. BAI\.ICO )
o Hipotecario

HOGAR
INCLUSION

TRANSPARENCIA

ECNOLOGIA
AGILIDAD

R E P O R T E

SUSTENTABILIDAD

2019




y Indice

A Somos Banco
Hipotecario

1

1.1 Areas de Negocio
1.2 Presencia Nacional

1.3 Estructura Accionaria
y Organizacion Societaria

1.4 Productos y Servicios

9
11

Nuestra
Estrategia
de Negocio

2.1 Contexto Economico

2.2 Desempeno Economico
de la Compania

2.3 Cadena de Valor

19

21

21
22

La Sustentabilidad
en Banco
Hipotecario .,

3.1 Relevamiento de
Grupos de Interes

3.2 Evaluacion de Impacto
sobre los ODS

3.3 Analisis de Materialidad
3.4 Alianzas e Iniciativas

3.5 Premios y Avales

3.6 Parametros del Reporte

29

30
31
32
32
33

Y Destacados

y Carta del Presidente 4

Goblierno
Corporativo, Etica
e Integridad
34
4.1 Gobierno Corporativo 35
4.2 Marco Regulatorio 41
4.3 Vision y Mision 42

4.4 Codigo de Eticay Conducta 42

4.5 Prevencion y Control
de Fraudes 45

4.6 Gerenciamiento de Riesgos 46

4.7 Seguridad de la Informacion 50

Desempeno Social

y Ambiental
51
5.1 Comunidad del Banco 52
5.2 Impacto Ambiental 69

5.3 Programas con la Comunidad 73

) Indice de Contenidos GRI 82

Reporte de Sustentabilidad 2019 / 2



) Destacados

1,8 millones
de préstamos
hipotecarios en 133
anos de existencia

2

73% de clientes satisfechos
o muy satisfechos con la
atencion general del Banco

5

+ de 80.000 clientes
contactados a traves de las
Encuestas, Focus Group,
Visitas a las sucursales
y Mystery Shopping

------------------------

326.552

personas a las que
acompanamos con nuestros
programas

$61,4

millones invertidos en la
comunidad

512

organizaciones sociales
con las que interactuamos

------------------------

2

sucursales

/

Firmamos el Protocolo
de Finanzas Sostenibles

45 organizaciones
apadrinadas por
colaboradores que
participaron del programa
de fortalecimiento a
Iniciativas solidarias

_
G

+ de 800.000 clientes
confian en nuestra
proteccion

£

62.148 nuevas cuentas
en pesos

WLNNHHP
276 colaboradores
voluntarios

(©
oK,

En centro de contactos se atendieron 1.200.000
llamadas telefonicas, 117.000 mails y 165.000
interacciones via redes sociales (Facebook y Twitter)

O O

---------------------
- .§

$1.781,5

millones fue el resultado

1.757 colaboradores neto del ejercicio

- T E E E E EEEEEEEEEEEEEE === =
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------------------------

3.638 kilos de papel y 26
kilos de plastico entregados
a la Fundacion Garrahan

560 equipos mobiliarios
y equipamientos
tecnologicos destinados a
38 organizaciones de la
sociedad civil dentro
del programa
"Equipados para Dar”
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» Carta del
presidente

Contenidos GRI 102-14

Es un gusto poder presentarles el 9" Reporte de
Sustentabilidad del Banco Hipotecario, corres-
pondiente al ano 2019, elaborado de acuer-
do con los Estandares de Global Reporting
Initiative (GRI).

El dinamismo del ano nos impulso a continuar
desarrollando nuestras capacidades de adap-
tacion, siendo fieles a nuestra historica mision
y sosteniendo una mirada atenta al futuro.

El resultado alcanzado en el ano ha sido sa-
tisfactorio, si se considera el contexto politico
y economico dentro del cual el Banco debio
desarrollar su actividad. Este escenario se ca-
racterizo por un proceso eleccionario de reno-
vacion de los Poderes Ejecutivo y Legislativo
Nacional, y algunos desequilibrios de las va-
riables economicas, como la devaluacion del
peso y un incremento de la inflacion superior
al esperado, entre otros.

En cuanto a nuestro compromiso con la sus-
tentabilidad y el sistema financiero argenti-
no, cabe destacar que, el 27 de noviembre
de 2019, firmamos el Protocolo de Finanzas
Sostenibles que cuenta con el aval de ABA,
ABAPPRA, BID Invest y Vida Silvestre, y que
tiene por objetivo comenzar a construir una
estrategia de finanzas sostenibles en la in-
dustria bancaria.

En linea con la Agenda 2030 de las Naciones
Unidas, realizamos nuestra primera evaluacion
sobre la contribucion del Banco a los Objeti-
vos de Desarrollo Sostenible. En esta instancia,
hemos identificado ocho objetivos como rele-
vantes, dentro de los que se destacan: ODS 5-
Educacion de Calidad, ODS 8- Trabajo Decente
y Crecimiento Economico y ODS 12- Produc-
cion y Consumo Responsables.

Formamos parte de una organizacion nacional
de mas de 1.700 colaboradores, comprometida
con la comunidad, que promueve el trabajo co-
laborativo y la construccion colectiva del bien
comun. El alcance economico de nuestro ne-
gocio se nutre de los resultados sociales y am-
bientales de sus operaciones, incluyendo a toda
la cadena de valor.

Brindar el acceso a la vivienda es acercar ciu-
dadanos, es construir hogares, es sentar las ba-
ses para crecer como sociedad, dandole senti-
do a nuestra historica mision social. Es asi que
llevamos otorgados mas de 1.8 millones de
prestamos hipotecarios en nuestros 133 anos
de historia.

A su vez, continuamos con nuestros programas
y proyectos con foco en la comunidad, los cua-
les durante 2019 alcanzaron los $61,4 millones
y permitieron acompanar a mas de 271 mil per-
sonas. Aprovecho la oportunidad para recono-
cer el trabajo voluntario de nuestros 276 cola-

boradores que apadrinaron y acompanaron a
45 organizaciones con fines sociales.

Conscientes de la vertiginosidad de los cam-
bios socioculturalesy de la necesidad de brin-
dar una respuesta de vanguardia, en linea con
las expectativas de toda la sociedad y, en es-
pecial, de nuestra cartera de clientes, es que
hemos iniciado un proceso de transformacion
digital transversal a todo el Banco y a nuestras
operaciones. En este sentido, en 2019 recibi-
mos el "Premio LIDE Tecnologia 2019" y Nnos
convertimos en la primera entidad financiera
con un canal 100% on-line de alta de clientes,
con validacion biometrica de identidad en Lli-
nea. Por otra parte, con el proyecto "“Compra tu
hogar’, buscamos generar el on-boarding di-
gital de un credito hipotecario, ofreciendo un
servicio agil a nuestra cartera de clientes du-
rante el proceso de adquisicion de la vivienda.

Antes de finalizar, no quiero dejar de mencio-
nar un hecho que ha marcado un antes y un
despues en las vidas de toda la humanidad. La
pandemia de COVID-19 ha impactado de for-
ma inedita en el sistema sanitario, economicoy
social, y ha reformulado la forma en que traba-
jamos y nos vinculamos. Desde Banco Hipote-
cario, hemos trabajado en brindar respuestas
agiles y responsables, acompanando el gran
esfuerzo de todos los argentinos. En cuanto
a nuestra nomina de colaboradores, hemos
adoptado un esquema de trabajo, reuniones y

® Reporte de Sustentabilidad 2019 / 4



FORMAMOS PARTE DE UNA
ORGANIZACION NACIONAL DE
MAS DE 1.700 COLABORADORES,

COMPROMETIDA CON LA COMUNIDAD,

QUE PROMUEVE EL TRABAJO

COLABORATIVO Y LA CONSTRUCCION

COLECTIVA DEL BIEN COMUN

TN

capacitaciones 100% virtual. Esta novedad fue
acompanada por actividades que promovieron
el contacto de los lideres con sus colaborado-
res y una medicion frecuente del clima organi-
zacional mediante nuestras Encuestas Pulso.

En cuanto a los nuevos colaboradores, partici-
paron todos juntos de la bienvenida al Banco
y proceso de induccion on-line, que se desta-
cO por su formato unico, inclusivo y en tiem-
PO oportuno. Por otra parte, generamos proto-
colos y adaptamos todas nuestras sucursales
en cumplimiento de las medidas de distancia-
miento social.

Respecto a nuestra cartera de clientes, pusimos
a disposicion creditos a una tasa del 24% para
el pago de salarios de micro, pequenas y me-
dianas empresas. A su vez, pusimos a disposi-
Cion nuestras redes sociales y brindamos apoyo
economico a distintas ONG, que llevaron ade-
lante acciones especificas que tuvieron como
fin combatir las consecuencias socioeconomi-
cas de la pandemia.

