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La Red Financiera BAC | Credomatic es una
organizacién financiera nacida en Centroamé-
rica, propiedad de dos corporaciones cuyos
duenos son: a) la empresa General Electric de
los Estados Unidos; y b) el Grupo formado por
la familia Pellas de Nicaragua junto con otras
familias centroamericanas que se han integra-
do como socios minoritarios en las empresas
locales.

En el 2009, gracias a un acuerdo suscrito
entre las partes desde el 2005, la empresa Ge-
neral Electric pasd a ser el socio mayoritario,
aumentando su participacién accionaria de un
49,99% que tenia en el 2008, al 75% que posee
actualmente.

La sede principal de la Red estd en Costa Rica,
donde se ubica la oficina del CEO, junto con las
Direcciones y Gerencias Regionales. La empresa
tiene presencia ademas en México, Guatemala,
Honduras, El Salvador, Nicaragua y Panama. En el
caso de México, la empresa solo ofrece produc-
tos y servicios asociados a tarjeta de crédito no asf
bancarios, que si ofrece el resto de paises.

En el 2009, BAC | Credomatic brindé em-
pleo a 15.799 colaboradores y atendid a mas de
dos millones de clientes en toda la Regién.

BAC International Bank es la compania
matriz que consolida las operaciones de la Red
Financiera. Estd domiciliada en Panama y es re-

gulada por la Superintenden-
cia de Bancos de Panama.
Este ente regulador realiza
la supervision consolidada,
materializada en inspeccio-
nes a las subsidiarias en el
resto de los paises, asi como
el establecimiento de limites
y requerimientos a nivel con-
solidado. Bajo el amparo de
acuerdos de entendimiento,
la Superintendencia de Ban-
cos de Panamd mantiene
intercambio de informacion
con reguladores en los dife-
rentes paises donde operan
las distintas empresas.
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P Cuadro1
Datos consolidados de la Red Financiera BAC | Credomatic
12000 | 2008 | 2007
Datos financieros en millones de délares
Margen Financiero 4918 4954 388,2
Margen financiero neto de provisiones 366,7 376,8 2994
Beneficios antes de impuestos 209,8 302,5 2289
Beneficio neto 1495 2448 183,6
Otros datos financieros
ROE 19,3% 353% 34,2%
ROA 2% 3,5% 3,4%
Tasa de morosidad (%) a mas de 90 dias 1,7% 1,7% 1,4%
Gastos de personal 209,7 195,3 162,4
Impuestos sobre beneficios 60,2 56,0 359
Resumen de datos operativos
N° de paises en los que opera 7 7 7
N° de colaboradores 15.985 15.575 15.030
N°de sucursales 410 403 391

Fuente: Direccion Regional de Finanzas, Direccion Regional de Recursos Humanos, Gerencia Regional de Canales
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cias distintivas en tecnologfa, administraciéon de recur-
sos y medios de pago.

Mision

Facilitar con excelencia el intercambio y el finan-
ciamiento de bienes y servicios a nuestros clientes de
la region donde operamos, a través de medios de pago
y soluciones financieras innovadoras y rentables que
contribuyan a mejorar su calidad de vida, asi como la
de nuestros colaboradores y accionistas.

Valores Organizacionales
« Mejoramiento Continuo
- Respeto a las personas
«  Espiritu de Servicio y Humildad
- Disciplina
- Integridad
- Confiabilidad
- Flexibilidad e Innovacion

v | v
2009 : HOY
GE Capital Corp. BAC | Credomatic Network

es reconocida como la mejor opcion
© capitaly se convierteenel : financiera en Centroamérica, :
accionista mayoritariode  con operaciones estandarizadas en banca,
BAC | Credomatic tarjetas de arédito, puestos de bolsa,
sequros, administradoras de fondos de
pensidn y otros servicios financieros.
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Estimados Accionistas, Clientes,
Proveedores y Colaboradores:

Cuando las personas consumen mas, las in-
dustrias producen mas, los comercios venden
mas, se genera mas empleo y la economfa crece.

Lograr que este circulo virtuoso se fortalezcay
darle sostenibilidad en el largo plazo, es de primor-
dial importancia para el bienestar del ser humano
en general y para nosotros en particular, porque
una economifa sana significa mayores ingresos,
menores perdidas y un mercado creciente que
nos permite desarrollar mejor nuestros negocios.

La crisis econémico-financiera del 2008 vy
2009 impacté de manera significativa a nues-
tros clientes y con ello, también a nosotros. Sin
embargo, durante el Ultimo trimestre del 2009,
nuestras economias parecian comenzar a recu-
perarse y nuestras carteras mostraron una mejo-
ra consistente, lo cual parece ponernos de nuevo
en la senda del circulo virtuoso.

Lainclusion en el sistemafinanciero es una de
las formas mas eficaces para acceder a los frutos
del desarrollo. Por ejemplo, al adquirir por primera
vez una tarjeta de crédito, el ciudadano adquiere
una forma sencilla y practica de acceso a bienes
y servicios que de otra forma quedarian fuera de
sus posibilidades econdmicas inmediatas. Una
tarjeta de débito, por su parte, abre un mundo de
nuevas opciones para familias y personas que por
anos no participaron en este sistema.

De esta forma, la bancarizacién es un proce-
so que no solo facilita la inclusion de las personas
a los medios de distribucion de la riqueza, sino

Ernesto Castegnaro, Presidente y CEO de
BAC International Bank

que les permite acceder a una serie de benefi-
cios que mejoran su calidad de vida y amplian
sus oportunidades.

La estructura de nuestra cartera y de nues-
tras operaciones se ha ido diversificando: una
cartera de tarjetas de crédito que representaba el
100% de nuestro portafolio en 1985, hoy repre-
senta menos del 25% del total de nuestra cartera
de crédito. Esta linea estratégica de diversifica-

Carlos Pellas, Presidente de la Junta Directiva de
BAC Credomatic - GECF Inc.

cién, seguida eficazmente por BAC | Credomatic
a través de los anos, no solo ha dado los resulta-
dos esperados desde la perspectiva del negocio,
sino que a la vez ha permitido la ampliacion de
beneficios a méas de dos millones de clientes y
sus familias, incidiendo positivamente en un alto
porcentaje de ciudadanos de la region.

Hoy en dia la Red BAC | Credomatic juega
un rol muy importante en la promocién de va-

rios sectores econémicos: los comerciales e in-
dustriales; la construccién, a través del crédito hi-
potecario; y el crédito al consumo, tan necesario
para la reactivacion econémica.

Por otra parte, BAC | Credomatic ha jugado
un papel preponderante en el establecimiento
de diversos medios de pago, que hacen accesi-
ble este servicio a los diferentes participantes en
el ciclo econdmico. Asi, la empresa ha puesto al
servicio de las sociedades donde operamos, un
sistema que permite a nuestros clientes centro-
americanos realizar transacciones en tiempo real
aescala local y regional, y les posibilita la interco-
nexién con organizaciones globales.

En este esfuerzo ha sido de especial rele-
vancia la inversion que la empresa realiza anual-
mente para contar con tecnologia de punta, asi
como la formacién permanente de un recurso
humano altamente calificado, creativo y com-
prometido con los objetivos que perseguimos.

En todo el proceso de administrar los pagos
y financiar a las industrias, a los comercios y a las
personas, BAC | Credomatic produce cerca de
USS$ 860,7 millones de Valor Econémico Genera-
do (VEG). En la produccién de ese VEG, distribuye
mas de US$248 millones en forma de salarios y
beneficios a sus colaboradores; méas de US$225
millones en compra de bienes y servicios a sus
proveedores; y cerca de US$238 millones a las
comunidades, en forma de impuesto de renta
pagado a los gobiernos, asi como beneficios di-
rectos derivados de nuestros programas de pro-
yeccion social, como la educacién financiera, la

[

El monto total de pagos
que BAC | Credomatic
procesa anualmente
representa alrededor
del 36% del PIB de
Centroamérica.

promocién de pequenas y medianas empresas,
el voluntariado corporativo y otras formas de
transferencia a las comunidades.

Los créditos otorgados por BAC | Credoma-
tic (US$5.073 millones) contribuyen de manera
importante y multiplicadora al financiamiento
del desarrollo de Centroamérica. La facilitacion
del sistema de pagos a nivel local, regional e in-
ternacional contribuye a la maximizacion de las
utilidades de los clientes de la Red Financiera lo
gue a su vez permite que sus Negocios crezcan
mas rapidamente.

Asi, el financiamiento corporativo (mds de
USS1.651 millones) contribuye al desarrollo del
comercio y de la industria en todas nuestras eco-
nomias, mientras el financiamiento a personas

(alrededor de US$3421 millones), incluyendo el
crédito hipotecario para vivienda, el crédito para
automoviles, el crédito de consumo y las tarjetas
de crédito, ha contribuido al mejoramiento del ni-
vel de vida de las familias en todos los paises don-
de operamos. El monto total de pagos que BAC |
Credomatic procesa anualmente en ambos tipos
de transaccién, (USS$ 48,4 mil millones) representa
alrededor del 36% del PIB de Centroamérica.

Quisiera ademas destacar el apoyo que BAC
| Credomatic ha venido prestando a las Pequenias
y Medianas Empresas PyMEs como una de las Ii-
neas centrales de nuestra estrategia de inclusion
social y financiera. La cartera de crédito a PyMEs
alcanza hoy un saldo de mas de US$500 millo-
nes, beneficiando a mas de 11.000 empresas a
escala regional. Por otra parte, US$584 millones
en depositos de los pequenos y medianos em-
presarios en BAC | Credomatic, son muestra de
la confianza en los medios de pago que facilita la
Red a este importante sector de la economia.

Adicionalmente, hemos desarrollado para
ellos una serie de servicios financieros y no fi-
nancieros de valor agregado. Asi, mas de 10.000
pequenos empresarios fueron atendidos con
manejo de tesoreria (pago de planilla y provee-
dores), crédito instantaneo mediante el factoring
y el auto-cred, tarjeta de crédito para pago de
proveedores, y otra serie de beneficios especia-
lizados que anteriormente solo eran accesibles
para nuestros clientes corporativos.

Finalmente, mas de 2.400 duefios y gerentes
participaron en cursos y talleres de educacién
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financiera, como parte de nuestro programa
de Excelencia Financiera PyMEs. De esta forma,
avanzamos decididamente en la estrategia de
accesibilidad que nos hemos planteado como
una forma de ampliar nuestro mercado y a la vez
fomentar el desarrollo de las pequefas y media-
nas empresas, en un mercado altamente com-
petitivo.

En el marco de lo que ha sido nuestra pro-
yeccion a las comunidades, destaca en el 2009
el voluntariado corporativo. Mas de 5.400 ejecu-
tivos y colaboradores de la Red Financiera (35%
del total de nuestros empleados), aportaron mas
de 44.800 horas de trabajo voluntario: capacitan-
do a PyMEs en aspectos estratégicos; brindando
cursos de educacion financiera a nuestros clien-
tes y a miles de estudiantes; apoyando progra-
mas ambientales; y atendiendo causas sociales
de diversa indole. Este programa, que sin duda
representa uno de nuestros logros mas relevan-
tes en el campo social, debe sin embargo ser
ampliado en su cobertura y su divulgacion para
responder al enorme interés que despierta en
nuestros colaboradores y en las comunidades
gue servimos.

El programa de Educacion Financiera para la
Vida, por su parte, busca modificar los patrones
de conducta de los ciudadanos hacia un manejo
mas informado vy eficaz de las finanzas persona-
les y familiares, convirtiéndose en el Programa
de Responsabilidad Social Corporativa de mayor
trascendencia. Durante el 2009, mas de 53 mil
estudiantes centroamericanos recibieron las en-

Nuestra meta de largo
plazo: que todo joven
centroamericano en su
proceso de formacion,
reciba un curso de
educacion financiera
para la vida, promovido
por la Red Financiera
BAC | Credomatic.

sefianzas de educacién financiera desarrolladas
por BAC | Credomatic, a través de cursos imparti-
dos en los programas de bachillerato y colegios
técnicos.

En el marco de un convenio suscrito con el
Ministerio de Educacion Publica de Costa Rica, se
acordé lainclusion de teméticas de educacion fi-
nanciera en el curriculo formal del sistema publi-
co de educacion. Se elabord ademas el material
educativo para profesores y alumnos, y median-
te un modelo de capacitacion en cascada, se
formd a mas de 2.300 docentes en este pals. De
igual forma, la empresa avanzd en otros paises

como Panaméd y Guatemala, donde se suscribie-
ron acuerdos similares con Institutos Técnicos y
Universidades. Asi, BAC | Credomatic establecié
un modelo de alianza publico-privada que ha
tenido incidencia en la politica publica de los
paises donde operamos, innovando en la forma
como el empresariado centroamericano aborda
sus responsabilidades con la sociedad.

A mayor capacitacion financiera, esperaria-
mos menores niveles de pérdidas por incobra-
bles. Esto a su vez nos deberfa permitir operar con
tasas de interés mas bajas y en segmentos de la
poblacién que hoy no podemos atender por el
alto riesgo que representan y los niveles de pérdi-
das que nos generan. De igual manera, el mane-
jo eficaz de sus finanzas por parte de familias de
menores ingresos, contribuird con el proceso de
inclusion social y de bancarizacién, ofreciéndoles
a estas personas mas y mejores oportunidades de
movilidad econémica y social.

Si bien hemos avanzado mucho, solo en
algunos paises hemos logrado las alianzas que
buscamos, y tenemos un largo camino por reco-
rrer para lograr nuestra meta a largo plazo: que
todo joven centroamericano en su proceso de
formacion, reciba un curso de educacién finan-
ciera para la vida, promovido por la Red Finan-
ciera BAC | Credomatic.

En materia ambiental, BAC | Credomatic
busca minimizar el impacto de su huella 'y la de
sus clientes, colaboradores y proveedores. Asi,
por ejemplo, se establecié en Costa Rica el Pro-
grama Carbono Neutral, el cual permite a nues-

tros clientes compensar el diéxido de carbono
que emiten sus vehiculos mediante la siembra
de arboles. Esta propuesta novedosa y creativa
tiene aun gran potencial de crecimiento tanto
en Costa Rica como en los demas paises donde
operamos.

Todo lo anterior ha sido posible gracias a
que en el 2009 entro en vigencia el Lineamiento
Regional de RSC, mediante el cual incorporamos
una serie de indicadores de negocio con enfoque
socialmente responsable, dentro de la Politica de
Excelencia Operacional. Esto representd un paso
adelante de gran relevancia para asegurar la in-
tegracion total de la filosofia de RSC en la cultura
de la empresa y propiciar la sostenibilidad de las
iniciativas en el medianoy largo plazo.

Quiero finalmente hacer mencion al esfuer-
70 que esta realizando BAC | Credomatic en el
ambito de las comunicaciones y el relaciona-
miento con sus diferentes grupos de interés.

Ernesto Castegnaro, Presidente y CEO
BAC International Bank

[
En el 2009 se logrd la

incorporacion de la
Politica y programas
de RSCdentro de

los sistemas de
documentacion,
seguimiento y mejora
continua con que

cuenta la empresa.

El 2009 marcé un hito muy importante en este
sentido, por cuanto iniciamos, por primera vez,
un proceso estructurado de didlogo directo me-
diante el cual rendimos cuentas a la sociedad
sobre nuestro quehacer en materia de respon-
sabilidad social, e identificamos sus prioridades
y expectativas. De igual manera, sentamos las
bases para iniciar la adopcién de los mas altos
estandares internacionales en esta area, empe-
zando por la preparacion de este Reporte, elabo-
rado utilizando las guias G-3 de GRlI.

Pretendemos de esta forma contribuir a la
creacion de un mundo mejor para todos, cons-
cientes de que solo con el esfuerzo intenso y
persistente de toda la sociedad y la colaboracién
de muchos empresarios, podremos lograr la
masa critica requerida para alcanzar un desarro-
llo econdmico més pujante y equitativo, en aras
de la construccion de una sociedad mas justa y
solidaria.

Carlos Pellas, Presidente de Junta Directiva
BAC Credomatic — GECF Inc.
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= Acerca de este reporte

El Reporte de Sostenibilidad 2009 se presen-
ta como un medio idéneo de rendicién de cuen-
tas de la Red Financiera BAC | Credomatic a sus
grupos de interés y a la sociedad en general. El
mismo detalla los avances que logré la empresa
en materia de sostenibilidad durante el 2009, asf
como los esfuerzos realizados hacia un manejo
mas socialmente responsable del negocio.

Este documento tiene variaciones significa-
tivas en cuanto a forma y contenido en relacion
con las dos memorias anteriores (2007 y 2008)
pues incorpora nuevos indicadores segun los
requerimientos del Global Reporting Initiative
en su tercera y Ultima version (GRI-G3), nivel de
aplicacion B+ (incluida verificacion externa), y se
enfoca en aquellos temas materiales que han
sido identificados por la Corporacion.

Los contenidos abordan de manera ex-
haustiva los impactos sociales, econémicos y
ambientales significativos, para que los grupos
de interés puedan evaluar el desempefo de la
organizacién en cada una de estas areas, durante
el periodo de reporte.

1. www.bac.net y www.credomatic.com

En el periodo cubierto por este Reporte no
se registran cambios significativos en la empresa
en cuanto a estructura organizacional, tamafio o
localizacién de las operaciones. Si se presentaron
cambios en cuanto al control accionario, pues la
empresa General Electric pasa a ser socio mayo-
ritario, segun se detalla en este documento.

Este Reporte prioriza aspectos con un alcan-
ce regional, salvo cuando se especifica lo contra-
rio. Sefala ademas, pero con menos detalle, ini-
ciativas propias de cada uno de los paises donde
tiene presencia la empresa: México, Guatemala,
El Salvador, Honduras, Nicaragua, Costa Rica y
Panama.

Se establecen ademas los indicadores rele-
vantes, tanto de la gestién interna como de im-
pactos a terceros, de manera subsecuente. Para
el reporte se han seleccionado indicadores clave
que reflejan los esfuerzos relevantes y casos de
éxito de los palfses para cada uno de los temas
materiales que se cubren.

Este primer Reporte de Sostenibilidad 2009
se completa con el Informe Financiero y otras in-

formaciones disponibles en el sitio Web], el cual
constituye un canal mas directo con los grupos
de interés. El presente documento, asi como las
memorias de RSC 2007 y 2008, pueden ser so-
licitados en las oficinas de cada pais o bien en-
contrados en el portal electrénico mencionado,
a partir de su conocimiento y aprobaciéon por
parte de la Asamblea de Accionistas de la Red
Financiera BAC | Credomatic.

A partir de la rendicién de cuentas que hace
la empresa en el presente Reporte de Sosteni-
bilidad 2009, que esperamos responda a las ex-
pectativas de todas las partes, creemos que el
documento resultard interesante para ser leido y
analizado por nuestros stakeholders.

A fin de facilitar su acceso, esperamos distri-
buir varios cientos de copias digitales en todos
los pafses; colocaremos el documento en nues-
tro sitio Web y haremos algunas copias impre-
sas que serdn entregadas a nuestros accionistas,
clientes, colaboradores, y colocadas de forma
visible en nuestras oficinas y puntos de venta a
escala regional.

El punto de contacto para temas
relativos al Informe es el siguiente:
rviquezs@baccredomatic.com
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Politica de RSC:
Estrategia para alcanzar la Sostenibilidad

Para la Red Financiera BAC | Credomatic,
Responsabilidad Corporativa es el compromiso
ético que hemos asumido desde siempre por
constituir una empresa sostenible en el largo
plazo, rentable, prudente en sus decisiones, es-
tratégicamente dirigida y regida por los mas al-
tos valores éticos.

De esta forma, por mas de tres décadas, he-
mos contribuido al desarrollo econdmico soste-
nible de la Region Centroamericana, trabajando
Con nuestros socios, colaboradores, proveedores,
sus familias, las comunidades donde operamos,
el Estado y la sociedad en general, para distribuir
verdadera riqueza y mejorar la calidad de vida de
las familias.

Nuestra responsabilidad ante la sociedad
nace entonces del reconocimiento de que nuestro
quehacer empresarial produce impactos, positivos
y negativos, en la vida de las personas que se re-
lacionan con nosotros, en las comunidades y en
el medio ambiente. Asf, en BAC | Credomatic no
concebimos la atencion de esta responsabilidad
mediante uno o varios programas aislados y dis-
tantes de nuestro quehacer diario, sino como un
acercamiento de negocios socialmente responsa-
ble, donde procuramos eliminar, en la medida de lo
posible, los impactos negativos que causamos; mi-
nimizar aquellos que no podemos eliminar; y com-
pensar adecuadamente aquellos que no es posible
eliminar ni minimizar mas all& de ciertos limites.

=
=
=

Nuestra responsabilidad ante
la sociedad nace entonces del
reconocimiento de que nuestro
quehacer empresarial produce
impactos, positivos y negativos,
enlavida de las personas que
se relacionan con nosotros, en
las comunidades y en el medio
ambiente.

Partiendo de estos conceptos, nuestro Mo-
delo de Gestiéon de la RSC se traduce en las si-
guientes estrategias para la accion:

+  Conducimos el negocio en forma éticay
transparente, manejando prudentemen-
te el riesgo, promoviendo la integridad
en nuestros colaboradores y rindiendo
cuentas a nuestros grupos de interés.

«  Tomamos en cuenta las opiniones, nece-
sidades y demandas de nuestros grupos
de interés, a partir de la informacién que
diariamente recibimos a través de los
medios de dialogo con contrapartes que
ha establecido la empresa.

+ Definimos una total alineacién y com-
plementariedad entre nuestras iniciati-
vas de responsabilidad social y las estra-
tegias del negocio, hacia un modelo de
empresa socialmente responsable.

+ Agregamos valor y beneficios a produc-
tos y servicios, mas alla de la ley, bus-
cando mayor bienestar y satisfaccion de
todas las partes.

« Promovemos la participacion activa de
nuestros grupos de interés e involucra-
mos directamente a gerentes y colabo-
radores, buscando una mejora continua
hacia mejores practicas empresariales.

POLITICA DE RESPONSABILIDAD SOCIAL CORPORATIVA

Nos comprometemos a contribuir al desarrollo sostenible mediante proyectos que aprovechen nuestros conocimientos y fortalezas, para
mejorar la calidad de vida de nuestros clientes, colaboradores, proveedores y las sociedades donde operamos.

SOLIDEZ SOLIDARIDAD

o 3

Continuar creciendo, Contribuir al desarrollo
generando riqueza y econdmico sostenible y
empleo en una forma alamejora en la calidad
sostenible, rentable y de vida de las personas
transparente. en aquellos paises donde
operamos.

«  Procuramos mantener mejoras perma-
nentes del ambiente laboral.

« Compartimos conocimientos, talentos y
experiencias a través del voluntariado,
para coadyuvar a una mejora en la cali-
dad de vida de las comunidades donde
operamos.

« Asumimos la responsabilidad que nos
corresponde sobre el impacto ambien-
tal que producimos; tomamos accién
proactiva para evitarlo, minimizarlo o
compensarlo adecuadamente; y promo-

SOSTENIBILIDAD

o> 97

(

Promover el desarrollo Procurar la disminucidn
humano de nuestros delimpacto ambiental de

colaboradores, nuestras operaciones y
proveedores y otras promover mejores practicas

contrapartes. medioambientales entre

nuestros grupos de interés.

vemos mejores practicas ambientales en
nuestros grupos de interés.

Ejes o Lineas de Accion Estratégica

El modelo de Gestion descrito, se traduce
en un Plan Estratégico de la RSC, compuesto
por un enunciado que resume nuestro com-
promiso con la sociedad y que se hace tangi-
ble a través de cuatro Ejes o Lineas de Accién
Estratégica, orientados cada uno por un Valor
que los inspira y un compromiso concreto con
nuestros grupos de interés.
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SOLIDEZ

En el marco de este Eje o Linea de Accién
Estratégica, dirigimos nuestras acciones princi-
palmente a los clientes, grupo de interés que da
razon de ser a la Red Financiera BAC | Credoma-
tic, sin dejar de considerar a otros actores funda-
mentales como los socios, Gobiernos, competi-
dores y otros sectores con los que interactuamos
en el campo econémico.

El compromiso central que asume la em-
presa en este eje es: "Continuar creciendo, ge-
nerando riqueza y empleo en una forma soste-
nible, rentable y transparente’. De esta forma,
promovemos una relacion de confianza con los
actores econémicos presentes en la sociedad y
buscamos la predileccion y lealtad de nuestros
clientes, ofreciéndoles un servicio de excelencia,
eficiente y amigable, siempre enmarcado en el
principio de mejora continua que rige nuestras
operaciones.

Ser un intermediario financiero rentable y a
la vez, socialmente responsable en lo econémi-
co, implica necesariamente asumir los impactos
tanto positivos como negativos que genera este
tipo de negocio, que por un lado lleva bienestar
alas familias y potencia el desarrollo de la econo-
mia, y por otro lado, tiene la responsabilidad de
cuidar los recursos de sus ahorrantes y de educar
a sus clientes actuales y futuros para que hagan
un uso eficaz de los productos y servicios que
ofrece.

Asumiendo con seriedad esta responsabili-
dad, durante los Ultimos tres afos hemos inverti-
do importantes recursos humanos y financieros
en un novedoso Programa de Educacién Finan-
ciera cuyo fin es orientar a nuestros publicos ha-
Cia un uso mas responsable de nuestros produc-
tos y servicios. Asi mismo, seguimos mejorando
y fortaleciendo nuestro tradicional modelo de

Durante los ultimos tres
anos hemos invertido
importantes recursos
humanos y financieros en
un novedoso Programa de
Educacion Financiera cuyo
fin es orientar a nuestros
publicos hacia un uso mas
responsable de nuestros
productos y servicios.

gestion de crecimiento prudente y manejo ade-
cuado del riesgo, que garantiza la creacion de
valor de forma sostenible en el tiempo para to-
dos nuestros grupos de interés.

SOLIDARIDAD

En el marco de este Eje de Accidn Estratégi-
ca, desarrollamos una serie de iniciativas orienta-
das a llevar bienestar a grupos de interés, como
las pequefas y medianas empresas PyMEs, los
estudiantes de secundaria asf como a las co-
munidades donde tenemos operaciones vy a la
sociedad en general. El compromiso que asume

la Red Financiera BAC | Credomatic en este eje
es: "Contribuir al desarrollo sostenible y a una
mejor calidad de vida en los paises donde ope-
ramos’. Esto incluye el desarrollo de alianzas con
organizaciones sin fines de lucro ONGs, institu-
ciones y gobiernos de los paises donde opera-
mos; camaras empresariales, asociaciones y enti-
dades de las que formamos parte.

Es en este Eje de accion estratégica donde
nuestra empresa asume el desarrollo de los lla-
mados ‘Negocios Inclusivos” entendidos como
“iniciativas empresariales que, sin perder de vista el
objetivo final de generar ganancias, contribuyen a
la superacion de la pobreza a través de la incorpo-
racién de personas de menores recursos y de PyMEs
ala cadena de valor'2.

De igual forma, en el marco de este Eje, he-
mos desarrollado iniciativas de ‘Alianza Publico-
Privada’ centradas fundamentalmente en el area
de Educacion Financiera, que empiezan a tener
una clara incidencia en las politicas publicas de
algunos de los paises donde operamos.

Otro importante vehiculo para la proyeccion
social que se articula en este Eje, es el Programa
Regional de Voluntariado, el cual permite vincular
a nuestros socios, colaboradores y proveedores a
nuestras iniciativas de RSC, de dos maneras: a) a
través de los programas de fortalecimiento a las
PyMEs, la educacion de estudiantes y las iniciativas
de proteccion al ambiente; y b) con una amplia
gama de proyectos filantrépicos que se desarro-
llan a escala comunitaria, y que no necesariamen-
te se ligan al‘core business'de la empresa.

Por Ultimo, ha sido de especial interés en el
marco de este Eje Social, el esfuerzo transforma-
cional en el campo del Arte y la Cultura en Cen-

2. World Business Council for Sustainable Development (WBCSD)
www.whbcsd.org

troamérica, desarrollado por la Red Financiera
BAC | Credomatic. Mediante diversos programas
anuales, promocion de conciertos y movilizacion
de artistas de reconocido prestigio mundial, la
empresa ha facilitado un proceso de democra-
tizacion del arte y la cultura, haciendo accesibles
espectaculos de alto valor cultural a publicos
que de otra forma, habrian tenido escaso o nin-
gun acceso a este importante beneficio cultural.

SUPERACION

En el marco de este Eje, incentivamos el va-
lor de la SUPERACION y asumimos el compromi-
so de "Promover el desarrollo personal y colec-
tivo de nuestros colaboradores, proveedores y
otras contrapartes’.

Para nuestros colaboradores desarrollamos
mejoras permanentes en el dmbito laboral pro-
curamos un balance entre las exigencias labora-
les y la vida familiar, y hacemos esfuerzos cons-
tantes por mejorar las condiciones en los lugares
de trabajo, promoviendo a la vez el desarrollo
profesional de todas las personas que trabajan
CON NOSOtros.

En este esfuerzo ha sido de especial relevan-
cia la inversion que realizamos anualmente para
promover la innovaciéon y contar con tecnolo-
gia de punta que hacemos accesible a todos
nuestros técnicos, permitiendo asi la formacion
permanente de un recurso humano altamente
calificado, creativo y comprometido con los ob-
jetivos que perseguimos.

En el caso de los proveedores hemos esta-
blecido un sistema de trato justo mediante pro-
cesos de compra transparentes y equitativos, asi
como la promocién de mejores préacticas empre-
sariales en favor de sus empresas.

La implementacién de planes y programas
dirigidos a estos dos importantes grupos de in-

Hemos desarrollado
iniciativas de
‘Alianza Publico-
Privada’ centradas
fundamentalmente
en el area de
Educacion Financiera,
que empiezan a
tener una clara
incidencia en las
politicas publicas de
algunos de los paises
donde operamos.

Empresarios PyMEs reciben el curso de Excelencia financiera en Costa Rica.

terés, encuentran su principal fundamento en el
respeto y promocién de los derechos humanos
establecidos en los acuerdos internacionales
suscritos por los pafses donde operamos, que en
la Red Financiera BAC | Credomatic materializa-
mos a través de buenas practicas empresariales,
mas alla de las exigencias de la ley.

SOSTENIBILIDAD

La Red Financiera BAC | Credomatic asume
su responsabilidad con el ambiente, inspirada en
el valor de la SOSTENIBILIDAD. Reconoce asi la
problemética ambiental como un desafio urgen-
te, que demanda acciones concretas por parte
de todos los miembros de la sociedad y muy es-
pecialmente, en la comunidad empresarial.
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Nuestro compromiso en esta linea de ac-
cion estratégica, es “Disminuir al minimo el
impacto ambiental de nuestras operaciones y
el que generan nuestros clientes, empleados y
proveedores’. Para ello, gestionamos los impac-
tos ambientales directos e indirectos de nuestras
operaciones en funcion de eliminar, disminuir
y/0 compensar esos impactos.

Vemos en la gestion ambiental una impor-
tante oportunidad de desarrollar un modelo de
negocios sostenible que contribuya a la protec-
cién del medio ambiente, a través de dos inicia-
tivas desarrolladas por los Comités Ambientales
en cada pafs: a) el Programa de Gestion Ambien-
tal Interno basado en la metodologia que sefa-
la la norma 1SO14001:2004, vinculada al nuevo
modelo de excelencia operacional y al sistema
de gestion de calidad, y b) la promocion de me-
jores practicas ambientales en nuestros clientes,
proveedores y otras contrapartes, a través de
programas y proyectos especificos relacionados
con la compensacion de carbono, el reciclaje, la
revision de contratos y establecimiento de tér-
minos de referencia que incorporen aspectos
ambientales y sociales asi como la disminucion
de los impactos en sus propias familias y otros.

En esta linea contamos con una politica medio-
ambiental desde el afo 2009 cuyos objetivos gene-
rales apuntan a metas concretas de prevencion,
proteccion, reduccion, sensibilizacién y educacion
ambiental, y que ademds, nos permite la medicién
sistematica de resultados en materia ambiental.

Quiza el logro mas importante de la Red
Financiera BAC | Credomatic en el campo am-
biental, fue la aprobacion en el 2009, del Sistema
de Andlisis del Riesgo Ambiental y Social SARAS,
mediante el cual se incorporan criterios de ries-
go ambiental y social, como parte del proceso
de analisis de riesgo crediticio.

Para nuestros
colaboradores,
desarrollamos mejoras
permanentes en el ambito
laboral y procuramos

un balance entre las
exigencias laboralesy la
vida familiar.

Sistema Integrado de Gestion: Nivel

evolucionado de la RSC

En el 2008 se redactdy publicod el Lineamien-
to Regional de RSC3 como parte del Sistema de
Gestion de Calidad que rige todo el quehacer
de la Red Financiera BAC | Credomatic. Este se
empezé a implementar en el 2009, después del
proceso de divulgacion y validacion por parte
los actores involucrados vy la aprobacion del do-
cumento por parte de la Junta Directiva.

3 Consultar sitio web: www.rscbaccredomatic.com

Este Lineamiento Regional recoge los princi-
pales aspectos de la Politica de Responsabilidad
Social Corporativa RSC, sus principios, objetivos
y caracteristicas fundamentales. Fue elaborado
considerando lo establecido hasta ahora por
la Norma 1SO 26000, la cual estd en proceso de
discusién y aprobacion por parte de la Organi-
zacion Internacional de Estdndares para la Nor-
malizacién (ISO). Se fundamenta ademas en los
10 principios del Pacto Global de las Naciones
Unidas, los Objetivos del Milenio y Principios del
Ecuador.

La implementacion del Lineamiento Regio-
nal de RSClogro laincorporacién de una serie de
indicadores de negocio con enfoque socialmen-
te responsable dentro del sistema de Gestion
Corporativa de Calidad. Esto representa un paso
adelante de gran relevancia para asegurar la in-
tegracion total de la filosofia de RSC en la cultura
de la empresa y propiciar la sostenibilidad de las
iniciativas en el mediano y largo plazo.

Los pasos que permitieron la integraciéon
total de la estrategia de RSC a la del negocio, se
resumen el diagrama Alineamiento a la Estrategia
del Negocio.

A partir de la publicacion del Lineamiento,
la Red Financiera establecié un Plan de Trabajo
anual e introdujo una serie de indicadores de
RSC, ordenados por Eje y Programa, en:

« laaplicacién de la Politica de Calidad;

+ lamedicion de desempeiio de las jefatu-
ras; y

« otros mecanismos operativos internos.

Esta decision contribuyd de manera impor-
tante, no solamente a la promocion constante

de mejores practicas de RSC en el quehacer de
la empresa, sino también a mejorar la producti-
vidad desde la perspectiva del negocio. Asi, se
logré la incorporacion de la politica y programas
de RSC dentro de los sistemas de documenta-
cién, seguimiento y mejora continua.

Cada programa y proyecto especifico es
asumido por una vice-presidencia y una geren-
Cia operativa, que se hace responsable de alcan-
zar los objetivos. En negociacion con estos lide-
res, se establecieron y aplicaron indicadores en la
medicién de desempeno de las gerencias y de-
sarrollé un sistema de seguimiento que permite
mantener informacion actualizada de los avan-
ces en cada una de las areas de intervencion.

