pasando de un 8.86%
a 6.70% en 2018. Esto se explica principalmente, por
la decision tomada por la Junta Directiva del Banco de
realizar los castigos necesarios para que la entidad
lograra un crecimiento con mejores indicadores de
riesgo a partir del afio 2019.
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ICV Y Cubrimiento de Cartera
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Asi mismo, se resalta el esfuerzo importante por
parte de Banco Pichincha por aumentar sus niveles
de provision ya que a cierre de 2018 logro ubicar el
indicador de cobertura en 110.4% (provision respecto
a la cartera vencida). Dicho indicador a diciembre de

2017 fue 84.2%.
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Gasto provision / Cartera bruta
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Se destaca que a pesar del esfuerzo por
incrementar cubrimiento de la cartera (ver
grafica anterior), el ratio de gasto de provision
sobre cartera bruta mejora sustancialmente de
diciembre de 2017 a diciembre de 2018.

La dinamica comercial durante el ultimo periodo
y la reactivacion de las demas lineas de cartera
comercial han permitido que el Banco presente
unligero movimiento en sumezclade colocacion
(ver grafica Mezcla de Cartera), evidenciando
una mayor participacion en sus lineas de
cartera Comercial, la cual pas¢ de 19% en 2017
a 24% en 2018, este movimiento equivale a un
crecimiento del 5% expresado en un mayor
saldo de cartera de $57.000 millones.
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Pasivos y Patrimonio

A diciembre de 2018, los pasivos totales cerraron
en $2.553.934 millones, lo que representa una
disminucion de 9.4% frente a diciembre de 2017. La
disminuciondelospasivos,seexplicaprimordialmente
por la reduccion del saldo de certificados de deposito
a término (CDT) en 17% equivalente a un menor
saldo en $225.226 millones, dicho movimiento se ve
apalancado por el menor apetito del Banco frente la
obtencion de recursos costosos, los cuales fueron

49%

34%

12%

@

R cdt

B Redescuento y créditos

Cts ahorro

B Ctscorrientes

R Bonos y boceas

Composicion de fondeo
2017

reemplazados parcialmente por depositos a la
vista (cuenta de ahorros y corrientes), en donde se
obtuvo un crecimiento del 19.3% frente a 2017, dicho
crecimiento representd un mayor saldo en $84.065
millones distribuidos asi: $69.871 millones en cuenta
de ahorros y $14.194 millones en cuentas corrientes.

Es importante resaltar que, aunque los depositos
cayeron frente al afio anterior, los indicadores de
liquidez del Banco estuvieron muy por encima de los
de anos anteriores, permitiendo realizar prepagos de
obligaciones a costos mayores.

45%

32%

16%

5%
@

Cdt
Redescuento y créditos
Cts ahorro
Cts corrie ntes

Bonos y boceas

Composicion de fondeo
2018

Como se observaenlagrafica“Composicion del Fondeo”, la tendencia en participacion de CDT's dentro del fondeo
pasade 49% a 45%, ganando participacion los ahorros y la cuenta corriente. Como complemento, se resalta que
durante la vigencia 2018 se cancelaron créditos de redescuento y otras entidades por $132.948 millones frente a
diciembre de 2017 de acuerdo con la estrategia orientada a la optimizacion en la obtencion y uso de los recursos.
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A continuacion, se presenta el comparativo demezcla
de depositos del publico frente al sistema, donde se
observa el cambio enla composicion entre diciembre
de 2017 y diciembre de 2018, evidenciandose el
proceso de cambio en estructura de la mezcla.

El crecimiento en cuenta corriente y ahorro del
ano 2018, permitid incrementar la participacion en
el sistema de los depositos de ahorro pasando de
0,20% a 0,23% y de las cuentas corrientes de 0,19%
a0,21%.

Es dedestacar que, al cierre delafo 2018, elindicador
de solvencia ha mostrado un crecimiento del 12.34%
con respecto al cierre del afio 2017, adicionalmente,
el indicador muestra un promedio de 13.82% durante
lo corrido del ano, cifra superior al 9.0% exigido por
la regulacion (SFC), al cierre del 2018 el indicador de
solvencia se ubica en el 14.40%, reflejando el nivel de
solidez financiera del Banco.