Vale mencionar tambien que el Banco adqui-
ro 30.000 barbijos para los colaboradores de
Casa Centraly Red de Sucursales. Estos fueron
confeccionados por mujeres sanjuaninas, en su
mayoria, jefas de hogar, que forman parte del
Proyecto Social JUNO.

Por ultimo, quiero agradecerles a todos los co-
laboradores que trabajan en el Banco y que
construyen dia a dia nuestra historia, aun fren-
te a escenarios adversos. Juntos, tenemos la
oportunidad de crear un futuro sostenible, asu-
miendo el desafio de incidir en la agenda pu-
blica desde un rol social activo.

Los invito a conocer nuestra gestion sustenta-
ble 2019y a ser promotores de impactos positi-
VOSs eny para la comunidad de la que todas las
personas formamos parte.

Eduardo S. Elstain,
Presidente del Directorio.
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Somos Banco
Hipotecario

CON 133 ANOS DE TRAYECTORIA, |
SOMOS UNA DE LAS INSTITUCIONES MAS
TRADICIONALES Y SOLIDAS DEL PAIS

SN .

QUIENES SOMOS

Contenidos GRI 102-1, 102-5

Somos un banco universal, con el objetivo de
brindar soluciones integrales en materia de
credito, ahorro e inversion orientadas a fami-
lias, empresas y organismos del sector publico.
A traves de una composicion accionaria mixta,
potenciamos las fortalezas de los sectores pu-
blico y privado.

Nacimos en 1886 como el Banco Hipotecario
Nacional (BHN) y, casi cien anos despues, nos
transformamos en el Banco Hipotecario SA. La
Ley 24.855 dispuso la transformacion y lo decla-
ro sujeto a privatizacion en los terminos de la
Ley 23.696. Es asi como en 1997 se designo el
primer Directorio de la Sociedad. Actualmente,
nuestro accionista privado principal es IRSA In-
versiones y Representaciones SA, una empresa
de desarrollo inmobiliario lider en la Argentina.

1.1 AREAS DE NEGOCIO

Contenidos GRI 102-6

En el Banco, contamos con dos areas de nego-
cios diferenciadas. La Banca Minorista ofrece
alternativas de financiamiento al consumo de
individuos y soluciones integrales para la vi-
vienda. A su vez, brinda servicios transacciona-
les, como medios de pago electronicosy acre-
ditacion de haberes en cuenta, y la colocacion
de fondos. Por su parte, la Banca Mayorista fi-
nancia a grandes empresas y emprendedores,
procurando mantener un rol activo para que
obtengan acceso a los mercados de capitales.

- Gerencia de Canales de Atencion

) Banca Minorista ) Banca Mayorista

+ Gerencia de Marketing y Publicidad + Gerencia Banca Corporativa
Gerencia de Distribucion Minorista - Gerencia PYME
nteligencia Comercial . Gerencia Sector Publico
. Gerencia de Canales Electronicos . Gerencia de Producto

® Reporte de Sustentabilidad 2019 / 7
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62 SUCURSALES CON MODELO
FULL, Y 12 EN PUESTOS DE
CONTACTO

1.2 PRESENCIA NACIONAL

Contenidos GRI 102-3, 102-4

Desde nuestra sede central, ubicada en Re-
conquista 101, Ciudad Autonoma de Buenos
Aires y a traves de nuestra red de 62 sucursa-
les, ofrecemos nuestros productos y servicios
en todas las capitales de provincia del pais.

En 2019, como parte de un proceso de transfor-
macion del Banco, inauguramos -junto con Ha-
vanna- la primera sucursal bancaria con cafe-
teria, el primer “Bancafe’ del sistema financiero.

EL 977 DE LAS SUCURSALES
CUENTA CON RAMPA DE
ACCESO PARA PERSONAS CON
MOVILIDAD REDUCIDA

Con una atencion mas dinamicay tecnologica,
esta sucursal ofrece todas las funcionalidades
bancarias y brinda a los clientes la posibilidad
de disfrutar de un cafe mientras son atendidos
por oficiales de negocio, generando un lugar de
atencion mas distendido. ELl huevo Bancafé se
encuentra ubicado en el barrio de Villa Urquiza,
Ciudad de Buenos Aires; opera todos los 7 dias
de 7 a 21 horas y cuenta con cajeros automa-
ticos y terminales de autoservicio, tres cajas vy
espacios reservados de atencion comercial.

' Sucursales
® Cgjeros automaticos
® Terminales autoservicio
® Sucursalesy Cajeros
con funciones para no videntes

CABA Buenos Aires Catamarca Cordoba Chaco Chubut Corrientes Entre Rios
000 6060 00 00 000 00600 000 06000
0 Formosa Jujuy La Pampa La Rigja Mendoza Misiones Neuquen Rio Negro
00 00 o 00 00 ©00 0006 00
Santiago Tierra del
Salta San Juan San Luis Santa Cruz Santa Fe del Estero Fuego Tucuman

& 2
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Somos Banco
Hipotecario

1.3 ESTRUCTURA ACCIONARIA

Contenidos GRI 102-5, 201-4

Nuestro capital social esta integrado por cua-
tro clases de acciones:

« Clase "A": pertenecientes al Estado Nacional
con derechos especiales y las correspondien-
tes al Fideicomiso del Fondo de Infraestructura
Regional (FFIR), sujetas a privatizacion a traves
de la oferta publica.

- Clase "B". destinadas a los miembros tene-
dores del Programa de Propiedad Participada,
destinadas a colaboradores de la Sociedad,
que -en la actualidad- representan el 3,8% del
capital social y cuyos derechos politicos (hasta
tanto sean adjudicados a aquellos) son gjerci-
dos por el Estado Nacional.

- Clase "C": reservadas para su venta primaria
en oferta publica a empresas cuyo objeto sea
la construccion de viviendas o la actividad in-
mobiliaria, tambien, actualmente, manejadas
por el Estado Nacional a traves del FFIR.

* Clase "D": pertenecientes al sector privado.

La venta de las acciones "A" que efectue el
FFIR, como las que ulteriormente efectuen los
futuros adquirentes de las acciones "‘B"y “C’, se
transformaran en acciones "D’

Las acciones clase "D" no cambiaran de clase
por ser eventualmente suscriptas o adquiridas

por el Estado Nacional, otra persona juridica de
caracter publico o por personal que participa
en el Programa de Propiedad Participada.

Durante 2019 deberia haberse perfeccionado
un aumento de capital por hasta la suma de no-
vecientos millones de pesos ($900.000.000),
mediante la emision de acciones ordinarias.
Este aumento seria el primero dispuesto desde
el inicio del proceso de privatizacion del Banco
y SU concrecion permitiria potenciar significati-
vamente su desarrollo. No obstante, la situacion
politica y economica sobreviniente, y su impac-
to desfavorable sobre los mercados determina-
ron que debieramos posponer la emision de las
acciones para el aumento de capital a la espera
de condiciones mas propicias. A su vez, aun si-

gue sin concluirse el proceso total de transfor-
macion del BHN definido en la Ley 23.696.

Durante la gestion 2019, no se registraron con-
tribuciones a Banco Hipotecario SA, realizadas
por los gobiernos nacionales, provinciales y
municipales.

El gobierno se encuentra presente en la estruc-
tura accionaria con una participacion del 58,04%
con diferentes tipos de acciones. Dicha partici-
pacion se ve reflejada en las acciones tipo:

ACCIONES SALDO EN .

peCloMstAS CLASE  ACCIONES peRTTAL
GOBIERNO ARGENTINA/BANCO DE LA NACION ARGENTINA
como Fiduciario del Fideicomiso de Asistencia al Fondo Federal de A 664.489.424 44,30%
Infraestructura Regional
BANCO DE LA NACION ARGENTINA en su calidad de Fiduciario del

: o B 57.009.279 3.80%
Programa de Propiedad Participada
BANCO DE LA NACION ARGENTINA en su calidad de Fiduciario
del Fideicomiso de Asistencia al Fondo Fiduciario Federal de C 75.000.000 5,00%
Infraestructura Regional
S e b 74037265 . 49456
ACIONISTAS PRIVADOS [ D 629464032 4196%
TOTAL DE ACCIONES 1.500.000.000 100,00%

/
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Somos Banco
Hipotecario

»Estructura del Grupo Econdmico ®BACS Banco de Credito y Securitizacion SA
Contenidos GRI 102-10, 102-45 (BACS), que funciona como banco comercial
y que, a su vez, tiene una participacion accio-
Los estados financieros consolidados de Ban-  naria en BACS Administradora de Activos SA
o co Hipotecario SA incluyen las sociedades so-  (BACSAA).
bre las cuales el Banco posee control directo o
indirecto, y que se detallan a continuacion: Cabe indicar que durante 2019 las Sociedades

Subsidiarias Tarshop SA y BH Valores SA fue-

®BHN Sociedad de Inversion SA, que tiene por ron fusionadas con el Banco Hipotecario. Tan-

objeto efectuar inversiones y administrar las to el grupo de subsidiarias como las mencio-

participaciones en el capital de otras socieda- nhadas sociedades fusionadas no forman parte

des; BHN Vida SA, aseguradora del riesgo de  del presente Reporte de Sustentabilidad.

vida de las personas; BHN Seguros Generales

SA, aseguradora de riesgos de incendio y da-

Nnos sobre inmuebles y Comparaencasa.com.