La evaluaciéon y el monitoreo se realiza in-
corporando un puntaje dentro del Balanced
ScoreCard (BSC o Cuadro de Mando Integral) de
cada gerencia y jefatura. Este es el instrumento
de evaluacion del desempefo individual que ha
establecido la organizacién e incluso se utiliza
para calcular la compensacion variable de cada
colaborador. Esta integracion asegura la calidad
y la alineacion de la RSC al quehacer organizacio-
nal, y es clave para la sostenibilidad de las inicia-
tivas a futuro. La integraciéon de los indicadores
de desempefo en materia de RSC al sistema
integral de Calidad, brinda resultados mensuales
sobre los avances en cada indicador y pafs. Para
hacer mas agil el seguimiento y sistematizacion
de avances, se desarrolld y se puso en marcha un
software en linea y otras herramientas de ges-
tion. La creacion de estos instrumentos permite
brindar un seguimiento cercano a los avances de
cada pais, asi como el envio de informes men-
suales a la Presidencia y a la Junta Directiva.

ALINEAMENTO A LA ESTRATEGIA DEL NEGOCIO

PUBLICACION DEL LINEAMIENTO DE LA RSCEN EL QSI

Politica del RSC, principios, objetivos, compromisos por tema y con stakeholders. Responsabilidades por nivel e indicadores.

h 4

PLAN ESTRATEGICO Y PLAN DE TRABAJO ANUAL

(ada programa y proyecto es asignado a una vicepresidencia y gerencia operativa, responsable de alcanzar los objetivos y metas.

v

DESARROLLO DE INDICADORES E INCLUSION EN EL BSC

Se utilizan los sistemas de documentacién, seguimiento y mejora continua de la empresa e indicadores de medicién de desempefio.

imagination at work

La implementacion del
Lineamiento Regional de
RSClogro la incorporacion

de una serie de indicadores
de negocio con enfoque
socialmente responsable
dentro del sistema de Gestion
Corporativa de Calidad.

,“ BAC | CREDOMATIC
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Y o intord

B Seestima que alrededor de diez millones de personas,

residentes en Centro América, Panama y México, se

relacionan directa o indirectamente con la Red Financiera.

P Cuadro2

Grupos de Interés de la Red Financiera BAC | Credomatic

Identificacion de nuestros
Grupos de Interés o Stakeholders

El término inglés “stakeholder’, que en espa-
Aol se traduce como “grupo de interés’, “publico
interesado” o “contraparte’, se refiere a aque-
llas personas o grupos de personas que se ven

afectados o podrian verse afectados por el que-

alimentos, entre otros.

Socios: Dos Grupos de socios mayoritarios: la familia Pellas de Nicaragua y la empresa General | Comunidades: Se estima que més de 10.000.000 de personas, residentes de los paises
Electric. centroamericanos, Panamd y México, se relacionan directa o indirectamente

con las empresas que conforman la Red Financiera.

Clientes: Mas de 2 millones de clientes en los paises donde opera. Dentro de este grupo de interés, son especialmente relevantes los siguientes:
Estos se componen de individuos y grupos familiares; pequefias y medianas empresas, con — Familiares de alguno de los siguientes grupos: socios, colaboradores,
énfasis en el sector de comercio y servicios; empresas grandes y corporaciones, nacionales e consultores externos, proveedores de bienes y servicios, clientes directos
internacionales; instituciones publicas, organizaciones sin fines de lucro, y otras. (personas fisicas o juridicas), empleados de clientes, tarjetahabientes,

empresas adquirientes o afiliadas;

Colaboradores: | Lasempresas que conforman la Red Financiera BAC | Credomatic emplean un total de 15.799 — Pequefas y medianas empresas que se atienden con productos y
personas, distribuidas en 7 paises. En su mayoria son menores de 40 afios, estudiantes, servicios, financieros y no financieros, especialmente disefiados para
téenicos y profesionales en dreas como: economia, contabilidad, finanzas, administracion, este sector; _ o 5
ventas, relaciones publicas, ingenierfa industrial, civil y de sistemas, secretariado, y otros. — Adolescentes  jvenes, estudiantes de secundari, institutos de formacidn

técnica, y universitarios, que a Red Financiera BAC| Credomatic se propone
cubrir con su programa de Educacién Financiera; personal docente que

Proveedores: Maés de 1000 proveedores locales y cerca de 50 proveedores internacionales. se (apacita para llegar a estos Jévengs; padres de familias, comunidades
En el 4rea de servicios: mantenimiento de edificios; desarrollo y mantenimiento de donde viven y centros educativos cubiertos con el programa;
software, tecnologa y sistemas; sequridad y vigilancia de centros de trabajo; verificacién de — Familias que viven o rabajan alrededor enlas comunidades donde [a Red
historial crediticio; capacitacidn en diversas reas; asesoria, acompafiamiento y espacios de Financiera BAC | Credomatic tiene presencia fisica a través de oficinas,
publicidad, mercadeo y comunicaci6n; servicios de impresién y encuadernacién; servicios puntos de venta y otros.
de catering y atencion de reuniones; servicios de hoteleria, hospedaje y alimentacion;
consultorfa y asistencia técnica en asuntos de interés para la empresa.

En el drea de productos: equipos informaticos, software, cajeros automaticos y otros de | Gobjernos e Contrapartes enlos gobiernos de los pafses donde opera; ONGs conlas cuales
apoyo a labores bancarias; equipos de transporte; uniformes, papeleria y iiles de oficina, | jnstituciones: existen alianzas; camaras empresariales, asociaciones y entidades de las que

forma parte, entre 0tros.

hacer de la empresa, sus productos o servicios;
asi como aquellos que, por el contrario, podrian
incidir en las decisiones de la empresa o afectar
su quehacer de alguna forma.

La Red Financiera BAC | Credomatic ha he-
cho una clara definiciéon e identificacion de sus
grupos de interés o Stakeholders y ha adquirido
un compromiso con cada uno de estos, que se
atiende a través de una serie de iniciativas que
seran descritas a lo largo del presente Reporte,
asi como de los Programas incluidos en los cua-
tro Ejes o Lineas de Accidn Estratégica de la RSC
ya descritas.

Creacion de valor para nuestros
grupos de interés

El estado de resultados de Valor Genera-
do, Valor Distribuido y Valor Retenido, pretende
mostrar en cifras la riqueza econémica genera-
da por la empresa, durante los anos 2007, 2008
y 2009, asi como la forma como distribuyd esta
riqueza entre sus publicos de interés.

Este ejercicio de andlisis resulta especial-
mente relevante en lo que corresponde al Valor
Econémico Distribuido, donde claramente se
demuestra como la gran mayoria de la riqueza
que produjo la Red financiera BAC | Credomatic
en ahos recientes, fue repartida entre nuestros
principales publicos de interés, a través de:

a) Pago por compra de bienes y servicios a
nuestros proveedores (26%);

b) Pago de salarios y beneficios a
colaboradores (29%);

c) Pago de impuestos a gobiernos 'y
fondeo de iniciativas sociales (28%);

d) Pago de dividendos a nuestros
accionistas (13%).

p Cuadro3
Red Financiera BAC | Credomatic

Valor Generado, Valor Distribuido, Valor Retenido 2007 — 2009

2007 2008 2009
Millones de ddlares

Valor Econdmico Generado VEG 740,4 925,3 860,7
Margen de intermediacion 388,2 4955 491,8
Qtros ingresos 352,2 49,8 368,9
Valor Econdmico Distribuido VED 553,8 | %/VEG | 707,9 | %/VEG | 821,1 | %/VEG
Proveedores 183,6 25% 2155 | 23% 2253 | 26%
Empleados 1997 | 27% 2411 | 26% 2484 | 29%
Sociedad 1324 18% 2078 | 2% 2376 | 28%
Accionistas 38,0 5% 435 5% 1099 | 13%
Valor Econdmico Retenido VER (VEG-VED) | 186,6 | %/VEG | 217,3 | %/VEG | 39,6 %/VEG
Provisiones y Amortizaciones 26,3 4% 330 4% 355 4%
Reservas 14,7 2% -170 | -2% 2356 | 4%
Retencion de utilidades 145,6 20% 2013 | 22% 39,6 5%

También se muestra la situacion de las provi-
siones y reservas que, por las leyes vigentes para
el sector financiero, son fondos que la entidad
debe retener como una medida de seguridad
para proteger los intereses de sus depositantes
e inversionistas. La retencion de utilidades (5%),
por su parte, responde a la necesidad de contar
con reservas econdmicas para financiar nuevas
inversiones, tecnologia de punta, y ampliacion
de servicios en favor de nuestros clientes y la
sociedad en general, como un medio para se-
guir creciendo y asegurar la sostenibilidad en el
largo plazo.

Cabe destacar que la riqueza econémica no
es la Unica forma de riqueza que produce nues-
tra empresa ni es necesariamente la de mayor
impacto en la vida de las personas. La calidad en
los productos y servicios entregados a nuestros

clientes, el conocimiento que producimosy com-
partimos a diario, la capacidad de innovacion, la
experiencia laboral, la tecnologia, entre otras, son
formas de riqueza intangible que nuestra empre-
sa produce y reparte entre sus grupos de interés
a cada momento. A lo largo de este Reporte 2009
nos referimos a algunas de ellas.

El presente Estado de VEG, VED vy VER fue
elaborado por la Direccion Financiera Regional
de BAC | Credomatic, siguiendo la metodologfa
que al respecto sefala la Guia G-3 de GRI. Para
mas informacién sobre este tema, favor dirigir-
se al Reporte Financiero 2009, que a partir de su
aprobacién por la asamblea de accionistas, esta-
ra disponible en nuestro sitio Web4,

4. www.bac.net y www.credomatic.com
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P Cuadro4
Red Financiera BAC | Credomatic

Nivel 1: Mecanismos que permiten INFORMAR a los grupos de interés de la empresa

Memoria anual Desde su establecimiento en los afios 50s, la Red Financiera BAC | Credomatic publica su informacion financiera anualmente, para conocimiento de las entidades requladoras
de los paises, clientes, colaboradores y sociedad en general.
A partir del 2007, se han publicado ademds tres memorias de RSC 2007, 2008 y la presente, 2009, como medio de rendicion de cuentas a la sociedad en este campo.
Boletines En cada uno de los paises se ha establecido un Boletin interno que periddicamente informa a los colaboradores sobre asuntos de la empresa, incluyendo los avances en materia de RSC.

Durante el afio, se distribuyen boletines informativos entre clientes y contrapartes externas, a través de estados de cuenta, habladores en las sucursales, y otros medios.

Reuniones formales e informales;
charlas y talleres

A través de toda la organizacion, y de forma permanente, se Ilevan a cabo charlas, talleres, y reuniones, formales e informales, para sensibilizar a colaboradores, clientes,
proveedores y otras partes interesadas, alrededor de temas relevantes para la empresa, relacionados con sus productos y servicios, asi como con iniciativas socialmente
responsables.

Destaca en el 2009 la formacion a casi 100% del personal, en temas relativos a la ética, el cumplimiento de las leyes vigentes, la politica de RSC, y otros similares. En estas
reuniones, se establece un didlogo con los participantes, donde estos pueden expresar sus opiniones, dudas y consultas, que son respondidas de inmediato por los facilitadores,
y en muchos casos, se incorporan como mejoras a los lineamientos presentados.

Afiches impresos y transparencias
iluminadas

Através de estos medios, la empresa permanentemente informa a sus grupos de interés sobre nuevos productos y servicios, promociones, ofertas especiales y otros, incluyendo
avances en sus programas de proyeccién social y ambiental.

Pagina Web

La Red Financiera BAC | Credomatic cuenta con un sitio Web que recibe més de 3 millones de visitas al mes, donde clientes y otros puiblicos interesados en nuestros productos
y servicios, obtienen informacion detallada de cada uno de estos. www.bac.net y www.credomatic.com.

Por su parte, la Gerencia Regional de RSC, ha creado un sitio especializado en temas de Responsabilidad Social Corporativa, donde se describen las diferentes iniciativas que
impulsa esta instancia, tanto a escala regional como local. A este sitio se puede ingresar pulsando el icono que aparece en el sitio de la Corporacion o bien accediendo a la
siguiente direccién: www.rschaccredomatic.com

Concursos e iniciativas de amplia
participacion

La Red Financiera BAC | Credomatic ha establecido un creativo mecanismo que permite conocer, evaluar y eventualmente, aplicar, las ideas innovadoras que presentan sus
colaboradores.

Desde el 2009, se puso en marcha un concurso que a través de un software en linea, permite a cualquier colaborador presentar ideas innovadoras para mejorar el quehacer de
la empresa, sus productos y servicios. Estos concursos se realizan en todos los pafses y logran una excelente convocatoria, alcanzando la participacion de més del 25% de los
empleados que someten sus ideas.

Otras publicaciones

Periédicamente la Red Financiera publica informacién sobre temas de interés para sus clientes, usuarios y otros pablicos interesados, a través de las sucursales, agencias y otros
puntos de venta, donde se entrega diariamente informacion, en medios como: desplegables, folletos, volantes, cartas, entre otros.

Pagina web interactiva:
chats y blogs

En el 2009 BAC | Credomatic establecié un sistema de “chats” interactivos en linea que permite a cualquier persona establecer un didlogo con un ejecutivo experto, y en pocos
sequndos, obtener una respuesta a sus inquietudes, solicitudes y quejas. Los sistemas de “chat”se han venido especializando de forma tal que actualmente, en algunos paises
como Costa Rica, se ha creado este servicio para diversos productos especificos. El uso de este servicio ha venido creciendo mucho mds alld de lo esperado inicialmente. BAC
| Credomatic participa ademds en las redes sociales de mayor cobertura como facebook y twiter. A ravés de estos mecanismos se brinda a los stakeholders otra ventana de
posibilidades para opinar sobre el quehacer de la empresa, sus productos y servicios.

Nivel 2: Mecanismos que permiten CONSULTAR E INTEGRAR las opiniones de los grupos de interés de la empresa

Nivel 3: Mecanismos que brindan espacios de PARTICIPACION y permiten EMPODERAR a los grupos de interés de la empresa

Encuestas, grupos focales y otros
similares

Los productos y servicios que ofrece la Red Financiera BAC | Credomatic a sus clientes y sociedad en general, se evaltian permanentemente a través de encuestas de satisfaccién,
grupos focales, entrevistas estructuradas y otros mecanismos mediante los cuales la empresa obtiene la opinién y puntos de vista de sus diversos stakeholders.

La Gerencia Regional de Canales realiza anualmente una encuesta de satisfaccion al cliente en todos los paises donde opera BAC | Credomatic. En este Informe se incluye un
breve resumen de los resultados de la realizada durante el 2009.

En el caso de las iniciativas de proyeccion social, comunitaria y ambiental, a partir del 2009 se puso en marcha un programa de evaluacién de efecto e impacto, que en el 2009
se aplicd como plan piloto en Costa Rica, y que en el 2010 se ampliard a otros paises.

En lo que respecta a los colaboradores, anualmente se Ileva a cabo una encuesta de evaluacién del “clima organizacional” que permite identificar oportunidades de mejora
en el ambiente laboral y el desarrollo de sus trabajadores. I resultado de este ejercicio se traduce en un Plan de Trabajo donde se buscan soluciones y formas de abordar las
debilidades encontradas.

En esta misma linea, la empresa cuenta con un sistema de evaluacion de desempefio con el esquema 3609, que permite a todos nuestros colaboradores opinar sobre a labor
de sus lideres, colegas y contrapartes.

|n

Mesas de didlogo con contrapartes

A partir del 2009, la Red Financiera BAC | Credomatic puso en marcha un mecanismo de didlogo con contrapartes, que realizo mesas de didlogo con representantes de sus
grupos de interés, internos y externos, en todos los paises donde la empresa tiene presencia. En estas mesas de didlogo, més de 400 personas tuvieron la oportunidad de opinar
sobre los programas de RSC que desarrolla la empresa y sugerir mejoras a los mismos. La empresa ha tomado en cuenta estas opiniones, y ha adquirido un compromiso de
implementar la gran mayorfa de las mejoras sugeridas.

Este mecanismo se cred como un medio permanente de didlogo que permite rendir cuentas a la sociedad y a la vez, escuchar los puntos de vista de los stakeholders, identificar
oportunidades de mejora e incorporar muchas de las sugerencias que vendrdn a enriquecer los programas que desarrolla la empresa.

Sistemas de quejas, consultas,
retroalimentacion de contrapartes,
buzdn de sugerencias, otros

En el marco del Sistema de Calidad establecido bajo la norma IS0 9001:2008, la empresa ha establecido un eficiente sistema para tramite de quejas, que permite y agiliza
la retroalimentacién permanente de sus distintas contrapartes, con respecto a sus productos y servicios. Cada queja o reclamo recibido, se canaliza a drea que corresponda,
siguiendo un protocolo establecido que tiene limites temporales y de calidad previamente establecidos.

Existen ademds buzones de sugerencias en todas las oficinas que también estan sujetas de un proceso formal de tramite y atencion.

Finalmente, a través de la figura del Ombudsperson creado por la Corporacién, tanto empleados y clientes como otras contrapartes internas y externas, tienen acceso a un
mecanismo transparente de denuncias relativas a eventuales problemas de integridad y ética, que pueden ser presentadas inclusive en forma anonima, y que atin en este caso,
deben ser atendidas por esta instancia.

Creacion de capacidad instalada y
traslado del poder de decision

(onsideramos que el mds alto nivel de didlogo con contrapartes que ha establecido la Red Financiera se ha materializado en el Programa de Educacion Financiera realizado en
alianza con el Ministerio de Educacion Piblica — MEP — en Costa Rica.

En el marco de este ejemplo claro de alianza piblico-privada, la empresa ha creado e instalado una importante capacidad en dicha institucion a través de un proceso que
se ha construido conjuntamente con las autoridades de ambas partes, y que una vez entregado al MEP, le permite a este ministerio tomar total control y protagonismo del
Programa.

Asi, la empresa pasa a ser una contraparte mds, que deja su posicién central en el proceso, para ser un actor mas alrededor del mismo.

Este es un ejemplo de creacion de capacidad instalada en un tercero, donde la empresa empodera a su contraparte y le brinda todas las herramientas necesarias, para que esta
evolucione desde la posicién inicial de beneficiario o contraparte, a ser el eje central, rector y duefio del producto final.
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Mecanismos de dialogo y vinculacion con
nuestros grupos de interés

La Red Financiera BAC | Credomatic ha es-
tablecido una amplia gama de mecanismos de
informacion, consulta y didlogo con sus contra-
partes, que permiten diversos niveles de relacion
con estos publicos.

Como se observa en los cuadros adjuntos,
BAC | Credomatic ha venido creando y mante-
niendo una serie de canales de comunicacion
con sus grupos de interés, que le permiten brin-
dar informacién permanente y a la vez, obtener
diariamente insumos para fortalecer su estrate-
gia de mejora continua, que enmarca todo el
quehacer de la empresa.

Estos mecanismos han permitido estable-
cer relaciones positivas y enriquecedoras para
ambas partes, con la mayorfa de las personas,
familias, comunidades y organizaciones con las
cuales la empresa se relaciona todos los dias.
La identificacion y seleccion de los grupos de
interés con los cuales se ha comprometido se
basa en un recuento detallado de los distintos

actores y niveles en su cadena de valor, asi como
del analisis de los impactos que la empresa reco-
noce y asume, como resultado de una serie de
diagnosticos realizados en afios recientes.

A partir de estos andlisis y diagndsticos, la
empresa ha establecido una serie de iniciativas
novedosas que buscan vincular a sus grupos de
interés al quehacer de la companiay a las inicia-
tivas de RSC, asi como una serie de programas y
mecanismos diversos, que buscan eliminar, mi-
nimizar o compensar los impactos causados por
la empresa a estos grupos; asi como potenciar y
hacer crecer aquellos efectos positivos. Seguida-
mente se describen algunos de estos programas
y mecanismos.

El nivel mas evolucionado de dialogo con
contrapartes que ha establecido la Red Financiera, se
materializo en el Programa de Educacion Financiera
implementado en alianza con el Ministerio de
Educacion Publica -MEP-, en Costa Rica.

} Cuadro 5
Red Financiera BAC | Credomatic
Mecanismos que utiliza la empresa para vincular a sus grupos de interés y frecuencia de uso de estos mecanismos

GRUPO DE INTERES FORMAS DE VINCULACION FRECUENCIA
Socios: « Reuniones de Juntas Directivas locales en todos los paises y Junta Directiva Regional Permanente, en el caso de las Juntas locales.
« Retroalimentacién que les brindan los gerentes y dreas ejecutivas. Una vez al mes en el caso de las reuniones de Junta Regional.
« Enlos procesos de didlogo con contrapartes. PeriGdicamente, en el caso de eventos especiales como mesas de
didlogo y otros.
Clientes: « Programas de beneficios ligados a sus tarjetas de débito y crédito Comunicacion diaria en el caso de los canales de servicios.
« Mecanismos de consulta y didlogo Participacion periddica en el caso de eventos de capacitacion,
« (anales de servicios campaias y otros.
« Programas especiales de formacién
- Programas que permiten su participacion activa en iniciativas sociales y ambientales, como Campafias de
recaudacion de fondos, Programa de carbono neutral, Tarjetas de marca compartida y otros
Colaboradores: - Programas de beneficios laborales por encima de la ley Participacidn diaria en lo que respecta a beneficios laborales.
« Mecanismos de consulta y didlogo descritos en el Cuadro no. 4. Participacion periddica en eventos y programas de RSC.
« Programa Regional de Voluntariado
« Através de su participacion activa y toma de decisiones para la implementacion de otras iniciativas de RSC
Proveedores: + Programas de capacitacion Permanente
« Sistema de Evaluacién de Proveedores SEP
« Programa “Conozca a su proveedor”
+ Mecanismos de consulta y didlogo
Comunidades: « Participacion activa en los programas de RSC que la empresa desarrolla, como es el caso del Programa de Educacion | Periddica
Financiera para la Vida
« Acciones de voluntariado
- Donaciones e iniciativas filantrépicas
- Beneficios indirectos derivados de la presencia de la empresa en las comunidades, especialmente en el caso de
zonas rurales y alejadas.
Gobiernos e instituciones: | - Recepcidn de dinero producto de impuestos que paga la empresa anualmente Periddica
- Programas de alianza pdblico privada
« Mecanismos de consulta y didlogo
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Metodologia de dialogos abiertos

con nuestros grupos de interés

Enel 2009 se acordd llevara cabo un proceso
de didlogos abiertos con publicos de interés para
lo cual se contratd a la Fundacién para la Pazy la
Democracia FUNPADEM, lo que constituye una
iniciativa inédita en la Regién y de gran impac-
to para la Red Financiera BAC | Credomatic. Este
ejercicio se complementd con una consulta de
campo, realizada por la empresa Respuestas del
Mercado, como plan piloto en Costa Rica, donde
se hicieron encuestas y entrevistas de naturale-
za cualitativa a los beneficiarios, participantes y
contrapartes de varios de los programas, para
tratar de determinar el impacto en sus vidas, sus
empresas y en sus comunidades (ver recuadro
sobre este tema en esta misma seccion).

El objetivo principal de la consulta realizada
con apoyo de FUNPADEM, fue obtener retroali-
mentacion de los grupos de interés de la empresa
con relacion a la Politica de RSC de la Red Finan-
ciera BAC | Credomatic y escuchar sus sugerencias
de mejora, dudas y consultas. La organizacion y
disefio metodoldgico del proceso se llevo a cabo
durante los meses de junio a diciembre de 2009.
Las actividades se llevaron a cabo entre los me-
ses de enero y febrero de 2010, sin embargo se
incluyen en este Reporte, por cuanto el periodo
evaluado corresponde a los afios 2008 y 2009. La
base de andlisis fueron las siete memorias de RSC
que se elaboraron, una por pafs, donde se incluye-
ron los avances de estos dos perfodos.

La metodologfa utilizada en este proceso
fue participativa y amplia. Las principales técni-
cas de didlogo utilizadas fueron las siguientes:

- Eventos abiertos con contrapartes externas,
donde el didlogo se dio en sesiones plena-
rias;

P Cuadro6
Red Financiera BAC | Credomatic
Datos consolidados de la consulta a grupos de interés

PUBLICOS INTERNOS

) 7 paises donde opera
BAC | Credomatic

P 9 sesiones: Guatemala, g\;‘
Honduras, El Salvador, N
Nicaragua, Panamg; 2 \\
en CRy 2 en México

» Metodologia: Plenaria y O
. 4
trabajo en sub-grupos

» Total: 250

representantes de
publicos internos

En el 2009 se inicio el primer
proceso de dialogos abiertos
con publicos de interés, lo cual
constituye una iniciativa inédita
en la Region y de gran impacto
para BAC | Credomatic.

PUBLICOS EXTERNOS

) 3 sesiones plenarias:
Nicaragua, Costa Rica y El
Salvador, con un total de 50
participantes

) 4 procesos de entrevistas:
México, Guatemala,
Honduras y Panama, para
) un total de 100 personas
entrevistadas

> Total: 150+ representantes
de publicos externos

« Eventos cerrados con colaboradores y con-
trapartes internas, donde el didlogo se dio
en dos momentos: a) a través de trabajos en
subgrupos; y b) en sesiones plenarias donde
se discutieron los aportes de cada sub-grupo;

- Entrevistas a personas o grupos pequenos,
donde se completd una guia de entrevista
estructurada disefiada para estos efectos.

Los ejes de la consulta se distribuyeron de
acuerdo con los tipos de publico, y se centraron
en general, alrededor de las iniciativas que han
sido impulsadas por la Gerencia Regional de RSC.

Para publicos internos, se consulté sobre los
siguientes temas:

- Estrategia de RSC y Programas

+  Ejemplo de Responsabilidad Social: Progra-
ma de Voluntariado.

+  Ejemplo de Responsabilidad Econdmica:
Programa de Educacion Financiera

«  Ejemplo de Responsabilidad Ambiental:
Programa de Gestion Ambiental

A los publicos externos, se les pidi® opinion
sobre los siguientes temas:

- Estrategia RSC de la Red Financiera BAC |
Credomatic

- Memoria de RSC 2008-2009, en cuanto a
contenidos y formato

Como se observa, mas de 400 personas
entre stakeholders internos y externos de la
Red Financiera participaron en el proceso de
didlogo, que cubri¢ todos los paises donde
operamos y tuvo representatividad de todos
los grupos de interés de la compafia. La invi-
tacién a los eventos internos y externos, fue
remitida por la Gerencia General de cada em-
presa en cada pais. El didlogo fue dirigido por
estos gerentes locales, con el apoyo de Randall
Arias, consultor experto en resolucion alterna
de conflictos de FUNPADEM, quien facilito el
didlogo entre las partes.

La seleccion de los participantes se hizo
mediante criterios y pardmetros previamente
establecidos. En el caso de los colaboradores,
los representantes se escogieron utilizando los
siguientes criterios:

a) masde 6 meses de trabajar con la empresa;

Mas de 400 personas, entre
stakeholders internos y
externos de la Red Financiera,
participaron en el proceso de
dialogo, que cubrio todos los
paises donde operamos y tuvo
representatividad de todos
los grupos de interés de la
compaiia.

b) 50% hombres, 50% mujeres;

C) representacion equitativa y porcentualmen-
te calculada de cada nivel salarial.

Con esos datos, se corrid una muestra alea-
toria en la base de datos de la ndbmina de la em-
presay se escogieron los representantes. A cada
invitado se le hizo llegar con una semana de
anticipacion, la memoria de su respectivo pais
junto con la informacién del evento.

Enel caso de las contrapartes externas, se dio
la directriz a los paises de que se debia contar con
la representacion de al menos cinco contrapartes
externas de la empresa, que representen alguno
de los grupos que se citan seguidamente.

a) Proveedores: los tres o cuatro con mayor
antigliedad en su relacion de venta de bie-
nesy servicios a la empresa;

b) Clientes empresa: al menos una de cada
categoria"empresa’, incluyendo una corpora-
cién, una empresa grande, una mediana, una
pequena y una micro de capital nacional;

c) Clientes persona: cuatro clientes de cate-
goria “persona’, incluyendo dos de hipote-
cas o leasing, y dos tarjetahabientes;

d) ONGs: entre tres y cinco con las cuales la
empresa tenga una relacion de largo plazo;

e) Gobierno: al menos un representante de
una entidad publica que tenga relacion con
la empresa;

f) Medios: dos representantes de medios de
comunicacion;

g) Camaras y asociaciones: al menos un re-
presentante de cédmaras empresariales u
otras organizaciones a las que pertenece la
empresa en cada pafs.

La empresa se comprometié a atender las su-
gerencias recibidas de todas las partes y a tomar
en cuenta aquellas que son viables y coincidentes
con la Politica de RSC definida. En un plazo de tres
meses posterior a los eventos, se le hizo llegar a
cada participante un documento que les devuelve
la informacién sistematizada de sus opiniones. Este
Informe de Resultados del Proceso de Consulta y
Didlogo con Contrapartes 2009, se encuentra dis-
ponible en el sitio Web de RSC5. La mayoria de las
solicitudes y sugerencias de nuestros grupos de
interés externos, esperamos atenderlas durante el
presente periodo 2010. Unas pocas deben ser con-
sideradas con mayor detenimiento, pero en todos
los casos, se les dard seguimiento y rendiremos
cuentas en los Reportes de los proximos anos.

5. www.rschaccredomatic.com
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ESTUDIO DE IMPACTO DE INICIATIVAS DE RESPONSABILIDAD SOCIAL
PLAN PILOTO: COSTA RICA

Por solicitud de la Gerencia Regional de Responsabilidad Social de
la Red Financiera BAC | Credomatic, la firma consultora Respuestas
del Mercado efectu6 en diciembre de 2009, un estudio para determi-
nar el impacto percibido de tres programas ejecutados en Costa Rica,
como piloto que permitiera desarrollar una metodologia valida para
ser replicada en otros paises. Su objetivo fue identificar oportunida-
des de mejora, a partir de las opiniones y percepcion de las personas
beneficiadas, respecto del valor agregado que estos programas brin-
dan a la sociedad.

Se escogieron el Programa de Educacion Financiera para la Vida eje-
cutado en alianza con el Ministerio de Educacion Publica; el progra-
ma para acceso a servicios financieros y no financieros para Peque-
flas y Medianas Empresas (PyMEs); y el programa de Voluntariado
Corporativo. La decision de escogencia de estos programas responde
a su amplia cobertura y el alcance que han logrado en los dos ultimos
afios. La metodologia del estudio incluy6 entrevistas a profundidad,
encuestas y grupos focales. Los participantes fueron escogidos me-
diante muestra aleatoria, con un 95% de confiabilidad.

Los resultados obtenidos fueron sumamente satisfactorios, pues la
gran mayoria de los entrevistados evaluaron muy positivamente los
aportes de cada programa para las personas participantes, la empre-
say la sociedad en general.

Programa Educacién Financiera para la vida: la percepcién que
tiene el profesorado y los estudiantes sobre este programa es positi-
va, pues dicen haber logrado aprendizaje y mayor comprension de los
temas esenciales para la mejor administracion de sus finanzas perso-
nales y familiares. Destacan el andlisis de su proyeccién de futuro, el
ahorro, presupuesto y el uso de las tarjetas de crédito, como temas de
especial interés, que van a tener un impacto adicional en sus familias
y amigos. Es asi como el 100% de los docentes le asigna al programa
un gran valor en la vida de quienes lo reciben, mientras el 85% de
ellos considera los contenidos como “muy buenos” y el 60% evalua la
metodologia de manera satisfactoria. También consideran los docen-
tes que el 64% de los estudiantes asimilan bien la informacién recibi-

da de los contenidos mientras el 49% de los estudiantes manifiestan
que les interesaria seguir aprendiendo sobre estos temas.

Programa de Voluntariado: para los colaboradores este programa
es muy relevante, pues consideran que educar a nifios y jévenes en
conceptos tales como ahorro, inversidon y uso adecuado del crédito,
es fundamental e indispensable para la vida de cualquier persona.
Es asi como el 95 % de ellos califica la experiencia de voluntariado
como satisfactoria y muy satisfactoria. Se pudo observar que a ma-
yor participacion y mayor antigiiedad laboral, se da un incremento
en la fidelidad de los colaboradores hacia la empresa y una mejor
valoracion de la marca BAC | Credomatic, cuyo desempeiio en los ne-
gocios y en RSC, en general, es evaluado como satisfactoria por parte
de este grupo. Con relacion al proceso de informacion de actividades
de voluntariado y RSC en general, los colaboradores sefialan que los
medios de invitacion son adecuados, pero sugieren ciertas mejoras
como las siguientes: que las actividades sean comunicadas con mayor
tiempo de antelacidn, que se planifiquen anualmente, y se establezca
una mejor coordinacion con los distintos departamentos y gerencias,
para lograr mayor participacion y apoyo.

Servicios Financieros y no Financieros para PyMEs: se pudo ob-
servar una necesidad de los empresarios entrevistados en el sentido
de acceder a mas espacios de capacitacidn, destacando su interés de
tener mas participacion en estas actividades. Los resultados que se
obtienen son muy satisfactorios, pues el 57% de las PYMES entre-
vistadas (equivalente al 83% de las que han participado en el cur-
so) considera que el programa de Excelencia Financiera para PyMEs
ofrecido por BAC | Credomatic impacta positivamente en la empresa.
Los participantes sefialan que la seleccién de contenidos es satisfac-
toria y la metodologia muy apropiada, ain cuando demandan mas
tiempo de aprendizaje para poder practicar mas y obtener una mejor
comprension de los temas. Se sugiere impartir charlas trimestrales
sobre aspectos del comportamiento de la economia, lo que permiti-
ria conocer con antelacion las opiniones que los expertos de la Red
Financiera puedan considerar importantes para realizar los ajustes
necesarios a sus propias estrategias de negocios.

Asuntos relevantes: materialidad

El presente Reporte Regional de Sostenibi-
lidad 2009 se elabor¢ utilizando como guia de
escogencia de los contenidos, aquellos temas
qgue han sido identificados por la empresa y
nuestros publicos de interés como ‘materiales,
es decir, relevantes y sustantivos para la sos-
tenibilidad futura de la Red Financiera BAC |
Credomatic. En medio de muchos asuntos que
preocupan a la empresay a nuestros grupos de
interés, priorizamos los que cumplen esta con-
dicion de materialidad, a partir de los siguientes
criterios:

Externos:

- Contexto mundial

« Retos del sector financiero en la region

«  Legislacién vigente

« Intereses planteados por los stakeholders ex-
ternos

- Riesgos, impactos y oportunidades que
afectan la sostenibilidad del negocio

Internos:

- Plan Estratégico de BAC | Credomatic (Vi-
sién, Misién, Valores, Estrategias)

- Polfticas internas, sistemas de gestién ope-
rativos, objetivos y metas.