En el mes de septiembre de 2018, ingres¢ al Banco
un anticipo de capitalizacion por USD 10 millones,
reafirmando el compromiso de la Casa Matriz con su
filial en Colombia.

Evolucion relacion de Solvencia

12.82%

~ <] [eS) <] <] © <]
- — — — — — —
! | | | | | |
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. Patrimonio técnico

Solvencia BP
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Mezcla Saldo Depdsitos - dic 2018

Sistema Banco Pichincha

Ahorro 46,44% 7,23%
Corriente 14,68% 24,86%
Cdt 38,88% 67,90%

*Fuente: Superintendencia Financiera de Colombia - Cdlculos propios

Mezcla Saldo Depésitos - dic 2017

Sistema Banco Pichincha

Ahorro 45,94% 585%
Corriente 14,56% 18,91%
Cdt 39,50% 75,24%

*Fuente: Superintendencia Financiera de Colombia - Calculos propios
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Andlisis del ¢ stado de
Perdidas y Ganancias

Durante el afio 2018, los intereses totalizaron
$386.831 millones, lo que representa una
disminucion de 15,4% con respecto al afio anterior.
Los ingresos por intereses de la cartera de crédito
presentan una disminucion de 16.4% alineado con la
disminucion de saldos de la misma.

Mientras tanto, los ingresos derivados del portafolio
de inversiones presentan un crecimiento del 26.3%
beneficiando las utilidades por la valoracion y
negociacion de los diferentes titulos. Durante el afo
2018, el Banco logré un ahorro en sus costos de
fondeo del 26.2%, lo que equivale a $50.697 millones
apalancado principalmente por los intereses de la
carteraderedescuento y CDT's.

Como efecto de politicas de crédito mas estrictas y
suspension de compras de cartera a originadores, el
impacto de la disminucion de la cartera de crédito se
puede observar enelingreso por intereses, el cual fue
menor en $70.202 millones al afo inmediatamente
anterior. Esto permitio cerrar con un margen de
intermediacion de $244.320 millones para 2018.

El margen de intereses, comparado con el
sistema a corte diciembre de 2018 presenta un
comportamiento positivo, tal y como se observa a
continuacion:
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Margen de Intermediacion

Sistema BP col

Dic - 2017 5,43% 7,23%
Dic-2018 5,67% 8,94%
Delta 0,24% 1,71%

*Incluye fondeo con redescuento y créditos con otras entidades
**Fuente: Superintendencia Financiera de Colombia - Cdlculos propios

Cabe destacar que Banco Pichincha ha logrado
mantener unareduccionenlos gastos de provisiondel
portafolio de créditos gracias a diferentes estrategias
de otorgamiento y mantenimiento de créditos lo cual
ha logrado perfilar de una forma mas eficiente los
clientes sin impactar los niveles de cubrimiento de la
cartera, todo lo anterior genera un impacto positivo
cuantificado en $30.268 millones que representan
el 17.7% de ahorro respecto al afo anterior.

Por otra parte, los ingresos netos por comisiones
presentanun crecimiento del 38.4% lo cual equivalea
$10.683 millones, gracias alas comisiones generadas
por la utilizacion de los cajeros automaticos de la red
propia eingresos por estudios de crédito y seguros.




Por otra parte, se presenta un ahorro en los gastos
por comisiones, explicados principalmente por
las comisiones generadas en la colocacion de
los productos del activo. Lo anterior debido a la
implementacion de politicas de remuneracion mas
eficientes y acordes alas ofrecidas en el mercado.

Los otros ingresos muestran una disminucion de
59.5% traducida en el ingreso por venta de cartera
castigadarealizadaenelafio 2017 por $25.057 millones.

Gisterna de Administracion

de 12[65905

La gestion de riesgos del Banco se estructura como
el conjunto de objetivos, politicas, procedimientos
y acciones implementado para identificar, medir,
controlar, monitorear y revelar los riesgos a los que
se encuentra expuesta la Entidad en el desarrollo de
sus objetivos estratégicos como establecimiento
bancario, buscando optimizar la relacion riesgo-
retorno-liquidez. Este proceso se enmarca en
las directrices generales aprobadas por la Junta
Directiva para su adecuada gestién y administracion,
la estructura de recursos humanos y tecnologicos
implementados, y en los lineamientos especificos
disenados por la Alta Direccion del Banco para su
correcto funcionamiento, considerando tanto los
requerimientos regulatorios como los definidos por
su Junta Directiva.
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El Banco ha logrado mantener los niveles de gastos
administrativos constantes de un afio a otro. Por su
lado, elimpuesto derenta presenta un crecimiento del
26% asociado al calculo de dicho impuesto de renta
diferido totalizando $11.309 millones. El resultado
final para 2018, correspondio a una pérdida por
$25.767 millones de acuerdo al presupuesto del afo.