BANCO HIPOTECARIO

SOCIEDAD ANONIMA

Banco Hipotecario, Sociedad controlante, ocu-
pa el centro de las actividades principales de
intermediacion financiera, en tanto que des-
concentra en otras unidades economicas los
negocios y servicios complementarios de ban-
ca, de seguros y en sociedades de administra-
cion de fondos comunes de inversion, aunque
siempre manteniendo y potenciando la siner-
gia posible entre sus diferentes clientes.

BANCO HIPOTECARIO,

SOCIEDAD CONTROLANTE. (
OCUPA EL. CENTRO DE LAS

ACTIVIDADES PRINCIPALES e
DE INTERMEDIACION

FINANCIERA

y N :

BHN Seguros
Generales SA

Comparaencasa.com BHN Vida SA

| BEA

BACS Banco de Credito
y Securitizacion SA

BACS Administradora
de Activos SA
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Somos Banco
Hipotecario

EN CUANTO A LA ESTRUCTURA
DE PRODUCTOS Y PASIVOS,
BUSCAMOS MANTENER UN
EQUILIBRIO QUE NOS PERMITA
CONTINUAR CON NUESTRA
ESTRATEGIA DE CRECIMIENTO

_/

AN

1.4 PRODUCTOS Y SERVICIOS

Contenidos GRI 102-2, 102-6

En Banco Hipotecario, contamos con una am-
plia cartera de productosy servicios adaptados
a las necesidades de cada segmento de clien-
tes, tales como: prestamos hipotecarios, pres-
tamos personales, tarjetas de credito, seguros,
entre otros.

En cuanto a la estructura de productos y pasi-
VOS, buscamos mantener un equilibrio que nos
permita continuar con nuestra estrategia de
crecimiento. En los ultimos anos, nos hemos
enfocado en subordinar la originacion de pres-
tamos a la generacion de pasivos de calidad.

Al 31 de diciembre de 2019, el monto de los pro-
ductos activos alcanzo un saldo de $89.793,0 mi-
llones, registrando una variacion positiva del 6,2%
respecto a 2018. Dentro de los activos, el monto
correspondiente a prestamos alcanzo un saldo
de $40.378,8 millones, un 7,3% menos respecto a
2018. En cuanto a las fuentes de fondeo del Ban-
Co, estan representadas, fundamentalmente, por
los depositos y las obligaciones negociables. Al
fin del periodo reportado, el monto de depdsi-
tos registro un saldo de $35.721,8 millones, equi-
valente a un aumento del 21,9% respecto a 2018.
Por su parte, las obligaciones negociables dismi-
nuyeron un 8.3% respecto a 2018, con un monto
de $29.035,8 millones.

[ DISTRIBUCION DE LA CARTERA DE PRODUCTOSJ

BANCA MINORISTA PRODUCTOS

Pasivos

CUENTA
CORRIENTE

31.5%

CAJA
DE AHORRO

68,3%

Activos

PRESTAMOS
Hlpotec:;arlos TARJETA
20,1% DE CREDITO
Cartera General
30,5%

TARJETA DE CREDITO

Aerolineas Argentinas 9.9%
HML 8,2%
Tarshop 52%
Dark 1,.9%
Plan Sueldo 1,7%
Colaboradores 0,6%
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. Banca Mayorista-Corporate Banca Mayorista-Pyme

Sectores Atomizados  3,4% e Alimentos/Bebidas 8,3%

Agroquimicos 3.1% e Agroquimicos 7:1%
Ingenios 2,8% e Petroleo/Gas 6,0%
Supermercados/Retail 2,5% e Textil/Calzado 4,3%
Siderurgia 2,1% o

Alimentos/Bebidas 6,8% e

Agropecuario 6,5%
Comunicaciones 4,3% o—
Automotriz 4,2% *—
Consumer Finance 3,.9% * Traders/Aceites
15,0% Laboratorios 4,0%
Supermercados/Retail 4,0%
Construccion/ Agroinsumos 3,4%
|ngenier|'a Real Estate 3.2%
15,2% Transporte/Logistica  3,2%
Automotriz 2,6%
Agroinsumos 1,8%
Transporte/Logistica  1,6%

Construccion/Ingenieria 1,0%

Laboratorios 0,5% Quimicos 1,5%
Biocombustibles 0,5% Comunicaciones 0,8%
Tabaco 0,4% ¢ Traders/Aceites 0,6%
Textil/Calzado 0,3% Energia 0,6%
Proy. Const. 0,1% Siderurgia 0,4%

Tabaco 0,2%
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Distribucién geografica de nuestros
productos

BANCA MAYORISTA- CORPORATE

CENTRO

BANCA MAYORISTA- PYME

CENTRO 85.8%

CUYO 3%

NEA 22

--------------------------------------- NOA 4.9%
""""" PATAGONIA 33%

»Productos Activos
Préstamos Hipotecarios

Los creditos hipotecarios constituyen el pro-
ducto insignia del Bancoy son los que promue-
ven una relacion a largo plazo con los clien-
tes. Con el objetivo de brindar asistencia a los
habitantes de este pais, para ayudar a cumplir
con el derecho argentino a tener “la casa pro-
pia’, durante nuestros 133 anos de existencia,
hemos administrado mas de 1,8 millones de
prestamos hipotecarios, los cuales han sido
otorgados con recursos propios y de terceros.
A su vez, hemos asistido a diferentes organis-
mos publicos, como, por gemplo, institutos
provinciales de vivienda y el fondo nacional de
la vivienda en la gestion operativa de decenas
de miles de operaciones crediticias, con la fi-
nalidad de brindar soluciones habitacionales.

Durante 2019 se afianzo la colocacion con fon-
dos propios de creditos hipotecarios a traves
de la modalidad UVA, apuntando, principal-
mente, a financiar la construccion, adquisicion,
terminacion y ampliacion de primera y segun-
da vivienda, para el publico en generaly clien-
tes de cuentas sueldo.

PRO.CRE.AR. Bicentenario

Desde su inicio, el Programa PRO.CRE.AR tuvo
como objetivo garantizar, de manera crecien-
te, el derecho de acceso a la vivienda y, con
el, el cumplimiento del sueno de muchos ar-
gentinos de tener una casa propia, ademas de
promover un circulo virtuoso en la economia.

A partir de este doble objetivo del Estado Na-
cional, en 2012 se constituyo el Fondo Fiducia-
rio Publico, denominado Programa Credito Ar-
gentino del Bicentenario para la Vivienda Unica
Familiar, que dio lugar al Programa de Creditos
mas importante de las ultimas decadas para
acceder a la vivienda.

Desde Banco Hipotecario, asumimos el rol de
fiduciarios del Fideicomiso, por el cual imple-
mentamos el otorgamiento y el cobro de los
creditos ofrecidos, garantizando la ejecucion
del Programa y aplicando nuestra vasta expe-
riencia en el mercado de creditos para la vi-
vienda.

El Programa cuenta con dos grandes lineas de
credito hipotecario segun su destino:

- Construccion de viviendas destinadas a fami-
lias que posean un terrero propio.

- Adquisicion de viviendas dentro de los Desa-
rrollos Urbanisticos (DD. UU.) construidos en
el marco del Programa.

Dentro de la primera linea, se incorporaron,
ademas, creditos para la refaccion, ampliacion
O terminacion de viviendas ya existentes, en-
carando, parcialmente de ese modo, una de-
manda, hasta ese momento, insatisfecha.

EN 2019 CUMPLIMOS NUESTRO SEPTIMO ANO COMO ADMINISTRADORES DEL FIDEICO-
MISO DEL PROGRAMA DE CREDITO ARGENTINO PRO.CRE.AR, UNA INICIATIVA DEL GO-

BIERNO NACIONAL, ORIENTADA A ATENDER LAS NECESIDADES HABITACIONALES DE LOS
CIUDADANOS DE TODO EL TERRITORIO NACIONAL.
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ENTREGAMOS

+ DE 210.000 SOLUCIONES

DE VIVIENDAS PARA CREDITOS
INDIVIDUALES, DESTINADAS

A CONSTRUCCION, AMPLIACION,
TERMINACION, REFACCION

Y ADQUISICION DE VIVIENDAS

Atributos del Programa PRO.CRE.AR

- Multiplicador

Un punto destacable del programa es el efec-
to dinamico que, por sus caracteristicas parti-
culares y su magnitud, genera en la economia.
De esta manera, genera un circulo virtuoso que
combina la construccion de viviendas, el im-
pulso al empleo, la produccion y el consumo
con la inclusion socialy el mejoramiento de las
condiciones de vida de amplios sectores so-
ciales.