«  Interesesy expectativas de los grupos de in-
terés internos (colaboradores y accionistas)

+ Riegos importantes para la organizacion

+  Fortalezas competitivas

Como resultado de este andlisis, se deter-
minaron los siguientes, como temas que la Red
Financiera considera relevantes para su sosteni-
bilidad futura en el contexto de la region Cen-
troamericana, México y Panama y para atender

los impactos causados a sus publicos en el diario
quehacer de su negocio:

Temas Materiales para la Red

Financiera BAC | Credomatic

y sus publicos de interés:

« Transparencia

+ Vinculacion de grupos de
interés

« Excelencia operativa

+ Inclusion financiera

+ Educacion financiera

+ Voluntariado

« Proyeccion a la comunidad

« Desarrollo del talento humano

« Gestion ambiental y cambio
climatico

- Transparencia

« Vinculacion de grupos de interés

« Excelencia operativa

«Inclusién financiera

« Educacién financiera

« Voluntariado

« Proyeccién a la comunidad

« Desarrollo del talento humano

« Gestion ambiental y cambio climatico

La empresa utilizd este afo, por primera vez,
la metodologfa de andlisis de materialidad to-
mando como insumo principal los datos del 2008
y 2009, razén por la cual este Reporte, en cuanto
a contenidos y ordenamiento, no es comparable
con las dos Memorias de RSC presentadas ante-
riormente. Los temas materiales definidos tienen
expresion practica a través de iniciativas, progra-
mas, practicas y acciones, destacandose:

a) Iniciativas que desarrolla la red Financiera y
que son especialmente reconocidas por la
mayorfa de nuestros grupos de interés por
su calidad y aporte al desarrollo, como es el
caso de los Programas de Educacion Finan-
ciera, Apoyo a Pequenas y Medianas Empre-
sas, y Voluntariado;

b) Précticas que son de especial interés para la
empresa, asi como para sus clientes y socios,
como es el caso de la Excelencia y la Inclu-
sion Financiera;

C) Asuntos de gran interés para nuestros cola-
boradores, como es el caso de los avances
en el Desarrollo del Talento Humano;

d) Temas que son de interés para nuestros pro-
veedores, como aquellas acciones encami-
nadas a fortalecer nuestra cadena de valor;

e) Problematicas de interés mundial, como el caso
de la gestion ambiental y cambio climético.
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= [ransparencia

Las iniciativas de Transparencia tienen por
objeto asegurar el manejo adecuado de los re-
Cursos que administramos.

Se pone en practica a través de:

« Un Gobierno Corporativo regido por los
Principios de Basilea | y II, que aplica las me-
jores practicas de la industria.

+ Un Cédigo de Etica que recoge nuestros
valores y principios, orientando la accién dia-
ria de nuestros ejecutivos y colaboradores.

« Un programa de Ombudsperson, que
cuenta con un mecanismo formal de de-
nuncia y trdmite de posibles violaciones a la
ética y la integridad.

+ Un programa formal de cumplimiento,
que busca el respeto de las leyes vigentes,
la aplicacion de nuestros procedimientos
corporativos, asi como el control eficaz y
oportuno de los traficos internacionales de
dinero.

+ Un esfuerzo permanente de rendicion
de cuentas y dialogo con contrapartes
(ver capitulo stakeholders).

Gobierno corporativo

Una de las mayores fortalezas de la Red Fi-
nanciera BAC | Credomatic es su estructura de
Gobierno Corporativo, cuyos principales objeti-
vOs son supervisar el desempefo de los Directo-
res de Area y las gerencias de cada pals, garanti-
zar el adecuado funcionamiento del sistema de
control interno y administrar eficientemente los

De pie: Alejandro de Iturbide, Agustin de Jests Carcoba Falomir, Richard Neff, Alejandro Gémez, F. Alfredo Pellas Jr., Robert Green,
Denis Hall, Silvio Pellas, Ana M. Chadwick, Alberto Chamorro, Rubén Diaz. Sentados: Ernesto Castegnaro, Carlos Pellas, Dimitri
Stockton, Des O’Shea.

[l

Una de las mayores fortalezas de la
Red Financiera BAC | Credomatic es su
estructura de Gobierno Corporativo.

riesgos a los que la Red Financiera estd expuesta
permanentemente.

El principal rector del sistema de gobierno
corporativo regional es la Junta Directiva, la cual
cuenta con 7 representantes de GE Capital, el so-
cio mayoritario de BAC | Credomatic, y 6 miem-
bros del grupo minoritario de accionistas, todos
ellos con conocimientos y experiencia relevante
respecto a las operaciones y/o riesgos inherentes
a actividades financieras y bancarias. El principal
objetivo de ésta consiste en definir la estrategia
y supervisar el desempefno de las Gerencias en
servicio de los accionistas, entes reguladores y
colaboradores. La mayoria de los Directores son
individuos que no participan en la gestion admi-
nistrativa diaria de la Red (no ejecutivos) y cuya
participacion no presenta conflictos materiales
éticos o de interés. El Presidente de la Junta Di-
rectiva no ocupa un cargo ejecutivo dentro de la
organizacion.

La Junta Directiva, a su vez, se apoya en los
siguientes Comités:

« Activos y Pasivos: 5 miembros, 4 de ellos
no ejecutivos.

« Riesgo Crediticio: 5 miembros, 4 de ellos
no ejecutivos.

«  Cumplimiento: 5 miembros, 3 de ellos no
ejecutivos.

«  Auditoria: 7 miembros (6 de ellos no eje-
cutivos) quienes supervisan la estructura
de control interno de la Red, se relinen con
los auditores externos y dan seguimiento
al plan de trabajo de Auditoria Interna. Este
Comité cuenta con un alto grado de inde-
pendencia en el ejercicio de sus labores.

Cada uno de estos comités estd conforma-
do por miembros de la Junta Directiva, con lo

La Junta Directiva
Regional, asi como

las Juntas Locales que
dirigen las empresas
miembros de la Red en
cada pais, cuentan con
politicas que establecen
las responsabilidades de
sus miembros.

que se asegura un constante seguimiento del
desempenio de cada area, en materia de soste-
nibilidad inclusive, y de la aplicacion de las poli-
ticas y otras directrices emitidas por este érgano.
Los Comités se relnen regularmente y tienen
responsabilidad directa sobre el desempefio
econémico, social y ambiental de la empresa.

La Junta Directiva Regional, asi como las Jun-
tas Locales que dirigen las empresas miembros
de la Red en cada pafs, cuentan con politicas que
establecen las responsabilidades de sus miem-
bros. De igual manera, participan en los procesos
de capacitacion en materia de responsabilidad
social, incluyendo transparencia, ética, proyectos
sociales y ambientales, mediante charlas y sensi-
bilizacién en temas concretos. Reciben mensual-
mente los indicadores de avances de los planes
de trabajo, tanto en lo que se refiere al negocio,
como en lo que corresponde a las iniciativas so-
cialmente responsables.

A nivel gerencial, la Red Financiera BAC |
Credomatic cuenta con una estructura de gran
trayectoria en el medio financiero, liderada por
el CEO. Los Directores Regionales dirigen las es-
trategias corporativas en los siguientes ambitos:
Auditorfa Interna, Banca, Cumplimiento, Finan-
zas, Calidad y Productividad, Recursos Humanos,
Riesgo, Tarjetas de Crédito, Canales y Tecnologia,
Responsabilidad Social Corporativa y Asesoria
Juridica. La estructura gerencial de cada pafs es
dirigida por un Gerente de Pais y Gerentes de
Banca y Tarjeta, las dos principales areas de ne-
gocio de la Red. Ellos son los responsables de la
ejecucion de la estrategia de negocios de acuer-
do con el marco regulatorio y comercial de cada
pafs y, por consiguiente, de alcanzar las metas
establecidas.

Los colaboradores pueden hacer llegar sus
recomendaciones a la Junta Directiva a través de
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los miembros ejecutivos de los Comités. El Di-
rector Regional de Auditorfa Interna es también
Ombudsperson Regional.

Nuestra forma de ser: El Espiritu y la Letra

Consciente de la enorme importancia de la
integridad vy la ética en los negocios y la preven-
cién de la corrupcion, BAC | Credomatic aborda
el tema en varias de las politicas e instrumentos
internos, por ejemplo: Sistema de Evaluacion de
Proveedores, Herramienta para Evitar Conflictos
de Interés, Politica de Tratos con el Gobierno, va-
rias politicas de Cumplimiento y Recursos Huma-
nos, entre otros. El 100% de las areas cuenta con
una politica y mecanismos de administracion de
riesgo operativo.

La Corporacion adopto
el Cédigo de Etica de
General Electric, El
Espirituy la Letra,

el cual establece las
pautas que rigen su
conducta comercial y
que se aplican a todos
los colaboradores de
la Red, sin excepcion.

Asimismo, la Corporacion adopto el Cédigo
de Etica de General Electric, £l espiritu y la Letra, el
cual establece las pautas que rigen su conducta
comercial y que se aplican a todos los colabora-
dores de la Red sin excepcion.

Las politicas de El espiritu y la Letra abarcan
areas como las relaciones con clientes y provee-
dores, principalmente en lo referente a pagos in-
debidos y la prevencién del lavado de dinero; las
relaciones con los gobiernos, el cumplimiento
de las leyes de competencia, las practicas labora-
les justas y la proteccion del medio ambiente, asi
como la salud y seguridad de los colaboradores,
entre otros.

Durante todo el afo, mediante capacitacio-
nes continuas, se refuerza entre todos los cola-
boradores la importancia del apego no sélo a lo
que esta escrito en estas politicas, sino también
a su espiritu, y la existencia de distintos canales
para plantear cuestiones de integridad detecta-
das en el ejercicio diario de sus labores®.

El Programa de Ombudsperson

Una de las figuras mas importantes den-
tro de la organizacion es la de Ombudsperson
(defensor/a), representada por personas de inte-
gridad reconocida a quienes pueden recurrir to-
dos los colaboradores para plantear sus pregun-
tas y preocupaciones sobre integridad, en forma
andénimay sin temor a represalias.

Actualmente la empresa ha nombrado un
Ombudsperson por cada 1000 colaboradores,
aproximadamente, aunque en los pafses con
operaciones pequenas, (menos de 1500 emplea-
dos) existen por lo menos dos, pues se ha busca-
do que en todos los casos haya Ombudspersons

6. Mas informacion acerca de El espiritu y la Letra disponible en: www.
ge.com/citizenship/reporting/spirit_and_letter,jsp

de ambos sexos. Para el 2009, la empresa conta-
ba con 22 personas que desempenan el cargo,
distribuidas en toda la region.

Programa Regional de Cumplimiento

Buscando mantener un ambiente de convi-
vencia sana dentro de la comunidad corporativa
y altos niveles de confiabilidad en el quehacer
empresarial, a partir del 2006 la Red Financiera
BAC | Credomatic puso en marcha un progra-
ma de Cumplimiento, que procura el respeto y
el mas estricto apego a la legislacion vigente en
los pafses asi como a las normas internas de la
corporacion.

Para ello se ha creado una estructura regio-
nal dedicada a identificar el marco legal que es-
tablecen las leyes de los pafses donde estamos
presentes, asi como a recopilar y unificar todos
los manifiestos internos que buscan el ordena-
miento y el proceder ético por parte de todos
los colaboradores, pues se considera que la res-
ponsabilidad social y el ejemplo de vivencia de
valores empieza por casa.

Una funcién critica de la Direccion de Cum-
plimiento es sin duda, la de asegurar el estricto
apego de la Organizacién a las leyes y normas
aplicables al negocio, asi como la implantacion
de politicas internas tales como las contenidas
en "El Espfritu y La Letra’, con el fin de mitigar la
exposicion a riegos no deseados. Como comple-
mento de este Cédigo de Conducta, se cuenta
con una Matriz Disciplinaria, cuyo objetivo cen-
tral es velar por el cumplimiento de las obliga-
ciones que estipula el Manual de Cumplimiento
y deméas documentos regulatorios emitidos por
la empresa.

A fin de asegurar el fiel acatamiento de los
temas indicados anteriormente, la Direccion de
Cumplimiento Regional halanzado durante estos

Ultimos afos una serie de iniciativas formativas y
procesos de promocién de valores, tendientes
no solo a prevenir problemas de cumplimiento y
evitar la corrupcion, sino también a robustecer la
cultura de Integridad de la Organizacion.

Se considera que
la responsabilidad
social y el ejemplo
de vivencia de
valores, empieza

por casa.

En tal sentido, se han lanzado iniciativas ta-
les como:

« Programa de Campeones de Cumplimiento

« Campafas de comunicacién de Integridad
(posters, fondos y protectores de pantallas
para PC, etc.)

« Entrenamiento electrénico sobre las po-
liticas de Integridad para colaboradores
("Compliance e-learning”)

« Introduccién de la iniciativa denominada
“Mascota de Cumplimiento” (herramienta
de comunicacién)

+ Implementacién de la herramienta“lssue Trac-
ker” (mecanismo para dar seguimiento a las
oportunidades de mejora, que ademas priori-
za y brinda informacién clave del avance)

+ Robustecimiento del programa de preven-
cién de lavado de dinero (AML)

En el 2009 no se registraron sanciones
monetarias ni no monetarias derivadas del
incumplimiento de las leyes y regulaciones
vigentes en los paises donde opera la Red
Financiera BAC | Credomatic’. En este mismo afio,
el 100% de los colaboradores de la Red, en todas
las categorias de cargo y en todos los paises,
fueron capacitadosentemasque buscan prevenir
conflictos de interés y actos de corrupcién, no
solo en la relacién con funcionarios de entidades
publicas, sino en general, en todo el quehacer
diario de la empresa.

7. En Costa Rica existen dos denuncias interpuestas al sector finan-
ciero en su conjunto, ambas de afos anteriores al periodo de re-
porte, que no han sido resueltas, pero donde no se ha probado
incumplimiento alguno por parte de la empresa. Una de ellas fue
fallada a favor de la empresa y esté en espera de ser resuelta en los
tribunales competentes.
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Sistema Integrado de Gestion

Desde el afio 2001 la Red Financiera BAC |
Credomatic desarrollé un Sistema de Gestion de
la Calidad estdndar en todas sus operaciones,
cuyo objetivo central fue el establecimiento de
un enfoque de mejora permanente en la aten-
Cion a sus clientes. Las empresas que componen
la Red Financiera en la Region lograron asi con-
vertirse en las primeras entidades financieras y
de servicios en Latinoamérica en obtener el cer-
tificado de calidad ISO 9001.

El Sistema de Gestion de Calidad llevd a la
empresa a estandarizar sistemas y procedimien-
tos en las operaciones regionales, tanto de tarje-
tas como en las de banca. La estandarizacion, a
su vez, permitié un servicio mas rapido y eficaz
para sus clientes, pero también trajo grandes
mejoras operativas, al reducir costos de desarro-
llo de sistemas, mejorar el tiempo de respuesta
hacia el mercado regional, asi como homologar
procesos y procedimientos que han sido debi-
damente certificados.

Todo lo anterior facilité la interconexion de
los sistemas de todos los paises y la prestacion
de servicios de calidad uniforme para todos los
mercados, permitiendo ademas dar seguimien-
to, controlar y mejorar constantemente tales
procesos y brindar el balance necesario para la
creacién de valor para los clientes y demas par-
tes interesadas.

En este esfuerzo ha sido de especial rele-
vancia la inversiéon que la empresa realiza anual-
mente para contar con tecnologia de punta, asf

Las empresas que
componen la Red
Financiera en la Region
se han convertido en

las primeras entidades
financieras y de servicios
en Latinoamérica, en
obtener el certificado de
calidad 150 9001:2008.

como la formacién permanente de un recurso
humano altamente calificado, creativo y com-
prometido con los objetivos que persigue. De
esta forma la empresa promueve su sostenibili-
dad de largo plazo, cumpliendo asi con su pri-
mera y fundamental responsabilidad como ciu-
dadano corporativo.

Politica de Excelencia Operacional

Aprovechando esta importante plataforma,
en el 2009 el Sistema de Gestion de Calidad evo-
luciono hacia un Sistema Integral de Excelencia
Operativa. Como parte de ese nuevo enfoque,
la empresa dio sus primeros pasos hacia la apli-
cacién de los principios y metodologias que es-
tablecen algunas normas ISO en otras areas de
especialidad.

La nueva Politica de Excelencia Operacional,
brinda a la empresa las herramientas necesarias
para:

« Satisfacer las necesidades financieras y de
medios de pago de sus clientes a través de
un servicio eficiente, 4gil y confiable.

+ Anticipar las necesidades de sus clientes
locales y regionales, a través de un proce-
so formal de innovacion que nos permita
simplificarles la vida y diferenciarnos de sus
competidores.

« Convertir a sus colaboradores en un equi-
po comprometido con la excelencia y el
mejoramiento continuo de sus productos
Yy Servicios.

+ Optimizar la utilizacion de los recursos y re-
laciones de la organizacién con sus clientes,
proveedores y colaboradores para maximi-
zar la rentabilidad en el corto, mediano y
largo plazo.

« Apoyar el desarrollo sostenible de la Region
a través de programas solidarios de Respon-
sabilidad Social Corporativa y ambiental.

« Prevenir la contaminacién y el impacto am-
biental generado por sus procesos y servi-
cios.

« Cumplir con los requerimientos comercia-
les y obligaciones contractuales asi como
con la legislacién, regulaciones y politicas
internas de la organizacion, que enmarcan
el campo de accién en cada uno de los mer-
cados donde esta tiene sus operaciones.

Manejo responsable del Riesgo

Riesgo de mercado

El marco general para el control y la adminis-
tracion de los riesgos de tasa de interés, de tipo
de cambio y de liquidez a los que esta expuesta
la Red Financiera BAC | Credomatic estd definido
principalmente en dos politicas internas de alcan-
ce regional: la Politica de Inversiones vy la Politica
de Administracion de Activos y Pasivos, ambas
debidamente documentadas y disponibles para
todos los colaboradores de la organizacion.

La Politica de Inversiones incluye los linea-
mientos generales para la administracion de
las carteras propias de inversion, los procesos
de aprobacion de emisores y la compra-venta
de titulos, con el fin de garantizar la ejecucion
uniforme de estrategias financieras que asegu-
ren el adecuado uso de los fondos. Dado que las
inversiones del Grupo son consideradas como

una reserva de liquidez, el objetivo que se per-
sigue con la administracion del portafolio de la
empresa es obtener un rendimiento razonable
sin dejar de lado las normas conservadoras que
le caracterizan.

Por otra parte, la Politica Regional de Ad-
ministraciéon de Activos y Pasivos —cuyo aca-
tamiento también es obligatorio— define los
lineamientos generales que se deben seguir
para la administraciéon del riesgo de liquidez, de
tasas de interés y de tipo de cambio, con el fin
de que dicha ejecucion sea uniforme y de que se
minimice el riesgo y se optimice la oportunidad.
El acatamiento de ambas politicas es mandato-
rio a nivel regional, monitoreado diariamente y
se complementa con el seguimiento constante
de variables criticas, locales e internacionales, y
el uso de herramientas tecnologicas y metodo-
logfas mas sofisticadas en la medicion y gestion
de los riesgos de mercado.

Riesgo de crédito

La Red Financiera BAC | Credomatic cuenta
con estrictas politicas de control y administracion
del riesgo de crédito, asi como con una robusta
estructura organizacional de riesgo que vela por
su aplicacion y seguimiento. La Direccién Regio-
nal de Cartera es la encargada de monitorear,
definir criterios y estandarizar practicas en todas
las empresas del Grupo. Esta Direccién reporta
directamente al CEQ, coordina el Comité de Cré-
dito Regional e informa a la Junta Directiva sobre
la evolucion de la cartera. A la vez, esta Direccidon
tiene una participacion activa en el analisis y la
ejecucion de proyectos o prospectos de nego-
cios que implican riesgo de crédito en todos los
pafses en que el Grupo opera.

Por otra parte, en cada una de las empresas
del Grupo que lleva a cabo actividades crediti-

cias, se cuenta con una estructura de analisis in-
dependiente de las dreas de negocios que sigue
los principios basicos de la prudente adminis-
tracion del riesgo de crédito que, con el apoyo
de nuevas herramientas tecnoldgicas, permiten
realizar su labor de una forma mas eficiente.

La empresa monitorea permanentemente
la calidad de su cartera de crédito y mantiene
una reserva de préstamos suficiente para ab-
sorber las pérdidas probables inherentes a esa
cartera. Durante todo el 2009 se mantuvieron
pardmetros de colocacion prudentes, se reforzd
la capacidad y eficacia de las &reas de cobranzay
se desarrollaron programas orientados a apoyar
a aquellos clientes con voluntad de pago que
enfrentaron dificultades financieras producto
de la crisis. Como resultado, el efecto de la crisis
internacional en la morosidad de las carteras se
pudo controlar.

Riesgo operativo

La gestion de riesgos operativos en la Red
Financiera BAC | Credomatic se realiza median-
te una metodologia conceptual que sigue los
lineamientos de Basilea Il e incorpora, ademas,
elementos del esquema de administracion inte-
gral de riesgos de COSO8.

El sistema de gestién de la organizacion es
un proceso continuo de administracion descen-
tralizada del riesgo en varias etapas: gestion de
ambiente de control, identificacion y evaluacion,
mitigacion, monitoreo, y medicion de riesgos
asi como pruebas de eficacia de controles. Una
unidad centralizada de gestién de riesgos da
seguimiento y evalla la gestién descentralizada

8. COSO: Organizacion dedicada a mejorar la calidad de los Reportes
financieros por medio de ética en los negocios, controles internos
eficaces y gobierno corporativo.
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que realiza la administracion. Ademas, un comité
conformado por miembros de la Junta Directiva
supervisa la gestion y se asegura de que el perfil
de riesgos de la operacion se mantenga en nive-
les satisfactorios®.

Sistema de Analisis de Riesgo
Ambiental y Social (SARAS)

La gestion del riesgo ambiental y social en la
financiacién de grandes proyectos de infraestruc-
tura, es un tema de indiscutible importancia para
BAC | Credomatic, no solamente como entidad
dedicada a la prestacion de servicios financieros,
sino también por la importancia que reviste para
sus principales grupos de interés. Es por ello que
a partir del 2008 la organizacién asumié una po-
sicion proactiva y decidié iniciar un proceso para
pasar de ser un agente intermediario para conver-
tirse en un verdadero agente de cambio y desa-
rrollo en temas medioambientales y sociales.

En el 2009, fue aprobada la Politica que rige
este sistema y cuya implementacion es liderada
por la Direccién Regional de Riesgo. Esta incluye
el flujo que se integra al proceso de andlisis de
riesgo crediticio ya establecido en la organiza-
cion. El mismo se aplica a la evaluacion de crédi-
tos de la siguiente manera:

- Todos los créditos, indistintamente del mon-
to, para las siguientes actividades: empre-

sas que importan, fabrican, distribuyen o

dispensan sustancias toxicas o explosivas;

desarrollos inmobiliarios (comerciales y resi-
denciales) para los cuales BAC sea “featured
lender” (prestatario lider), ¢ la garantia real se

encuentra a menos de 2km de una costa o

drea protegida; y maquila textil o electrénica.
« Todos los créditos por un monto igual o

superior a US$1 millén de ddlares, indepen-

dientemente de la actividad en la que se

vaya a invertir los fondos.

Como parte del SARAS también fue aproba-
da una lista de exclusién, es decir, de actividades
que en adelante el Banco no financiard por el
alto impacto medicambiental y/o social .

Por otra parte, en diciembre de 2009, BAC
| Credomatic suscribié un convenio de coope-
racion con el banco holandés de cooperacién
FMO, que ha sido promotor de esta iniciativa, y
patrocinador del proceso de implementacién de
la Politica SARAS a escala regional.

En enero del 2010 se implementd un pro-
yecto piloto para probary realizar ajustes al siste-
ma antes de su implementacion final, a partir de
febrero, 2010. La Red Financiera BAC | Credoma-
tic también devendré signataria de los Principios
del Ecuador.

i

Con la aprobacion del SARAS,
la organizacion asumio

una posicion proactiva y
decidid iniciar un proceso

para pasar de ser un agente
intermediario para convertirse
en un verdadero agente de
cambio y desarrollo en temas

medioambientales y sociales.

Productos y servicios que ofrece la

Red Financiera BAC | Credomatic

La Red Financiera BAC | Credomatic trabaja
a través de dos marcas corporativas, que se de-
dican a actividades de intermediacion distintas y
complementarias entre si. La marca Credomatic
basicamente ofrece tarjetas de crédito y admi-
nistra todo el sistema ligado a este servicio mien-
tras el Banco de América Central BAC, es una en-
tidad que ofrece una amplia gama de productos
bancarios.

Credomatic

Credomatic es una marca pionera en el
mercado de tarjetas de crédito en Centroaméri-
ca. Durante mas de 30 afos de existencia, la em-
presa ha desarrollado un variado portafolio de
productos y servicios que hoy llegan a mas de
un millén de personas fisicas y juridicas, y cubren
cerca de 60 mil comercios afiliados. Sus clientes
son bésicamente de dos tipos:

a) Tarjetahabientes: personas fisicas y/o ju-
ridicas que tienen al menos una tarjeta de
crédito; y

b) Comercios afiliados: personas fisicas y/o
juridicas que reciben pagos mediante tarje-
tas de crédito, a través del sistema de trédmi-
te de compras que administra la empresa.

9. Informacion méas detallada acerca de la gestion del riesgo en la
organizacion puede ser consultada en el Informe Financiero Anual
2009, disponible en nuestro sitio:

Web www.bac.net y www.credomatic.com
10. Para mas detalle, visitar nuestro sitio:
Web www.bac.net y www.credomatic.com
11. Més informacion: www.equator-principles.com

} Cuadro7

Tarjetas vigentes, comercios afiliados y facturacion (Regional)

Credomatic, 2009
GUA HON SAL NIC CRI PAN MEX TOTAL
Tarjetas Vigentes 210.599 163.386 22444 149.556 401.759 78.430 79.361 1.307.533
(antidad de comercios afiliados (Credomatic) 26.342 16.651 12.489 11.601 55.408 4.434 - 126.925
Facturacion de tarjetas y adquirientes (miles de US$)
Facturacién emisora 552711 583.430 404.033 437514 1.462.729 218.359 74.966 3.733.743
Facturacion adquiriente 1.161.863 978.598 756.378 600.822 2.881.679 581.045 - 6.960.385

Fuente: Direccion Regional de Tarjetas

En total, en el 2009 la empresa facturd mas
de US$10,600 millones délares, cifra que corres-
ponde al total de dinero de compras efectuadas
a través de la plataforma de medios de pago que
ofrece a sus tarjetahabientes y empresas afilia-
das, en los paises cubiertos.

La facturacion emisora representa el consu-
mo de los tarjetahabientes con tarjetas emitidas
por BAC | Credomatic, mientras que la facturacion
adquiriente representa el total facturado por las

Viaje con 30.000 Millas
AAdvantage® en Clase
Econdmica a cualquiera de
los 150 destinos de American
Airlines® en Estados Unidos,

Canada, México y el Caribe, y
le regalamos 15.000* Tasa Cero

Millas AAdvantage®

empresas afiliadas. Esto puede incluir compras
realizadas tanto por tarjetahabientes de Credo-
matic como de otros emisores del mercado.

A estos clientes, Credomatic les brinda una
serie de beneficios a través de sus programas de
lealtad y marcas compartidas con otras empresas

} Cuadro 8

lideres de la Region. Seguidamente se resumen
algunos de estos programas que cubren a todos
los paises. Existen ademas muchos otros benefi-
cios y programas especiales para tarjetahabientes
y afiliados, que se han establecido mediante con-
venios suscritos por la empresa en cada pafs'2.

Red Financiera BAC | Credomatic
Principales beneficios que ofrece Credomatic a sus clientes, 2009

Beneficios

Co-Brandings y Planes de Lealtad

Extra-Financiamiento

Puntos Credomatic

Programa de Descuentos
Sequros automaticos de viaje
Sequros de proteccién

Servicio de cargos automdticos
Sucursal Electrénica

Sucursal Telefonica

Tarjeta DISTANCIA American Express (TACA)
AA Advantage (American Airlines)

Tarjeta PriceSmart American Express
Tarjeta MasterCard Facil (Walmart)*

para que comience a planear

su proximo viaje.

*Aplica en £l Salvador y Honduras. Fuente: Direccién Regional de Tarjeta

12. Para conocer méas detalles sobre los beneficios locales y otros te-
mas de interés, puede visitar el sitio Web www.credomatic.com
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Banco de América Central BAC

La rama de actividad bancaria se desarrolla bajo la marca BAC, la cual se asocia con un nombre es-
pecifico en cada pais. Asi la empresa cuenta con 6 marcas: BAC Guatemala, BAC-BAMER Honduras, BAC
El Salvador, BAC Nicaragua, BAC San José (Costa Rica) y BAC Panama. El tamafio del negocio en cada pals
varfa.

} Cuadro 9

Tamaiio del negocio por pais, 2009
(Millones de USS$)

Activos Préstamos Depoésitos Patrimonio U. Neta Acum.
(osta Rica 2191 1.404 1.309 338 59
Bl Salvador 1.162 784 770 166 17
Guatemala 877 586 539 140 44
Honduras 1342 900 931 163 23
México* 55 37 0 (7) 21
Nicaragua 798 462 613 m 26
Panamd 2272 1.019 1322 810 149

* La empresa en México se dedica Unicamente al negocio de tarjeta de crédito. Fuente: Direccion Financiera Regional.

El negocio bancario se ha organizado para atender dos tipos de clientes; a) empresas; y b) personas.
La primera categoria incluye corporaciones; compafias grandes, nacionales y transnacionales; peque-
Aas, medianas y micro empresas; asi como entidades publicas, organizaciones sin fines de lucro, entre

otras. La segunda incluye personas fisicas y familias.

P Cuadro 10
Cantidad de clientes BAC por pais, por tipo, diciembre 2009
Guatemala | Honduras | ElSalvador | Nicaragua Costa Rica Panama TOTAL
Empresas 12.929 14.529 8.013 4709 20.289 4437 64.906
Personas 120.809 32 224.097 144.250 235.009 45717 1.081.993
Total 133.738 326.640 232.110 148.959 255.298 50.154 1.146.899

Fuente: Direccion Regional de Banca

A cada uno de estos grupos, la Red Financiera BAC | Credomatic le ofrece una amplia gama de pro-
ductos y servicios, que se enlistan en el Cuadro no. 11. A estos productos y servicios acceden mas de un

millén de clientes en todos los paises donde opera la empresa.

} Cuadro 11
Red Financiera BAC | Credomatic
Principales productos, servicios y canales en el negocio de Banca

Bac Movil

Productos y servicios personales y corporativos

Nada como tener tu banco en el bolsillo. La Red
BAC | Credomatic, pone a tu disposicion un

« Banca personal y Corporativa
« Adelantos de Salario

« Americheck

« AmeriTr@nsfer

« Arrendamientos

« BACTOKEN

« (rédito Hipotecario

« (rédito para Automéviles

« Cuentas de Ahorro

« Depdsitos a la vista y a plazo

« Depdsito Centroamericano

« Estados de Cuenta por E-mail
« Factoreo

« Formularios Electrénicos

« Fondos de Inversién

« Pago de impuestos

« Pago de Planilla

« Pago de impuestos

« Pago de servicio piblicos

« Planes de Pensién nuevo e innovador servicio con el cual puedes
« PRF hacer consultas, pagos y transferencias desde

o tu celular.
« Remesas familiares

« Sequros

« Servicios de Asesoria para Inversion en
Titulos Valores,

« Tarjetas de débito

» Transferencias internacionales

» Transferencias a terceros

« Pagos electrénico a proveedores

Canales

« Agencias « Kioscos

« BAC Mévil-trdmites bancarios por « (3jas empresariales
medio de |a telefonia celular « (ajeros automaticos

« Sucursal electrénica

« (entros de atencién telefénica Web Chat
« Atencion de consultas desde cualquier
lugar con acceso a Internet

Mercadeo responsable

La Red Financiera BAC | Credomatic utiliza
las mejores practicas de la industria en lo que se
refiere al mercadeo de sus productos y servicios.
Aligual que en todas las demas areas de opera-
cion, los procesos de publicidad, promociones y
campanas de cara al publico, estan regidas por li-
neamientos y politicas internas que garantizan la
transparenciay el uso adecuado de lasimagenes,
los textos y los contenidos conceptuales. Duran-
te el aflo 2009 no se registra incidente alguno de
incumplimiento de las regulaciones relativas a
las comunicaciones de marketing ni multas fruto
del incumplimiento de la normativa.

Aligual que en todas las demas areas de operacion, los
procesos de publicidad, promociones y campaias de cara al
publico, estan regidas por lineamientos y politicas internas
que garantizan la transparencia y el uso adecuado de las
imagenes, los textos y los contenidos conceptuales.
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Crédito responsable

La Red Financiera BAC | Credomatic cumple
rigurosamente con las normativas de los paises
donde opera, en cuanto a etiquetado e informa-
cion del 100% de los productos y servicios que
ofrece.

Incluso la empresa va mas alla de estas nor-
mativas, con buenas practicas como la politica
de “Responsible Lending” o “Crédito Responsa-
ble” Esta forma parte de las iniciativas que bus-
can mejorar la transparencia frente al cliente,
propiciando un mejor manejo de los productos
financieros que brinda la Red Financiera. Se trata
de ofrecer la informacién clave de cada produc-
to, resaltando los aspectos clave, incluyendo cos-
tos y consecuencias de su uso, de manera que
contribuya a una mejor calidad de vida en cada
persona que lo recibe.

En el nivel practico, la Politica de Crédito
Responsable implica:

« Modificaciones en la forma de presentar
la informacion de promocion y venta,
mediante el disefo mas amigable de los
materiales informativos;

« Modificaciones sustantivas en los con-
tratos, incluyendo el tamafio de la letra en
los textos, clarificaciéon de sus contenidos
y redaccion comprensible para clientes de
cualquier nivel educativo; y

« Verificacion de la comprension de los
compromisos de las partes, mediante fra-
ses que resumen los puntos fundamentales
del contrato suscrito, que el cliente debe
leer y que ambas partes suscriben pun-
to por punto, asegurando asi que se tiene
comprension clara del compromiso que es-
tan asumiendo.

i

La Politica de Crédito
Responsable, brinda
al cliente informacion
clave de cada
producto, resaltando
los aspectos clave,
incluyendo costos y
consecuencias de su
uso, de manera que
contribuya a una
mejor calidad de vida
en cada persona que
lo recibe.

Estados de Cuenta por E-mail

Pensando siempre en su comodidad, le brindamos el servicio
de envio de Estados de Cuenta de su cuenta bancaria via
electrénica directamente a su “E-mail”.

Consulte su
Estado de
Cuenta desde la
comodidad de
su hogar

Al recibir su estado de cuenta via electronica, usted evitara cual-
quier atraso en su mensajeria o correspondencia, alertandole
para que realice transferencias de fondos a la cuenta bancaria
que usted desee por medio de nuestra Sucursal Electronica.

Beneficios:
+ Estado de cuenta bancario

+ Agilidad y seguridad
+ Activacion inmediata

AUn cuando la empresa siempre se ha pre-
ocupado por mantener contratos firmados por
parte de los clientes, el Programa de Crédito Res-
ponsable busca profundizar en la informacién
presentada, lograr mayor transparencia y de for-
ma indirecta, educar a los usuarios de bienes y
servicios en materia bancaria y financiera.

Para la puesta en marcha del Programa de
Crédito Responsable, la empresa ha establecido
una serie de estandares regionales, que cada
pais debe incorporar en su practica diaria y aca-

tar, siguiendo un Plan de Accién que se ejecu-
ta a escala local. Este Plan es supervisado por la
Direccion Regional de Cumplimiento, y su eficaz
implementacién es responsabilidad de la méxi-
ma autoridad de la Red Financiera en cada pais.

A diciembre de 2009, algunos de los resul-
tados tangibles de este Programa incluyen un
aumento considerable de la informacion disponi-
ble en Iinea y la inclusién de mensajes acerca del
producto en diversos medios de comunicacion.
Una buena préctica ya implementada ha sido la
explicacion de los estados de cuenta a los tarjeta-
habientes de Credomatic, que hoy es uno de los
pocos emisores de tarjeta que detalla el costo total
de sus productos y servicios, mostrando ademas
la forma como debe leerse y entenderse cada uno
de los ftems incluidos en el estado de cuenta.