Para la evaluacion de riesgos se tiene establecido
un Comité de Riesgos conformado por miembros
de la Junta Directiva y de la Administracion, el cual
periodicamente se reune para discutir, medir,
controlary analizarlagestiondelosriesgos de Crédito
(SARC), de Mercado (SARM), de Liquidez (SARL),
Operativo (SARO) y el riesgo de Lavado de Activos y
Financiacion del Terrorismo (SARLAFT). Igualmente,
como parte del Sistema de Control Interno el area de
Auditoria Interna verifica el correcto funcionamiento
de cada uno de los mencionados sistemas de gestion
de riesgo, evaluaciones que son presentadas al
Comité de Auditoriay ala Junta Directiva.

Las politicas de riesgo son implementadas vy
ejecutadas por la administracion, monitoreando
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los resultados obtenidos con su aplicacion y, de ser
el caso, se proponen modificaciones a las mismas
0 nuevas politicas acordes con la estrategia del
Banco y las condiciones generales del mercado o
particulares de la Entidad. Dichas propuestas son
evaluadas por el Comité de Riesgo y posteriormente
puestas a consideracion de la Junta Directiva para
su aprobacién. Tanto la Auditoria Interna como la
Revisoria Fiscal evalian la correcta implementacion
de las politicas aprobadas y su ejecucion.

Riesgo de Crédito:

La exposicion del Banco al riesgo de crédito se ve
afectada, principalmente, por las caracteristicas
individuales de cada cliente. No obstante, Ia
Administracion también considera la demografia de
la base de clientes del Banco, incluyendo el riesgo
de impago de la industria y el pais en los que opera
el cliente, ya que estos factores pueden afectar el
riesgo de crédito.

El Banco se rige bajo el Capitulo Il de la Circular
Basica Contable y Financiera de la Superintendencia
Financiera de Colombia y el decreto 2555 de 2010.

Esimportante mencionar que lainstitucion establece
una provision para deterioro del valor de los
préstamos, calculado como la pérdida esperada por
riesgo de crédito de cadaunadelas obligaciones. Para
tal fin, el Banco aplica los lineamientos establecidos
en el Capitulo Il de la Circular Basica Contable y
Financiera de la Superintendencia Financiera de
Colombia antes mencionada.

El Comité de Riesgos ha establecido un monitoreo
al apetito de riesgo recurrente, mediante el cual, se
debe realizar el analisis de riesgo de cada uno de los
clientes. Dicho analisis, es elaborado individualmente
por areade crédito y de formamasiva para campafas
y/0 calificacion de cartera por el area de riesgos.
Este analisis esta soportado tanto en herramientas
estadisticas como en andlisis experto.

El monitoreo al riesgo de crédito es realizado
periodicamente por la Direccion de Riesgo. Dicho

BANCO PICHINCHA

monitoreo, presenta la segmentacion de deterioro y
el comportamiento de la cartera, diferenciando tanto
sector economico como tipo de vinculacion, ciudad,
y otros factores que apoyen el perfilamiento de la
estrategia.

En el comité de riesgos, se realiza un monitoreo
continuo ala calidad de las cosechas delos diferentes
productos de consumo, backtesting de los modelos
y analisis especiales de la calidad de la cartera cuando
correspondan, en el caso de la cartera comercial se
monitorean continuamente los principales clientes.

Actualmente, el Banco no otorga productos de
crédito a clientes con domicilio fuera del territorio
nacional, por lo cual no cuenta con politicas de limites
de exposicion alrespecto de este punto en particular.

En todos los casos, es un requisito para el
otorgamiento de los productos de crédito, la firma de
un pagare por parte del cliente de modo que en caso
deno pago el Banco pueda contar con un derecho con
garantia. En algunos casos, el Banco puede solicitar
garantias adicionales para el otorgamiento de sus
productos.