- Federal

Otra de las cualidades es su capacidad para
consolidar un proyecto federal, capaz de de-
sarrollar e integrar un trabajo horizontal con
diferentes areas gubernamentales y no guber-
namentales del ambito nacional, provincial y
municipal, que tienen relacion directa con la
problematica del habitat.

- Transparente

Ademas de lacoordinacion entre distintos acto-
resy agencias gubernamentales, para alcanzar
una gestion eficiente de los recursos publicos
(que logre ofrecer soluciones habitacionales
integrales), el modelo de gestion que orienta
la implementacion de PRO.CRE AR se sostie-
ne en el valor fundamental de la transparencia
de los actos llevados a cabo en la gjecucion
del programa. Entendemos la transparencia
como la implementacion de mecanismos que

no permiten la discrecionalidad de los actores
involucrados, al mismo tiempo que viabilizan
el seguimiento detallado de todos los pasos
del proceso. La transparencia en la gestion se
enlaza con una rigurosa etica publica, enten-
dida como parte del paradigma de gestion de
politicas que se ha puesto en marcha, a fin de
consolidar la confianza de la poblacion en los
funcionarios y las politicas de gobierno.

- Inclusivo

En nuestro caracter de fiduciarios, cumplimos
con los indicadores de inclusion tambien en los
desarrollos urbanisticos, destinando un cupo
para la construccion de viviendas adaptadas
para personas con movilidad reducida. Cada
predio cumple con este cupo garantizando el
acceso desde el exterior como la circulacion
interna de beneficiarios que declaran enferme-
dades, para las que necesitan aberturas espe-
ciales y rampas de acceso.

En cuanto al rango etario, el Programa ampilia
la edad de personas para el acceso al credito
hipotecario hasta 63 anos y contempla excep-
ciones hasta 65. De esta forma, eleva el um-
bral etario para garantizar mayor inclusion en
el cumplimiento del acceso a la vivienda.

Durante el gjercicio de 2019, 63 familias adqui-
rieron su vivienda dentro del Predio de Estacion
Buenos Aires a traves de un credito subsidia-
do. Estas familias eran residentes en terrenos
fiscales, que vivian en edificios precarios que

atentaban contra su salud y la de sus familias.
Al construirse el Desarrollo Urbanistico, se eri-
gieron edificios para que estas tuvieran la te-
nencia legal de sus viviendas y habitasen de-
partamentos de calidad con todos los servicios
basicos. Desde el Banco Hipotecario, acompa-
namos el proceso capacitando a las familias
en la obtencion del credito subsidiado y en el
start up del inicio de convivencia dentro de los
edificios.

Financiacion de Vivienda Individual

Las lineas de creditos individuales estan orien-
tadasalaconstruccion,ampliacion, terminacion
y refaccion de viviendas. Ademas, en funcion a
las necesidades de los beneficiarios, se lanza-
ron lineas de credito, destinadas a familias que
deseaban construir pero que no disponian del
dinero para comprar un terreno; tambien, una
linea de credito adicional para los beneficiarios
que se encontraban en proceso de construc-
cion, cuyo credito, originalmente otorgado, por
diversas razones, no les permitia alcanzar la fi-
nalizacion de la obra.
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Créditos 2019
: CANTIDAD DE MONTO OTORGAMIENTO

e CREDITOS  (MILLONESDEPESOS)  "ONPOS

Construccion de vivienda 27 44,9

Adquisicion de vivienda 23 33.9 Propios del BHSA
PRO.CRE.AR Ahorro Joven 02 83,7
Microcreditos Mejor Hogar 25.371 853.2 PRO.CRE.AR
/

> PRO.CRE.AR Ahorro Joven

PRO.CRE.AR Ahorro Joven es una linea que convoca a los jovenes
de entre 18 hasta 35 anos, con ingresos tanto formales como no re-
gistrados, para que puedan comprar su primera vivienda a traves
de un credito hipotecario. Esta linea de ahorro joven se genera con
fondos propios del Banco. Desde Banco Hipotecario, otorgamos
una tasa diferencial en el préstamo hipotecario para facilitar el ac-

ceso a la vivienda, considerandose los ingresos formales, semifor-
males e informales. El funcionamiento de esta linea se basa en in-
vitar a los jovenes seleccionados a iniciar un proceso de ahorro de,
al menos, 12 meses, para calificar para el credito (plazos fijos UVA).
Por su parte, el Gobierno Nacional otorga un subsidio en funcion del
ahorro realizado al momento de acceder al credito hipotecario.

Desarrollos Urbanisticos

En 2019, la linea de Desarrollos Urbanisticos se
consolido como la principal linea de creditos
para la adquisicion de viviendas a estrenar. Las
familias de clase media, de distintas localida-
des de nuestro pais, tuvieron la oportunidad de
participar por la alternativa vigente en su loca-
lidad, ya sea viviendas llave en mano o lotes
CON servicios con miras a la construccion de su
casa a futuro. El desarrollo de Proyectos Urba-
nisticos, que viene impulsando el Programa, se
anuda con la politica que lleva adelante el Go-
bierno Nacional, a fin de fortalecery profundizar
los procesos de integracion social, y estimular
el crecimiento de la economia a traves de la
construccion de viviendas. Esta estrategia de
abordaje de la problematica del habitat tiene,
como valor anadido, la posibilidad de controly
uso social del suelo urbano, lo cual contribuye
a limitar la especulacion inmobiliaria.

LOS DESARROLLOS
URBANISTICOS TIENEN
PRESENCIA EN TODAS LAS
PROVINCIAS ARGENTINAS

Y, POR SU VOLUMEN EN M2,
UBICAN AL PROGRAMA COMO
PRINCIPAL PRODUCTOR DE
VIVIENDAS DEL PAIS

) Logros 2019

- 70 predios adjudicados y en marcha (el promedio de avance fisico de
las obras se encuentra en el 97,74%, el promedio de avance financiero
se encuentra en el 95,45%).

+ 23.304 viviendas en ejecucion con un volumen de 2.197.650 m2

* 60 predios sorteados (predios nuevos y remanentes de otros sorteos),
que representaron un total de 12.832 viviendas.

S

/)
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Préestamos Personales

Actualmente, a los clientes del segmento mi-
norista, les ofrecemos préestamos personales a
tasa fija por un monto maximo de $1 millon, con
financiacion hasta 60 meses. Los préstamos
personales son ofertados y tomados por par-
te de clientes, fundamentalmente, a traves de
la red de sucursales, venta por telemarketing a
prospectos y home banking a clientes preexis-
tentes en el Banco. En 2019 logramos colocar
7.604 préstamos, que equivalio a $453 millo-
nes en volumen y que represento una baja de
88% respecto a 2018.

Adicionalmente, a nuestra cartera de clientes
del segmento, les ofrecemos microcreditos
para realizar refacciones menores de la vivien-
da a tasa fija por hasta 60 mesesy un monto de
capital maximo de $30 mil.

2019 018
Préstamos personales otorgados 7.642 44.649
Volumen (millones de pesos) 456 3.728,8
................................................................................... /

Tarjetas de Credito

Atraves de la gama de productos VISA (nacional,
internacional, Gold, Platinum y Signature), con-
cluimos 2019 con un total de 732.552 emisiones
de cuentas con resumen, que representaron un
volumen de $17.952 millones. Como dato desta-
cado delano, vale mencionar que se implemento
la tecnologia Contact Less para todas las emisio-
nes de plasticos. En cuanto a los canales de ori-
ginacion, en 2019 se adiciono a los ya existentes
(sucursalesy telemarketing) el canal On-boarding
-Buhobank-, una plataforma por la cual el clien-
te puede autogestionar el alta en forma digital.

2019 2018
Nuevas emisiones 732.552 700.000
Volumen (millones de pesos) 17.952 14.135

Actividad Aseguradora

Brindamos proteccion a traves de una amplia
variedad de seguros, que responden a las dis-
tintas circunstancias y realidades que podria
enfrentar nuestra cartera de clientes. Los se-
guros para el hogar, de vida, de accidentes
personales, para bienes moviles, robo en caje-
rosy de salud, y el seguro integral de comercio
conforman la cartera que genero 152 milventas
en 2019. La cantidad de seguros vigentes en el
periodo reportado fue de 686.000 y el nivel de
primas devengadas acumuladas alcanzo los
$1.539 millones.