Fortalecimiento en cadena de valor

La Red Financiera BAC | Credomatic compra
bienes y servicios a mas de 1000 proveedores lo-
cales y alrededor de 50 internacionales, es decir,
que alrededor de un 5% del total de las empre-
sas proveedoras son internacionales, mientras
el 95% son locales, entendiéndose en este caso
como locales, aquellas que comercializan a es-
cala nacional, en cada pais, 0 a escala regional
incluyendo solamente los paises de Centroamé-
rica. Procuramos mantener con ellos una rela-
cion de mutua confianza, mediante procesos de
compra objetiva, transparente y profesional, que
les asegura un trato justo y equitativo.

Buscamos impulsar el desarrollo de nuestros
proveedores como empresarios, vinculandolos a
nuestro programa de apoyo a PyMEs que ofre-
ce crédito y capacitacion, lo cual nos permite
ademdas compartir con ellos principios de ética
y de responsabilidad social. La mayoria de estas
empresas son comerciantes locales, pequefas y
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medianas empresas, muchas de ellas de caracter
familiar, que han crecido y se han desarrollado
como parte de nuestra cadena de valor.

Capacitacion a Proveedores

Como parte de nuestro programa de traba-
jo en materia de RSC, en la mayoria de los paises
cubiertos por la Red Financiera BAC | Credoma-
tic se impartieron cursos de capacitacién para
proveedores locales. El contenido del taller de
4 horas, impartido por la Gerencia Regional de
RSC, verso sobre el tema “Responsabilidad Social
Corporativa, una herramienta para fortalecer la
competitividad de las empresas.

} Cuadro 12
Red Financiera BAC | Credomatic
Proveedores capacitados por pais, 2009

PAIS Proveedores capacitados
Guatemala 45
Honduras 140
El Salvador 167
Nicaragua 35
(ostaRica 25
TOTAL 412

Fuente: Gerencia Regional de RSC

Evaluacion de proveedores

En el 2009, todos los paises completaron el
proceso de identificaciéon y evaluacion de provee-
dores, iniciado en el 2008, mediante el cual se realiza
una revision exhaustiva sobre los antecedentes de
la empresa proveedora, la forma como ésta se ad-
ministra y las practicas de manejo de su negocio.

Este esfuerzo se realiza en cumplimiento de las
politicas establecidas en esta materia por la empre-
53, incluyendo la de “Conozca a su Proveedor”, “In-

Buscamos impulsar

el desarrollo de
nuestros proveedores
COMo empresarios,
vinculandolos a nuestro
programa de apoyo a
PyMEs que ofrece crédito
y capacitacion, lo cual
nos permite ademas
compartir con ellos
principios de éticay de
responsabilidad social.

d

tegridad’, “Manual de procedimientos de compra’
y otras. Todas estas promueven mejores practicas
empresariales e integridad en las empresas que le
proveen bienes y servicios a la Compafia, dando-
les a conocer ademas los requerimientos que esta
exige que, en todos los casos, buscan el fortaleci-
miento de sus proveedores y el desarrollo de una
relacion duradera entre ambas partes, basada en la
confianzay el conocimiento mutuo.

Manejo de quejas y sugerencias

La organizacién ha establecido una gran
variedad de canales de comunicacién con sus
clientes, lo cual ha permitido obtener la infor-
macidn necesaria sobre sus consultas y reque-
rimientos para realizar las transacciones comer-
ciales que necesiten, asi como presentar sus
quejas. Se implemento recientemente un nuevo
canal denominado Web Chat para usuarios de
Sucursal Electronica, siendo el primer Grupo Fi-
nanciero en implementar este canal. Dentro del
Sistema de Gestion de Calidad existe un proceso
para la atencion de las quejas y sugerencias de
los clientes, el cual se muestra en el Proceso de
Seguimiento, Tramite y Atencion de Quejas.

En este proceso se utilizan como herramien-
tas el sistema automatizado de retroalimen-
tacion de clientes y los médulos de gestiones
(Gestiones Tarjeta, Gestiones Banca, Gestiones
Afiliados). Por medio de estos sistemas, mas de
600 colaboradores en contacto directo con el
cliente pueden ingresar las inquietudes de estos
ultimos (quejas y gestiones) o bien trasladar el
registro a un responsable del area. A través de
diversas herramientas tales como andlisis de ten-
dencias y diagramas de paretto, se identifican
las principales causas de quejas que deben ser
abordadas y se implementan los planes de ac-
Cion necesarios para reducirlas.

D> Red Financiera BAC Credomatic
Proceso de seguimiento, tramite y atencion de quejas

Sucursal Electrénica / Pagina Web
Facsimil / Periédico / Carta

(liente plantea queja, sugerencia,
denuncia o felicitacion por los
diversos medios.

Sucursales / Agencias / CAT
Teléfono / Correo Electrénico

Responsable ingresa el caso en el Sistema
de Calidad (0SI) y lo envia al responsable
segn el érea/producto/servicio
relacionado con el comentario y segun la
lista de responsables (expertos)
designados para cada drea.

Mensualmente en el Departamento de
(alidad se toma una muestra
representativa de los casos y se realiza un
monitoreo de la satisfaccién del cliente y
efectividad respecto de la solucion.

Los responsables envian a aprobacion los
casos una vez atendidos y estos son
revisados en el Departamento de Calidad
por los aprobadores designados quienes
validan una respuesta adecuada.

Los responsables reciben el caso y hacen
el andlisis para brindar la solucién al
cliente y comunicarle el resultado dentro
del tiempo de respuesta establecido (3
dias habiles).

La informacidn del monitoreo se
complementa co un informe de causas y
atencion en tiempo de las quejas de los

clientes también realizando
mensualmente y preparado por el
Departamento de Calidad.

Producto del analisis realizado en estos
informes se generan acciones correctivas
y preventivas (PAC-PAP) a las dreas sobre
volumen de quejas, atencién en tiempo y

reincidencia de causas

Planes de Trabajo
Indicadores
Mejora continua

]
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} Cuadro 13
Red Financiera BAC Credomatic
Niimero y porcentaje de denuncias, felicitaciones, quejas y sugerencias de los clientes

2008 - 2009
Retroalimentacién de Clientes
Quejas Sugerencias | Felicitaciones |  Denuncias
Incorformidad | Ideas para (lientes Acusacién
(liente Mejorar satisfechos legal ente
gubernamental

Como se observa, en todos los casos, cerca
del 100% del total de las retroalimentaciones
recibidas de los clientes son atendidas y se les
brinda respuesta. Todo este proceso asegura
un mejoramiento continuo que responde de
manera adecuada no solo a las necesidades o
correcciones de problemas inmediatos, si no a
un servicio que responde cada vez mejor a las
necesidades crecientes del mercado.

Estudios de satisfaccion del cliente

De manera bi-anual la empresa realiza estu-
dios regionales de satisfaccion de clientes, bajo
una metodologia que mide aspectos cuantitati-
vos y cualitativos del servicio, asi como los cam-
bios en las necesidades de los clientes y factores
importantes para éstos.

Durante el 2009 se analizaron los resultados
para Credomatic. Como parte de la metodolo-
gia, y para contar con un parametro confiable,
se encuestaron tanto clientes de esta empresa,

Creadas Cerradas
2008 2009 2008 2009
Tipo de retroalimentacion # # % # %
Denuncia 152 341 150[  99% 3431 101%*
Felicitacion 1.220 1.442 12131 99% 1.446 100%
Queja 14755] 30295 14182  96%| 30271 100%
Sugerencia 463 1323 4331 94% 1336  101%

*En el caso de los porcentajes que superan el 100%, la razon es que arrastran un pequefio nimero de casos del afio anterior que se suman al

perfodo analizado. Fuente: Direccién Regional de Calidad.

Se implemento
recientemente un nuevo
canal denominado Web
Chat para usuarios de
Sucursal Electronica,
siendo el primer

Grupo Financiero en
implementar este canal.

como de otra compafia regional que también
brinda servicios de tarjeta de crédito. Se llevaron
a cabo encuestas telefénicas a 1943 clientes de
Credomatic y 1258 clientes de la competencia,
para un error relativo de 1.5% a escala regional.

Entre los hallazgos més importantes, como
factor positivo que caracteriza a Credomatic, se
detectd la excelencia en la atencion al cliente, la
cual es reconocida por un 32,3% de las personas
encuestadas, mientras que este reconocimien-
to solo se dio en el 12,4% de los entrevistados
cuando se refirieron a la empresa competidora.
Entre los factores negativos, el mas mencionado
para la Red Financiera fue la tasa de interés; 7,2%
lo sefalan como el principal aspecto negativo
para el caso de Credomatic mientras el 13,9% lo
resaltan de igual forma para su competidor es-
tudiado.

Otro factor relevante en el estudio, fue la
anuencia de hacer manifestaciones positivas
sobre Credomatic, por parte de un 74% de las

personas encuestadas, ya sea porque se les pre-
gunté directamente o por iniciativa propia. Para
el benchmark con la empresa seleccionada, este
porcentaje fue de 54,6%.

Ademas de algunas variables directamente
asociadas a cualidades de los productos y servi-
cios que ofrece laempresa, la encuesta considera
otros mas cualitativos como la Reputacién, que
es un factor determinante en su relacion con la
sociedad. En el Grafico no. 1, se observa como el
90% de las personas considera que Credomatic
conduce su negocio de forma ética, otorgan-
dole una valoracion superior a 7 a este aspecto;
un 60% incluso le otorga un valor de 9 ¢ 10, las
maximas puntuaciones posibles.

Otros aspectos, como la seguridad, son
evaluados también de manera positiva: un
91.9% de las personas encuestadas afirman que
se encuentran satisfechas o muy satisfechas
con la proteccién del producto, especificamen-
te contra fraudes y clonacién de tarjetas. Por su
parte, un 93,8% se manifiesta satisfecho con los
servicios que Credomatic brinda a sus clientes
a través de una amplia variedad de medios; un
92,4% se encuentra satisfecho o muy satisfecho
al considerar que los estados de cuenta son cla-
ros y comprensibles.

Porcentaje

Porcentaje

RESULTADOS DE PERCEPCION CON RESPECTO A LA CONDUCTA ETICA DE LA EMPRESA

} Gréfico 1
Red Financiera BAC | Credomatic
Se solicita valorar de 1a 10* cada uno de los siguientes aspectos en la
Empresa, siendo 1 el menos satisfactorio y 10 el mas

Se conduce éticamente Es estabe y solida Protege la informacion

M Valoran como 96 10 Valoran como mds de 7

} Grafico 2
Red Financiera BAC | Credomatic
Se solicita valorar de 1a 10* cada uno de los siguientes aspectos en la
Empresa, siendo 1 el menos satisfactorio y 10 el mas

Es abierta y honesta Es transparente
sobre el producto

Me valora como cliente

M Valoran como 96 10 Valoran como mds de 7
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Desde su fundacion hace casi 6 décadas, la
Red Financiera BAC | Credomatic ha jugado un
rol muy importante en la creacién de medios de
pago y en el financiamiento al consumo, hacien-
do este servicio accesible a los diferentes parti-
cipantes en el ciclo econdémico en todas las so-
ciedades donde operamos. Asi cumplimos con
la importante responsabilidad de coadyuvar al
crecimiento de la economia en Centro América,
actuando como un agente de inclusion financie-
ray social, que impulsa el desarrollo.

Programa Regional de

Atencion integral a Pymes

En Centroamérica existen mas de 25.000 pe-
quenas y medianas empresas —PyMEs—, y mas de
13 millones de microempresas, muchas de ellas
familiares y uni-personales. Estas empresas jue-
gan un rol muy importante en las economfas de
la Region, especialmente por su aporte a la ge-
neracion de empleo y su impacto en el desarro-
llo, ya que generan cerca del 80% de los puestos
de trabajo y contribuyen con alrededor del 30%
de las ventas totales!3.

Aln cuando la Red Financiera BAC | Cre-
domatic tradicionalmente contaba con un pe-
quefo grupo de clientes PyMEs en su cartera
de crédito, no habfa desarrollado un portafolio
de servicios especializados con capacidad de
atender las necesidades especificas de este sec-
tor, gue con razon se sentfa bastante olvidado e

13. Datos tomados del Banco Mundial www.worldbank.org

Ejecutivos de BAC-BAMER
en Honduras capacitan a
pequenos empresarios.

Desde inicios del 2008, BAC | Credomatic lanzé su nuevo
Programa de Atencion Integral a PyMEs como una de
las lineas centrales de su estrategia de inclusion social y
financiera, en un marco de negocios responsables.

insatisfecho. El crédito era el Unico producto al
cual algunas pocas PyMEs muy seleccionadas
tenian acceso.

Partiendo del interés legitimo de ampliar su
presencia en otros estratos de la sociedad y to-
mando en cuenta las debilidades identificadas,
desde inicios del 2008, BAC | Credomatic lanzé
sunuevo Programa de Atencién Integral a PyMEs
como una de las lineas centrales de su estrategia
de inclusién social y financiera, en un marco de
negocios responsables. El objetivo principal de
esta iniciativa es favorecer el acceso de estas pe-
quenas y medianas empresas a un nuevo esque-
ma de productos y servicios que antes solo eran
accesibles para clientes grandes.

El Programa ha permitido la estandarizacion
de los servicios financieros y no financieros que la
Red Financiera ofrece a sus clientes PyMES. En ese
sentido, define tres niveles de avance o pasos de

} Cuadro 14
Red Financiera BAC | Credomatic
Atencion Regional a PYMES, 2009

desarrollo, incluyendo una oferta bésica para cada
uno de los niveles, que puede ampliarse segun la
realidad de cada pais. La concepcion y estandari-
zacion de estos productos y servicios, acompana-
do de un manual detallado para el desarrollo de
cada componente, permitid que en el 2009 pu-
diera implementarse éxitosamente en todos los
paises cubiertos por BAC | Credomatic.

Tomando en cuenta que el éxito de las
PyMEs, especialmente en las actuales econo-
mias globalizadas, esta vinculado a su habilidad
para crecer y ligarse eficazmente a la cadena de
valor de empresas mas grandes, el Programa de
Atencion Integral a PyMEs de la Red Financiera
se basa en estos dos aspectos fundamentales,
poniendo al servicio de este sector una serie de
herramientas que favorecen su crecimiento y les
permite ligarse eficazmente a la cadena de valor
de las grandes corporaciones y companias.

El portafolio especializado que se ha desa-
rrollado para la atenciéon de este sector, incluye
dos tipos de productos y servicios:

+  Productos y servicios financieros: lineas
de crédito, servicio de pagos electrénicos,
tarjetas corporativas, factoring, leasing, ser-
vicios de tesorerfa para pago de planilla y
proveedores, entre otros; y,

«  Productos y servicios no financieros: ca-
pacitacion, talleres practicos en temas de
interés, call center especializado, software en
linea, entre otros.

Todos estos productos y servicios han sido
desarrollados a la medida de las necesidades de
este importante sector, facilitando asf su vincula-
cion exitosa al mercado, su crecimiento sosteni-
doy supervivencia en el largo plazo.

GUATEMALA HONDURAS* | ELSALVADOR | NICARAGUA COSTARICA | PANAMA TOTAL
Total Clientes PyMEs 12623 13.909 7.875 4162 19320 3857 61.746
Saldos de cuenta corriente PyMEs (millones USS) 100 103 70 72 159 80 584
(lientes PyMEs con crédito 91 3918 3213 1.136 2536 298 11.192
Saldo cartera crédito PyMEs (millones USS) 52 14 110 46 152 16 517
PyMEs participantes en capacitacion 54 0% 1.632 0% 636 102 2.424
PyMEs que cuentan con servicios especiales 245 5174 223 1.136 1396 97 8.271

* Por una decision estratégica, en Honduras y Nicaragua, se pospuso el inicio del servicio de Capacitacion para el 2010.

Fuente: Gerencia Regional de RSC
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Gracias a este esfuerzo, de una carterade cré-
dito poco estructurada, poco diferenciada y muy
pequefa en el 2007, BAC | Credomatic alcanzoé
en el 2009 un saldo de mas de $517 millones de
dolares en créditos otorgados a PyMEs, llegando
a mas de 11.000 empresas con crédito a escala
regional. Mas de 8270 pequefos empresarios
fueron atendidos con servicios de tesoreria, cré-
dito instantaneo (factoring y el auto-cred), tarjeta
de crédito para pago de proveedores, otra serie
de servicios especializados y cursos y talleres a
mas de 2.400 duefos y gerentes como parte del
Programa de Capacitacion “Excelencia Financiera
PyMEs"14.

Ejemplos destacados de BANCA PYME

BANCA PYME de BAC-BAMER

Esta entidad bancaria fue pionera en brin-
dar apoyo al segmento de la pequefa y mediana
empresa, posicion de liderazgo que ha logrado
mantener alo largo de 5 afos de trayectoria en el
mercado hondurefio. La estrategia del Banco en
la atencién a este sector, ha tenido como base la
oferta de crédito en condiciones preferentes, asi
como el acompafamiento cercano que brindan
decenas de ejecutivos especializados en todo el
territorio nacional.

Durante el 2009, a pesar de que Honduras atra-
vesé una de las peores crisis politicas y econdmicas
de su historia reciente, BAC BAMER logré mantener
una cartera crediticia de US$118 millones, aten-
diendo a més de 2.800 clientes a nivel nacional.

BAC BAMER Honduras también brindé apo-
yo al desarrollo de nuevos emprendedores me-

14. Ver detalle en el Capitulo de Educacién Financiera.

[
Mas de 2.400 duenios y

gerentes participaron en
cursos y talleres como parte
del Programa de Capacitacion
“Excelencia Financiera PyMEs”

diante el patrocinio del “Taller de Emprendedo-
res y Empresarios del Mafana’, promovido por
el Centro Universitario Tecnoldgico (CEUTEC), y
a través de su participacion en diversos talleres
y seminarios organizados por entidades no gu-
bernamentales de apoyo a la Micro, Pequefa y
Mediana Empresa en ese pais.

Programa de fortalecimiento a PyMEs BAC | PROPEMI

BAC|PROPEMI es la unidad de atencion a
los micro y pequefos empresarios creada por la
Fundacion Salvadorefa para el Desarrollo Em-

EMPRESARIO BAC|PROPEMI 2009

La sefiora Guadalupe Mungia, empresaria BAC|PROPEMI del ario, recibe
del Presidente de la Republica del El Salvador, su merecido premio.

Siguiendo con la tradicion de mas de 12 afios, evaluador, formado por eje-
BAC|PROPEMI reconoce anualmente a un empresario  cutivos de la alta direccién de
destacado por su capacidad empresarial, su contribu- BAC|PROPEMI y personalida-
cion al desarrollo del pais, su responsabilidad crediticia  des distinguidas del mundo de
y la responsabilidad social de su empresa.

En el 2009, la Sra. Guadalupe
Murguia, junto con su esposo
Luis, fueron homenajeados
en una ceremonia realizada
en un prestigioso hotel ca-
pitalino, donde mas de 600
personas fueron testigos del
momento en que recibieron
de manos del Presidente de la
Republica, el Sefior Mauricio
Funes, y del Lic. Raul Carde-
nal, maxima autoridad de BAC
| Credomatic en El Salvador,
una presea que simboliza el
reconocimiento publico a su
labor empresarial.

La seleccion del ganador es-
tuvo a cargo de un comité

los negocios.

presarial (FUSADES) hace mas de 20 afos, la cual
fue adquirida por a la Red Financiera BAC | Cre-
domatic en el 2007.

La estrategia de BAC|PROPEMI se diferencia de
los otros paises en dos aspectos: a) es la Unica que
ofrece crédito directo a micro empresas; y b) cuen-
ta con un Centro de Desarrollo Empresarial (CDE), a
través del cual se fortalece la gestion de negocios
de los empresarios con seminarios de capacitacion,
asistencia técnica y consultas empresariales. Este
ultimo componente la diferencia de otros interme-
diarios financieros presentes en la Region.

Soluciones empresariales PyMEs, BAC San José

Desde hace mas de dos anos, BAC San José,
en Costa Rica, lanzo su programa de Soluciones
Empresariales para PyMEs, que al igual que en
los otros paises, promueve servicios financieros
y no financieros para este mercado. A diferencia
del caso de BAC BAMER, que ha basado el creci-
miento de su estrategia en el otorgamiento de
crédito para este sector, el programa de Solucio-
nes Empresariales creado por BAC San José se
concentra en la entrega de productos y servicios
de valor agregado, donde el crédito es solamen-
te uno dentro de una gama amplia de otros que
se ofrecen al cliente pequefo y mediano vincu-
lado con el Banco.

Por otra parte, la estrategia de penetracion
de BAC San José en el sector de las PyMEs se
baso en el andlisis de la cartera historica que in-
cluye a miles de pequefos y medianos empresa-
rios. Estos ya eran conocidos por la empresa en
su condicién de proveedores de clientes grandes
o afiliados de Credomatic, y por ende, podian
ser atendidos con rapidez y eficiencia, bajando
el riesgo de las operaciones, a partir del analisis
de sus transacciones comerciales, movimientos
econémicos y crecimiento en el tiempo.

i i

Duerios y gerentes de pequeiias y medianas empresas en Costa Rica, participan en el Programa de formacion “Excelencia

Financiera para PyMEs” ofrecido por BAC San José.

[

BAC | Credomatic alcanzé en el
2009 un saldo de mas de $517
millones de ddlares en créditos
otorgados a PyMEs, llegando
amas de 11.000 empresas a
escala regional.

La estrategia tuvo como objetivo convertir
a las PyMEs en clientes que acceden a multiples
servicios, pasando asi de ser deficitarios, a clientes
gue generan un cierto margen de rentabilidad,
con bajo riesgo. Esta estrategia le permiti¢ a BAC
San José crecer significativamente en esta carte-
ra para llegar en el 2009 a unos 8.000 pequefios
empresarios que ya estan siendo atendidos por el
Programa. Alrededor de 1.000 cuentan con lineas
de crédito, mientras el resto recibe uno o varios
de los servicios especiales que han sido desarro-
llados para el sector. Tal vez el mas novedoso, es el
servicio de tesorerfa que BAC | Credomatic ha es-
tablecido gratuitamente para sus clientes PyMEs.
Este consiste en el pago mensual de la planilla de
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trabajadores de la empresa, asi como las facturas
de sus proveedores, sin costo adicional, con el
Unico compromiso de mantener un cierto nivel
de fondos en su cuenta corriente.

En resumen, para BAC San José, el enfoque
del Programa de Soluciones Empresariales para
PyMEs ha trascendido el tema del crédito, crean-
do una oferta de servicios diferenciados que fa-
cilitan la vida a los empresarios y los convierte
ademds en clientes rentables para el Banco. To-
dos estos productos se desarrollan con base en
necesidades identificadas por las mismas PyMEs
en estudios realizados por BAC San José, y bus-
can la inclusién financiera de estas empresas en
el mercado formal y en la industria financiera.

} Cuadro 15
Red Financiera BAC | Credomatic

“Al momento de acercarme a Banca Pyme de BAC|BAMER yo tenia

aproximadamente 12 afios de operar de manera informal, solo como
comerciante individual. Gracias a la asesoria brindada por mi ejecutivo
de negocios, estoy orgullosa de decirles que hemos constituido
formalmente una sociedad y actualmente somos proveedores de varias
empresas transnacionales y bancarias como Unicomer y Unilever.”
Reina Lopez Gomez (Rilmac Impresiones) Cliente PyME

Canales de servicio personal, por tamaiio, pais y localizacién (urbano-rural)

"BAC San José se ha destacado no solo por dar
capacitaciones en el drea financiera, que es lo que
realmente a las empresas nos interesa mds, sino
que ellos nos han capacitado en otros dmbitos que
son importantes para el manejo y la buena gestion
de la empresa”. Lidieth Chacon; Gerente General
de Antojitos, Costa Rica.

Canales de servicios, una forma

efectiva de inclusion financiera

La Red Financiera BAC | Credomatic cuenta
con una amplia variedad de canales que facili-
tan el acceso de nuestros clientes y demas gru-
pos de interés a la diversa gama de productos
y servicios que ofrecemos. Estos canales, cuyo
establecimiento y mantenimiento permanente
representan un esfuerzo muy relevante para la
empresa en términos de inversidon y recursos,
constituyen un verdadero esfuerzo de inclusion
para muchas personas que, de otra forma, ten-
drian escaso o limitado acceso a los beneficios
que la empresa distribuye diariamente entre la
sociedad.

} Cuadro 16
Red Financiera BAC | Credomatic
Cantidad de ATMs por tipo y por pais

Existen al menos dos categorias de canales
de servicios:

Canales de atencién personal

Canales de auto-servicio, y servicio virtual

Los canales de atencién personal son aque-
llos donde el servicio es prestado por personas

que laboran para la Red, a través de diversos ti-
pos de ventanilla. Estos son las sucursales, rapi-

i

El 33% de los puntos de
servicio personal, estan
localizados en zonas rurales.
Asi, BAC | Credomatic se hace
presente fisicamente en
comunidades alejadas.

bancos, cajas auxiliares en empresas clientes,
autobancos (donde se accede desde el vehiculo
del cliente o usuario), y moto-bancos, especiali-
zados en el servicio a los encargados de trami-
tes operativos que se movilizan en motocicleta,
como son los cobradores y mensajeros de nues-
tros clientes.

Como se observa, en promedio el 33% de
los puntos de servicio personal, estan localizados
en zonas rurales. Asi, BAC | Credomatic se hace
presente fisicamente en comunidades alejadas,
lo cual permite mayor proximidad a sus habitan-
tes, que de manera rapida pueden acceder a los
productos de la empresa mas facilmente y con
menor costo de desplazamiento para ellos.

Existen ademds una serie de servicios de
auto-servicio, donde las personas pueden efec-
tuar sus propias transacciones, sin necesidad de
contar con el apoyo de un ejecutivo de la Red
Financiera. Estos son las agencias, los cajeros au-
tomaticos ATM (All Time Money, por sus siglas en
inglés), nuestro sitio Web, y BAC movil que ofre-
ce la posibilidad de hacer transacciones a través
del teléfono celular.

GUATEMALA HONDURAS EL SALVADOR NICARAGUA COSTARICA PANAMA REGIONAL
Hiper (+25) 0 3 1 2 6 0 12
Grande (13 25) 2 13 6 15 il 2 48
Mediana (72 12) 4 4 16 6 11 8 91
Pequefia (4 a 6) 14 11 9 4 10 3 51
Micro/In-Store (1-3) 19 1 0 1 1 6 25
Rapibancos 8 24 0 0 7 0 47
(ajas Auxiliares 6 30 18 17 4 4 115
Autobancos 1 4 0 2 5 2 13
Motobancos 0 0 0 2 6 0 8
Niimero total de puntos de servicio 54 127 50 49 98 25 410
Nimero de puntos de servicio Urbano 40 97 32 37 85 21 319
Nimero de puntos de servicio Rural* 14 30 18 12 13 4 91
% Rural 30% 32% 56% 43% 28% 21% 33%

Incluye solo Sucursales, no contempla Cajas Auxiliares. Fuente: Direccién Regional de Canales

Tipo de ATM GUATEMALA HONDURAS EL SALVADOR NICARAGUA COSTARICA PANAMA REGIONAL
ATM’s 101 276 222 9% 247 105 1.047
ATM's con Depositario 0 1 6 1 55 6 69
Kioskos 23 50 23 28 90 15 229
Total 124 327 251 125 392 126 1.345

Fuente: Direccion Regional de Canales
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Esto ha permitido que cientos de miles de
personas en Centroamérica mensualmente ha-
gan uso de estos canales, como se observa en el
Cuadro No. 17. Estas, ademds, utilizan estos ser-

} Cuadro 17
Red Financiera BAC | Credomatic

vicios varias veces por mes; algunas diariamente,
en especial los ATMs, BAC movil y sitio Web, que
en promedio recibe mas de tres millones de vi-
sitas por mes.

Promedio mensual de utilizacion de los canales de servicio, nimero de personas, por pais y por tipo de canal

Usuarios de los Servicios GUATEMALA HONDURAS EL SALVADOR NICARAGUA COSTARICA PANAMA REGIONAL

Agendias (cajas) 91.585 146.360 99.268 81.759 146.386 26.980 592338
Agencias (mostrador) 17.797 34.725 18.051 13.858 30.300 251 117.242
ATM 40.660 103.039 124.623 86.745 173.619 26.146 554.832
Sitio Web — Internet 35.607 41.074 23.531 36.295 129.892 18.297 284.696
BAC Mévil 670 3.783 31 443 13.764 30 18.721
Total 186.319 328.981 265.504 219.100 493.961 73.964 1.567.829

Fuente: Direccion Regional de Canales

Red de pagos de Credomatic, modelo de inclusion
financiera en Centroamérica

Red de pagos es la posibilidad que se ofre-
ce a los comercios afiliados de Credomatic, de
aceptar pagos de tarjetas de crédito en sus pun-
tos de venta. Con esta iniciativa se aumenta el
trafico en los establecimientos y se optimiza el
servicio para los tarjeta-habientes, que dismi-
nuyen su costo de transporte y aumentan su
seguridad a la hora de realizar los pagos de su

tarjeta de crédito. Adicionalmente, el comercio
se beneficia con la comunicacion y exposicion
de su marca como opcion del servicio. Este ser-
vicio puede ser ofrecido por comercios con mas
de 3 afos de afiliados a Credomatic. A diciembre
de 2009, en Costa Rica, alrededor de 400 puntos
de ventas se habian unido al programa Red de
Pagos de Credomatic; en Honduras mas de 220;
en El Salvador alrededor de 260; y en Panama
mas de 160.

o 7/ °

Sin duda alguna, el Programa
de Educacién Financiera que pro-
mueve la Red Financiera BAC| Cre-
domatic constituye una huella so-
cial trascendente y transformadora
que la empresa esta dejando en la
sociedad actual,y enlas futuras ge-
neraciones de centroamericanos.

Este Programa busca modifi-
car los patrones de conducta, hacia
un manejo mas informado y eficaz
de las finanzas personales y fami-
liares por parte de los ciudadanos.
De esta forma, BAC | Credomatic
asume con seriedad la responsa-
bilidad fundamental de educar a
sus grupos de interés para la bue-
na administracion de sus finanzas
personales y el buen uso de los
servicios que les ofrece.

Programa de Educacion Financiera por tipo de publico atendido.

N

L empresa y sus familias.

~
Publico: Adultos de cualquier

nivel educativo y condicién
socioecondémica, clientes o
empleados de clientes y
colaboradores de nuestra

Contenidos: razonamiento
econdmico, presupuesto
familiar, ahorro y uso

PyMES

Publico: duefos y gerentes de
pequefias y medianas empresas.

s N
Objetivo: brindar a los empresarios,

herramientas y consejos practicos en
— materia financiera, que coadyuven a
la sostenibilidad de su empresa en el

Jovenes

Publico: Estudiantes de
secundaria, institutos

técnicos y universidades.

Ve

Contenidos: EF para

corto y largo plazo.
\

una vida mejor, EF para
) 1 un mejor trabajoy

Técnico Medio en banca

Contenidos: Conocimiento de

y finanzas.
AN

-

responsable del crédito.

o

/Modalidades:

- Cursos presenciales:
impartidos por nuestros
ejecutivos o a través de la
“formacién de formadores”.

- Cursos virtuales: disponibles
en sitio bac.net

- Medios masivos: programas

semanales y anuncios

educativos en laTVy la radio.

/

Estados Financieros; Andlisis de EEFF;
Capital de trabajo y flujo de caja; La
empresa en el largo plazo: crédito,
apalancamiento e inversion.

/Modalidades: A
- Envio de mensajes impresos y en
linea: utilizando nuestra estructura

de comunicacién

- Cursos presenciales: impartidos
POr NUEStros ejecutivos.

- Cursos virtuales: disponibles en

nuestro sitio Web.

- /

.

-
Modalidades:
- 100% presencial con

apoyo virtual.

- Alianzas con los

Ministerios de

Educacion, institutos de

formacion técnica,

universidades
asociaciones de
colegios y otros.

v

El Programa de Educacion Financiera que promueve la Red Financiera BAC | Credomatic

constituye una huella social trascendente y transformadora que la empresa esta dejando

en la sociedad actual, y en las futuras generaciones de centroamericanos.
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Los proyectos que se desprenden del Pro-
grama de Educacion Financiera toman sus con-
tenidos basicos del Libro Maestro de Educacion
Financiera, desarrollado conjuntamente entre
BAC | Credomatic de Costa Rica y la empresa
Innova Technologies. Estos proyectos buscan
desarrollar capacidades para utilizar de forma
inteligente el dinero, tomar decisiones de gasto
acertadas, desarrollar un presupuesto de ingre-
sos y gastos, promover el ahorro, hacer un uso
responsable del crédito y prevenir los efectos
negativos del endeudamiento excesivo, propi-
ciando asi un manejo adecuado de los recursos
personales y familiares, para una vida préspera y
equilibrada.

Siendo uno de los programas mas impor-
tantes en el marco de la estrategia de Respon-
sabilidad Social Corporativa, el Programa llega
a diversos publicos: clientes, colaboradores y

} Cuadro 18
Red Financiera BAC | Credomatic

Se ha desarrollado una linea

de formacion dirigida a las
nuevas generaciones, mediante
alianzas suscritas con entidades
publicas y privadas en toda la
Region, que ya estan llegando a
miles de adolescentes y jovenes
centroamericanos.

Alcance de los programas de Educacion Financiera, 2009

No. estudiantes capacitados 53.887
No. docentes capacitados 2331
Centros educativos cubiertos N
Nimero de empresas beneficiadas con cursos de educacion financiera 294
(lientes y/o empleados de clientes capacitados en cursos de educacién financiera 12.262
% clientes alcanzados con mensajes de educacién financiera 100%
No. Colaboradores capacitados 7.326

Fuente: Gerencia Regional de RSC con datos de los paises

proveedores pymes, asi como las comunidades
donde la compania esta presente. De forma par-
ticular, se ha desarrollado una linea de formacion
dirigida a las nuevas generaciones, mediante
alianzas suscritas con entidades publicas y pri-
vadas en toda la Regién, que ya estén llegando
a miles de adolescentes y jovenes centroameri-
canos.

En el caso de Costa Rica, el eje de educacion
financiera a Jovenes se desarrolla de la mano
con el Ministerio de Educacién Publica del pafs,
siendo una practica no sélo novedosa por su
contenido, sino ademés por la modalidad de
alianza publico-privada que utiliza para su im-
plementacion.

La cobertura alcanzada en el 2009, por el
Programa de Educacién Financiera promovi-
do por BAC | Credomatic a escala regional, se
muestra en el Cuadro no. 18, donde se observan
ademas las diferentes modalidades y publicos
beneficiados.

Educacion Financiera a Adultos,

clientes y comunidades

Este componente del Programa de Educa-
cion financiera tiene como objetivo coadyuvar a
la mejor administracion de las finanzas persona-
les y familiares de nuestros clientes, empleados
de clientes, sus familias y las comunidades don-
de operamos.