Riesgo de Liquidez:

ElBanco revisa diariamente sus recursos disponibles
y gestiona el riesgo de liquidez de acuerdo con
el modelo estandar establecido en el Capitulo VI
de la Circular Basica Contable y Financiera de la
Superintendencia Financiera y en concordancia con
las reglas relativas a la administracion del riesgo de
liquidez a través de los principios basicos del Sistema
de Administracion de Riesgo de Liquidez (SARL), el
cual establece los parametros minimos prudenciales
que deben supervisar las entidades en su operacion
para administrar eficientemente el riesgo de liquidez
al que estan expuestos, condiciones propias del
negocio del Banco o situaciones adversas del sistema
en general.

Para medir el riesgo de liquidez, el Banco calcula
diaria, semanal y mensualmente Indicadores de
Riesgo de Liquidez (IRL) a los plazos de 7,15, 30 y 90




dias, segun lo establecido en elmodelo estandar dela
Superintendencia Financiera de Colombia.

Como parte integral del analisis de riesgo de liquidez,
el Banco aplica metodologias internas que permiten
gestionar la liquidez y el riesgo de liquidez al que
se encuentra expuesto, midiendo la volatilidad de
los depositos, los niveles de endeudamiento, la
estructura del activo y del pasivo, el grado de
liquidez de los activos, la disponibilidad de lineas de
financiamiento y la efectividad general de la gestion
de activos y pasivos. Lo anterior se realiza con el fin
de mantener laliquidez suficiente (incluyendo activos
li-quidos, garantias y colaterales) para enfrentar
posibles escenarios de estrés propios o sistémicos.
Periodicamente se evalia el Modelo interno de
Riesgo de Liquidez, los indicadores de seguimiento,
el Plan de Contingencia de Liquidez y los Escenarios
de Estrés de Liquidez que utiliza el Banco para el
monitoreo de este riesgo.

La cuantificacion de los fondos que se obtienen en el
mercado monetario es parte integral de la medicion
de la liquidez que el Banco realiza. De acuerdo a la
estructura del Balance del Banco, se determinan
las fuentes primarias y secundarias de liquidez
para diversificar los proveedores de fondos, con el
animo de garantizar la estabilidad y suficiencia de los
recursos y de minimizar las concentracio-nes de las
fuentes.

Se monitorea la disponibilidad de recursos para
cumplir con los requerimientos de encaje y para
prever y/o anticipar los posibles cambios en el perfil
de riesgo de liquidez de la entidad y poder tomar
las decisiones estratégicas segun el caso. En este
sentido, el Banco cuenta con indicadores de alerta en
liquidez, asi como, las estrategias a seguir en el caso
en el que estas se activen. Tales indicadores incluyen
entre otros, el IRL, los niveles de concentracion de
depositos, la utilizacion de cupos de liquidez del
Banco de la Republica, etc.

Diariamente la alta Gerencia esta informada sobre
la situacion de liquidez del Banco y dispone de las
herramientas necesarias para la toma de decisiones
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necesarias relacionadas con la situacion de liquidez
de la organizacion.

Riesgo de Mercado:

Se entiende por riesgo de mercado la posibilidad
de que el Banco incurra en pérdidas asociadas a la
disminucion del valor de sus portafolios, las caidas
del valor de las carteras colectivas o fondos que
administran, por efecto de cambios en el precio delos
instrumentos financieros en los cuales se mantienen
posiciones dentro o fuera del balance.

Elobjetivo dela administracion del riesgo de mercado
es administrar y controlar las exposiciones a este
riesgo dentro de parametros razonables y al mismo
tiempo, optimizar la rentabilidad.

En lo referente a la gestion de riesgo de mercado
la entidad tiene implementado el Sistema de
Administracion de Riesgo de Mercado (SARM),
contandoconpoliticas,metodologias, procedimientos
y limites para la gestion de dicho riesgo, aspectos
establecidos en el Manual de SARM aprobado por la
Junta Directiva.

La coordinacion de Riesgo de Mercado y liquidez
(Middle Office) mide la exposicion al riesgo de
mercado utilizando la metodologia estandar definida
por la Superintendencia Financiera de Colombia.
Bajo dicha metodologia se mide la exposicion al
riesgo de mercado de las posiciones que se tienen
basicamente en el llamado Libro de Tesoreria vy
posiciones en moneda extranjera en el llamado Libro
Bancario, considerando el cambio en el precio en esos
instrumentos por variaciones en las tasas de interés,
tipo de cambio, precio de acciones y valor de carteras
colectivas, siendo esta una medicion diaria.