2019 2018
Seguros vigentes 686.000 853.000
Primas devengadas
(millones de pesos) 1539 1282
/

FUIMOS EL PRIMER BANCO EN PRESENTAR UNA PLATAFORMA
DIGITAL PARA EL ALTA DE CUENTAS. GRACIAS A UN ACUERDO
CON RENAPER, EN 2019 POSIBILITAMOS QUE LOS CLIENTES
GESTIONASEN EL ALTA DE SUS CUENTAS

CON TAN SOLO UNA SELFIE
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Préstamos Corporativos

Durante 2019 la gestion de los prestamos cor-
porativos estuvo focalizada en la prevencion
de lamoray en elrecupero de saldos vencidos.
Como parte de la estrategia comercial, mantu-
VIMOS una cartera equilibrada en terminos de
plazos, monedas y tasas, con una adecuada
exposicion al riesgo crediticio. En este marco,
los activos totales (pesos, dolares pesificados
y uvas pesificadas) se mantuvieron en torno a
los $10.100 millones respecto a 2018.. Si bien
en terminos relativos los saldos se mantuvie-
ron estables, las variaciones por moneda mos-
traron caidas de $920 millones y U$S 56 millo-
nes, respectivamente.

\

LLEVAMOS A CABO
UNA ESTRATEGIA
DE CRECIMIENTO
EN NEGOCIOS
TRANSACCIONALES

SN .

Préestamos PYME

Durante el periodo, continuamos desarrollando
la Banca PYME, que ya cuenta con mas de 3.000
clientes de una amplia variedad de segmentos
y de los cuales 575 poseen lineas acordadas por
$4.700 millones. Nos enfocamos en captar nue-
vos clientes, en la consolidacion de la relacion
con los existentes y en el desarrollo e incorpo-
racion de capital humano con especializacion
en el segmento. A su vez, llevamos a cabo una
estrategia de crecimiento en negocios transac-
cionales, ofreciendo propuestas de productos
competitivas e integrales, que abarcaron, entre
los principales, Servicios de Plan Sueldo, Siste-
mas de Recaudacion, Pagos a Proveedores, Pa-
gos AFIP y Pagos Link. Por otra parte, continua-
MOoSs con nuestra participacion en el mercado de
Sociedades de Garantia Reciproca (SGR), herra-
mienta clave en el financiamiento de pymes.

2019 2018
""""" Exposicion al financiamiento-
____________ pymes (millones depesos) 90 4/00
Préstamos garantizados 65% 82%

Como resultado, incrementamos en 3.900 las
capitas de Plan Sueldo y aumentamos los sal-
dos vista promedio en $287 millones. Al cierre
del periodo reportado, la exposicion por finan-
clamiento a empresas pymes se ubico en el or-
den de los $950 millones, de los cuales el 65%
corresponden a prestamos garantizados.

Préstamos al Sector Privado

La cartera de prestamos al sector privado esta
compuesta por prestamos al consumo, vivien-
da (hipotecario) y comerciales. En 2019 esta
cartera disminuyo un 3,5%, impulsado, princi-
palmente, por la disminucion de los prestamos
al consumo del 9,5% y de los prestamos co-
merciales del 3,4%.

2019 2018
""""" Volumen (millones de pesos) 435049 451618
Tipo
Consumo 55,8% 59,3%
Comercial 28,1% 281%
Hipotecario 16,1% 12,6%
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»Productos Pasivos
Depositos a la Vista

Con el fin de incrementar la fidelidad, el uso de
las cuentas y su transaccionalidad, en 2019 des-
plegamos un plan de campanas comerciales.
Principalmente, nos centramos en promover la
utilizacion de la cuenta como medio de pago e
iIncrementar los consumos y la activacion en Tar-
Jeta de Débito, mediante beneficios en distintos
rubros, comercios y supermercados. En conse-
cuencia, se logro la apertura de 80.748 cuentas
nuevas en pesos, alcanzando una activacion del
36% (considerando cuentas con saldos mayores
a 500 pesos). A su vez, en términos de transac-
ciones, se incremento un 19% el pago de servi-
clos con debito en cuenta y un 16% las compras
realizadas en comercios con Tarjeta de Debito.

Cajas de ahorro

__________________ enpesosargentinos  SO74% 120733
Cuentas corrientes 16.413 18.635
Cajas de ahorro en USD 100.117 00.541
/

En 2019 se originaron 100.117 Cajas de Aho-
rro en dolares y se continuaron realizando ac-
ciones para incentivar la compra y la venta de
dolares por canales electronicos, ofreciendo
un tipo de cambio competitivo con relacion al
mercado durante el primer semestre. El saldo
promedio logrado fue de U$S 76,5 millones.

Depositos a Plazo

Nuestra estrategia de captacion de depositos a
plazo fijo apunta a consolidar los criterios de sus-
tentabilidad, calidad y optimizacion de la renta-
bilidad de las carteras. Para ello, en 2019 se tra-
bajo en forma diferenciada (tanto con clientes
institucionales como con individuos), aplicando
tasas diferenciales por segmento y optimizando
el costo de fondeo. Otro de los hechos relevan-
tes del ano fue el lanzamiento del producto Pla-
z0 Fijo Web, que permitido que personas fisicas
no clientes del Banco puedan constituir una in-
version a plazo de forma remota.

Al finalizar 2019, el total del volumen en la Ban-
ca Minorista para los productos de Plazo Fijo
en Pesos, Plazo Fijo en UVA (expresados en pe-
sos) y Plazo Fijo en Dolares alcanzo los $10.532
millones, $301,5 millones y U$S 27,7 millones,
respectivamente.

Otras Fuentes de Financiamiento

Nuestra estrategia de diversificacion de las
fuentes de fondeo esta basada en depositos a
la vistay a plazoy en deuda en los mercados de
capitales (DCM). Durante 2019 colocamos obli-
gaciones negociables en el mercado local por
un valor nominal equivalente a $3.570,1 millo-
nes, con un plazo promedio de 24 meses.

FUENTES DE FONDEO 2019 2018
""""""""""""" Deudalocal 8841 9054
Deuda Internacional 20.195 22.606
Depédsitos totales 35.722 29.308
/

2019 2018
"""""""""" Plazo fijo en pesos
___________________ (milones de pesos) 13888 13762
Plazo Fijo UVA (millones de pesos) 757 630
Plazo Fijo en USD (millones de 6
____________ dolares estadounidenses) ~ °3 44
Y,

Cifras en millones de pesos.
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INICIAMOS UN PROCESO

DE
SO
UT
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INNOVACION DIGITAL
BRE LOS SERVICIOS
LIZADOS POR NUESTROS

NALES. BUSCAMOS

MODERNIZAR'Y MEJORAR

INFRAESTRUCTURA
SERVICIOS, DEJANDO

SENTADAS LAS BASES PARA
ORIENTAR EL NEGOCIO A UN
MODELO DE OPEN BANKING

T\ /

NUESTRA ESTRATEGIA

Aspectos Materiales Acceso a la vivienda, Microcréditos, Desempeno
Econdomico, Experiencia del cliente.

Contenidos GRI 102-15,103-1, 103-2, 103-3

Durante 2019 continuamos con el proceso de
transformacion iniciado el ano anterior, que
tiene como objetivo equilibrar gradualmen-
te el negocio del Banco, al tiempo de alcan-
zar ratios de eficiencia, rentabilidad y liquidez
semejantes a los de los mejores referentes de
la industria, preservando el Patrimonio Neto en
terminos reales, a lo largo del tiempo.

Dentro de este marco, y priorizando la solven-
ciay liquidez del Banco, trabajamos con miras
a subordinar el crecimiento de los activos al
crecimiento de los pasivos core, y equilibrar las
carteras de consumo y comercial (tanto en sus
diferentes componentes como en términos
relativos entre si). Adicionalmente, buscamos
iIncrementar los pasivos core a partir de cam-
panas comerciales, haciendo foco en la origi-
nacion digital y en acciones de cross-sell, como
tambien desarrollar la Banca Digital, priorizan-
do los productos pasivos y mejorando la expe-
riencia del cliente.

A su vez, nos centramos en mantener al Banco
como protagonista del mercado primario y se-
cundario de hipotecas, y a maximizar la rentabi-
lidad por cliente a partir de un mayor cross-sell.

Respecto a la Banca Mayorista, durante el ano
continuamos con el proceso de consolidacion
de los equipos (tanto de las gerencias de Banca
Corporativa, PYME y Publica como de Produc-
tos), le dimos impulso a la prestacion de ser-
vicios de cash management, Banco pagador,
convenios de plan sueldo, cuenta remunerada
y pagos AFIP.

A su vez, continuamos potenciando el desarro-
llo de las personas, identificando talentos y re-
conociendo el esfuerzo y el compromiso me-
diante planes de carrera y oportunidades de
crecimiento.