El Publico meta es adultos de cualquier nivel
educativo y condicion socioecondmica. Los con-
tenidos de este curso son: a) El dinero y el razo-
namiento econémico, b) El presupuesto familiar,
) Elahorro, d) El crédito y e) el manejo adecuado
de la Tarjeta de Crédito. La Metodologia es par-
ticipativa, mediante un curso de 4 horas, que es
impartido por nuestros ejecutivos directamen-

EDUCACION FINANCIERA A CLIENTES Y COMUNIDAD:
EL CASO DE BAC | Credomatic NICARAGUA

En el 2009 en Nicaragua se capacitaron un total de 13 em-
presas clientes cubriendo a un total de 3487 personas que
trabajan con estas compaifiias. Por otra parte, se establecie-
ron alianzas con diversas ONGs para ofrecer talleres de edu-
cacion financiera a sectores vulnerables de la poblacién.

Un ejemplo de esto es la capacitacion realizada en el Centro
de Capacitacion de la Fundacion Terre des Hommes, a mas
de 400 mujeres cabezas de familia que laboran en el populo-
so Mercado Mayoreo de la capital.

“Creo que esta capacitacion nos ayudard muchisimo a admi-
nistrar nuestro dinero y a no endeudarnos, ya que las deudas
traen problemas y a veces hasta separacién familiar... Uno de
los puntos que llamé mi atencion es el plan de ahorro, porque
con un ahorro estamos preparados para emergencias y ade-
mds para invertir en el crecimiento de nuestro negocio.”

Martha Irene Sanchez, propietaria de un puesto en el Mer-
cado Mayoreo.

Nuestra Coordinadora de RSC de BAC | Credomatic en Nicaragua, Alba Aguirre, brinda un curso de
Educacién financiera a las mujeres que laboran en el mercado de mayoreo de Managua.

"

te 0 a través de la “formacion de formadores
de empresas grandes o agentes comunitarios,
para su posterior réplica a otros adultos. Algunos
ejemplos destacados en la Regién se exponen
seguidamente.

“El Manejo Efectivo de Tu Dinero’; BAC El Salvador

El programa Manejo Efectivo de tu Dinero, fue
creado gracias al esfuerzo conjunto de todos los
bancos miembros de la Asociacion Bancaria Sal-
vadorefia ~ABANSA —, con el objetivo de educar al
publico en general sobre el uso adecuado de los
productos y servicios que la industria ofrece.

BAC | Credomatic El Salvador tomé
la iniciativa de ofrecer el curso

de educacion financiera a los
colaboradores de sus empresas
clientes, que reciben el servicio de
pago de planilla y proveedores.

BAC | Credomatic El Salvador tomé la ini-
ciativa de ofrecer este curso a los colaboradores
de sus empresas clientes, que reciben el servicio
de pago de planilla y proveedores. Para ello, se
formd un grupo de capacitadores, todos ellos
colaboradores de la Red Financiera, que son los
encargados de llevar el curso a los clientes.

En el 2009, esta oferta de capacitacion se
ligé al lanzamiento de un nuevo producto dise-
Aado para facilitar la practica del ahorro, a través
de un descuento automaético en planilla. Esto fa-
cilitd que muchos colaboradores de las empre-
sas clientes se sintieran motivados para iniciar su
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plan de ahorros. La cobertura del programa en
este perfodo llegd 15,815 personas, incluyendo
personas de la comunidad asi como empleados
de 10 empresas grandes, todas ellas clientes de
la Red Financiera BAC | Credomatic.

} Cuadro 19
Red Financiera BAC | Credomatic

Descripcion del programa de excelencia financiera para PYMEs

Educacion Financiera a PyMEs

El Curso Taller de Excelencia Financiera para
PyMEs (16 horas de formacion), fue desarrollado
por la Red Financiera BAC | Credomatic y la capaci-
tacion es impartida por ejecutivos de alto nivel de

la empresa, en todos los pafses. El curso permite
a los participantes conocer conceptos financieros
bésicos, tomar mejores decisiones sobre el manejo
del dinero en su empresa, realizar analisis financie-
ros y lograr sostenibilidad en el largo plazo.

Curso Objetivo Contenido Duracién
Conociendo Financieramentea | Que el empresario conozca la base tedrica y practica y cuente con las herramientas | Conceptos contables bdsicos su interpretacién préctica y £ horas
su Empresa bésicas para entender las finanzas de su empresa. aplicacion en la empresa.
- . Identificar de forma practica las variables clave para la medicion del desempefio i
Andlisis del Desempeiio de en el ) ) P I y P 4 p Andlisis del Estado de Resultados, Balance General y razones
y laimportancia de las utilidades para el éxito de la empresa y su sostenibilidad a ) - 4 horas
Largo Plazo financieras de desempefio.
largo plazo.
. . . ) ) " ) . Flujo de caja, cuentas x cobrar, x pagar e inventarios.
Manejo de la Liquidez y Flujo Brindar herramientas practicas para entender las entradas y salidas reales de dinero ) i ) ) 1 XP2g o
. i ) o Proyeccion de necesidad de dinero y uso del crédito de corto | 4 horas
de Caja que hay en las empresas y los impactos que tienen en la liquidez.

plazo.

Crédito, e Inversion)

Impulsando el Crecimiento de Comprender el valor de las inversiones adecuadas y estratégicas y el correcto uso
su Empresa (Apalancamiento, del endeudamiento. Entender los impactos que estas decisiones tienen sobre el
crecimiento del negocio.

préstamos.

Andlisis de rentabilidad con y sin apalancamiento; nivel de
endeudamiento 6ptimo para las empresas. Tipos de crédito y | 4 horas

Fuente: Gerencia Regional de RSC

Mas de 150 empresarios se beneficiaron con el programa
de Excelencia Financiera para PYMEs que ofrecié a los par-
ticipantes 4 talleres gratuitos enfocados en el mejoramien-
to de las finanzas en sus negocios.

En la primera edicién de este programa, BAC | Credoma-
tic Panama realiz6 una alianza con la empresa Cable Onda

RED FINANCIERA BAC | Credomatic PANAMA

EDUCACION FINANCIERA PARA PYMES

Los participantes recibieron herramientas para el mejo-
ramiento de la administracién financiera de sus empresas
mediante un seminario taller de 16 horas impartido por
ejecutivos de la Red Financiera.

para unirse a su proyecto MIPyMEs, buscando darle un va-
lor agregado a los clientes empresariales.

Alianza con Wal-Mart Centroamérica
para capacitacion de PyMEs

El objetivo del convenio de fortalecimiento
a PyMEs promovido conjuntamente por las em-
presas Wal-Mart de CA y la Red Financiera BAC |
Credomatic, es capacitar a pequefias y medianas
empresas de la Regién, para mejorar su eficien-
cia y promover su éxito en el mediano y largo
plazo. El convenio contempla la capacitacion de
al menos 500 pymes, en Guatemala, Honduras,
El Salvador, Nicaragua y Costa Rica, que forman
parte del Programa “Una Mano para Crecer” diri-
gido por Wal-Mart.

En 2009, mas de 2400 pequefas empresas
clientes de BAC | Credomatic recibieron el curso
de Excelencia Financiera para Pymes en forma
parcial o total. De ellas, alrededor de 200 son
proveedores que participan en el Programa“Una
Mano para Crecer” de Wal-Mart. Las restantes, se
integraron dentro del programa de formacién
permanente que BAC ofrece a sus clientes PyMEs
en toda la Regién.

PROGRAMA “ESnuestro”
BAC| Credomatic El Salvador

“ESnuestro”es un programa creado por BAC
| Credomatic El Salvador, disefado para fortale-
cer la gestiéon de negocios de sus clientes afilia-
dos del sector turismo. En el 2009, su primer afio
de desarrollo, Credomatic contratd los servicios
de un reconocido consultor internacional, ex-
perto en el tema de turismo, quien impartié 4
seminarios a gerentes y propietarios de casi 200
PyMEs afiliados de diversas ramas de la industria,
ligados al sector turismo.

Elseminariollamado“Construyendo el Futuro’
se ofrecid como un valor agregado a estas empre-
sas, en forma completamente gratuita, y presentd
a los participantes una serie de herramientas para

d

Junto al Ministerio

de la calidad

del Sistema Edy,
alos estudiantes Cos

de Educacién Pybii
cativo el tema d
tarricenses infoy
de vida de los

Ca, convertim,

e la Educacion Financiera,

fmacién util que contribuye
Ovenes y de Ia Ppoblacién en

0S en una materia formal

brindandole
al mejoramiento

general.
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innovar y buscar nuevas oportunidades en la co-
yuntura de negocios del momento.

Alianzas Publico-Privadas

para la Educacion Financiera

Para la puesta en marcha de la iniciativa de
educacién financiera a estudiantes de secunda-
ria, la Red Financiera BAC | Credomatic ha creado
un esquema de alianzas publico privadas, que
busca la sostenibilidad en el largo plazo, a través
de incidencia en las politicas publicas, marcando
un hito histérico en la forma como el empresa-
riado centroamericano aborda sus responsabili-
dades con la sociedad.

El caso mas exitoso hasta el momento es
Costa Rica y se ha iniciado el proceso también
en Panama.

Al cumplir su tercer ano de implementacion,
en Costa Rica, mas de 45.000 estudiantes y 2.500

Experto contratado
por BAC | Credomatic
El Salvador, capacita
aempresarios en el
programa EsNuestro.

docentes de secundaria han participado en el
Programa. Esta cobertura ha sido posible gracias
a la exitosa alianza con el Ministerio de Educa-
cion Publica de ese pafs, la cual se formalizd en
setiembre de 2009 después de mas de tres afos
de trabajo conjunto entre ambas entidades.

El trabajo conjunto ha implicado el disefio
de los planes de estudio, su aprobacién por par-
te del Consejo Superior de Educacion (CONE-
SUP) vy la capacitacion de los docentes a cargo
de impartir las clases a los estudiantes.

El Programa de Educacién Financiera a Es-
tudiantes en Costa Rica, se desarrolla bajo tres
distintas modalidades:

«  Educacion Financiera para La Vida, cuyo
objetivo es ofrecer contenidos bésicos de
administracion financiera que les permita a
los jovenes utilizar sus recursos personales y
familiares de forma apropiada.

Para la puesta en marcha de su iniciativa de educacion

financiera a estudiantes de secundaria, la Red

Financiera BAC | Credomatic ha creado un esquema de

alianzas publico privadas, que busca la sostenibilidad

en el largo plazo, a través de incidencia en las politicas

publicas, que marca un hito historico en la forma

como el empresariado centroamericano aborda sus

responsabilidades con la sociedad.

Leonardo Garnier, Ministro de Educacion de Costa Rica, observa el rotafolio de Educacion Financiera elaborado por BAC | Credomatic
para apoyar a la ensefianza en el aula, acompanado de José Ignacio Cordero, Gerente General de Credomatic CR.

Talleres Exploratorios o Tecnologias: ma-
terias optativas donde se profundizan mas
los contenidos de finanzas.

Especialidad de Técnico Medio en Finan-
zas: carrera técnica de 3 afos de duracién
por medio de la cual los jévenes adquieren
conocimientos necesarios que los facultan
paralaborarendreasfinancierasoenelsector
bancario. El 2009 fue el primer afio en el que
11 Colegios Técnicos Profesionales iniciaron
con esta especialidad. Para el 2010 se incor-
porardn 10 centros educativos mas,donde la
Red Financiera BAC | Credomatic contribuye

Pragrama

o Edueaciin Finamcern & At

“A mi me emociond solamente ver y
sentir que 16 nifos tenian mds claro
las reglas de la vida y que ese curso
en algunos serd de gran provecho.”
Profesional participante en estudio
de impacto.

brindando nuevas opciones de empleabili-
dad para jovenes profesionales, en un sec-
tor de la economia que ha mostrado un
crecimiento importante en los Ultimos anos.

En un estudio realizado en el 2009, se reco-
gieron los siguientes testimonios.

“"Realmente fue una de mis mejores experien-
cias... los alumnos preparan después de cada
modulo una presentacion en power point como
resumen de lo aprendido. Escuché la del tema del
presupuesto. La presentacion, tanto en su forma
grdfica como en su contenido, fue perfecta. A los
muchachos les prequnté, si alguna vez habian oido
de presupuesto o hecho un ejercicio parecido. La
respuesta fue un rotundo No, y, si crefan que estas
lecciones les servirian. La respuesta fue contunden-
te: Si.... a mi me emociond solamente ver y sentir
que 16 nifios tenian mds claro las reglas de la vida
y que ese curso en algunos serd de gran provecho!
Profesional participante en estudio de impacto
promovido por BAC | Credomatic.

Un estudiante de secundaria, participante
en los cursos de formacion, comento: “Este pro-
grama ayuda a plantear prequntas que uno debe
hacerse para poder llegar a cumplir metas y objeti-
vos. Mds que todo ayuda a saber cémo lograr esas
metas... y nos muestra cémo podemos alcanzar
todo lo que nos proponemos en la vida."

En el caso de Panama el Programa de Edu-
caciéon Financiera a estudiantes se lleva a cabo
en alianza con el Instituto Nacional de Forma-
cion y Capacitacion para el Desarrollo Humano
(INADEH). Este Instituto es el organismo rector
del Estado en materia de formacién profesional,
capacitacion laboral y capacitacion en gestion
empresarial, y promueve una cultura de forma-
Cion para la vida y el trabajo, en todas sus mani-
festaciones.
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BAC | Credomatic capacita a profesores del
INADEH a nivel nacional sobre temas financieros
para que estos utilicen los conocimientos adqui-
ridos en la formacién de sus estudiantes. En el
2009, 43 docentes fueron capacitados sobre los
principales temas.

La meta para el 2010 es capacitar al menos
100 profesores para que se conviertan en agen-
tes multiplicadores de los cursos de educacion
financiera. Al cabo del convenio pactado a 3
anos, se espera haber capacitado al menos 1000
profesores y que estos hayan replicado la capaci-
tacion a unos 20 mil estudiantes.

Asi, a través de la promocion del conoci-
miento en este tema, BAC | Credomatic Panama
pone al servicio de la sociedad sus principales
talentos, para apoyar a las nuevas generaciones,
cumpliendo asi con nuestra razén de ser y el
compromiso que adquirimos con la comunidad.

Educacion Financiera a colaboradores
Mediante un proceso de Formacion de Fa-
cilitadores Internos, la empresa puso en marcha,
desde mayo 2009, la modalidad de Talleres presen-
ciales de Educacion Financiera, dirigidos a Colabo-
radores del Grupo Financiero. El médulo “Vivir Me-
jor"es la base de este curso, cuyo objetivo principal,
es facilitar informacion y algunas herramientas, que
le permiten a los colaboradores administrar de for-
ma mas eficiente sus ingresos y los de su familia,
mediante la reflexion y ejercicios practicos, no so-
lamente para el sano control y seguimiento de sus
gastos, sino también como parte de un plan me-
diante el cual, pueda alcanzar sus metas y suefos.
El médulo “Vivir Mejor’, pretende brindar
orientacion sobre algunos procedimientos sim-
ples de cémo administrar el dinero y obtener de
este el maximo provecho y rendimiento para lo
cual, al colaborador se le muestran algunos co-

interior de la Reptblica.

RED FINANCIERA BAC | Credomatic EN PANAMA
CONVENIO CON LA UNIVERSIDAD LATINA

BAC | Credomatic Panama en el 2009 establecié una alianza con la Universidad Latina
de ese pais, en el marco de los Programas de Educacion Financiera a Estudiantes.

El objetivo es desarrollar iniciativas de formacion para que estudiantes de cuatrimestres
avanzados de las diferentes carreras que ofrece la Universidad participen en programas
con proyeccion social promovidos conjuntamente por ambas organizaciones. Para la imple-
mentacion, BAC | Credomatic Panama desarrolla planes de estudio y realiza talleres a nivel
nacional de formacién de formadores dirigidos a profesores y estudiantes con la finalidad
de que estos capaciten a otros estudiantes y ampliar asi la cobertura del programa.

Durante el mes de octubre de 2009 se inicid la capacitaciéon con 65 estudiantes y docen-
tes en las ciudades de Panama y Santiago.

La meta para el 2010 es llegar a capacitar a 1000 estudiantes mediante el programa de
réplicas y formar a unos 50 capacitadores adicionales en la provincia de Chiriqui, en el

nocimientos basicos, técnicas y férmulas que le
proporcionan informaciéon y herramientas prac-
ticas para alcanzar una mejor salud financiera.
En el 2009, 7.326 colaboradores de la Red Finan-
ciera recibieron el curso “Vivir Mejor’, lo cual co-
rresponde al 46% del total de las personas que
trabajan para la empresa.

Campaias masivas de Educacion Financiera

Programa “Mds Salud Financiera” El Salvador

“Mas Salud Financiera” nace del deseo de
fortalecer el programa de educacién financiera
llegando a través de un medio de comunicacion
masivo como es la television, para abarcar la ma-
yor cantidad de personas posibles.

El programa busca educar sobre finanzas
del hogar. La inversion en el Programa por parte
de la Red Financiera BAC | Credomatic asciende
a aproximadamente US$100,000.00 y se lleva a
cabo a través de dos iniciativas:

+ Unespacio en vivo de 5 minutos en el que
se dialoga con el conductor de la revista
matutina de uno de los principales cana-
les de television del pafs, “Viva la Manana’,
sobre 12 temas relativos a las finanzas del
hogar;

+ La pauta de 1,200 spots de 5 versiones de
consejos financieros en todos los noticieros
nacionales y 750 spots en salas de cine, los
cuales abordan temas como el uso ade-

cuado de la tarjeta de crédito, el estado de
cuenta, el endeudamiento, entre otros.

Educacion Financiera para la Familia, Nicaragua

BAC | Credomatic Nicaragua, lanzé una
campafa de Television llamada “Educacion
Financiera para la Familia’, |a cual brinda co-
nocimientos esenciales y herramientas para el
bienestar y la seguridad econémica de la familia
nicaraguense.

El programa, compuesto de 23 cdpsulas de
1 minuto, se articula mediante conceptos de fé-
cil aplicacion que estimulan a cada persona a ser
gestor de su destino financiero, reconociendo
su propia realidad y orientando sus acciones a
resultados que respondan a su seguridad finan-
cieray la de su familia.

El ahorro, la elaboracion de un presupues-
to, la planificacion financiera familiar y el manejo
de créditos son los conceptos fundamentales de
esta campana que es transmitida en la progra-
macion diaria de uno de los canales de television
nacional, al que también asiste una vez por se-
mana un ejecutivo de la empresa a aclarar dudas
y responder las inquietudes de los clientes, asf
como a profundizar en los temas de mayor re-
levancia. Estas comparecencias estan dirigidas a
los mas de 150,000 clientes de nuestra empresa,
clientes potenciales y la poblacion en general.

Educacion Financiera en medios masivos, Costa Rica

Mediante comunicaciones cotidianas y re-
currentes, la Red Financiera BAC | Credomatic
en Costa Rica llega a sus clientes con mensajes
educativos de buenas practicas de ahorro, uso
responsable del crédito, fondo para jubilacion
y otros temas de administracién de las finanzas
personales y familiares. Entre los medios utiliza-
dos para el envio de estos mensajes, se encuen-
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Colaboradores de BAC | Credomatic Nicaragua, muestran a los televidentes el Libro Maestro de Educacion financiera producido
por la empresa, en el marco del Programa de Educacion Financiera a la Familia.

tran los estados de cuenta, correos de avisos,
mensajes de texto a celulares, pagina web vy
otros materiales impresos distribuidos a través
de nuestras sucursales.

Otros medios masivos de comunicacion,
como pautas televisivas y campafias publicita-
rias, se han puesto en marcha en el 2009 con el
propoésito de alcanzar no solamente a clientes,
sino también al publico en general, con temati-
cas de interés comun. Tal es el caso del Minuto
Financiero, espacio televisivo destinado a diver-
sos temas de educacion financiera, transmitido
semanalmente como parte del programa matu-
tino de variedades "Buen dia” de Teletica Canal 7.
Este programa es visto en mas de 50,000 hogares

costarricenses, alcanzando a un total aproxima-
do a los 100.000 televidentes.

"Haga de Credomatic su aliado y asesor: acérque-
se con toda confianza’, es el lema de otra campana
de suma relevancia, difundida a través de prensa
escrita y television, en la que se explica el uso ade-
cuado de la tarjeta de crédito, con mensajes senci-
llos pero con informacién clave. Esta campana, en
la cual la empresa invierte recursos importantes, es
una iniciativa muy novedosa donde una vez mas la
Red Financiera BAC| Credomatic asume la responsa-
bilidad que le corresponde como comercializadora
de tarjetas de crédito, mostrando su liderazgo en el
sector y su compromiso de contribuir a una mejor
calidad de vida para las familias costarricenses.
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Desde el 2007 la Red Financiera BAC | Credo-
matic establecié su Programa Regional de Volun-
tariado, que tiene caracter inclusivo y abarca la ac-
cién voluntaria en toda su diversidad. Valora el libre
albedrio, el compromiso, la entrega y la solidaridad
de quienes participan, como principios y cimientos
fundamentales del trabajo voluntario.

El Programa Regional de Voluntariado, se
ejecuta en tres modalidades:

«  Voluntariado corporativo: actividades de
amplia participacion, convocadas por la
coordinacién de RSC en cada pafs, a través
de medios internos masivos. Se celebran es-
pecialmente en fines de semana, en alianza
con diversas ONGs, donde el colaborador
de cualquier area de la empresa, con o sin
su familia, aporta su tiempo y habilidades a
causas sociales y ambientales.

«  Voluntariado profesional: actividades rela-
tivas al quehacer del negocio, de valor agre-
gado para clientes y otros grupos de interés.
Este tipo de voluntariado es promovido por
la jefatura competente de una determinada
drea del negocio (ejemplo: capacitacion a
pymes esta a cargo de Banca de empresas).
Se realiza mayoritariamente en horas labora-
les, por parte de los ejecutivos del drea que
corresponda, a través de impartir cursos y ta-
lleres de educacion financiera, buenas prac-
ticas ambientales y otros temas relacionados
con la razéon de ser de la Red Financiera.

Voluntariado de desarrollo organizacional:
actividades que buscan un doble beneficio:
a) team building y b) proyeccion a la comu-
nidad. Son organizadas por la gerencia o jefa-
tura del drea operativa que corresponda, con
apoyo de la Gerencia de Talento Humano de
BAC | Credomatic en cada pais. Se pueden

g
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stk

realizar en horas laborales o no laborales, se-
gun lo determine la gerencia o jefatura res-
ponsable, y en ellas debe participar al menos
el 80% del personal de dicha area operativa.
Pueden apoyar indistintamente causas de in-
terés para el negocio asi como causas socia-
les y ambientales de diversa indole.

En todos los casos, el Programa de Volunta-
riado es ejecutado conjuntamente por la Direc-
cion Regional de Recursos Humanos, la Gerencia
de Recursos Humanos en cada pais, y la coordi-
nacion local de RSC.

Las categorias que se han establecido para
el gjercicio del voluntariado son:

+  Ambiental: Busca un beneficio hacia el
ambiente, mediante la promocién de bue-
nas practicas, como la siembra de arboles,
eliminacion de plantas invasoras, limpieza
de cuencas de rios, recoleccion de basura,
limpieza de playas.

+ Social o comunitario: Busca beneficiar a
algun grupo social o comunidad vulnera-
ble. Incluye actividades especiales como
entrega de regalos en navidad o fiestas de
navidad, entrega de viveres, actividades

} Cuadro 20
Red Financiera BAC Credomatic

escolares como pintura, murales, colabora-
cién en la construccion de viviendas, entre
otras. Destaca en esta linea, el apoyo que en
todos los paises se brinda a los participantes
en Olimpiadas Especiales.

«  Educativo: Busca promover el desarrollo
de conocimientos y habilidades en grupos
especificos, mediante capacitaciones, char-
las, talleres de asesorfa a Pymes, estudiantes
de primaria, secundaria y universitarios y a
clientes, a través de la capacitacion en Edu-
cacion Financiera y otros temas.

Como lo recomiendan las mejores practicas
de voluntariado a escala mundial, los proyectos
especificos de voluntariado, en todos los casos,
se desarrollan en alianza con una entidad espe-
cializada en el tema que corresponda. Corres-
ponde al departamento de RSC en cada pals,

Comparativo de Resultados del Programa Regional de Voluntariado, por pais, por ao. 2007-2009

el desarrollo y promocién de estas alianzas, asi
como la escogencia de las organizaciones a tra-
vés de las cuales se canalizaran las actividades de
voluntariado.

Con respecto a los avances de este Progra-
ma durante el 2009, el nimero de voluntarios
crecié a una proporcion mucho mas alta que
el crecimiento en el nimero de colaborado-
res de la empresa. Si bien el niumero total de
colaboradores vinculados a la Red Financiera
experimentd un importante incremento a es-
cala regional, (17% del 2007 al 2009, pasando
de 13.527 a 15.799 colaboradores) el Progra-
ma Regional de Voluntariado, en este mismo
periodo, crecié en un 228%, pasando de 1.667
participantes en el 2007 a 5472 en el 2009. De
igual manera, el porcentaje de voluntarios con
relacién al total de colaboradores practicamen-
te se triplico, pasando de un 12% en el 2007 a
un 35% en el 2009.

Pais/aiio No. colaboradores Numero y % de voluntarios No. horas
2009 2008 2007 2009 2008 2007 2009 2008 2007

México 905 584 809 76 8% 46 8% 48 6% 715 413 257
Guatemala 1377 1.409 1.399 226 16% 285 20% 185 13% 1.885 1.625 849
Honduras 3.250 2697 1.716 2756 85% 924 34% 511 30% 25270 8.485 5.528
El Salvador 2179 2300 2.235 636 29% 426 19% 137 6% 3144 2241 685
Nicaragua 1.839 1872 1.872 368 20% 167 9% 90 5% 2.266 876 450
(osta Rica 4783 4132 4132 1312 27% 579 14% 531 13% 10.941 3.696 1.488
Panamd 1.466 1364 1364 9% 7% 156 11% 165 12% 676 1152 564
TOTAL 15.799 14358 13.527 5.472 35% 2583 18% 1.667 12% 44.897 18.488 9.821
Crecimiento 2009 vrs. 2007 17% 228% (numero de voluntarios) 357%

Fuente: Gerencia Regional de RSC
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Este nivel de crecimiento sobrepasd nues-
tras expectativas, indicando de forma contun-
dente el éxito de un programa que canaliza los
valores de la solidaridad y el compromiso con
proyectos de proyeccién social y ambiental, tan-
to de los colaboradores como en el reforzamien-
to de una cultura de valores que promueve BAC
| Credomatic. Es pertinente para su mejor com-
prension, mencionar los factores criticos de éxito
que determinan el aumento significativo de los
datos registrados en el cuadro N° 20:

+ Los programas de RSC no son aislados, res-
ponden a una estrategia corporativa que
incluye lineamientos y mecanismos de arti-
culacion con la estrategia del negocio;

«  El Programa de voluntariado ofrece tres
modalidades de participacién, descritas
anteriormente y la oferta incluye teméticas
que permiten vincular a colaboradores que
tienen intereses diversos y afinidad con dis-
tintas problemaéticas y poblaciones;

« Este Programa cuenta con el respaldo ope-
rativo y presupuestario de las mas altas au-
toridades de la empresa y promueve temas
de interés publico, como es por ejemplo,
el cambio climatico. Asi, muchos colabora-
dores que comparten la preocupacion por
este tema, se ven motivados a participar en
acciones de voluntariado.

En cuanto a las horas invertidas por parte de
los voluntarios, el crecimiento es ain mas impac-
tante, pues muestra un aumento del 357% con
relaciéon al ano 2007, lo cual en términos absolu-
tos significéd un aporte de 44.897 horas volunta-
rias, versus 9.821 horas invertidas en el 2007.

Los programas de RSCno

son aislados, responden a
una estrategia corporativa
que incluye lineamientos y
mecanismos de articulacion
con la estrategia del negocio.

} Cuadro 21
Red Financiera BAC | Credomatic
Porcentaje de horas invertido en voluntariado por

categoria temética, 2009
CATEGORIA HORAS %
Ambientales 12.984 29%
Social/Comunitario 7.265 16%
Educacion 24.648 55%
TOTAL 44,897 100%

Fuente: Gerencia Regional de RSC

Si se aplica un valor promedio en dinero de
acuerdo al nivel que ocupan los voluntarios en
la escala salarial de la estructura organizacional
de la Red Financiera, resulta que el aporte por
parte de la empresa y sus colaboradores fue de
aproximadamente US$228 mil ddlares durante
el 2009, por cuanto en muchos casos la empresa
planifica actividades de voluntariado dentro del
horario laboral y en otras ocasiones se realizan
en el fin de semana o dias festivos, aportando
el colaborador estas horas de su tiempo libre. A
este importante aporte econémico, se suma el
valor de los intangibles entregados en términos
de beneficios a la comunidad y el ambiente por
parte de los voluntarios.

BAC BAMER Credomatic en Honduras sin
duda se destaca particularmente, aportando el
50% del numero total de voluntarios a nivel re-
gional, y alcanzando una cobertura del 85% de
sus colaboradores que han participado al menos
en una o mas actividades de voluntariado en el
ano 2009. Le sigue BAC San José y Credomatic de
Costa Rica, con un 30% de voluntarios respecto
del total de sus colaboradores y en tercer lugar
estd Banco de América Central en El Salvador,
con 29% de participacion.

El cuadro N° 21 muestra el nimero de ho-
ras invertido regionalmente en el Programa de
Voluntariado por categoria temética, registrando
un porcentaje mayoritario de 55% en la catego-
ria de Educacion. Dicho porcentaje se traduce a
24.648 horas repartidas en actividades de capa-
citacion a PYMES, transferencia tecnoldgica a do-
centes, alfabetizacién tecnoldgica para adultos,
educacion financiera a estudiantes de secunda-
ria, educacion financiera a clientes, proveedores
y colaboradores. Evidentemente el Programa de
Educacion Financiera es el que mayor capacidad
de convocatoria ha demostrado. Esto se funda-

menta en la fuerte asociacién entre el conoci-
miento y la experiencia de los colaboradores en
la temaética financiera, asi como el interés de la
empresa de vincular sus iniciativas de RSC a la
razon de ser del negocio.

En segundo lugar, el 29% del total de ho-
ras invertidas en voluntariado se concentran en
temas ambientales distribuidas en programas
de reciclaje, siembra de arboles, campanas de
sensibilizacion ambiental, limpieza y embelleci-
miento de playas, entre otras. Por ultimo, la ca-
tegorfa de temas sociales y comunitarios con un
16% de horas aplicadas a programas de apoyo
al desarrollo de las comunidades, en proyectos
para mejora de espacios escolares, programas de
prevencion de la desercion escolar, promocion
de la salud, entre otros.

BAC BAMER Credomatic Honduras,
lider del Voluntariado Regional

En el afo 2009 el Programa de Voluntariado
crecio significativamente, duplicandose respec-
to del afo anterior. Este crecimiento fue liderado
por BAC BAMER | Credomatic Honduras, apor-
tando el 50 % del total regional de colaborado-
res voluntarios y el 85% a nivel local, haciendo
una inversién de 25.270 horas que representa el
56% de todas las horas de la region.

Los voluntarios hondurefios han participa-
do en diversos proyectos de proyeccién social
y ambiental, destacandose el apoyo a procesos
de capacitacion a PyMEs, educacién financiera a
estudiantes de secundaria, iniciativas de apoyo a
la nifez, promocion de la salud, jornadas de do-
nacion de sangre, apoyo a las olimpiadas espe-
ciales y participacion en proyectos de desarrollo
comunal. Han participado de manera muy activa
en varios programas desarrollados en alianza con
Junior Achievement, dentro de los cuales se pueden

CLUB DE LEONCITOS, MEXICO

En el 2008 inicia en México el Club de Leoncitos para los hijos de nuestros colaboradores.
Nifias y nifios entre 4 y 10 afios son invitados a la empresa un sabado al mes al Club don-
de participan en talleres educativos.

Dada la razén de ser de la empresa, el principal taller es el de Educacion Financiera. Las
pequeiias y pequefios, a través de juegos y actividades, comprenden la importancia del
ahorro, el manejo de una tarjeta de crédito, como ejemplos que muestran cémo la buena
administracién es la base para tener una vida financiera sana. Los talleres los facilitan
colaboradores voluntarios. Este proyecto ha causado tal interés y entusiasmo que otros
paises de la Red Financiera, como es el caso de El Salvador y Costa Rica ya lo han imple-
mentado. En el 2010 Panama también se sumara a la iniciativa.

“El Club de Leoncitos para mi es muy divertido, ayuda a los nifios a ser mds inteli-
gentes... he aprendido muchas cosas de la tarjeta de crédito, a cuidar el agua y las
plantas...” Isabela Estrada, 7 afos.

“Me gusta mucho ir al trabajo de mi mamd porque me puedo sentar en su escrito-
rio, conozco a sus amigos del trabajo que juegan con nosotros y me ensefian c6mo
se puede usar una tarjeta de crédito... no es un dinero regalado, tienes que trabajar
para poderla pagar.” Mariana Christensen, 7 afos.

S ragh
Un voluntario de Credomatic México, interactta con los nifios participantes en el Club de Leoncitos.
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En todos los casos, las
actividades de voluntariado
se llevan a cabo de la mano
de alguna ONG, Fundacion
0 Asociacion Comunitaria,
que brinde el apoyo técnico
requerido para efectuar el
trabajo de forma adecuada.

mencionar Socios por un dia y Economias para el
éxito. En Honduras se desarrollaron dos progra-
mas adicionales: a) El Programa fundamentos
Empresariales en Escuelas Publicas que se desa-
rrolla en tres escuelas en Tegucigalpa, San Pedro
Sula 'y La Ceiba; y b) el Programa Bancos en Ac-
cién donde a través de un software simulador de
mercado los estudiantes, con la asesoria de un
Gerente, toman decisiones financieras que afec-
tan el quehacer de una empresa virtual, en las
areas de mercadeo, produccion, investigacion, y
otras. Los ganadores de este concurso posterior-
mente representan a Honduras en una compe-
tencia a nivel latinoamericano.

Programa de Voluntariado Corporativo, Costa Rica
Una de las estrategias mas innovadoras y
exitosas con las que se ha logrado vincular a los
colaboradores de la Red Financiera BAC | Credo-
matic a la estrategia de Responsabilidad Social

e

Organizacion de Estudios Tropicales.

Corporativa en Costa Rica, es el Programa de
Voluntariado Corporativo. Este Programa logra la
implementacion de actividades con valor social
agregado, con un impacto multiple, no solo en
la vida de los colaboradores que participan, sino
también en el fortalecimiento de la comunica-
cién o team-building al interior de los equipos
de trabajo, asi como en las comunidades que
se benefician con la labor de estos grupos. Esta
modalidad de voluntariado forma parte del Plan
de Mejora de Clima Organizacional, y es utilizada
por los distintos departamentos de la empresa,
al menos una vez al afo. Bajo esta modalidad,
en el 2009, se donaron 8.634 horas de traba-

Colaboradores de BAC | Credomatic en Costa Rica participan en un proyecto de siembra de drboles en coordinacion con la

jo voluntario por parte de 1.041 colaboradores
que participaron en actividades de siembra de
arboles, limpieza de costas, construccién de vi-
viendas, talleres de educacion financiera y fiestas
para nifos en navidad.

En todos los casos, las actividades de volun-
tariado se llevan a cabo de la mano de alguna
ONG, Fundacién o Asociacion Comunitaria, que
brinde el apoyo técnico requerido para efectuar
el trabajo de forma adecuada. Estas alianzas in-
cluyeron en 2009, proyectos de naturaleza muy
variada, muchos de ellos enfocados en aprove-
char las habilidades y experiencia de los volun-
tarios de la empresa. Tal es el caso de Talleres de

Educacion Financiera dirigidos tanto a clientes
fisicos como a empresarios PyMEs, capacitacion
en programas informdaticos por parte de nues-
tros profesionales y asesorfa a jovenes en temas
como la prevencion de desercion escolar. Otras
de las actividades ejecutadas responden tam-
bién a iniciativas planteadas por los mismos co-
laboradores de BAC | Credomatic.