Igualmente, el Banco utiliza un modelo propio de
Valor en Riesgo (VeR) paramétrico para su gestion
interna basado en el calculo de las volatilidades
con media movil y ponderacion exponencial. Esta
medicion de VeR se utiliza para establecer el apetito
y la tolerancia al riesgo de mercado y controlar la
exposicion al mismo del portafolio. Los resultados




54 Informe de Gestion 2018

de las mediciones y el cumplimiento de los limites
se reportan diariamente a la alta direccion y
mensualmente al Comité de Riesgo y a la Junta
Directiva del Banco.

El modelo interno utilizado para calcular el VeR, es
evaluado periodicamente, sometiéndolo a pruebas
de backtesting para determinar su efectividad en
medir el valor enriesgo, en un escenario sin tensiones
extremas, dentro del nivel de confianza y ventana
de tiempo definidos. Acorde con los resultados de
dichas pruebas y de requerirse, se hacen ajustes al
mismo. Asi mismo, dicho modelo permite efectuar
mediciones que contemplan escenarios extremos
por variaciones adversas en los factores de riesgos
que impactan los activos del Libro de Tesoreria y
posiciones en moneda extranjera del Libro Bancario.

De otro lado, como parte de la gestion de riesgo de
mercado, el Banco evalla la estructura de su activo
y pasivo y de las posiciones por fuera de balance,
midiendo regularmente su grado de exposicion a los
principales riesgos financieros y realizando la gestion
correspondiente. Para esto se mide periodicamente
la duracion de las posiciones activas y pasivas
para determinar descalces en plazo y la duracion
modificada para determinar la sensibilidad ante
cambios en las tasas deintereés.

Riesgo Operativo

El Banco cuenta con el Sistema de Administracion de
Riesgo Operativo (SARO) implementado de acuerdo
a los lineamientos establecidos en el capitulo XXIlI
de la Circular Basica Contable y Financiera (Circular
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Externa 100 de 1995), de la Superintendencia
Financiera de Colombia. Este sistemaes administrado
por la Unidad de Riesgo Operativo "URQ" bajo la
Direccion de Riesgos. Como parte de la gestion
adelantada, el Banco ha fortalecido el entendimiento
y control de los riesgos en procesos, actividades,
productos y lineas operativas; implementando
planes de accion para reducir los errores e identificar
oportunidades de mejoramiento que soporten el
desarrollo y operacion de nuevos productos y/o
servicios.

En el manual de SARO del Banco, se encuentran
las politicas, normas y procedimientos que
garantizan el manejo del negocio frente al Sistema
de Administracion del Riesgo Operativo. También
se cuenta con el manual del Plan de Continuidad del
Negocio para el funcionamiento del Banco en caso de
no disponibilidad de los recursos basicos.

La organizacion lleva un registro detallado de sus
eventos de riesgo operativo, suministrados por los
funcionarios delBancoy conelregistro enlas cuentas
del gasto asignadas para el correcto seguimiento
contable.

La Direccion de Riesgos participa dentro de las
actividades de la organizacion a través de su
presencia en los Comités de Riesgo, de prevencion
del fraude e igualmente, se participa en la reunion
de seguimiento a la gestion de seguridad de la
informacion, en la cual se analiza el riesgo operativo
asociado a los activos de informacion generados en
los procesos del Banco.




Comité de
Auditoria

El Comité de Auditoria como ¢rgano de apoyo de
la Junta Directiva ejerci¢ y cumplio las funciones y
actividadesreferidas enlas normaslegales y mejores
practicas, que se encuentran documentadas en el
reglamento el Comité de Auditoria, desarrollando
actividades de soporte y supervision que tuvieron
como objetivo principal contribuir al mejoramiento
continuo del sistema de control interno del Banco
Pichincha S.A.