Con los ejes mencionados, encuadraremos
el plan estrategico para 2020, monitoreando
constantemente las variables macroeconomi-
cas y adecuando la estrategia ante cambios
del contexto.

»Transformacion Digital

A nivel organizacion interna, hacia finales de
2019, se ha definido el inicio de un proceso de
“transformacion digital’, con el objetivo de im-
plementar nuevas formas de trabajo que con-
tribuyan a mejorar el negocio, lograr procesos
mas eficientes y poner foco en la experiencia
de los clientes.

La estrategia de “transformacion digital” apunta
a la formacion de equipos agiles, para desarro-
llar iniciativas que mejoren la experiencia punta
a punta, con un enfoque centrado en el cliente.
Asimismo, se constituyo el Centro de Excelen-
cia en Agilidad (CoE), responsable de definir la
metodologia de trabajo agil para el Banco. Por
otra parte, se implemento un modelo de desa-
rrollo a traves de viajes, que se focaliza en las
necesidades de los clientes, desde el proceso
de originacion hasta la posventa, interviniendo
tanto el front-office como el back-office y bus-
cando una experiencia omnicanal.

En septiembre de 2019, se conformo la Ge-
rencia de Transformacion Digital y, con ella, “el
Centro de Excelencia’ Luego, en diciembre
el Banco inicio una prueba piloto con el vigje
‘compra tu hogar’, cuyo objetivo es ofrecer una
experiencia distintiva en la obtencion de prés-
tamos hipotecarios, priorizando soluciones vy
mejoras en el proceso de originacion y en el
seguimiento de estado de la solicitud.
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2.1 CONTEXTO ECONOMICO

Durante 2019 el contexto economico, dentro
del cual debimos desarrollar nuestra actividad,
fue desafiante. En el ambito politico, el ano es-
tuvo marcado por el proceso eleccionario de
renovacion de los Poderes Ejecutivo y Legisla-
tivo Nacional y, en algunos casos, por la reno-
vacion de los Poderes Ejecutivos y Legislativos
de las diferentes jurisdicciones provinciales y
de la Ciudad Autonoma de Buenos Aires.

En lafaz econdmica local, se evidenciaron des-
equilibrios en algunas de las principales varia-
bles que provocaron una depreciacion signifi-
cativa del peso, un incremento de la inflacion
muy superior al esperado y altas tasas de fi-
nanciacion que generaron dificultades en las
pymes y los consumidores, lo que origino una
suba de la morosidad comparada con gjerci-
Clos anteriores. A su vez, vale destacar que el 1
de septiembre de 2019 se implemento nueva-
mente el sistema de “cepo cambiario’, que ha-
bia sido eliminado el 16 de diciembre de 2015.

El plano internacional se vio alterado por la
guerra comercial planteada entre Estados Uni-
dos de Ameérica y la Republica Popular China,
donde ambos paises han disenhado politicas
de mayor proteccion a la transaccion comer-

Dichas acciones activas, por parte de ambos
paises, afectan la comercializacion de los pro-
ductos y servicios de los paises denominados
emergentes y fronterizos, entre los que se en-
cuentra la Republica Argentina.

No obstante, el escenario descripto, la gestion
que desarrollamos en 2019, para las diferen-
tes lineas de negocio, culmino con una utilidad
neta de $1.781,5 millones.

2.2DESEMPENO ECONOMICO
DE LA COMPANIA

Contenidos GRI 201-1

El siguiente cuadro de “VALOR ECONOMICO
DIRECTO GENERADO Y DISTRIBUIDO" sigue
la estructura indicada por el contenido 201-1

COMPONENTE

de los Estandares de Global Reporting Initiative
y plasma el flujo de capital entre los distintos
grupos de interes.

Las cifras se presentan en millones de pesos
argentinos y surgen de los Estados Contables
Individuales de Banco Hipotecario SA al 31 de
diciembre de 2019, auditados por Price Water-
house & Co. S.RL.

Vale destacar que Banco Hipotecario SA es
una entidad financiera comprendida dentro de
la Ley 21.526 de Entidades Financieras 'y, como
tal, debe cumplir tambien con las disposicio-
nes del Banco Central de la Republica Argenti-
na (BCRA) como Organo Regulador de Entida-
des Financieras y con las disposiciones de la
Comision Nacional de Valores (CNV), de acuer-
do con la Ley 26.831.

GRUPO DE INTERES IMPORTE

Valor economico directo generado (VEG) 24.652,5

Ingresos

Valor econdmico distribuido (VED)

Gastos operacionales

Clientes 24.652,5
22.553,3
Proveedores 2.680,2
Colaboradores 4.119,8
Accionistas y Proveedores de Credito 13.985,2
Gobierno 1.706,7
Comunidad 614
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2 »Dimensiones de Nuestra Organizacion 2.3CADENA DE VALOR
Nuestra Contenidos GRI 102-7
Estrategia
. , »Proveedores
de Negocio 2019 2018 VARIACION
............................................................................................................................................................................................................................................................................................... Contenidos GRI 102-9
) o Cantidad de colaboradores 1757 1.936 -9%
Cantidad de proveedores 1377 1.356 2% Nuestros proveedores son una parte funda-
Activo (millones de pesos argentinos) 82.096.9 79.9617 4% la iInstancia de evaluacion, previo a su contrata-
Pasivo (millones de pesos argentinos) 71.506,3 70.162,9 2% cion, s fundamental Para seleccionar a aque-
Patrimonio Neto (millones de pesos argentinos) 11.400,6 0.798.8 16% llos que compartan los valores Y = formla, de
I oo eleprodsy £e e SecorY
contratacion serealiza con plenatransparencia,
Cantidad de cuentas corrientes 26.167 42.540 -48% monitoreando que aquellos que sean elegidos
oo (Céntdaddecaasdeanhoro 798389 10420 ] EAT cumplan con la legislacion laboral, previsional
Cantidad de cajas de ahorro de ayuda social 12.327 11.833 4& y con la [ey que prohibe el trabajo infantil.
Cantidad de tarjetas de crédito 820.181 7690.255 8%
Cantidad de tarjetas de débito 705.463 741275 7% La Politica de Compras y Contrataciones, y Ma-

| nuales de Procedimiento enmarca y estipu-
TN B S la los lineamientos para gestionar estas ope-
raciones. Durante el proceso de contratacion,
mantenemos informados a todos los provee-
dores que participan de la seleccion de forma
igualitaria, mediante una comunicacion fluida
y cercana a traves de reuniones, contacto te-
lefonico y correos electronicos. Siempre soli-
citamos a los proveedores informacion sobre
los servicios que prestan y antecedentes de
prestaciones a otros clientes. Previamente a
la contratacion, realizamos un control de do-
cumentacion, mediante el cual corroboramos
que cumpla sus obligaciones como emplea-
dor y como contribuyente. EL no cumplimiento
reiterativo de las pautas de este control pue-
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de derivar en sanciones economicas y hasta
en la desvinculacion, si llegasen a detectarse
irregularidades graves (como ser el no pago de
aportes jubilatorios, ingresos brutos, etc.).

A los proveedores que no cuenten con una
politica anticorrupcion propia, se les exige
su adhesion a la politica de anticorrupcion
del Banco. A su vez, se les solicita declarar si
cuentan con un programa de Iintegridad en
los terminos de los articulos 22 y 23 de la Ley
27.401 (Responsabilidad penal aplicable a las
personas juridicas privadas).

Respecto de aquellos servicios que son pres-
tados en nuestras instalaciones y que depen-
den de proveedores, tambien controlamos la
documentaciony el pago de los debidos apor-
tes, verificando que cumplan con la legislacion
vigente. Este control esta tercerizado en em-
presas que, mensualmente, verifican el cum-
plimiento de las obligaciones previsionales y
fiscales. Ante la deteccion de deficiencias o la
falta de documentacion, intimamos al provee-
dor para que regularice la situacion.

Clientes

Durante 2019, en el ambito de la Banca Mino-
rista, continuamos profundizando y fidelizando
la relacion con la cartera de clientes. Nuestras
practicas se orientaron en fortalecer el posicio-
namiento en el mercado del Banco por medio
del ofrecimiento continuo de los productos, a
traves de la red de sucursales y canales indi-
rectos propios, el uso intensivo de herramien-
tas de inteligencia comercial para la venta y la
gestion de clientes. A su vez, trabajamos en la
reduccion de los tiempos de aprobacion vy la
orientacion de los sistemas y procesos al cliente.

En aspectos de Inteligencia Comercial, perfec-
cionamos los modelos predictivos, que per-
miten calcular, para cada cliente del Banco,
la probabilidad de adquisicion de ciertos pro-
ductos. En aspectos de Data Base Marketing,
trabajamos en el agrupamiento de clientes o
poblaciones para generar un impacto con las
campanas para estimular las ventas, utilizando
los modelos predictivos desarrollados por In-
teligencia Comercialy anadiendo las necesida-
des del negocio como variable de asignacion.
De estos grupos, se alimentan las campanas
de e-mail, SMS, redes sociales y telemarketing.