"Antes del 14 de agosto los programas de Res-
ponsabilidad Social me parecian una forma elegan-
te y no muy sincera de la empresa, mds por moda
que por cualquier sentimiento profundo de concien-
cia. Si, antes del 14, la responsabilidad social era, en
términos muy prdcticos, presentaciones en el correo
electronico y software que teniamos que instalar y
que no tiene mucha prioridad ni presupuesto.

Estaba muy equivocado porque, mds que le-
vantarse temprano, uniformarse, subir a un auto-
bus y dirigirse a algin lugary sembrar unos drboles;
la actividad, al menos desde mi modesto punto de
vista, es algo que marcé un inicio y un después de
lo que verdaderamente significa hacer algo pen-
sando en el mundo y el mismo universo que nos
rodea. Suena tal vez descabellado o exagerado,
pero es real, en toda mi vida es la Unica vez que he
hecho algo que trascienda mds alld de mi campo
personal, familiar y laboral. Dar nuestro tiempo y
energia para ayudar a que la vida siga en ese mara-
villoso ciclo es algo muy positivo y al fin compren-
di eso que uno de mis maestros llama conciencia
planeta... Gracias a todo el equipo de personas
que trabajan haciendo esta labor tan importante
y ala corporacién BAC | Credomatic que, siguiendo
lo que dicta el Espiritu y la Letra en su apartado de
igualdad, permiten a una persona con limitaciones
poder ser parte de esta maravillosa experiencia; que
el voluntariado no es excluyente a una condicion fi-
sica, es un tema de querer.” Alexander Bermudez
Alfaro, colaborador.

Alianza Regional con Junior Achievement

En el 2009 continuamos la alianza regional
suscrita con Junior Achievement, para la puesta
en marcha de un Concurso Regional con el Pro-
grama de Gerencia Virtual, donde participaron 5
paises: México, Guatemala, El Salvador, Honduras
y Costa Rica.

Gerencia Virtual es un programa de simula-
cién de mercado, creado por Junior Achievement
y patrocinado por la Red Financiera, que permite
la participacion de gerentes y jefes como volun-
tarios asesores para un grupo de estudiantes, en
temas de emprendedurismo y educacién finan-
ciera. El programa, bajo un software simulador
de mercado, tiene como objetivo que los estu-
diantes con la asesoria de su Gerente, tomen de-

T— Vo

cisiones financieras que afectan el quehacer de
una empresa virtual, en las areas de: Mercadeo,
produccién, investigacion, y otras.

En el 2009 mas de 160 voluntarios, todos
ellos gerentes, jefaturas y ejecutivos de alto nivel
de BAC | Credomatic de los paises participantes,
trabajaron con mas de 640 jovenes estudiantes
de secundaria, para tratar de obtener el primer
lugar de su pafs. Los cinco equipos ganadores,
acompanados de los voluntarios de la empresa,
viajaron a Guatemala a participar en el Foro In-
ternacional de Emprendedores. Ahi fueron parte
de esta interesante actividad con mas de 350
jovenes de diferentes paises, en una semana in-
tensa de capacitacion sobre emprendedurismo,
deportes, creatividad, arte y diversion.

Voluntarios de BAC | Credomatic en Costa Rica, asesoran a los estudiantes durante la competencia de Gerencia Virtual.
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ALIANZA CON JUNIOR ACHIEVEMENT GUATEMALA

Dentro del programa de Responsabilidad Social Corporativa en Gua-
temala ha sido fundamental la alianza estratégica que desde hace 3
afios se establecid con Junior Achievement (Empresarios Juveniles),
la cual ha permitido aunar esfuerzos en la realizacion de diversos
proyectos de Voluntariado Corporativo con los cuales se ha identifi-
cado gran parte de los colaboradores:

Emprendimiento Infantil: los ejecutivos de la empresa asisten a
Escuelas primarias a impartir clases sobre educacién financiera,
el funcionamiento empresarial, y la importancia de seguir estu-
diando.

Socios por un Dia: un estudiante acompafia a un ejecutivo de la
empresa convirtiéndose en su “socio” durante el dia laboral. El ob-
jetivo es que los ejecutivos asuman roles positivos y fomenten los
valores de disciplina, responsabilidad y emprendimiento, estimu-
lando el interés en los jovenes de superarse y seguir estudiando.

Gerencia Virtual: es una competencia en la que equipos forma-
dos por 4 estudiantes y un ejecutivo de BAC | Credomatic adminis-
tran una empresa virtual por medio de variables administrativas,

desarrollando ademas habilidades personales como trabajo en
equipo, analisis de informacion, toma de decisiones, negociacidn,
conciliacién y planificacion.

Gerencia Virtual Regional: es una competencia que reunid den-
tro del marco del Foro Internacional de Emprendedores (FIE) a
los ganadores de cada pais en gerencia virtual y se realiz6 una
competencia entre los 5 paises participantes (México, El Salvador,
Honduras, Costa Rica y Guatemala) con el objetivo de obtener un
ganador regional.

FIE (Foro Internacional de Emprendedores): es una actividad
en la que se retdnen jovenes entre los 16 y los 23 afos durante una
semana, donde se promueven habilidades de liderazgo y empren-
dimiento mediante talleres, certdmenes y simulacros de negocios,
todos con el objetivo de desarrollar actitudes empresariales. Hay
ademas actividades sociales, deportivas y fiestas, por lo que es
uno de los mejores foros de liderazgo de Latinoamérica. En este
evento, la Red Financiera BAC | Credomatic participd en el 2009
como patrocinador, beneficiando aproximadamente a 350 jévenes
participantes en la actividad.

Proyecto Estudiantes beneficiados | Voluntarios/Horas aportadas | Habilidades y destrezas desarrolladas

Emprendimiento Infantil | 789 estudiantes 25 colaboradores - Conocimientos de manejo de dinero, ahorro, planificacién financiera, mundo empresarial.
200 horas donadas - Importancia de sequir estudiando.

Socios por un dia 63 estudiantes 63 colaboradores « Acercamiento al mundo empresarial.
504 horas donadas « Importancia de sequir estudiando.

Gerencia Virtual 628 estudiantes 48 colaboradores - Trabajo en equipo.
576 horas donadas - Negociacién.

- Conciliacion.
- Andlisis de informacidn.

Cabe mencionar que para cada una de las actividades de voluntaria-
do Junior Achievement ofrece una plataforma muy completa de ca-
pacitacién, material, acompafiamiento y seguimiento por lo que los

resultados para el area de RSC y para los voluntarios son tangibles,
medibles y, en ocasiones ha sido un medio facilitador de alianzas es-
tratégicas con otras empresas y ONGs.

o /7 [ ]

La “contribucion al desarrollo econdmico
sostenible y a la mejora en la calidad de vida de
aquellos paises donde operamos” constituye un
principio corporativo de la Red Financiera BAC
| Credomatic. Sin duda, el principal aporte a la
sociedad, esta relacionado con la actividad sus-
tantiva del negocio como ente financiero, entre-
gando a la sociedad en su conjunto productos
y servicios que impactan positivamente en el
desarrollo de los paises. Dentro de esta gama de
productos, se incluyen aquellos con causa social,
como las tarjetas de marca compartida.

Forman también parte de estos aportes in-
tangibles, el traslado de conocimientos que se
hace a través de los programas de inclusion y
educacion financiera, asi como las iniciativas de
apoyo al arte y la cultura que la empresa ha veni-
do promoviendo por muchos afos.

Otra importante forma de expresar el com-
promiso social de la empresa ha sido a través del
apoyo de iniciativas ejecutadas por organizaciones
no gubernamentales, cuyos beneficiarios son sec-
tores en situacion de vulnerabilidad econémica y
social. Estas acciones de nivel filantropico forman
parte de las acciones tradicionales de la empresa
y de su cultura empresarial. Los aportes se concre-
tan a través de dinero o donaciones en especie y el
listado de beneficiarios es muy extenso.

Finalmente, el establecimiento de fideico-
misos con causa social, constituye otra forma de
utilizar los productos y servicios bancarios, para
facilitar la administracion de proyectos sociales y
comunitarios.

ESTE VERANO

WANTENGANOS LINPIA)

POR TU FUTURD

I W

—

BAC CREDOMATIC

Voluntarios de BAC | Credomatic en Nicaragua, participan en la limpieza de la Laguna de Xilod.

Productos con causa social

Para un intermediario financiero como la Red
Financiera BAC | Credomatic, una de las formas
mas practicas y eficaces de ligar las estrategias de
crecimiento del negocio con los intereses de las
comunidades y de sus stakeholders, es la creacion

de productos y servicios con valor agregado y
proyeccion social. Las tarjetas de marca comparti-
da con ONGs y otras organizaciones que trabajan
en beneficio de la sociedad, son un buen ejemplo
de este tipo de alianzas ganar-ganar, donde todas
las partes obtienen un beneficio: gana la empre-
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sa porque promueve sus productos y servicios,
mientras fortalece su imagen; ganan los clientes,
que sin necesidad de hacer erogaciones adiciona-
les, con el simple uso de su tarjeta de crédito, apo-
yan iniciativas de su simpatia; ganan las comuni-
dades beneficiarias y las ONGs involucradas que
reciben los beneficios econdmicos y de imagen
que se generan de este ejercicio.

Tarjeta Credomatic — CARE, El Salvador

En el marco de su estrategia de RSC, la Red
Financiera BAC | Credomatic desde el 2007 inici6
el desarrollo de este tipo de producto, el cual ha
probado su enorme éxito como medio para com-
partir la riqueza econémica que genera la empre-
sa y llevar beneficios a la comunidad. El pafs pio-
nero en este sentido fue El Salvador, que en el afo
2007 establecié una Alianza con CARE, entidad
internacional de gran prestigio que desarrolla pro-
gramas comunitarios para combate a la pobreza.
Esta Tarjeta de Crédito de Marca compartida Cre-
domatic-CARE, fue la primera de este tipo en ese
paisy la primera para la empresa a escala regional.
A través de este instrumento, Credomatic dona el

} Cuadro 22
Tarjeta CARE-Credomatic, El Salvador
Monto total donado 2007-2009 | US$175.000,00
Proyectos 15
- Aguay Saneamiento
- Desarrollo de Capacidades
' - Educacion
Tipos de Proyectos  Turismo
- Alerta temprana de
emergencias
Ndmero de personas .
participantes/beneficiadas Mds de 10.000

2% de lo facturado por los tarjetahabientes para
los proyectos desarrollados por CARE.

Al cerrarse el tercer ano de este exitoso
proyecto, BAC | Credomatic ha donado mas de
US$175 mil dolares para el desarrollo de una se-
rie de proyectos en comunidades muy pobres
de ese pals. Con este aporte, mas de 10.000 per-
sonas han sido beneficiadas de forma directa,
mientras muchos otros reciben los beneficios in-
directos que resultan de este tipo de iniciativas.

Tarjetas de marca compartida, Honduras
Hace 14 anos, el Club Deportivo Olimpia
y Credomatic Honduras firmaron un convenio

..zﬁﬂézh??*ha"
Juan Carlos Paéz, Gerente General de Credomatic Honduras, acompanado de ejecutivos de la empresa, durante el lanzamiento de
la nueva tarjeta de marca compartida “Honduras Todo estd aqui”.

para la emision de una tarjeta de crédito de mar-
ca compartida: Olimpia MasterCard de Credoma-
tic. El 1% de la facturacion local mensual de los
tarjetahabientes es destinado al Club. Desde su
lanzamiento, la contribucion de Credomatic as-
ciende a casi US$70,000.

De igual forma, gracias al convenio de mar-
ca compartida entre Credomatic y Unitec, la
empresa realiza aportes correspondientes a un
porcentaje del consumo que se haga con esta
tarjeta, para capitalizar un fondo de becas que
se les otorgan a estudiantes de excelencia aca-
démica y escasos recursos econémicos. Las co-
misiones varfan de acuerdo con el tipo de gasto

»

y el lugar donde se realiza el consumo. Los estu-
diantes y tarjetahabientes adscritos a esta tarjeta,
obtienen ademas descuentos especiales al can-
celar su matricula y compra de libros.

Ademas de las anteriores, BAC-BAMER Cre-
domatic Honduras suscribié un convenio para el
establecimiento de una nueva tarjeta de marca
compartida, esta vez con Cdmara Nacional de Tu-
rismo de Honduras, que se consolidd en febrero
del 2009 con el lanzamiento al mercado de la tar-
jeta“"Honduras Todo estd aqui” Visa de Credomatic.
El10,5% de la facturacion local trimestral de los tar-
jetahabientes es destinado a CANATURH, lo cual a
su vez permite el uso de la’marca pafs'para la emi-
sion de la tarjeta. El aporte de BAC-BAMER a través
del programa a los proyectos de turismo que em-
prende CANATURH ascendio a aproximadamente
US$6,000 en su primer afo de funcionamiento.

Como un valor agregado a la Tarjeta Honduras
todo estd aqui, BAC-BAMER | Credomatic Hondu-
ras, apoya adicionalmente el desarrollo de la activi-
dad turistica en ese pais, mediante la Sefalizacion
de Localidades Turisticas. Bajo este programa, la
empresa ha instalado 352 sefales en ciudades al-
rededor de todo el pafs. El reverso de las sefales
incluye el logo de Credomatic y la marca pafs. La
Secretaria de Turismo proporciond las ubicaciones
e iconografia internacional y asistencia técnica para
la suscripciéon de convenios con municipalidades
para la implementacion del proyecto.

Tarjeta de Marca compartida
Credomatic-APROQUEN, Nicaragua

La Asociacion de Nifios Quemados APRO-
QUEN, organizacion sin fines de lucro lider en
América Central, y la Red Financiera BAC | Credo-
matic establecieron una alianza para desarrollar
la primera tarjeta co-branding con sentido social
en Nicaragua: Tarjeta "APROQUEN - Credomatic’,

P Cuadro23

Red Financiera BAC | Credomatic - Honduras
Tarjetas de marca compartida por niimero de

cuentas y facturacion
Productos Cuentas | Facturacion
2009 USS$ (K)
QOlimpia 640 1.092
Unitec 4.650 6.169
Honduras todo estd aqui | 1.100 830

Fuente: Sub-Gerencia de RSC, Honduras

fortaleciendo la labor que tiene la Fundacién Pro
Nifilos Quemados en Nicaragua al facilitarle a sus
clientes contribuir a esta noble causa, convirtien-
do asf, lagrimas en sonrisas.

La tarjeta fue lanzada oficialmente al merca-
do nicaraglense en noviembre del 2008. En el
acuerdo suscrito entre las partes, BAC | Credoma-
tic dona a esta asociacion el 1% de las compras
realizadas por sus clientes con la tarjeta y asume
los gastos de colocacion, produccion y publici-
dad de la misma.

La meta inicial era alcanzar en un afo la co-
locacion de 3000 cuentas. Para finales de octubre
de 2009 ya se contaba con mas de 3.500 tarjetas
colocadas y al cierre de 2009, la donacion de efec-

La sefiora Vivian Pellas, Presidente de APROQUEN, muestra la Tarjeta de Marca compartida desarrollada por Credomatic. La
acompana Maria Elena Barrios, Gerente de mercadeo de la empresa.
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tivo de la empresa a APROQUEN llegd a mas de
US$100,000.00. Ademas de lo donado por la em-
presa, la colocacion de la tarjeta motiva a nuestros
clientes a convertirse en donantes de la Asociacion
por medio del débito automatico de su tarjeta.

Tarjeta Credomatic-Fundacion Christus Muguerza,
Monterrey, México

En Monterrey se establecio una alianza con el
Hospital Christus Muguerza para desarrollar la pri-
mera tarjeta con fines sociales de México. El Grupo
Christus Muguerza es considerado y certificado
como una de las instituciones privadas de salud
mas importantes de México. Tiene gran presencia
en la region norte del pafs, con hospitales ubica-
dos en Monterrey, Chihuahua, Reynosa, Puebla,
Coahuila y Tuxtla Gutiérrez. Cuenta con 8 hospita-
les de alta calidad, residencias médicas, escuelas de
enfermeria y centros de atencion periférica.

El 1% del consumo de la tarjeta Credomatic-
Christus Muguerza apoya a la Fundacion Adelai-
da Lafén, la cual pertenece al mismo grupo hos-
pitalario y tiene como objetivo brindar servicios
médicos a los sectores mas desprotegidos y vul-
nerables de la sociedad. Esta destina los fondos
a la construccion de hospitales que brindan ser-
vicios de salud gratuitos en zonas rurales y sirven
como centros comunitarios donde se fortalece a
los miembros de las comunidades con formacién
humana y académica, actividades productivas y
de autoempleo, fomento del deporte y promo-
cion de la proteccion del medio ambiente.

Administracion de fideicomisos

con causa social

Centro Comercial Popular Plaza La Isla
Administracion de fondos provenientes de

préstamos otorgados a la Alcaldia Municipal de

reasentamiento involuntario de afectados.

El modelo de este fideicomiso fue elegido
para aplicarse en mas de 16 paises que
utilizan fondos de la Cuenta del Milenio.

Construccion de proyectos de infraestructura
en Municipalidades del pais
Administracion de los valores pro-
venientes de las Municipalidades de
Puerto Cortes y La Ceiba, asi como de

" e § te[gﬂado 3 . . .
si e's;;ﬁ‘;“c i) organismos internacionales, para la
cO €.y Bl construccion de escuelas, calles, alcan-
ietor S N AT cum’“ﬁc,“:gamma"“:ﬂ tarillados, centros de salud y un cuartel
WM“‘“’“ e de bomberos, entre otros proyectos.
" $n.
aredomaticcom Adetsida L2 . -
sl TTn whatonicd Fideicomiso de Acceso al Crédito
8215 70

CFISTLE
"—:‘ ﬂuuttk-\‘-"'

Distrito Central por un monto de US$4,1 millo-
nes para la Supervision y Construccion del Cen-
tro Comercial Popular Plaza La Isla, asi como la
administracion del flujo posterior de fondos que
se genere de dicho Centro por los contratos de
arrendamiento de los locales comerciales que se
construyan y demas ingresos que se generen.

Servicios Fiduciarios de Adquisicion y Transferencia
de Bienes y Pagaduria en Proceso de Reasentamiento
para el Proyecto de Transporte de la Cuenta del
Desafio del Milenio de Honduras (MCAHonduras)
Contempla la ejecucion de obras de mejo-
ramiento y ampliacion de la red vial del pais y el

Agricola de MCA Honduras
La Republica de Honduras
estd realizando la ejecucién de
un programa de desarrollo con
financiamiento de la Corporacion del
Desafio del Milenio del Gobierno de los Estados
Unidos. El convenio es por un monto de US$215
millones para un periodo de 5 afos, y provee re-
Cursos para ejecutar proyectos de Transporte y

de Desarrollo Rural.

BAC | BAMER fue seleccionado mediante
licitacion publica para prestar los servicios de
administracion en fideicomiso para un fondo
de Acceso a Crédito Agricola. Dichos servicios
consisten en la colocacién de US$6 millones
mediante lineas de crédito abiertas en institucio-
nes intermediarias. Se han colocado méas de 10
lineas de crédito con instituciones intermedia-
rias, las cuales a su vez han otorgado créditos a
aproximadamente 2.000 productores horticolas,
beneficiando en forma directa a sus familias y al
desarrollo productivo del pafs.

Alianzas con organizaciones para la

promocion social y ambiental

La Red Financiera BAC | Credomatic ha sus-
crito alianzas en casi todos los pafses, con orga-
nizaciones sin fines de lucro, otras empresas y
entidades especializadas en diversas tematicas
sociales y ambientales, que comparten nuestro
enfoque y vision de un mundo mejor. Estas alian-
zas han sido de beneficio mutuo para ambas par-
tes, y son la base de algunos de los programas
mas importantes de voluntariado y proyeccion
social que desarrolla la empresa. En el cuadro N
24 se detallan las mas relevantes.

La Red Financiera BAC | Credomatic también
desarrolla una serie de acciones de tipo filantré-
pico, que se ligan a nuestro Programa Regional
de voluntariado, a las iniciativas de donaciones
y a otras que promueven nuestros colaborado-
res en los diferentes paises donde operamos. En
nuestro sitio Web hemos incluido un detalle de
estos proyectos, y el nombre de las decenas de
organizaciones con las cuales trabajamos.

Promocion de arte y cultura

Desde hace varias décadas, la Red Financie-
ra BAC | Credomatic ha mantenido un programa
permanente de apoyo al arte'y la cultura en Cen-
troamérica, especialmente en la promocién de
las artes plasticas y la musica.

El patrocinio a conciertos de cantantes y
musicos destacados a escala mundial; el finan-
ciamiento de muchos libros que rescatan nues-
tras mas rancias tradiciones y manifestaciones de
la plastica; los festivales de musica y arte; la pro-
mocién de artistas locales; la compra de obras
de arte, entre otros, son algunos de los medios a
través de los cuales la empresa ha hecho un im-
portante esfuerzo de inclusion para sus publicos

Credomatic COSTA RICA
APOYO AL FESTIVAL NACIONAL ESTUDIANTIL DE LAS ARTES

Credomatic en Costa Rica apoyd el desarrollo del Festival Nacional Estudiantil de las
Artes, organizado por el Ministerio de Educacién Publica, el cual conté con la partici-
pacion de cientos de nifios, nifias y adolescentes. En el marco de esta actividad, cada
participante aporta a la comunidad su musica, baile y creatividad artistica, mientras
desarrolla sus habilidades en este campo.

La empresa brind6 su apoyo a través del patrocinio al acto de premiacion de los coros,
donde se otorgaron premios a los ganadores y se cubri6 el costo de alimentacién para
el evento.

Este se desarrolld en el Foyer de Teatro Nacional, lo cual representd una excelente
experiencia para los jévenes, al poder ejecutar sus presentaciones artisticas en tan
importante escenario.

= L%
El Foyer del Teatro Nacional en Costa Rica, fue escenario para la presentacion de la final de Coros patrocinada
por Credomatic.
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de interés, democratizando el acceso de muchos
centroamericanos a actividades culturales que
estarian fuera de las posibilidades de la mayoria,
si no se hubiera dado este apoyo decidido de la
empresa. En este esfuerzo, la Red Financiera no
solo ha apoyado a representantes del arte a es-
cala internacional, sino que ha logrado acercar al
ciudadano comun a espectaculos de alto valor
artistico, sin dejar de lado el aporte a los artistas
nacionales y la promocién de la cultura local.

Festival de Miisica Credomatic, Costa Rica

En 2009, cumpliendo su decimo noveno
afno de vigencia, se llevé a cabo el XIX Festival de
la MUsica Credomatic, el cual durante varias se-
manas llend las carteleras nacionales con desta-
cados artistas, no solamente en presentaciones
de gala a un precio especial para nuestros tar-
jetahabientes, sino también en presentaciones
gratuitas, patrocinadas por Credomatic, tanto
en el Gran Area Metropolitana como en zonas
rurales del pais. Se realizaron un total de 35 con-
ciertos de los cuales 8 fueron gratuitos y 1 de
beneficencia.

Como parte de sus esfuerzos de democra-
tizacion del acceso al arte y la cultura, Credoma-
tic Costa Rica ha establecido ademas el llamado
Teatro del Medio Dia, Esta iniciativa permite acer-
car al publico en general a espectéculos cultura-
les como conciertos en el Teatro Nacional, con
una promocion de 2 entradas por el precio de 1,
con un valor de aproximadamente US$1. Estos
eventos se realizan a diario, en horario al medio
dfa, y tienen una duracién de 45 minutos, por lo
que se convierten en una excelente oportunidad
para que las personas participen de ellos.

RED FINANCIERA BAC | Credomatic
LIBRO NICARAGUA, TIERRA DE OPORTUNIDADES

Como apoyo al sector turistico y a los diferentes sectores productivos del pais, BAC | Cre-
domatic editd y publicé un libro de fotografias que ademas incluye informacién econ6mi-
ca de cada zona del pais. Este libro, que fue distribuido como regalo de navidad a nuestros
principales clientes y socios, pretende despertar el interés, la curiosidad y la admiracién
por Nicaragua.

Ademas, se muestran las oportunidades en los sectores mas dindmicos de nuestra economia
en las diversas regiones, el esfuerzo y el trabajo de nuestra gente, nuestra verdadera identi-
dad como pais, nuestras empresas y los esfuerzos desplegados para mejorar sus productos y
competir a nivel mundial.

Don Alfredo Pellas, fundador del Grupo Pellas, acompariado de sus hijos, don Carlos y don
Silvio Pellas, socios de nuestra empresa, observan el libro “Nicaragua Tierra de Oportunida-
des’, producido por la Red Financiera BAC | Credomatic, en Nicaragua.

} Cuadro 24
Red Financiera BAC | Credomatic

Principales alianzas suscritas con organizaciones para el desarrollo de programas de promocion social y ambiental

Organizacion Ambito de Accidn Objetivo que persigue el Convenio

HONDURAS

APHE —llamay APHE — Guaymuras Educacidn Aporte Econdmico de USS 24,900 anugles para beca; para jovenes de €5(as05 [eCUIs0s Qel |nter|or/de| pais que necesitan estudiar en Tegucigalpa.
Se les provee de pago de matricula universitaria, alojamiento y alimentacin. Se patrocinan ademds charlas formativas.

(lub Deportivo Olimpia Deporte Tarjeta de crédito de marca compartida. (ver detalles en esta misma seccién)

(émara Nacional de Turismo de Honduras

Desarrollo Turistico

Tarjeta de marca compartida “Honduras Todo estd aqui” (ver detalles en esta misma seccién)

Fundacion Taular

Educacion

Los alumnos realizan su practica profesional en BAC | Credomatic y brindan soporte técnico para impresoras, puntos de venta, y computadoras.
Incluye un aporte anual para becas para estudiantes de colegios con excelencia académica que deseen ingresar al Colegio Taular.

Olimpiadas Especiales

Deporte Atletas Especiales

Alianza estratégica y de cooperacién econdmica y voluntariado para los Atletas Especiales. BAC | Credomatic hace un aporte econdmico anual de
US$12,000. A lo largo del afio, se realizan actividades de voluntariado para competencias y eventos, entre otros.

Teleton

Personas con Necesidad Especial

Aporte Fconomico para apoyar al Centro Teletdn, donde se atiende a personas con necesidades especiales.

Televicentro, Television Educativa Nacional Canal 10, El
Heraldo y La Prensa

Educacidn Financiera

Alianza estratégica para comunicar los consejos de Educacién Financiera. Se publican cépsulas informativas en los programas de mayor audiencia
en TV (noticieros, telenovelas, etc.) y se utilizan espacios para editoriales sobre el manejo de las finanzas personales,
Se han suscrito ademds convenios con £l Heraldo y La Prensa para la publicacion de columnas semanales como parte de la misma campafia.

UNITEC Educacion Tarjeta de crédito de marca compartida Unitec-Credomatic. (ver detalles en esta misma seccin)
EL SALVADOR
ABANSA — Asociacion Bancaria Salvadorefia Educativo Programa‘de Educacion Financiera que busca cubrir a la mayor cantidad de.personas posible, incluyendo clientes y publico en general. Todos los
bancos miembros de ABANSA se comprometen a hacer los aportes necesarios para el desarrollo del programa.
) . Tarjeta de crédito de marca compartida a través de la cual Credomatic dona el 2% de lo facturado por sus tarjetahabientes. (ver detalles en esta
CARE Social/Comunitario , .
misma seccion)
Ministerio de Medio Ambiente y de Recursos Naturales | Ambientl Prog(ama formal de reciclaje de desechos sdlidos y educacion de nuestros colaborqdores, con apoyo de personal especmhzado del Ministerio de
Ambiente y Recursos Naturales. Los fondos producto de la venta de desechos a recicladoras son donados a un proyecto ambiental apoyado por el MARN.
Tarjeta de crédito de marca compartida a través de la cual Credomatic dona el 1% de lo facturado por sus tarjetahabientes para su fondo de
Universidad Francisco Gavidia- UFG Educativo becas. La tarjeta es de uso exclusivo de la comunidad universitaria: docentes, estudiantes y personal administrativo, quienes gozan de beneficios
especiales.
NICARAGUA
American Nicaraguan Foundation Social/Comunitario Financiamiento del programa Comunidades Sanas, que distribuye medicinas y material de reposicion a las poblaciones mds vulnerables del pais.
Asoc. Pro nifios quemados Nicaragua Social/Comunitario Apoyo a la labor de esta asociacion, con sus gastos administrativos y al financiamiento de la unidad de quemados del Hospital Metropolitano.
COSTA RICA
(lima Ideal Ambiental Linea de Crédito especifica para Clientes que desean hacer inversién en equipos de mejor desempefio ambiental.
Fundacién Integral Campesina FINCA Educativo, social Otorga crédito, capacitacion y promocion del ahorro a través del fortalecimiento de Empresas de Crédito Comunitario.
N o ) Facilita el trabajo conjunto mediante proyectos y actividades que promuevan la calidad de la educacion formal en Costa Rica, especificamente la
Ministerio de Educacién Piblica Educativo . iy ” A ! X
integracion de la temdtica de Educacién Financiera dentro del sistema educativo formal.
Universidad EARTH Ambiental Desarrollo conjunto del Programa de Compensacién “Carbono Neutral” para vehiculos, como herramienta para colaborar en la mitigacion de

emisiones de carbono al ambiente.
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Las practicas laborales de la Red Financiera
BAC | Credomatic buscan mucho méas que man-
tener el cumplimiento de regulaciones laborales
internacionales y nacionales de los paises donde
opera, para crear un entorno favorable y agrada-
ble para todos sus colaboradores.

Estas practicas contribuyen a crear una cul-
tura de verdadero respeto y son reflejo del valor
que la empresa agrega a su recurso humano,
mas alld de su compromiso por cumplir cabal-
mente con todas las leyes vigentes en la mate-
ria: libertad de asociacion, convenios colectivos,
horario laboral, sueldos, asi como aquellas que
prohiben el trabajo forzado, obligatorio e infantil
y la discriminacion en el trabajo.

Laatracciony retencion del talento humano;
la valoracion objetiva y medible del desempefio
de cada colaborador; asi como su justa compen-
sacion, son algunos de los procesos de aporte al
capital humano que la empresa ha establecido
como norma para su quehacer en este campo.
A ello se suman la promocién del desarrollo pro-
fesional, la creacion de espacios de trabajo diver-
sos e inclusivos, la igualdad de oportunidades y
la busqueda de un equilibrio entre la vida laboral
y personal. Estos y otros, son a la vez una reali-
dad, una aspiracion y un reto constante, que la
Red Financiera se plantea para ser cada dfa un
mejor lugar de trabajo.

Los colaboradores de la Red Financiera BAC
| Credomatic son personas comprometidas que

Cuadro 25
Red Financiera BAC | Credomatic
Distribucion de colaboradores por pais y sexo, 2009

i Mujeres Hombres
Pais
# % # %

México 470 52% 435 48%
Guatemala 638 46% 739 54%
El Salvador 1.255 58% 924 42%
Honduras 1918 59% 1332 41%
Nicaragua 1.043 57% 796 43%
(ostaRica 2307 53% 2.066 47%
Panamad 846 58% 620 42%
Direcciones Regionales 155 38% 255 62%
Total 8.632 55% 7.167  45%

Fuente: Direccion Regional de Recursos Humanos

aportan su trabajo, tiempo, conocimientos vy
creatividad en procura de alcanzar los objetivos
y metas que afio con afio se establecen para
garantizar el éxito de la empresa. Este grupo de
interés es de especial relevancia, el recurso mas
valioso con el que cuenta la Corporacion, y es a
la vez el motor de la excelencia, la innovacion y
la mejora continua que la caracteriza.

BAC | Credomatic se enorgullece de con-
tar con mas de un 50% de mujeres que se han
integrado exitosamente a su estructura. Esto es
realidad en 6 de los 7 paises donde opera, y llega
a ser el 55% del total de colaboradores a nivel
regional. Si bien la representacion de las mujeres

es aun limitada en los niveles mas altos, se nota
cada vez més el movimiento de las profesionales
a escalas mas altas de la organizacion.

De los Directores Regionales y Gerentes
Generales, 4% son mujeres, en la categorfa de
Gerentes de Area, la proporcion sube al 33%, de
igual manera, en el nivel de jefaturas y supervi-
sores, se nota un incremento importante entre la
cantidad de mujeres que ocupaban esos cargos
entre el 2008 y el 2009.

Cuadro 26
Red Financiera BAC | Credomatic

Distribucion de colaboradores por sexo y por categoria de cargo, 2009

Categoria de cargo Mujeres Hombres Total
2008 2009 2008 2009 2008 2009
CEO - - 1 1 1 1
Country Managers - - 3 3 3 3
Gerentes Generales y Chiefs 1 1 22 23 23 24
Gerentes de Area 65 61 148 126 213 187
Jefes 384 397 402 436 786 833
Supervisores 545 610 450 553 995 1.163
Administrativo, Operativo y Apoyo 7.281 7.563 5.997 6.025 13.278 13.588
Total 8.276 8.632 7.023 7.167 15.279 15.799

Fuente: Direccion Regional de Recursos Humanos.

Como se observa en el cuadro Ne 27, la
poblacidon que trabaja con la Red Financiera
BAC | Credomatic es joven, pues la gran ma-
yorfa estan por debajo de los 45 afios de edad
promedio. Esto influye en otros indicadores,
como el indice de rotacion, que es alto precisa-
mente porque las personas jévenes se mueven
con frecuencia a otros sectores en busqueda
de oportunidades. Es claro en los datos que a
mayor edad, es mayor también la antigliedad
promedio de los colaboradores en su relacion
laboral con la empresa.

Las politicas y practicas de gestion del ca-
pital humano son un medio para impulsar el ta-
lento a lo interno de la empresa, asi como para
identificarlo, desarrollarlo y asegurar que fluya de

Cuadro 27
Red Financiera BAC | Credomatic
Distribucidn de colaboradores por edad promedio y antigiiedad promedio, por categoria de cargo, 2009

(ategorfa de cargo Edad Promedio Antigiiedad promedio

Country Managers 53 13,6
Directores Regionales y Gerentes Generales 45,2 114
Gerentes de Area 41 8,38
Jefes 36,6 6,9
Supervisores 326 59
Otros: Administrativo, Operativo y Apoyo 28,9 29
Edad/ Antigiiedad promedio general 29,7 4,0

Fuente: Direccion Regional de Recursos Humanos.

PAGINA

(5

RED FINANCIERA BAC|CREDOMATIC



PAGINA

76

REPORTE DE SOSTENIBILIDAD 2009

D

manera constante a todos los niveles de la or-
ganizacion. Desde la perspectiva externa, estas
politicas y practicas permiten atraer y retener el
mejor talento disponible en el mercado, ademas
de asegurar la independencia, la confidenciali-
dad y la igualdad de oportunidades en los pro-
cesos de seleccion.

Conviene sefalar que, en todos los paises
donde opera BAC | Credomatic, la gran mayorfa
de los colaboradores trabaja de manera perma-
nente para la empresa, lo cual es una muestra de
su compromiso e interés por establecer un vin-
culo de permanencia con cada uno de ellos.