Durante el ano 2018 el Comité de Auditoria, con el
apoyodelaAuditorialnterna, revisé eldesempefio del
sistema de control interno en beneficio de garantizar
que los procesos y sistemas de administracion
de riesgos del Banco contaran con controles
adecuadamente disefiados e implementados vy
que las operaciones se efectuaran dentro de la
normatividad legal e interna vigente del Banco. Al
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respecto se formularon observaciones y se verifico
la identificacion de planes de accion en aquellos
aspectos que podrian afectar el cumplimiento de los
objetivos estratégicos del Banco, asistiendo asi a la
Junta Directiva en sus funciones de vigilancia.

En la agenda del Comité se dio especial atencion
a la revision de los informes presentados por la
Auditoria Internay la Revisoria Fiscal y de los temas
relevantes informados por la Administracion, asi
como al analisis de las comunicaciones emitidas por
la Superintendencia Financiera de Colombia; ademas,
semonitoreo el cumplimiento delos planes de accion
tendientes a disminuir los niveles de exposicion al
riesgo del Banco y se realizé seguimiento periodico
de la gestion de la Auditoria Interna y de cada una de
las actividades ejecutadas durante el afno 2018 enel
marco del cumplimiento de su funcion.
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Oﬂcial de

Cumplimiento

El Banco Pichincha S.A. ha implementado el
Sistema de Administracion de Riesgo de Lavado
de Activos y financiacion de Terrorismo -
SARLAFT en cumplimiento con lo establecido por
la Superintendencia Financiera de Colombia en Ia
Circular Externa 055 de 2016, integrado por normas,
politicas, procedimientos y metodologias internas
del Banco.

El sistema de Administracion de Riesgos SARLAFT,
tiene un enfoque basado en riesgos, donde el
cumplimiento de las politicas, procedimientos
y controles implementados son de caracter
obligatorio, ya que son herramientas que buscan
mitigar la exposicion al riesgo en términos de
prevenir la utilizacion del Banco por elementos
criminales para propositos ilicitos. Dichas acciones
incluyen entre otras medidas, la debida diligencia,
politica de conocimiento del cliente, que comprende
la identificacion y verificacion de la informacion,
establecer la actividad o tipo de negocio, y el perfil
financiero, definicion de segmentos, monitoreo
transaccional por cliente, plan de capacitacion y
reportes de Ley.

El Sistema de Administracion de Riesgo SARLAFT,
tiene su punto de partida en la gestion comercial del
Banco, ya que la fuerza comercial es la primera linea
de defensa para mitigar la ocurrencia de eventos
relacionados con el riesgo de LA/FT.
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En este sentido se debe anteponer el cumplimiento
delas politicas de prevencionde LA/FT allogro delas
metas comerciales.

Se puede establecer que, mediante los resultados
de la gestion desarrollada durante el afio 2018 en
relacion a la Prevencion de Lavado de Activos y de
la Financiacion de Terrorismo y de los informes de
los entes de control, Auditoria Interna y Revisoria
Fiscal, asi como, los pronunciamientos de la Junta
Directiva frente a los informes presentados por el
Oficial de Cumplimiento cada trimestre y el desarrollo
de planes de accion que el Banco ejecuta dentro
los plazos acordados, ha permitido mantener una
adecuada gestion del riesgo de LA/FT.

Dentro de las principales actividades estan:

M Publicaciondelas versiones 30,31y 32 delManual
Regulatorio SARLAFT.

M Actualizacion del macro proceso de gestion de
cumplimiento.

M Actualizacion de los formatos de vinculacion de
persona natural y persona juridica.

M Actualizacion del formato de composicion
accionaria.
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| PublicaciéndelFormato Unico de DebidaDiligencia M Matriz de control de actividades de seguridad
Ampliada-DDA bancaria
1 Indicadores descriptivos de gestion de SARLAFT. M Publicacion del subproceso de gestion de quejasy

solicitudes recibidas a través de Linea Etica.
M Actualizacion del Reglamento Interno del Comité
de Fraudes y Asuntos Eticos. M Medicion de las quejas gestionadas a traves de
Linea Etica.

M Medicion de fraudes materializados y prevenidos.
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Otros
Aspectos

Sistema Atencion
Clientes (SAC)

En relacion con el SAC, los objetivos propuestos por
el Banco frente a su sostenibilidad, se han venido
cumpliendo en materia de garantizar la proteccion
delos derechos del Consumidor Financiero y mejorar
los procesos de gestion de las PQRs. Asi mismo, se
viene utilizando como una herramienta para mejorar
el nivel de informacion y atencion del cliente en los
diferentes canales.