VOLUMEN DE COMPRAS 2018 2019
| Proveedores nauonale; 6.201.2 3.666.2
(millones de pesos argentinos)
Proveedores extranjeros 64.06 601760
(dolares estadounidenses) 404003 9.0017
/
CANTIDAD DE PROVEEDORES 2018 2019
Q % Q %
Proveedores nacionales 1.353 08% 1.338 9%
Proveedores extranjeros 24 2% 18 1%
/
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EN 2019 REDEFINIMOS NUESTRA
PROPUESTA DE VALOR PARA
LOS DISTINTOS SEGMENTOS,
PRIORIZANDO LA VISION
CENTRADA EN EL CLIENTE

Respecto a la segmentacion de la cartera mi-
norista, profundizamos la estrategia de seg-
mentacion, priorizando la vision centrada en el
cliente. Anivel propuestas de valor, redefinimos
los abordajes para los siguientes segmentos
target: (i) Plan Sueldo, (ii) Renta Alta vy (iii) Perso-
nas Fisicas con Actividad Comercial.

Experiencia del Cliente

Desde el sector "Experiencia del cliente”, con-
tinuamente, nos desaflamos para conocer en
profundidad el feedback de nuestra cartera
de clientes y traducirlos en mejoras concretas
en los productos vy servicios ofrecidos. Duran-
te 2019, conocimos la voz de mas de 80.000
clientes a traves de las Encuestas, Focus Group,
Vistas a las sucursales y Mystery Shopping, en-
tre otros. Esto nos permitio profundizar sobre
las expectativas y las necesidades que tiene
nuestra cartera de clientes y, a raiz de esto,
establecimos planes de trabajo con diferen-
tes areas (Producto, Canales Digitales, Contact
Center, Red de Sucursales), para potenciar la
fidelizacion de los clientes.

SEGMENTO ENFOQUE

Relanzamos la propuesta de valor del segmento Plan Sueldo, realizando un
Buho Sueldo posicionamiento inicial en el mercado; ademas, lanzamos la submarca Buho

Sueldo para identificar a los clientes del segmento.

Con el objetivo de fidelizar y rentabilizar a los clientes de altos ingresos,
desarrollamos una propuesta de alto valor acorde a las exigencias
Buho One de este segmento.
Lanzamos la submarca Buho One como el servicio diferencial a los clientes

de renta alta que adquieran Black o Platinum Pack.

Personas humanas con actividad comercial. Con el objetivo de brindar una
propuesta integral para las personas humanas con actividad comercial
Buho (Responsables Inscriptos o Monotributistas), lanzamos el segmento
Emprendedor de Negocios y Profesionales.
Actualmente, estos clientes ya cuentan con mas beneficios

y mejores opciones para el desarrollo de su actividad.

RESULTADOS DEL PERIODO

- 27776 altas de capitas.
- Stock de 66.529 capitas

activas a fin de 2019 (+ 6,8%

versus diciembre de 2018).

- 7.259 altas de Packs
Buho One.
* Aumento del 70%
en transaccionalidad

en tarjetas de débito.

- 2.319 altas de Packs Buho

Emprendedor.
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Medicion Net Promoter Score (NPS)

La metrica principal que utilizamos, para esta-
blecer el nivel de fidelizacion de nuestra car-
tera, es el Net Promoter Score (NPS), que nos
permite conocer la percepcion de valor de
nuestra cartera de clientes y compararnos con
el mercado.

Como un hito en el Banco Hipotecario, incorpo-
ramos el NPS dentro de la formula de calculo
de la remuneracion anual en concepto de Bono
2019, cuyo esquema de cumplimiento se com-
pone por el resultado promedio de dos variables:
Resultado neto Banco Hipotecario y NPS. Adicio-
nalmente, para La Red de Sucursales, se aplico
un esquema similar en la remuneracion variable.

Para profundizar aun mas en las causas que ge-
neran insatisfaccion en nuestra cartera de clien-
tes, implementamos una nueva practica con la
Red de Sucursales, "Gestion integral de detracto-
res’, donde compartimos, semanalmente, la no-
mina de clientes que dejaron calificaciones ne-
gativas de NPS (exclusivamente por la “calidad
de atencion’ recibida en la sucursal). El gerente,
como maxima autoridad de la plaza, se contacta
con cada cliente para identificar con claridad las
causas del problema, comprender si el inconve-
niente fue resuelto (en caso negativo, asesorarlo
sobre como hacerlo) y evacuar dudas o consul-
tas sobre algun otro aspecto que surja. Durante
2019, se gestionaron 491 detractores.

RESULTADOS 2019 2019
NPS de la Red de Sucursales 21%
Preas@nCial v
NPS General Banco 11,5%
ATM 44%
Home Banking 065%
TASI 46%
NO PrESENCIAL v
Mobile Banking 65%
Buho Bank 51%
Contact Center 46%

Medicion de Voz de Nuestra Cartera
de Clientes

Realizamos 4 Focus Group para los siguientes
segmentos comerciales: Plan Sueldo, Renta
Alta, Negocios y Profesionales y HML. En los
encuentros, tambien participaron los gerentes
del Staff Gerencial como clientes ocultos, para
conocer -de primera mano- las necesidadesy
las expectativas de los clientes.

Este ano continuamos realizando Mystery
Shopping, para evaluar la experiencia y la ca-
lidad de atencion que perciben los clientes en
nuestra Red de Sucursales; tambien, para re-
levar de manera integral el estado edilicio y de
imagen de cada una de las Sucursales. En to-
tal, se realizaron 250 visitas a toda la Red.

Implementacion de Protocolo de Calidad
de Servicio

En el tercer cuatrimestre del ano, se desplego el
"Protocolo de Calidad de Servicio® en toda la Red
deSucursales, cuyo estandardefine los lineamien-
tos y brinda una guia para dar la mejor atencion a
nuestra cartera de clientes, ofreciendo un servi-
cio unico y diferencial en cada contacto. Tambiéen,
contribuye a las competencias definidas a nivel
organizacional, en especial, “Cliente en el centro’
El "Protocolo de Calidad de Servicio” se elaboro
en formato graficoy a travées de e-learning.
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Experiencia del Cliente
en Transformacion Digital

Participamos en la etapa de Discovery en la
Trasformacion Digital del primer proyecto del
Banco, "Compra tu hogar’. Su objetivo princi-
pal es generar el on-boarding digital de un cre-
dito hipotecario, ofreciendo un servicio agil a
nuestra cartera de clientes durante el proceso
de adquisicion de la vivienda. Realizamos en-
trevistas individuales con clientes, prospectos
y colaboradores del front-line del Banco, para
conocer fortalezas y oportunidades de mejora
de nuestro proceso vigente,

Base de Conocimiento de Microsoft

Para mejorar la experiencia de los clientes, im-
plementamos la nueva Base de Conocimiento
de Microsoft Dynamics, un canal disponible las
24 horas, que permite a los clientes acceder
rapidamente a la informacion. A traves del por-
tal web, los clientes que visitan la pagina pue-
den consultar sobre los productos y servicios,
dejando comentarios y sugerencias, tambien,
pueden calificar los articulos, permitiendo, de
esta forma, mejorar la experiencia y la comu-

nicacion con clientes y no clientes a traves de
canales no asistidos. EL conocer cuales son las
tendencias de busqueda mas frecuentes de
los clientes propicia la construccion de conte-
nidos relevantes y de calidad, con un lenguaje
que se adapta a este. No solo se trata de dar
respuestas, sino tambiéen de hacerlas facil-
mente accesibles y utiles para quien tiene ne-
cesidad de informacion; en ese ambito, fueron
vistos mas de 570.000 articulos.

Mas de un millon de
encuestas realizadas

| 15

73% manifesto que
se encuentra satisfecho
O muy satisfecho con la

Atencion de Clientes

En relacion con la atencion de clientes, du-
rante 2019, en el centro de contactos se
atendieron 1.200.000 llamadas telefonicas,
117.000 mails y 165.000 interacciones via

redes sociales (Facebook y Twitter).

Como consecuencia de estos contactos vy
la encuesta de satisfaccion que se realiza
luego de cada llamada, la voz de los clien-
tes indico:

OF
)

02% se manifesto satisfecho
O muy satisfecho con el trato
recibido por el asesor.

atencion general del banco.

% &

84% manifesto haber
recibido solucion a su
inquietud en esa llamada.

69% se manifesto satisfecho
O muy satisfecho respecto
del tiempo de espera.
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A

TODAS NUESTRAS
ACCIONES Y DONACIONES
SE ADMINISTRAN

EN UN MARCO DE
TRANSPARENCIA

N .