El proceso de reclutamiento y contratacion
de personal comprende varias etapas incluyen-
do: a) validacion del perfil del candidato, frente
a los requerimientos del cargo; b) diferencias re-
levantes entre la cultura de BAC | Credomatic y
aquella en la cual se desempend anteriormente
esta persona. Todo lo anterior se realiza bajo una
estricta aplicacion de los principios de tolerancia
y no discriminacion, entre otros.

Cuadro 28
Red Financiera BAC | Credomatic

Numero de colaboradores por tipo de contrato, por pais, 2009

Pais Colaboradores Permanentes
BAC Credomatic

México - 902
Guatemala 701 676
El Salvador 1.887 290
Honduras 1.829 1321
Nicaragua 1.666 158
Costa Rica 1911 2679
Panama 832 586
TOTAL 8.826 6.612

L 9 o T | 7 -

Colaboradores voluntarios de BAC | Credomatic en

Nicaragua, participan en la limpieza y reforestacion del
parque del Hospital Psicosocial en ese pais.

Colaboradores Temporales
BAC Credomatic

2
69
10

100
48
229

Los datos incluyen personal de las Direcciones Regionales en cada uno de los paises. Fuente: Direccién Regional de Recursos Humanos

31

93

132

TOTAL

905
1377
2.179
3.250
1.839
4.783
1.466

15.799

El alto rendimiento, compromiso y partici-
pacion de los colaboradores en la empresa se
refleja en los resultados del sistema de admi-
nistracion de desempeno, el cual utiliza la me-
todologia del Balanced Score Cards (BSC) para
gerencias, jefaturas y puestos profesionales, y
el Balance Integral de Desempefio (BID) para el
resto de colaboradores. El 100% de los emplea-
dos son evaluados anualmente, a través de estos
mecanismos formales que permiten dar segui-
miento a las metas y el mejoramiento continuo
gue promueve la empresa.

Esta informacion, en muchos casos, sirve
ademas como base para el establecimiento de
reconocimientos especiales. Asi, por ejemplo,
en lo que respecta a beneficios econdémicos, la
organizaciéon ha impulsado esquemas de com-
pensacion variable en un grupo importante de
niveles organizacionales, lo cual busca que los
colaboradores perciban mayores ingresos seguin
su nivel de esfuerzo y desempeno.

Si bien el valor econémico generado por
la compafia disminuyd en el aflo 2009 por la
crisis econdémica vigente, BAC | Credomatic no
ejecutd medidas drasticas de reduccién en su
inversion en el capital humano, sino por el con-
trario, brindé auxilios econémicos temporales
a los colaboradores de menores ingresos. Mas

Cuadro 29

Red Financiera BAC | Credomatic

Niimero total y % de colaboradores que dejaron
su empleo*® en el 2009

NO. DE COLABORADORES iNDICE DE ROTACION
4.906 32,19%

* Incluye renuncias, despidos, y otros. Fuente: Direccién Regional de Recursos Humanos

aun, reconociendo su invaluable aporte, en el
2009 la empresa les retribuyd con US$248,4
millones en salarios y beneficios, un 2,86% mas
que en el 2008.

La inversion en el capital humano de la or-
ganizacion, sin embargo, no solo se plasmo en el
pago de salarios y bonificaciones. Adicionalmen-
te a esquemas competitivos de remuneracion, la
Red hizo una fuerte inversion en otros beneficios
que, dentro de la filosoffa ganar-ganar, impulsan
el desarrollo personal y profesional de los cola-
boradores e inciden positivamente en el progre-

Cuadro 30

Red Financiera BAC | Credomatic
Principales beneficios para colaboradores
(por encima de la ley)*

« Aprendizaje continuo
« Becas para estudios de los colaboradores
« Bonificaciones
« Estacionamiento para vehiculo (a partir de cierto nivel)
« Feriados adicionales a los establecidos por ley
« Higiene y salud ocupacional
« Licencia con goce de salario por paternidad
« Licencia con goce de salario por matrimonio
+ Licencia con goce de salario por fallecimiento
de un familiar directo
« Médico de empresa
» Pago de incapacidades
« Promocidn interna de personal
« Reconocimiento por antigiiedad
« Sequro de vida (casos particulares)
« Sequro médico
« Tarifas preferenciales en productos y servicios de la Red
« Traslado de personal entre empresas de la Red
» Uniformes
« Vacaciones adicionales a las establecidas por ley

*Aplican en al menos 4 de los 7 paises donde opera la Red.

Cuadro 31
Red Financiera BAC|Credomatic
Beneficios destacados por pais

México

« Vales de despensa: 5% sobre el salario diario de los colaboradores, hasta un maximo de $600 pesos mexicanos.

» Sequro de Gastos Médicos Mayores
» Aquinaldo superior al establecido por ley

Honduras
« Salario completo durante incapacidad

Nicaragua

« Plan Futuro- fondo de ahorro a largo plazo con aporte patronal
» Salario completo durante incapacidad

« Cooperativa de Ahorro y Crédito (afiliacién voluntaria)

Costa Rica

» Sequro estudiantil de accidentes para hijos de colaboradores (de primaria)
« Péliza de accidentes para personal especialmente expuesto a riesgos

» Asociacion Solidarista (2.942 asociados, 61,5% de los colaboradores del pais)

Panama

» Servicios oftalmoldgicos y dentales para colaboradores y sus familiares

» Descuentos en quarderfas y farmacias

so de sus familias. De esta forma, se complemen-
ta y mejora la politica retributiva de la empresa,
mejorando su atractivo como empleador y forta-
leciendo su sostenibilidad a largo plazo.

Los Cuadros N° 30 y Ne 31 resumen los
principales beneficios que se otorgan a colabo-
radores de tiempo completo, a nivel regional y
destacados por pais, respectivamente. Estos no
aplican para contratos de tiempo parcial, consul-
tores externos y empleados temporales.

La Red Financiera BAC | Credomatic cree fir-
memente que gran parte de su éxito radica en la
profesionalidad y las competencias de sus colabo-

radores. Por lo tanto, invertir en la capacitacion del
personal con el fin de que adquieran los conoci-
mientos, herramientas y destrezas para el desarro-
llo Optimo de sus funciones y contribuyan al pro-
ceso de mejora continua, se torna un imperativo.
Mediante el Programa de Desarrollo y Su-
cesion Gerencial, por ejemplo, la organizacion
identifica su personal clave, lo evalla, y determina
aquellas adreas donde podria fortalecer sus com-
petencias, habilidades técnicas y experiencias. A
partir de este analisis, desarrolla un programa que
le permita maximizar su desempeno y mejorar su
aptitud para ser promovido a niveles superiores.
Asimismo, cada ano, las gerencias de la or-
ganizacion realizan un diagndstico de las nece-
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sidades de capacitacion que tienen sus colabo-
radores y con base en este, realizan un plan de
capacitacion anual. Las capacitaciones pueden
ser facilitadas interna o externamente.

» Disponibilidad de cursos de informacién
interna: Cada pais tiene una lista de cursos
que desarrolla internamente. La mayor par-
te de los cursos estan disponibles para to-
dos los colaboradores sin importar su nivel.
Durante el 2009 se invirtieron US$740,864
en capacitacion interna a nivel regional.

+  Disponibilidad de financiacién para forma-
cién externa: En todos los paises se financian
cursos externos para los colaboradores, de-
pendiendo de las brechas que tenga con res-

Cuadro 32

Red Financiera BAC | Credomatic
Promedio de horas e inversion en formacion por colaborador, por pais, 2009

Pais Horas de formacidn por colaborador Inversion en formacion por colaborador (US$)
México 209 179
Guatemala 51 38
El Salvador 59 174
Honduras 39 106
Nicaragua 31 52
(ostaRica 81 119
Panamd 100 260
Direcciones Regionales 12 249
Promedio Regional 67 128

Fuente: Direccion Regional de Recursos Humanos

RED FINANCIERA BAC | Credomatic NICARAGUA

PLAN FUTURO

Con el PLAN FUTURO, BAC | Credomatic quiere dar mas sentido a su responsabilidad social corporativa a lo interno, fomentando en sus
colaboradores la cultura del ahorro a largo plazo y el planeamiento para la jubilaciéon. El aporte de cada colaborador se hace mediante un
sistema de deduccién de némina con previa autorizacién. La empresa contribuye de manera proporcional a este ahorro siguiendo un criterio

de antigiiedad del colaborador.

Antigiiedad (Aios) | Aporte Colaborador | Aporte Maximo Empresa
Menos de 1 afio llimitado 0%
1a3afios llimitado 2.5%
3a5afios llimitado 3.75%
Mds de 5 afios llimitado 5%

En 2010 se prevé lanzar una campafia interna de comunicacién que estimule al sector mds joven de nuestros colaboradores a afiliarse, ha-
ciendo hincapié en la necesidad de garantizar su nivel de vida después del retiro. Este fondo no pretende ser un sustituto del seguro social,

sino un complemento del mismo.

Actualmente el 10% de los colaboradores se encuentran afiliados al Plan Futuro
y se cuenta con un fondo de US$160,000.00. Este fondo se constituye como un
sistema de pensién complementaria privado. Con el propésito de que tenga una
acumulacién de valores a largo plazo, este no esta sujeto a retiros parciales y los
saldos son manejados en délares con una tasa de rendimiento anual real, posi-
tiva y congruente con la tasa del mercado financiero nacional (obtenida a través
de instrumentos de inversién autorizados por la Superintendencia de bancos).

pecto al perfil de su puesto. Durante el 2009 se
invirtieron US$1.066.472 en la regién en capa-
Citacion contratada a operadores externos.

Por otra parte, cumpliendo con el manda-
to legal vigente, el aporte de la empresa a los
institutos estatales de formacion técnica en los
paises de la region totalizdé US$1.467.960. De
este monto, un total de $143.996 fue utilizado
por la misma empresa para capacitacion de sus
colaboradores. Adicionalmente, todos los paises
brindan becas, financiamientos y/o descuentos
para estudios de pre-grado, maestria e idioma
inglés, entre otros, que son servicios a los cuales
el colaborador accede externamente.

La creacion de espacios de trabajo diversos
e inclusivos es entendida por la empresa no solo
como la aceptaciony el respeto a las diferencias,
sino que también contempla e incentiva la di-
versidad de ideas, experiencias y personalidades
en el trabajo. La organizacién se esfuerza para
que sus colaboradores sientan que sus contribu-
ciones son consideradas, altamente valoradas, y
unaimportante fuente de oportunidades de cre-
cimiento, flexibilizacién y adaptabilidad.

En términos de igualdad de oportunidades,
en la organizacion no se discrimina por razones
de sexo, raza, edad, nacionalidad u otras distintas
de los requisitos solicitados para cada puesto. La
politica de compensacién en BAC | Credomatic
se apoya en el nivel de responsabilidad del pues-
to y en la evolucion profesional de cada perso-
na. A igualdad de funcion y responsabilidad del
puesto, de la evolucién profesional y de cum-
plimiento de objetivos, la relacion salarial entre
hombres y mujeres es equivalente.

PROGRAMA REGIONAL DE INNOVACION

Lainnovacion es parte de la cultura organizacional en BAC | Credomatic. Con el fin de crear
espacios para la reflexion, la creatividad y la experimentacién; maximizar la diversidad de
pensamiento y aprovechar al maximo el extraordinario potencial de sus colaboradores,
asi como su correcto reconocimiento y divulgacidn, en el 2009 se formaliz6 un Programa
Regional de Innovacién. Mediante este programa y a través de campafias dirigidas a abor-
dar temas identificados como prioritarios para la empresa, se sistematiza la generacién,
evaluacion e implementacién de ideas.

Proceso de Innovacion

Descubrimiento

oportunidades Generacion de Evaluacion y Ejecucion de
y generacion de ideas seleccion de ideas proyectos
campafas

Adicionalmente, con la intencién de profesionalizar este proceso, la organizaciéon adquirié
un software en el que los colaboradores ingresan sus propuestas, creando asi un “merca-
do de ideas” al que estos tienen acceso.

El proceso, ademas de incentivar y premiar a los colaboradores, ha permitido mejorar
procesos internos, niveles de productividad y eficiencia e introducir al mercado productos
y servicios innovadores, para mayor satisfacciéon de publicos tanto internos como exter-
nos, diferenciacién con respecto a la competencia y aumento de la participaciéon de mer-
cado de la empresa.

EN EL 2009 SE PRESENTARON 3.183 IDEAS INNOVADORAS A ESCALA REGIONAL

La evaluacion del compromiso, la satisfac-
ciony lalealtad del capital humano se realiza por
medio de una herramienta de Diagnéstico Orga-
nizacional, la cual hace una revisién exhaustiva

de la percepcion del colaborador para descubrir
cudles son los factores claves en el compromi-
so y establecer planes de accién concretos para
mejorar aquellas dreas donde haya oportunida-
des de mejora.
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A pesar de operar en una industria cuya
huella ambiental es menor que en otras, la Red
Financiera BAC | Credomatic reconoce el impac-
to ambiental de sus operaciones, y lo traduce en
un compromiso permanente de identificar me-
jores practicas para prevenir, eliminar, disminuir
0 compensar los impactos que se derivan de to-
das las &reas del negocio.

Para cumplir con este compromiso, la Red
Financiera BAC | Credomatic cuenta con dos ini-
ciativas principales en el tema ambiental:

« Unsistema de Gestion Ambiental Interna de
sus operaciones

« La promocién de mejores practicas am-
bientales en sus clientes, colaboradores,
proveedores y otras contrapartes, a través
de programas y proyectos especificos rela-
cionados con la compensacion de carbono,
el reciclaje, la disminucion de los impactos
en sus propias familias, y la proyeccién hacia
la comunidad, entre otros.

Esto ha llevado a la empresa a la aplicacion
paulatina de mejoras operativas que permitan
desarrollar sus actividades comerciales de forma
mas amigable con el ambiente, contribuyendo
asi con el desarrollo sostenible a escala local,
nacional y regional. De igual forma, la empresa
ha venido promoviendo la aplicacion de mejo-
res practicas ambientales en su cadena de valor,
motivando a prevenir, mitigar, restaurar, dismi-
nuir y compensar los posibles dafios ambienta-

les y sociales que generan los actores vinculados
a esta cadena y esforzédndose por evaluar y me-
jorar estas practicas continuamente.

Una de las formas de potenciar estos esfuer-
Z0s es a través de un mejor conocimiento y apli-
cacion de la normativa vigente, asi como de las
experiencias de empresas lideres en este campo,
no solo en los paises donde opera la empresa,
sino a escala mundial.

Sistema de Gestion Ambiental

El principio de precaucién respalda la adop-
cién de medidas protectoras cuando no existe
certeza cientifica de las consecuencias para el
medio ambiente de una accién determinada.
Asimismo, la sostenibilidad ambiental implica un
uso racional de los recursos y asumir una posi-
cién proactiva para disminuir este uso; es decir,
esta basada en un principio de ahorro.

Esto ha llevado a la empresa a evitar el consu-
mo de recursos, siempre que esto sea posible. Para
aquellos recursos de consumo inevitable, laempre-
sa ha promovido acciones que aseguran un con-
sumo responsable. Finalmente, BAC | Credomatic
ha sido proactiva en buscar soluciones novedosas,
mediante la puesta en marcha de programas que
ya estan contribuyendo con los esfuerzos de pro-
teccion ambiental en los paises centroamericanos,
de manera directa e indirecta, y que ademads, en
muchos casos, vinculan a sus publicos de interés,
especialmente aquellos que tienen relacién direc-
ta con la empresa, como es el caso de sus colabo-
radores, proveedores y clientes.

Para lograr estos objetivos, y cumplir con la
l6gica descrita, el primer paso fue la determina-
cion de los impactos ambientales de la empre-
sa, a lo largo de todas sus operaciones. En otras
palabras, incluye aquellas actividades que se lle-
van a cabo y que de una u otra forma inciden
en el medio ambiente, ya sea por el consumo de
recursos o por la generacién de desechos. Con
este diagndstico como base, se realizd un ana-
lisis de los impactos identificados, para determi-
nar los objetivos que se quieren alcanzar. Estos a
su vez, se tradujeron en una serie de programas
que buscan la mejora del rendimiento ambiental
de la organizacion. En esta etapa fue muy Util la
creacion de indicadores que permiten medir el
impacto de cada programa, como es el caso de
los indicadores de consumo de recursos (agua,
electricidad, papel) y los de desechos (ordinarios,
de reciclaje, especiales, tecnoldgicos).

Los mayores logros de este sistema a di-
ciembre de 2009, estan relacionados con el aho-
rro de energia y un mejor manejo de los dese-
chos, a partir del establecimiento de iniciativas
de reciclaje de papel, cartén, plastico y aluminio
en todos los paises. Donde ha sido posible, se ha
logrado ademds una mejor disposicién de dese-
chos electronicos.

El Sistema de Gestion Ambiental de la Red
Financiera BAC | Credomatic esta alineado con
la estrategia del negocio y forma parte del enfo-
que integral de la triple linea de desarrollo, eco-
némico, social y ambiental, haciendo de estos
criterios un elemento diferenciador y de ventaja

competitiva. Una fortaleza para el acercamiento
al problema ambiental, ha sido la plataforma de
Gestion de Calidad. En la aplicacion de los prin-
cipios e indicadores de la Norma ISO14001:2004,
se han tomado como base las mejores practicas
de la Norma 1SO 9001:2008, ya conocidas y apli-
cadas por casi una década. Para algunos paises,
como es el caso de Costa Rica, la empresa ha ido
un paso mas alla, avanzando hacia la certifica-
cion en esta Norma para el 2010.

Finalmente, es importante reconocer que,
por la naturaleza del negocio, centrada en la co-
mercializacion de productos y servicios financie-
ros, el impacto de la Red Financiera BAC | Credo-
matic se visualiza como "menos dramatico” que
el de otras industrias. Precisamente por ese sen-
tir generalizado, no necesariamente correcto, ha
sido dificil lograr el compromiso de los diferentes
actores en el proceso. Si bien las autoridades han
mostrado interés y compromiso, el reto por de-
lante es ain muy grande y las lineas de trabajo,
muy desafiantes.

Sistema de Gestion Ambiental, Costa Rica

A partir del inicio oficial de la implementa-
cién del Sistema de Gestion Ambiental, en Julio
2009, la Red Financiera BAC | Credomatic en Cos-
ta Rica ha tenido grandes avances en la preven-
cion de la contaminacion. Para finales del 2009,
la empresa ha logrado consolidar por completo
el proceso de clasificacion de desechos. El Insti-
tuto Tecnoldgico de Cartago (TEC) en Costa Rica,
procesa todos los materiales que pueden ser re-

RED FINANCIERA BAC | Credomatic PANAMA
AL GORE EN PANAMA

Como parte de su estrategia de RSC, BAC | Credomatic Panama fue patrocinador de la visita
del ex vicepresidente de los Estados Unidos y Premio Nobel de la Paz, Al Gore, quien visit6 el
pais para hablar sobre los desafios que implica el cambio climatico en nuestro planeta.

La conferencia de Al Gore, basada en el documental “An Inconvenient Truth” (Una verdad
inconveniente) del 2006, tocé temas como el modelo de desarrollo y el impacto y riesgos
del cambio climatico en la cuenca del Canal de Panama.

“Si cada uno de nosotros no cuida la cuenca hidrografica del canal, va a incidir en el transi-
to de barcos y no solamente en nuestra economia, sino también en la economia mundial”
comento el Ex vicepresidente.

Antes de su conferencia, el Sr. Gore particip6 en un almuerzo, donde converso con Sefior Pre-
sidente de Panamad, Martinelli, y altos funcionarios del Gobierno asi como representantes del
mundo empresarial y politico del pais. Jaime Moreno, Gerente General de BAC Panama y Juan
Carlos Mejia, Gerente General de Credomatic estuvieron presentes durante el almuerzo.

En su disertacion, sostuvo que “hay asuntos que son sumamente importantes a nivel
mundial. Por eso, la politica importa, y hay que tomar decisiones para no seguir dafiando
al mundo”. Debemos usar el sentido comun y el conocimiento cientifico para seguir ade-
lante con los proyectos que proponemos”, enfatizo.

Con este patrocinio, una vez
mas. BAC | Credomatic contri-
buy6 en el esfuerzo por sen-
sibilizar al publico en general
sobre este tema que es un
elemento clave promover una
mejor gestion ambiental en
beneficio de nuestro planeta.

Juan Carlos Mejia, gerente de
Credomatic en Panamd, saluda al
sefior Al Gore. Al fondo, Jaime Moreno
Mejia, Gerente General de BACy otros
empresarios del pais.
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El Sistema de Gestion
Ambiental de la Red Financiera
BAC | Credomatic esta alineado
con la estrategia del negocio

y forma parte del enfoque
integral de la triple linea de
desarrollo, econdmico, social

y ambiental, haciendo de
estos criterios un elemento
diferenciador y de ventaja
competitiva.

ciclados para ser reincorporados a nuevas lineas
de produccién, como es el caso del plastico, pa-
pel, vidrio y aluminio. De igual manera, brinda un
tratamiento previo al desecho de aquellos mate-
riales que lo requieren (bombillos fluorescentes,
equipos de tecnologia, papel, plastico y otros),
minimizando su impacto ambiental.

Para poder medir el impacto de la imple-
mentacion de este Sistema de Gestion Ambien-
tal, en todos los edificios donde opera el BAC
San Joséy Credomatic Costa Rica, se monitorean
mensualmente una serie de indicadores de con-
sumo de agua, papel, electricidad y clasificacion

de desechos para reciclaje. Estos se reflejan en
Informes de Calidad que son entregados a las
areas operativas, y cuyos resultados afectan las
mediciones del desempefio de las jefaturas y ge-
rencias de las distintas areas.

BAC | Credomatic Costa Rica inici6 en el
2009 el proceso de certificacién de dos edificios
bajo la Norma I1SO14001:2004, donde se con-
centran alrededor de 800 personas, que repre-
sentan cerca del 20% de los colaboradores de la
Red financiera en ese pais. Esta certificacion sera
emitida por la firma Lloyd’s Register. El estableci-
miento de este sistema de Gestién Ambiental ha
implicado importantes esfuerzos de documen-
tacion e inversion de recursos, pero sobre todo,
un involucramiento y trabajo en equipo de toda
la empresa en favor del ambiente.

Sensibilizacion para la Mejora en el

Desempeiio Ambiental

Con el fin de lograr mayor compromiso de
los colaboradores en el tema ambiental, se ha
puesto en marcha un programa de sensibiliza-
cion y educacion hacia lo interno de la empresa,
que utiliza una serie de canales de comunicacion
permanente, como fondos de pantallas, charlas,
noticias, talleres, entre otros. El pilar del sistema
ha sido el establecimiento de los Gestores o Pro-
motores Ambientales que se han incorporado al
programa como voluntarios, en todos los paises
donde opera la Red Financiera BAC | Credoma-
tic. Estos son los representantes ambientales de
todas las areas de la organizacion. Ellos velan
por la salud del Sistema desde el dia a dia de sus
actividades, mediante inspecciones periddicas,
capacitaciéon y sensibilizacion constante a sus
companeros de trabajo.

La comunicacion y sensibilizacion han sido
claves para lograr un cambio que ya se obser-

Yo cuido ol planeto

Este “mundo feliz” se coloca en el escritorio
de los colaboradores de Credomatic México,
que cumplen con la normativa ambiental
de la empresa. La supervision la realizan los
promotores ambientales.

va en la cultura de la empresa, hacia mejores
practicas ambientales y mayor preocupacion de
nuestros publicos de interés por este importante
tema. Este cambio se proyecta mas all3, vincu-
lando a las familias y comunidades.

Sensibilizacion sobre el tema ambiental, México
Credomatic México dio su primer paso en
materia ambiental con la sensibilizacién de sus
colaboradores sobre este tema con el objetivo
de que la cultura ambiental sea parte integral
de la empresa en un futuro. El documental “Una
verdad Incomoda” forma parte de la induccion

que toda persona recibe al ingresar a laborar a la
empresa, lo cual facilita las practicas ambientales
que tendran que aplicar en sus labores diarias.

Ademéds, existe un Comité Ambiental con-
formado por 21 promotores ambientales vo-
luntarios, encargados de liderar las campafas
ambientales internas y velar porque se respeten
las reglas y estén en funcionamiento los meca-
nismos ambientales especificos de cada uno de
los lugares de trabajo. Los promotores reciben
cursos de actualizacion en esta materia y, para
hacer mas visible el movimiento, los miércoles
portan una camisa color verde y el listén de su
gafete también en verde.

Un gran éxito, por ejemplo, fue la campaia
de ahorro de energia. Se colocaron calcomanias
alusivas al ahorro en apagadores de luz, monito-
res, aires acondicionados y todos los lugares de
consumo de energia, al tiempo que se implemen-
té una dindmica con los colaboradores segun la
cual si alguno rompia las reglas establecidas para
ahorrar energia, recibia un “planeta triste”en la es-
quina de su monitor. Si volvia a incurrir en la falta,
acumulaba dos planetas. Si no volvia a cometer
la falta, se le cambiaba por un “planeta feliz” Tam-
bién se realizaron rondas nocturnas para verificar
que todo se dejara apagado y desconectado y se

} Cuadro 33
Red Financiera BAC | Credomatic

generaron reportes para las gerencias sobre las
faltas en las que incurrian por érea. El consumo
de energfa en los edificios de la empresa se redu-
jo considerablemente, por ejemplo, 28% en un
edificio y 22% en otro, lo cual se tradujo aproxi-
madamente a US$5000 de ahorro.

"Para mi formar parte del Comité Ambiental
ha sido muy enriquecedor porque no sélo se puede
aplicar en el trabajo, sino también en la vida perso-
nal... he aprendido mucho ya que es un hecho que
si creamos conciencia en la gente, podemos crecer
no sélo como empresa, sino como seres humanos!
Damian Gutiérrez, colaborador, promotor am-
biental desde 2008.

Ahorro en electricidad agua y papel

Los pafses han establecido indicadores y
metas de reduccién para el ahorro de electrici-
dad, agua y papel, que incluso en algunos casos
han sido incorporadas dentro de las mediciones
de desempenio (a través de los Balanced Score-
Cards) de las dreas y gerencias.

El papel es un insumo clave dentro de la
compania debido a su uso cotidiano. Una revi-
sién de su utilizacion lleva a una serie de opcio-
nes acerca de las mejores practicas con respecto
a su uso. Cada uno de los paises ha implementa-

impactos estimados del programa de migracion de estados de cuenta

do una o diversas iniciativas en esta linea:

« Reduccion del consumo: siendo esta una
prioridad para todos los paises, por su doble
impacto econémico y ambiental.

« Uso de papel reciclado: tiene implicitos be-
neficios ambientales y potenciales benefi-
cios econémicos a la comunidad.

+ Migracion a Estados de Cuenta electrénicos,
mediante los cuales se ahorra papel, bajan
los costos para la empresa y se facilita el ac-
ceso al cliente.

La Migracién de Estados de Cuenta de me-
dios fisicos a medios electronicos, ademas, cuen-
ta con la fortaleza de involucrar en iniciativas am-
bientales a los clientes de la Red Financiera.

El Programa de Migracion de Estados de Cuen-
tas ha acumulado durante el 2009 més de 184.000
estados de cuenta migrados a escala regional. Es
importante considerar que a partir de su migra-
cion, cada estado de cuenta representa al menos
dos hojas de papel que dejan de consumirse men-
sualmente, con los respectivos ahorros en consu-
mo de electricidad y agua. Esto quiere decir que los
estados de cuenta migrados produciran un ahorro
equivalente a lo que indica el Cuadro N° 33,

350 Arboles

1.7 Millones de litros de Agua

60 Toneladas de Didxido de Carbono no liberadas

> |

A

Fuente: Coordinadoras de RSC.
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“Para mi significa mucho ser parte
del Comité Ambiental. Me puedo
dar cuenta de lo mucho que influye
en nuestro medio ambiente ser
parte de una compaiia que cuida
sus recursos y al mismo tiempo se
preocupa por el medio ambiente. ..
al principio los comparieros no lo
tomaban en serio, pero cuando
encontraban los planetas tristes,
los resultados de los rondines o las
llamadas de atencion por parte de
los promotores, se dieron cuenta
que no era cualquier cosa y que
realmente la empresa se preocupa
por el ahorro de energia.” Oscar
Sepulveda, area de crédito,
promotor ambiental desde 2008

La medicion del consumo de energia, agua
y papel, ofrece una indicacion del impacto de
la organizacién en términos medioambienta-
les. Medir el consumo de energia, por ejemplo,
es relevante en relacion con las emisiones de
gases de efecto invernadero y el calentamiento
global. Asi mismo, conocer el consumo interno
de estos recursos, facilita el monitoreo de la efi-

ciencia en el uso y la medicién del ahorro en
términos cuantitativos.

En el 2009, BAC | Credomatic inici6 esfuer-
z0s hacia el monitoreo del consumo de estos
recursos. Los principales avances se dieron en las
Sucursales de BAC Nicaragua y en los Edificios
Administrativos en Costa Rica. El resultado de
esta mediciéon se muestra seguidamente.

Grafico 3
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En el 2010 se pretende la estandarizaciéon y
sistematizacion de estas mediciones en las su-
cursales y oficinas administrativas del Grupo en
todos los paises donde opera la Red.

Adicionalmente, en el segundo semestre
del 2009, los 2 edificios administrativos de BAC
| Credomatic Costa Rica que iniciaron el proce-
so de certificacion 1SO14001, empezaron con la
medicion de los materiales acopiados y clasifi-
cados por tipo y peso.

Reduccion en el consumo, Edificio COE, Guatemala

En el mes de febrero de 2008 se anuncid
el traslado de edificio por parte de BAC | Cre-
domatic Guatemala a instalaciones nuevas, por
lo que la Gerencia General designé al drea de
Calidad y Productividad para liderar el proce-
so y la logistica que involucraba. Se realizaron
dos procesos de sensibilizacion para todos los
colaboradores, “Creando un nuevo lugar de tra-
bajo” (que implicaba la metodologia 55) y “Nos
vamos al COE” (que explicaba las nuevas con-
diciones de trabajo dentro del edificio) ambas
con el apoyo y seguimiento de Responsabili-
dad Social Corporativa con el objetivo de darle
un sentido humano a este cambio significativo
para los colaboradores, y promover su apropia-
cion del proceso.

Previo al traslado se realizaron auditorias a
todas las dreas que permitieron levantar informa-
cion que reflejaba el excesivo uso de papel en la
generacion de controles y soportes. La cantidad
de impresiones y fotocopias ascendia a 450.000
hojas al mes, poco aprovechamiento del espa-
cio, almacenamiento de papeleria inservible y
procesos que generaban documentos innecesa-
rios. Ademads, existia dispersion de impresoras y
fotocopiadoras, sumando en total 80 maquinas
dentro del edificio, todas utilizando insumos

P Cuadro34
Consumo mensual promedio y per capita de agua, energia y papel, 2009
Edificios Administrativos, BAC | Credomatic Costa Rica

Consumo mensual promedio Consumo mensual promedio per capita

Aqua (mts3) 2765 16,53
Energia (KwH) 571.563 2.269
Papel (resmas) 447314 1,05

Fuente: Gerencia de Calidad, BAC | Credomatic Costa Rica

} Cuadro 35

Materiales acopiados por tipo y peso BAC | Credomatic Costa Rica
" PAPEL Kg PLASTICO Kg CARTON Kg ELECTRONICOS Kg
es
Acopiados Tratado* Acopiados Tratado Acopiados Tratado Acopiados

Jul-09 1.357 500 150 219 95 0 0
Sep-09 680 86 139 3 75 0 0
Oct-09 8.251 358 128 0 120 0 415
Nov-09 6.196 126 128 0 120 0 865
Dic-09 8.249 200 63 0 70 0 0

*Tratado: se evit6 que llegara a relleno sanitario. Corresponde a los materiales recogidos en 2 de los principales edificios administrativos de BAC | Credomatic Costa Rica. Fuente:

Gerencia de Calidad.

diferentes. Sin embargo la metodologia 55 ayu-
daba a ordenar estaciones de trabajo, pero no
reducia la cantidad de impresiones.

Se planifica entonces dentro del nuevo
edificio eliminar estos procesos de impresion
y fotocopiado desordenados e implementar el
programa de reduccion de papel (y como con-
secuencia de toner) que consiste en la centrali-
zacién de las fotocopias, impresiones y escaneos,
colocando 3 centros de impresion en el nuevo

edificio manejados por medio de una clave para
todos los usuarios, con la cual se lleva un moni-
toreo y seguimiento diario por parte del drea de
productividad para cada uno de los usuarios.

Paralelamente se introdujo el programa de
reciclaje, a cargo directamente del Area de Res-
ponsabilidad Social, con el objetivo de contribuir
a minimizar el impacto ambiental de la empresa
y apovyar al proceso de cambio, el cual hasta el
2009 ha logrado los siguientes resultados:
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} Cuadro 36
Red Financiera BAC | Credomatic Guatemala
Impacto del programa de ahorro de papel

Lbs. (!e papel firboles no talados Personas para I'as que se Kw. de energia Kg. de basura
reciclado produce oxigeno ahorrados ahorrados
60.000 Ibs. 462 drboles 3.231 personas 129,31 kw 40,90 kg.

A la fecha se ha logrado reducir
el numero de impresiones de
450.000 a 250.000 al mes lo que
conlleva un ahorro de mas de
$30.000 dolares al mes.

El programa ha sido exitoso porque mini-
miza el impacto al medio ambiente, apoya la
Creacion de una cultura de cambio y de automa-
tizacion de procesos evitando la generacion de
documentos innecesarios y promueve el esca-
neo de una gran parte de expedientes, logrando
con ello estaciones de trabajo que no hacen uso
de papel. También involucra otros aspectos: por
ser un espacio abierto, los usuarios deben reali-
zar una fila para imprimir, esto evita que se estén
levantando constantemente de su lugar, ahorra
tiempo, y al ser en blanco y negro, el costo se
reduce. Por otra parte, si el colaborador necesita
mas de 50 fotocopias o impresiones, debe solici-
tar autorizacion escrita de su jefe inmediato y del
area de Productividad.

MIGRACION DE ESTADOS DE CUENTA COMO APOYO A LA EDUCACION,
RED FINANCIERA BAC | Credomatic, COSTA RICA

La iniciativa se enmarca dentro de la cam-
pafia de migracion de estados de cuenta que
tiene BAC-Credomatic Costa Rica, conscien-
te de la necesidad de apoyar la educacién
costarricense se unié al Club Rotario de Cu-
rridabat para financiar el programa de en- &% e

q g 9 9 | IDBEANBEL
trega de diccionarios a diferentes escuelasy == viero anti ¥
colegios de la zona. La campaiia, la cual fue 4 QNN LA Ninz
§ , L JeETEL . COSTARRICENSE
comunicada a los clientes a través de me- 1E DIGA

dios masivos y ofrecimiento telefénico, con-
sistio en que por cada uno de los estados de
cuenta migrados, se donaria un diccionario
Inglés-Espafiol a un nifio, nifia o joven de
una escuela o colegio publico costarricense.

“THANK YOU"
SIEMPRE ES POSIBLE

De esta forma, BAC | Credomatic hace un
aporte al aprendizaje del idioma inglés apo-
yando el Plan Nacional que dirige el Minis-
terio de Educacién en este tema, este es un
programa ganar-ganar; donde la empresa
ahorra recursos, el ambiente se ve bene-
ficiado y la educacidn de los nifos, nifias y
jovenes, fortalecida.