Operaciones
realizadas con Socios
y Administrativos

De acuerdo con lo establecido en el articulo 1° de
la Ley 603 de 2000, se deja establecido que las
operaciones celebradas por Banco Pichincha S.A. con
sus socios, administradores y partes relacionadas
se encuentran reflejadas en la Nota 30 a los Estados
Financieros.
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Igualmente, atendiendo lo dispuesto en el articulo 29
delalLey 222 de 1995, debeindicarse que la compania
a partir del 24 de marzo de 2010 es filial de Banco
Pichincha C.A 'y las operaciones realizadas se reflejan
enlaNota 30 alos Estados Financieros, las cuales se
efectuaron en desarrollo de la actividad ordinaria de
la compania y debidamente enmarcadas dentro de
los limites legales y en condiciones de mercado.

Cumplimiento de
Normas sobre
Propiedad Intelectual
y Derechos de Autor

De igual manera, es preciso sefalar, de acuerdo con
los cotejos realizados, que Banco Pichincha S.A.
es legal licenciatario de las licencias de software
requeridas para su operacion y aplica los requisitos
en ellas establecidos. En este sentido, el Banco ha
dado cabal cumplimiento a las normas de propiedad
intelectual y derechos de autor.
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Informacion
adicional

Para dar cumplimiento a lo dispuesto en el articulo
446 numeral 3 del Codigo de Comercio, rendido el
informe sobre la situacion financiera y econdémica
de Banco, se encuentran a disposicion los datos
contables y estadisticos sobre los siguientes temas:

M Detalle de los egresos por concepto de salarios,
honorarios, viaticos, gastos de representacion,
bonificacion, prestaciones en dinero y en especie,
erogaciones por concepto detransporte percibido
por cada uno de los directivos del Banco.

M Las obligaciones que posee el Banco en moneda
extranjera.

M Los gastos de propaganda y relaciones publicas,
discriminados unos y otros.

M Lasinversiones discriminadas del Banco en otras
sociedades nacionales.
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Declaraciones
Finales

La informacion y afirmaciones relacionadas con
los estados financieros han sido debidamente
verificadas y obtenidas de los registros contables del
Banco, elaborados de conformidad con las normas y
principios de contabilidad establecidos en Colombia.

Igualmente, en cumplimiento del articulo 47 de laLey
964 de julio del 2005, la administracion del Banco
informa que la informacién revelada en los estados
financieros es fiel copia de los libros oficiales y que
cuenta contodoslos controlesinternos que permiten
unarevelacion oportunay clara, sin que se presenten
deficiencias significativas que afecten la situacion
financiera del Banco.

El Banco deja constancia de que no se entorpecio
la libre circulacion de las facturas emitidas por los
vendedores o proveedores del Banco.

Por ultimo, con posterioridad al cierre del ejercicio no
registramos ningun acto o hecho que pueda afectar
patrimonialmente al Banco.
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Perspectiva 2019

Luego del proceso de ajuste y saneamiento que el Banco ha sufrido enlos Ultimos 18 meses, el afio 2019, es el afno
del comienzo de la consolidacion de la operacion del Banco.

Del esfuerzo conjunto y compromiso de todos, dependeran los resultados, que esperamos, regresen alBanco ala
senda del crecimiento, delincremento de la rentabilidad y al posicionamiento de la nuevaimagen del Banco.

El Banco tiene la confianza en que los cambios que se realizaron en su estructura, tecnologia, estrategias
comerciales, aspectos operativos, y en su evaluacion financiera y de riesgos, aportaran una base segura para
enfrentar los retos de crecimiento y la generacion sostenible de utilidades.

Reconocimiertos

Para finalizar, queremos expresar nuestro mas sincero agradecimiento a los Accionistas, a la Superintendencia
Financiera de Colombia, ala Revisoria Fiscal, a nuestros clientes, proveedores y finalmente, a todo nuestro equipo
detrabajoaquienes gracias asupermanente apoyoy al compromiso que han demostrado conlasiniciativas que se
han planteado, ha sido posible dar cumplimiento al Plan Estratégico y avanzar parallegar a ser el Banco que todos
queremos. El Revisor Fiscal emitio la opinion a los estados financieros del periodo 2018, el 27 de febrero de 2019.
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