A la fecha se ha logrado reducir el nimero
de impresiones de 450.000 a 250.000 al mes lo
que conlleva un ahorro de mas de $30.000 do-
lares al mes. Con esta buena practica BAC | Cre-
domatic Guatemala quedd como finalista en el
Premio CentraRSE 2009 en el eje de Medio Am-
biente.

Mejoras para la disposicion de desechos, Nicaragua

La disposicion apropiada de desechos y en
especial el acopio, son practicas que aunadas a la
disminucion en el consumo, crean no sélo un im-
pacto ambiental positivo, sino ademdas un cambio
en nuestra forma cotidiana de relacionarnos con el
ambiente. Este tipo de practicas, cuando inician en
la empresa, pueden ser extendidas a las familias y
las comunidades. Los insumos susceptibles a pro-
cesos de reciclaje varfan de pafs en pais, pero el pa-
pel es en definitiva el més generalizado, debido al
alto volumen de consumo y por la amplia deman-
da de este material en las empresas recicladoras.

BAC| Credomatic en Nicaragua haengranado
su programa de reciclaje con el apoyo a diversas
asociaciones de bien social. En el caso de Los Pipi-
tos, a quienes se dona el papel para que puedan
venderlo y financiar sus operaciones; durante el
2008 se les entregd un total aproximado de 2500
libras de papel triturado, y este afio 2009, se dona-
ron un total de 4000 libras de papel triturado.

De esta manera, las Asociacién cuenta con
recursos que destina a financiamiento de activida-
des artisticas y deportivas de los nifios y nifias con
capacidades diferentes. Se cuenta ademas con un
sistema de acopio y clasificacion de desechos en
el edificio principal administrado por la Inmobilia-
ria BAC, de igual manera se cuenta con un sistema
de entrega de cartuchos de tinta de todas las su-
cursales y aéreas de trabajo para beneficio de la
Asociacion de Niflos Quemados APROQUEN.

PROGRAMA CARBONO NEUTRAL
RED FINANCIERA BAC | Credomatic COSTA RICA

En el marco del Programa “Carbono Neu-
tral” que BAC | Credomatic ofrece a sus
clientes desde el 2008, como un producto
para la mitigacién de emisiones de carbo-
no de los automoviles, la empresa firmé un
nuevo convenio con la Universidad EARTH
(Escuela de Agricultura de la Region del
Trépico Himedo).

Este convenio constituye una mejora sustan-
tiva con respecto al anterior, por cuanto au-
menta la fijacién por cliente de 5,5 a 6 tone-
ladas por afio e incluye una serie de mejoras
operativas al programa al cual se han suma-
do mas de 3000 clientes que al 2009 habian
fijado mas de 8.000 toneladas de didxido de
carbono. Otro beneficio del nuevo convenio
es que las personas participantes tendran la
posibilidad de ver las siembras para fijaciéon

mediante una plataforma geo-referenciada
en el sitio web del programa.

El programa, un verdadero compromiso
con el medio ambiente, brinda a los clien-
tes de la Red Financiera, la oportunidad de
equilibrar la contaminacién de sus vehicu-
los a través de programas de reforestacion
que fijan emisiones de didxido de carbono,
con el respaldo de la Universidad EARTH.

De esta manera el CO2, en lugar de perma-
necer en la atmdsfera agravando el proble-
ma del cambio climatico, es capturado por
los arboles y el oxigeno liberado es utiliza-
do por otros seres vivos para respirar. Para
garantizar la transparencia y rigurosidad
técnica, el programa es auditado por el Ins-
tituto Tecnoldgico de Costa Rica (ITCR).

Gerardo Corrales, Gerente General de BAC San José, José Zaglul, Director de la EARTH, Jorge Rodriguez, Ministro de
Ambiente y José I. Cordero, Gerente de Credomatic, en el evento de firma del nuevo convenio para el programa de

Carbono Neutral, en Costa Rica.
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Principales asociaciones a las que pertenecemos

MEXICO
American Chamber de Jalisco
Asociacion de Relaciones Industriales A.C. (ARIOAC)
Cémara Nacional de Comercio (CANACO)

GUATEMALA
Centro de Accion para la Responsabilidad Social Empresarial
(CentraRSE)

HONDURAS

- Consejo Hondurefo de la Empresa Privada (COHEP)
Asociacion Hondurefa de Instituciones Bancarias (AHIBA)
Fundacion Hondurefa de Responsabilidad Social Empresarial
(FUNDAHRSE)
Camara de Comercio e Industrias de Tegucigalpa (CCIT)
Cémara de Comercio e Industrias de Cortes (CCIC)
Cémara de Comercio e Industrias de Danlf, Copan,
Ocotepeque, entre otras.

EL SALVADOR
ABANSA (Asociacion Bancaria Salvadorefa)
ANEP (Asociacion Nacional de la Empresa Privada)
Camara de Comercio e Industria de El Salvador
FUNDEMAS (Fundacion Empresarial para la Accién Social)

NICARAGUA

AMCHAM (American Chamber of Commerce)

COSEP (Consejo del Sector Privado)

ASOBANP (Asociacion Bancaria Nicaraglense)

Cémara espanola de Comercio

UNIRSE (Unién Nicaragiiense para la Responsabilidad Social)

COSTA RICA

PAN

Asociacion de Empresarios para el Desarrollo (AED)
Asociaciéon Bancaria Costarricense (ABC),

American Chamber of Commerce (AmCham-Credomatic)
Camara de Industrias de Costa Rica (BAC San José)

AMA

Asociacién Panamena de Crédito (APC)
Asociaciéon Bancaria de Panama (ABP)
Asociacion de Ejecutivos de Empresa (APEDE)
Firma de Consultoria Econdmica (INDESA)
Asociaciéon de Recursos Humanos

Asociacion de Corredores y Promotores de Bienes Rafces (ACOBIR)

Camara Panamena de la Construccién (CAPAQ)
Asociacion Panamena de Responsabilidad Social (SUMARSE)

Premios y distinciones recibidos durante el 2009

GUATEMALA
Mencién honorifica en los Premios CentraRSE 2009 por el
“Programa de Reduccién de Papel y Reciclaje”
Mencién honorifica en los Premios CentraRSE 2009 por el
“Programa de Cumplimiento”.

HONDURAS
Sello de Empresa Socialmente Responsable, Premios Aurum

EL SALVADOR

+ Reconocimiento por parte del Ministerio de Educacion por el apoyo a
la educacién con el programa de Educacion Financiera a las escuelas
nacionales
Reconocimiento del Museo de Arte de El Salvador (MARTE) por la
contribucién al programa “Amigos del Museo”
Reconocimiento del Patronato del Cuerpo de Bomberos de El Salvador
(PATCBES) por ser un miembro contribuyente con alto grado de
responsabilidad social hacia la comunidad
Reconocimiento de La Cruz Roja Salvadorefa por apoyar la campafa
de donacién de sangre Voluntarias Altruistas
Reconocimiento a la Excelencia Previsional. 3er lugar en la categorfa:
Bancos, Instituciones Financieras, Compafias de Telecomunicacion AFP
CRECER

NICARAGUA

Ccos

Mencion de honor en el Premio a la Excelencia por las mejoras
propuestas al Proyecto de Caja Branch Net

Reconocimiento de la Fundacion Teletén a la empresa 'y a los
colaboradores como uno de los principales donantes de sus proyectos.

TA RICA

Premio a la Excelencia de la Cdmara de Industrias en 5 categorias:
Liderazgo, Planeacion Estratégica, Procesos, Recursos Humanos,
Innovacion y Tecnologia

BAC Costa Rica fue reconocido por The Banker Global Financial
Intelligence como el mejor banco del pais en el 2009

BAC Costa Rica reconocido como el mejor banco privado del pais y por
brindar el mejor servicio de tarjetas (crédito y débito) en banca privada,
segun encuesta publicada en la Revista Actualidad Econdmica.

Grupo BAC | Credomatic posicionado no. 2 en el Rating de Empresas
Lideres de Costa Rica (no. 1 del sector financiero) de la Revista SUMMA.
Ranking dentro de las 10 companias con mejor ejecutoria en el
benchmark de la Asociacion Empresarial para el Desarrollo (AED)
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AVANCES 2009 Y OBJETIVOS 2010

TEMAS MATERIALES

AVANCES 2009

TEMAS MATERIALES

OBJETIVOS 2010

Enfoque de gestion de la RSC

La empresa actualizé su enfoque de negocios con el lanzamiento de su nueva Politica de Excelencia Operacional, estableciendo siete lineas estratégicas que incluyen temas sustantivos para su sostenibilidad.
Se puso en préctica la Politica Corporativa de RSC, vinculante para todos los empleados de la organizacion.

Se valido la Politica Corporativa de RSC ante diversos publicos interesados.

En todos los paises se incorporaron variables de desempefo de RSC en el Balance Score Card de gerentes y jefaturas.

Se realizé el primer “Didlogo directo con Publicos Internos y Externos”a nivel regional.

Los planes de trabajo se cumplieron a cabalidad y se alcanzaron las metas propuestas en mas de un 90%.

Enfoque de gestion de la RSC

Implementar acciones de RSC que respondan a los mandatos de la nueva Politica de Excelencia Operacional.

Dar continuidad a los esfuerzos de despliegue y capacitacion de la Politica Corporativa, especialmente en los niveles gerenciales.

Establecer un mecanismo de entrega de reportes de avance con cierta periodicidad y suscribir los Principios del Ecuador, Pacto Global y Objetivos del Milenio.
Dar seguimiento al cumplimiento de indicadores de medicién BSC de gerentes y jefaturas.

Sistematizar e institucionalizar la metodologia aplicada en el primer “Didlogo directo con Publicos de Interés Internos y Externos”

Cumpliren un 100% las acciones de RSC planificadas para el 2010 y mantener informada a la Junta Directiva de los avances en el cumplimiento.

Transparencia

Se aprob¢ el lineamiento regional de cumplimiento, donde se incorporaron los principales valores éticos y normas de conducta socialmente responsables que promueve el drea competente.
Se disend un portal especializado en RSC, con espacio para publicaciones regionales y de cada pafs.

Se estableci un mecanismo uniforme para la presentacion de avances por parte de los paises.

Se incluyeron mas de 280 nuevos productos en la Web, con informacion de interés para clientes y usuarios del servicio.

Se elaboro la Memoria de RSC 2009 bajo los lineamientos de GRI, Nivel B+.

Se perfeccionaron los sistemas de quejas, consultas, retroalimentacion de contrapartes, buzon de sugerencias, otros.

Transparencia

Continuar fortaleciendo los programas de integridad y cumplimiento desde las estrategias de RSC.
Redisenar el sitio web de RSC y aplicar estrategias para promover mayor trafico de publicos de interés.
Darle seguimiento a los reportes de avance a fin de apoyar a las éreas rezagadas.

Incluir mas informacion de interés y un mayor nimero de productos y servicios.

Identificar los indicadores GRI, Nivel A+ para implementarlos e incluirlos en la Memoria 2010.
Continuar en los esfuerzos de reforzamiento de estos servicios.

Vinculacion de grupos
deinterés

Se llevd a cabo un primer esfuerzo de mapeo de grupos de interés estratégicos.
Se definié, aplicd y validé una metodologia para la realizacion de didlogos directos con grupos de interés.
Se definieron mecanismos de vinculacidn con publicos de interés de la empresa.

Vinculacion de grupos
deinterés

Afinar la metodologia de mapeo de grupos de interés a nivel regional
Institucionalizar el proceso de didlogos directos con grupos de interés y sistematizar la metodologfa utilizada, incorporando modificaciones que la enriquezcan.
Institucionalizar los mecanismos de vinculacion con grupos de interés en los niveles de informacion, consulta e integracion.

Excelencia en los negocios

El Sistema de Gestion de Calidad evoluciond hacia un Sistema Integral de Excelencia Operativa, que incluye la aplicacion de varios esténdares ISO.
Se aprobd el sistema de Andlisis de Riesgo Ambiental y Social SARAS, que aplica los Principios de Ecuador a los créditos de inversion.

Se puso en marcha la Politica de Crédito Responsable, que busca mejorar la transparencia de la empresa frente a sus clientes.

Se amplié el nimero de productos y servicios con valor agregado y beneficios adicionales a nuestros clientes.

Se avanz6 en la interconexion de los sistemas de todos los paises, prestando servicios uniformes a todos los mercados.

Los principales proveedores en todos los paises fueron incluidos en el Sistema de Identificacion y Evaluacion de Proveedores SEP.

La cobertura de capacitacion a proveedores aumenté un 39% respecto del ano pasado.

Excelencia en los negocios

Apoyar los esfuerzos de la organizacién para la aplicacion de la nueva Politica de Excelencia Operacional, especialmente en lo que corresponde a temas de RSC.
Implementar el SARAS en todos los paises de la Region.

Completar el proceso de implementacion de la Politica de Crédito Responsable en todos los paises de la Region.

Continuar en el desarrollo de productos innovadores y profundizar las practicas de mercadeo responsable.

Dar seguimiento, controlar y mejorar los procesos que gestiona el sistema.

Institucionalizar el SEP en todos los paises de la Regién y actualizarlo con algunos indicadores de desemperio ambiental y social.

Incorporar tematicas ambientales en las campanas de sensibilizacion y capacitacion a proveedores a nivel regional.

Inclusién Financiera

Se avanzo significativamente en la regionalizacion de la estrategia de inclusion y bancarizacion de PyMEs iniciada en el 2008, alcanzando a todos los pafses.
La cartera de crédito a PyMEs alcanzoé un saldo récord por encima de $500 MM de dolares a escala regional, llegando a mas de 11.100 empresas.

Se estandarizaron a nivel regional los servicios financieros y no financieros especiales para PyMEs, cubriendo a méas de 8.200 empresas.

Se amplié la oferta de canales, mejorando la capacidad de inclusion de nuevas poblaciones a los servicios financieros que ofrece la empresa.

Inclusién Financiera

Consolidar y ampliar la estrategia de inclusion y bancarizacion de pequenas y medianas empresas a través de laimplementacion del software SySBAC en al menos 3 pafses.
Crecer en al menos un 10% con respecto al afo 2009.

Aumentar en al menos un 20% la cobertura de PyMEs con servicios financieros y no financieros especiales.

Continuar creciendo en canales y servicios a escala regional.

Educacion Financiera

El Programa de Educacién Financiera a clientes aumenté su cobertura llegando a més de un millén a través de mensajes escritos y a mas de 12.000 a través de cursos presenciales.
En El Salvador, Nicaragua y Costa Rica se establecieron programas de Educacion Financiera para la sociedad, través de medios masivos como radio y television.

Después de tres anos de trabajo conjunto, se suscribié un convenio de cooperacion entre el Ministerio de Educacion Publica y BAC|Credomatic Costa Rica, constituyéndose en un ejemplo de alianza publico-privada de gran impacto.

En Costa Rica se capacitaron més de 2300 profesores y 45.000 estudiantes de secundaria en Educacién Financiera, el marco del convenio con el MEP.

Se suscribié un convenio de colaboracion entre Credomatic Panama y el Instituto Nacional de Formacion y Capacitacion para el Desarrollo Humano INADEH.
Més de 2.400 PyMEs recibieron el curso de Excelencia Financiera impartido por ejecutivos de la Red Financiera.

Més de 7.326 colaboradores de la empresa, (38% del total), recibieron el curso de Educacion Financiera para la Vida.

Se identificaron casos de colaboradores con altos niveles de endeudamiento en varios paises de la Region.

Educacion Financiera

Duplicar el niimero de clientes y/o empleados de clientes alcanzados a través de cursos presenciales de Educacion Financiera.
Ampliar la cobertura de estos programas y establecer iniciativas similares en otros paises cubiertos por la Red Financiera.

Dar seguimiento a la implementacion de los planes de estudio aprobados por el MEP y lograr la insercidn de la ensefanza financiera como eje transversal en el curriculo formal del sistema de educacion costarricense.

Capacitar al menos el 50% de los profesores de secundaria que seran responsables de impartir la nueva materia que esta en proceso de aprobacion.
Implementar las actividades contenidas en el convenio, alcanzando al menos 200 profesores y 3.000 alumnos.

Aumentar la cobertura de capacitacién a PyMEs en un 50% con respecto al afio anterior.

Alcanzar al 70% de los colaboradores de la Red Financiera con el curso de EF.

Establecer y poner en marcha un programa de apoyo a colaboradores con altos niveles de endeudamiento, que involucre a sus familias, en al menos 3 paises.

Programa regional de
voluntariado

El porcentaje de voluntarios con relacion al total de colaboradores de la empresa, se duplico respecto de ano 2008.
Se donaron més de 44.000 horas voluntarias, mostrando un crecimiento de 357% respecto del afo 2007.
Se establecieron de alianzas con ONGs para la implementacién de acciones de voluntariado.

Programa regional de
voluntariado

Aumentar el nimero de voluntarios en un 20%.
Crecer en un 20% con respecto al 2009.
Elaborar un registro de ONGs por tematica de especializacion.

Proyeccion social

Se desarrollaron varios productos con causa social (tarjetas de marca compartida, fideicomisos).
Se establecieron alianzas estratégicas con medios de comunicacion televisivos y escritos para el desarrollo de campanas de beneficio social y ambiental.

Proyeccion social

Poner en marcha el nuevo programa de donacion de puntos, millas o dinero en efectivo que vincula a clientes interesados en apoyar causas sociales y ambientales
Fortalecer las alianzas con medios de comunicacién para ampliar la cobertura de los programas.

Desarrollo del talento humano

Fortalecimiento de iniciativas de promocion del ahorro (Plan Futuro en Nicaragua).
Se invirtié en capacitacion interna a colaboradores un monto superior a los 740M con un promedio regional de 67 horas de formacién por colaborador.
Se formalizé un Programa Regional de Innovacion, generando un “mercado de ideas”a través de un software, premiando las mejores propuestas.

Desarrollo del talento humano

Ampliar la cobertura del Plan Futuro de Nicaragua y establecer iniciativas de ahorro para los colaboradores en otros paises de la Region.
Mantener el nivel de inversion y el promedio de niimero de horas de formacién para colaboradores, incluyendo nuevos temas de interés.
Aumentar la cobertura y el grado de participacion de los colaboradores en el programa de innovacion.

Gestion ambiental y
cambio climatico

Se vinculé el sistema de gestion ambiental al sistema de gestion de calidad, utilizando la norma 1SO 14001: 2004.

Se aprob¢ el Sistema de Andlisis de Riesgo Ambiental y Social (SARAS).

Se establecieron indicadores y metas de reduccion para el ahorro de agua, energia eléctrica y papel.

Se implementaron programas de acopio de desechos (ordinarios, de reciclaje, especiales, tecnoldgicos).

Se implementé una plataforma geo-referenciada en sitio web del Programa Carbono Neutral.

Se suscribié un nuevo convenio con la EARTH para aumentar la cantidad de fijacion de diéxido de carbono por cliente en Costa Rica.

Gestion ambiental y
cambio climatico

Obtener la certificacion de forma escalonada (Costa Rica sera el primer pais certificado en el 2010).

Asegurar el cumplimiento de practicas sanas en materia ambiental en proyectos de inversidn de ciertas caracteristicas.

Consolidar la medicion a nivel regional de los ahorros registrados.

Implementar un sistema que mida las cantidades de desecho acopiados.

Dar a conocer la plataforma geo-referenciada a fin de que los participantes de este programa puedan identificar claramente la localizacién de los arboles sembrados.
Incluir dentro del plan de comunicaciones 2010 informacion relativa a la fijacion de didxido de carbono realizada a través del programa de Carbono Neutral.
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Carta de Verificacion

A los lectores de este Reporte

Introduccién

Hemos sido requeridos por la Direccion de la Red Financiera BAC | Cred ic (BAC Cred ic), para revisar la
inf¢ iG fi iera cor di al ejercicio 2009, y ida en su Reporte de Sostenibilidad 2009 {en adelante el

Reporte).

El Reporte, asi como la decision de inclusién sobre los asuntos que frata, es responsabilidad de la Direccion de BAC
Credomatic.

En cuanto a la informacion financiera incluida en este Reporte, nuestra labor se ha limitado & comprobar que proviene de las
cuentas anuales de BAC Credomatic, que han stdo auditadas por terceros independientes.

Aleance

En el Reporte se describen los esfuerzos y avances realizados por BAC Cred ic en la ién de un desarrollo mas
sostenible.

Nuestra responsabilidad se limita a Ia revision del Reporte, a través de comprobar la aplicacion de:

- La norma AA1000 Assurance Standard 2008 (AA1000AS 2008) Tipo 2, ¢n un nivel de aseguramiento moderado, la
cual ¢s consistente con ¢l nivel de aseguramiento limitado de 1ISAE 3000, y

. La Guia de Global Reporting Initiative Version 3 (GR1G3).

Lo antes mencionade de acuerdo al nivel de auto-declaracion B+ y un nivel de aseguramiento limitado conforme a la norma
ISAE 3000.

Dende nuestra revision considerd:;

. Que los datos itati idos se han obtenide de manera fiable.

. Que las informaciones de carécter cualitativo que figuran en el mismo se P por
documentacion intemna o de terceros.

Criterios para realizar la revisién
Hcmos reahzado nuestro traba_w de acuerdo con Ja nonma International Standard for Assurance Engagements (ISAE 3000),

por la | Auditing and Assurance Standaeds Board (IAASB). Entre ofras cuestiones, esta norma

requiere que:
. El equipe que realiza ¢l trabajo posea T ificos, habilidades y p ias profesionales necesarias
parz entender y revisar la informacidn mclulda en el Repome y que los iembros del mismo cumplan los
requerimientos del Codigo de Etica F ional de la Fed | de Expertos Contables (IFAC) para

asegurar su independencia.

. Cuando se provea dé un aseguramiento timitado de la informacidn, que es de un nivel de profundidad menor que el
se utilice una lusion limitada al rabajo realizado.

En nuestra revision se han scguido los Principios y Criterios de verificacion de la informacion incluidos en la norma
AALG00AS (2008) Tipo 2, que incluye la evaluamon de la naturaleza y alcance de cumplimiento en cuanto a Principios de
Accountability asi como la fiabilidad de la i ifica incluida ¢n ¢l Reporte. Asimismo se sigui6 la Guia GRI G3
por ser la utilizada por BAC Cred ic y cuyo y aplicacion se encuentra deserita en el apartado denominado
“Acerca de este Reporte”.

Trabajo realizado

a) Verificacidn de datos itativos y otra inf idn de cardcter cualitative contenida en el Reporte
Hemos revisado la infc i itativa y cualitativa del Reporte de BAC Credomatic, de acuerdo con el alcance desgriio
y basand: en [a realizacidn de las sigui actividades:

L] Entrevistas con los responsables que proveen la informacion incluida en el Reporte.
L] Revision de los sistemas utilizados para generar, agregar y facilitar los datos,

. Andlisis del alcance y presentacidn de la informacién que se ofrece.

. Revision de las i de datos realizados a nivel corp vo med: y recaloul
. Revision de que la i i6n cualitativa se d di portada por d internas o de
terceros.
. Revisidn por muestreo de la mformacmn da por fa izaci da a nivel consolidado y/o por pais,
en asp y datos td jale - por parte de BAC Credomauc Donde el detalle de paises donde BAC
Cred ic tiene py a, y en ion para el del Reporte, son como sigue:
o Costa Rica
o El Salvador
=} Guatemala
o Honduras
o Nicaragua
o México
o Panamd

b) Revisidn del alineamiento de los Principios y Criterios para la definicidn del contenida del Reporte y su aleance segiin
AAIGDOAS (2008) y la Guia GRI G3

Se han revisado documentalmente los Principios y Cnte'rlos mllludos para deﬁmr los contenidos del Reporte de
confornidad con ¢l alcance descrito. Donde dicho id 0 las das por sus grupos de inferés,

Los Criterios de presentacion de la citada infonmacion en alcance, come imporiancia, métodos de integracitn y agregacién
de los datos de BAC Credomanc se hal]nn descritos de manera general en ¢l apartado “Acerca de este Reporte” y de inanera
3

particular en los di alap ién de la informacion no financiera.

Conclustones

Con base en los trabajos descritos anteriormente y ¢l alcance especifico de nuestra revisién, no hemos observado
cércunstancia alguna que nos indique que el Reporte de Sostenibilidad 2009 de BAC | Credomatic Network contenga errores
significativos, qu s 110 hayan sido obtenidos de manera fiable, o que dicho Reporte no haya sido preparado de
acuerdo con las directrices dg:

. La (jﬁia para la elabordeion de Memorias de Sostenibilidad de Global Reporting Initiative versidn 3 (GRI G3), en un
nivel de auto-declaracion B+

. E(a norma AALOO0AS (2008), Tipo 2 y AAIGO0 APS {2008), relativa & la aplicacién de los principios de
ﬂ_hclusividad. Rel iq y Capacidad de resp
§mo, en cuanto a la aplicacion por parte de BAC | Credomatic Nelwork de estos Principios, se cincluye que los
pm isos usados para identifigar grupos de interés, der sus d ¥ idos para incluir en el
R;?:rt: se realizaron conforghe se describe ¢n el apartado d inade “Ni Grupos de Interés”. Derivado de su
imiento, no existe por nugstra parte necesidad de revelar ninguna recomendacion significativa.

KPMG Cérdenas Dosal 5.,

En el siguiente indice es posible establecer la pagina en la que se reporta cada uno de
los indicadores GRI del nivel B+ del Reporte de Sostenibilidad 2009.

PERFIL

1. Estrategia y Andlisis

7

KPMG Cardenas Dosal. $.C. la lime Mexicana miembro de
KPMG ive {"KPMG ”}, una entidad suizz

Indicador Descripcion Paginas

1.1 (arta del mdximo responsable de la organizacién sobre 4-7
sostenibilidad

1.2 Descripcién de los principales impactos, riesgos y oportunidades 4-7

2. Perfil de la organizacion

Indicador Descripcion

21 Nombre de la organizacién

2.2 Principales marcas, productos y servicios 4-7,37

23 Estrategia operativa de la organizacion incluidas principales 2
divisiones, entidades operativas, filiales y negocios conjuntos

24 Localizacion sede principal de la organizacion 2

25 Nimero de pafses donde opera la organizacién 2

26 Naturaleza de la propiedad y forma juridica 2

27 Mercados servidos 2

28 Dimensiones de la organizacién informante 2

29 Cambios significativos vividos durante el perfodo cubierto por el 2
reporte

210 Premios y distinciones recibidos durante el perfodo informado 89

3. Pardmetros de la Memoria

PERFIL DEL REPORTE

Indicador Descripcion

31 Perfodo cubierto por la informacién contenida en el reporte 4-7

32 Fecha del reporte anterior mds reciente 4-7

33 Ciclo de presentacion de reportes 4-7

34 Punto de contacto para cuestiones relativas al reporte o su contenido 8

ALCANCEY COBERTURA DEL REPORTE

Indicador Descripcion Paginas
35 Proceso de definicion de contenido del reporte 8,27
36 Cobertura del reporte 8
37 Indicar existencia de limitaciones del alcance o cobertura 8
38 Base para incluir informacidn de negocios conjuntos (joint 8
ventures), filiales, instalaciones arrendadas, actividades
subcontratadas, que afectan la comparabilidad entre periodos o
entre organizaciones
39 Técnicas de medicion de datos y bases para realizar los cdlculos 22
3.10 Descripcin del efecto que pueda tener la reexpresién de 8
informacion de reportes anteriores
311 Cambios significativos relativos a periodos anteriores en el alcance, 8
cobertura o métodos de valoracion
INDICE DEL CONTENIDO DEL GRI
312 Tabla con indice de contenidos bésicos del reporte 9-11
VERIFICACION
313 Politica y prdctica actual en relacion con la solicitud de verificacion 8
externa del reporte
4. Gobierno, compromisos y participacion de grupos de interés
GOBIERNO
Indicador Descripcion
41 Estructura de gobiemo de la organizacion 3,28,29
4.2 Funcién del mds alto cargo de gobierno como ejecutivo 29
43 Numero de miembros del méximo drgano de gobierno que sean 29
independientes o no ejecutivos
44 Mecanismos de accionistas y empleados para comunicar 29-31

recomendaciones al mdximo 6rgano de gobiemno
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Indicador Descripcion

45 Vinculo entre la retribucién del mdximo érgano de gobierno, altos
directivos y ejecutivos y el desempefio de la organizacion

46 Procedimientos para evitar conflicto de intereses en el maximo
6rgano de gobiemno

47 Procedimiento de determinacion de la capacitacién y experiencia
exigible a miembros del mdximo 6rgano de gobierno

48 Declaracidn de Mision, Vision y Valores

49 Procedimientos del 6rgano de gobierno para supervisar la
identificacién y gestién del desempefio econémico, social y
ambiental

410 Procedimientos para evaluar el desempefio propio del mdximo
6rgano de gobiemno

COMPROMISOS CON INICIATIVAS EXTERNAS

411 Descripcion de cémo la organizacion ha adoptado el principio de
precaucién

412 Principios o programas sociales, ambientales y econmicos
desarrollados externamente

413 Principales asociaciones a las que pertenezca

4.14 Relacién de grupos de interés que la organizacion ha incluido

PARTICIPACION DE LOS GRUPOS DE INTERES

415 Base para la identificacion y seleccién de los grupos de interés con
los que la organizacion se compromete

416 Enfoque para inclusién de grupos de interés incluyendo frecuencia
de participacion por tipo y categoria de grupo de interés

417 Principales preocupaciones y aspectos de interés surgidos en la

participacion de los grupos de interés y respuesta por parte de la
organizacion a los mismos

Péginas
29

29
29
3,30
29

29

80
n-73

88
18

18,19
20,21,23

2]

Enfoque de Gestion y Direccion / indicadores centrales Péginas
Dimension Econdmica
INFORMACION SOBRE EL ENFOQUE DE GESTION ECONOMICA 4-7

Desempefio econémico

Indicador Descripcion

EC1 Valor econdmico directo generadoy distribuido, incluyendo 2,4-7,46,
ingresos, costes de explotacion, retribucién a empleados, 47,58, 62,
donaciones y otras inversiones en la comunidad, beneficios no 68-70,72,77
distribuidos y pagos a proveedores de capital y a gobiernos

€] (obertura de las obligaciones de la organizacion debidas a 77,78
programas de beneficios sociales

Presencia en el mercado

EC6 Politica, practicas y proporcién de gasto correspondiente a 39,40
proveedores locales en lugares donde se desarrollen operaciones
significativas

Impactos econémicos indirectos

2E] Desarrollo e impacto de las inversiones en infraestructuras y 68,70
los servicios prestados principalmente para el beneficio pblico
mediante compromisos comerciales, pro bono, 0 en especie

EC9 Entendimiento y descripcion de los impactos economicos indirectos 4-738 4)-44,
significativos, incluyendo el alcance de dichos impactos 51,58, 59, 80

Dimension Medio Ambiental

INFORMACION SOBRE EL ENFOQUE DE GESTION AMBIENTAL 15,16

Materiales

Indicador Descripcion

ENT Materiales utilizados por peso o volumen 84,85

EN2 Porcentaje de los materiales utilizados que son valorizados 86

Energia

ENS Ahorro de energfa debido a la conservacién y a mejoras en la 83,85, 86
eficiencia

EN14 Estrategias y acciones implantadas y planificadas para la gestién de 80
impactos sobre la biodiversidad

Emisiones, vertidos y residuos

EN18 Iniciativas para reducir las emisiones de gases de efecto invernadero 4-17,
y las reducciones logradas 83, 86,87

Productos y servicios

EN26 Iniciativas para mitigar los impactos ambientales de los productos y 82,83,85-87

servicios, y grado de reduccién de ese impacto

Dimension Social: Practicas Laborales y Etica en el Trabajo Paginas
INFORMACION SOBRE EL ENFOQUE DE GESTION SOCIAL 14,15

Empleo

Indicador Descripcion

LA Desglose del colectivo de trabajadores por tipo de empleo por 76
contrato y por region

LA2 Nimero total de empleados y rotacion media de empleados 76
desglosado por grupo de edad sexo y regién

LA3 Beneficios sociales para los empleados con jornada completa, que 77
no se ofrecen a los empleados temporales o de media jonada,
desglosado por actividad principal

Relacién empresa y trabajadores

LA4 Porcentaje de empleados cubiertos por un convenio colectivo 77

Formacion y evaluacion

LA10 Promedio de horas de formacion al afio por empleado, desglosado 78
por categorfa de empleado

LAT1 Programas de gestion de habilidades y de formacin continua que 77,78
fomenten la empleabilidad de los trabajadores y que les apoyen en
a gestion del final de sus carreras profesionales

LA12 Porcentaje de empleados que reciben evaluaciones requlares del 76
desempefio y de desarrollo profesional

Diversidad e igualdad de oportunidades

LA13 Composicién de los 6rganos de gobiemo corporativo y plantilla, 74,75, 79
desglosado por sexo, grupo de edad, pertenencia a minorfas y otros
indicadores de diversidad

LA14 Relacion entre salario base de los hombres con respecto al de las 75,79
mujeres, desglosado por categorfa profesional

Dimensidn Social: Derechos Humanos

INFORMACION SOBRE EL ENFOQUE DE DIRECCION 15

Libertad de asociacion y convenios colectivos

Indicador Descripcion

HRS Actividades dela compafifa en las que el derecho a la libertad de 74
asociacién y de acogerse a convenios colectivos puedan correr
importantes riesgos, y medidas adoptadas para respaldar estos derechos

Trabajo infantil

HR6 Actividades identificadas que conllevan un riesgo potendial de 74

incidentes de explotacion infantil, y medidas adoptadas para
contribuir a su eliminacion

Indicador Descripcion Paginas

Trabajos forzados

HR7 Operaciones identificadas como de riesgo significativo de ser origen 74
de episodios de trabajo forzado 0 no consentido, y las medidas
adoptadas para contribuir a su eliminacién

Dimension Social: Sociedad

INFORMACION SOBRE EL ENFOQUE DE DIRECCION 14,15

Corrupcion

Indicador Descripcion

502 Porcentaje y nimero de unidades de negocio analizadas con 30
respecto a riesgos relacionados con la corrupcion

S03 Porcentaje de empleados formados en las polfticas y procedimientos 30,31
anticorrupcién de la organizacin

Politica publica

S05 Posicion en las politicas publicas y participacion en el desarrollo de 4-7,56-58
las mismas y de actividades de“lobbying”

Cumplimiento normativo 31

S08 Valor monetario de sanciones y multas significativas y nimero total
de sanciones no monetarias derivadas del incumplimiento de las
leyes y requlaciones

Dimensidn Social: Responsabilidad de Producto

Etiquetado de productos y servicios

PR3 Tipos de informacion sobre los productos y servicios que son requeridos 38
por los procedimientos en vigor y la normativa, y porcentaje de
productos y servicios sujetos a tales requerimientos informativos

PRS Précticas con respecto a la satisfaccion del cliente, incluyendo los 40-43
resultados de los estudios de satisfaccion del cliente

Comunicacion de marketing

PR7 Ntmero total de incidentes fruto del incumplimiento de las 37
requlaciones relativas a las comunicaciones de marketing,
incluyendo la publicidad, la promocion y el patrocinio, distribuidos
en funcién del tipo de resultado de dichos incidentes

Privacidad del cliente

PR8 Ndmero total de reclamaciones debidamente fundamentadas en 4
relacion con el respeto a la privacidad y la fuga de datos personales
de clientes

PR9 Coste de aquellas multas significativas fruto del incumplimiento de 37

la normativa en relacion con el suministro y el uso de productos y
servicios de la organizacion
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