LA SUSTENTABILIDAD EN BANCO
HIPOTECARIO

Contenidos GRI 102-29

Somos una de las instituciones mas tradicio-
nales del sistema financiero argentino y, como
actores activos de la banca universal, busca-
mos contribuir al desarrollo social.

Nuestras acciones de sustentabilidad estan
orientadas a contribuir con inversion en educa-
cion, gestion del suelo urbano, inclusion, asis-
tencia directay fortalecimiento de la ciudadania.
Estas son aprobadas y monitoreadas anual-
mente por el Comite de Asuntos Sociales e Ins-
titucionales. Este se basa en la construccion de
vinculos duraderos con individuos, familias 'y or-
ganizaciones sociales, atendiendo al contexto
macroeconomico, relevando necesidades vy fa-
cilitando recursos, productos y servicios.

Nuestro compromiso con los proyectos socia-
les nos ha conducido a determinar que para
2020 se destinen entre un 3%y un 5% de las uti-
lidades netas del Banco a proyectos sociales,

focalizando aquellos especializados en educa-
cion e inclusion. A su vez, buscamos contribuir
a la implementacion de programas que acer-
quen herramientas para impulsar la empleabi-
lidad en todo el territorio nacional.

Todas nuestras acciones y donaciones se ad-
ministran en un marco de transparencia, con
foco en la estrategia de negocio, de acuerdo
con los lineamientos de gestion establecidos
en la "Politica de Responsabilidad Social’, apro-
bada por el Directorio del Banco.

El Programa Unidos para Dar continuara desa-
rrollandose a lo largo de todo el ano, acercan-
do materiales a organizaciones de la sociedad
civil de todo el pais y empoderando a nuestro
capital humano en su relacionamiento con es-
tas. De esta manera, el voluntariado interno se
constituye en un pilar fundamental de la cultu-
ra organizacional.

Se continuara acompanando proyectos dedica-
dos a la capacitacion profesional, al desarrollo de
becas escolares para docentes y el alumnado y
al mejoramiento de infraestructura de diversas

escuelas del pais. Asimismo, seguiremos cola-
borando con aquellas ONG focalizadas en la in-
clusion social, mediante programas de insercion
laboral y con las que garanticen condiciones de
alimentacion, salud y habitacionales dignas.

Se implementara la ultima etapa delranking de
la gestion municipal del suelo urbano, a partir
de la cual TECHO vy RIL concretaran el releva-
miento territorialy, sobre la base de la informa-
cion obtenida, se reconoceran buenas prac-
ticas y se promovera la implementacion de
mejoras en la gestion de algunos municipios.

Siendo coherentes con la implementacion de
procesos de mejora continua, se evaluaran
propuestas de actualizacion de los sistemas
de analisis de riesgo, para incorporar medicio-
nes de impacto socioambientales.
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B 3.1RELEVAMIENTO DE GRUPOS GRUPO AMBITO CANALES
DE INTERES DE INTERES DE COMUNICACION
Contenidos GRI 102-40, 102-42, 102-43
Nuestro Banco opera en un ecosistemaendon- COLABORADORES Interno Intranet, mailing. menS?jeejn?fnihatjzgg‘oﬁgegn%igsaj lamados telefonicos.
de participan distintos grupos de interes, tanto S [T R
internos como externos. Analizar, identificar y E' CLIENTES ~§ Extorno Mailing, redes sociales, web del Banco Hipotecario, SMS, llamados
clasificar a los grupos que se ven afectados, y : ; telefonicos, correspondencia, encuestas, focus group, Mystery Shopping.
que afectan al habitual gjercicio las operacio- ( --------------------------------------------------------------------------------------------------------
nes y actividad del Banco, resulta fundamen- PROVEEDORES Externo Llamados telefénicos. mails. reuniones.
tal para definir los lineamientos estrategicos de \___ YCONTRATISTAS ’
sustentabilidad. P ELLLEEEE S S
E GOBIERNO E Externo Medios masivocsi,rgazgrségoo’l[iassbg;rc’tiaosr;ec:smunicaciones,

Apartirdeloslineamientos de laguia AA1000SES e [T S
de Accountab/l/ty, llevamos adelante un sistema E ------- X(E&I-I&)-I\-IES-:I:A:S- -------- E Interno Comunicaciones a traves de CNV, BYMA, mails, reuniones,
de analisis que abarca determinadas dimensio- | Y SOCIEDADES DEL GRUPO ; llamados telefonicos, pagina web del Banco Hipotecario.
nes (por responsabilidad, influencia, cercania, ( ————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————
dependencia y representacion) para identificar | ACADEMIA Y MEDIOS : Externo Mails, mensajes de WhatsApp, reuniones, llamados telefonicos,
a los principales grupos de interés. . DECOMUF“CAC'ON _____ : web del Banco Hipotecario
Entendemos el desarrollo sostenible como un SINDICATOS : Externo Mails
esfuerzo colectivo por satisfacer las necesida- R RREEEEEEE [ o
des del presente, sin comprometer la capaci- 7T T :
dad de las generaciones futuras para satisfa- E COMUNIDAD LOCAL ; Externo Mails, llamados telefonicos, reuniones, encuestas.
cer sus propias necesidades. En este sentido, ( _________________________________________________________________________________________________________
la construccion de conversaciones relevantes E' CAMARAS EMPRESARIALES\E Externo ReUniones.
con nuestros grupos de interés es clave enla & YDELSECTOR :
definicion de la materialidad delBancoyelde- T e
sarrollo de una gestion sustentable.
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3.2EVALUACION DE IMPACTO
SOBRE LOS ODS

Los estados miembros de la ONU aprobaron
una nueva Agenda Global conformada por 17
Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS), para
ser alcanzados en 2030. Los aportes y los im-
pactos que el sector privado pueda generar
son imprescindibles para el logro de las metas
definidas. Desde Banco Hipotecario, hemos
comenzado un proceso de analisis para deter-
minar nuestras posibilidades de contribucion a
la Agenda 2030 que ha definido el mundo.

En esta primera etapa, hemos utilizado como
referencia la herramienta SDG Compass, para
analizar internamente los 17 objetivos y el total
de las 169 metas. A su vez, hemos considerado
las definiciones del Sector Financiero local e in-
ternacional sobre el temay la opinion de nues-
tros principales grupos de interes. Como re-
sultado, en esta instancia, identificamos como
relevantes los siguientes objetivos:

FIN
DE LA POBREZA

11 CIUDADES Y ‘I PRODUCCION
COMUNIDADES Y CONSUMO
SOSTENIBLES RESPONSABLES

aide | CO

‘l PAZ, JUSTICIA ‘I ALIANZAS PARA
E INSTITUCIONES LOGRAR
SOLIDAS LOS OBJETIVOS

&

1

SALUD
Y BIENESTAR

v

TRABAJO DECENTE
Y CRECIMIENTO
ECONOMICO

ACCION
POR EL CLIMA

EDUCACION
DE CALIDAD

INDUSTRIA,
INNOVACION

IGUALDAD
DE GENERO

10 REDUCCION DE LAS

E DESIGUALDADES

INFRAESTRUCTURA

Reporte de Sustentabilidad 2019 / 30



e 2

La Sustentabilidad
en Banco
Hipotecario

\ -

3.3ANALISIS DE MATERIALIDAD

Contenidos GRI 102-21, 102-44, 102-47

El analisis de materialidad es un elemento su-
mamente relevante a la hora de delinear nues-
tra gestion de sustentabilidad vy, a la vez, de
definir los contenidos del Reporte de Susten-
tabilidad. Este analisis incluye la identificacion
de aquellos temas en los que la organizacion
genera impactos economicos, sociales y am-
bientales, como asi tambien los riesgos vy las
oportunidades en torno a estos.

La perspectiva de los distintos Grupos de In-
terés es parte fundamental de este proceso
y, para ello, llevamos adelante una Encues-
ta On-line de Materialidad, dirigida a nuestros
principales grupos de interés (tanto internos
como externos). Con esta encuesta, busca-
mos identificar y priorizar los temas relevantes
para Banco Hipotecario, que resultaron en el
siguiente listado:

TEMA MATERIAL

Anticorrupcion y cumplimiento

normativo

Gobernanza, ética
y transparencia

Seguridad de la informacion/
Ciberseguridad

Desempeno econdomico
de la Compania

Inclusion, diversidad
y equidad de genero

Experiencia del cliente

(relacionamiento y satisfaccion)

Formacion y desarrollo
del personal

REFERENCIA CAPITULO

VINCULACION
CON ESTANDAR GRI

Gobernanza
Etica e Integridad

No Discriminacion
Evaluacion de los Derechos
Humanos

Diversidad e Igualdad
de oportunidades
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3.4ALIANZAS E INICIATVAS

Contenidos GRI 102-12, 102-13

La cooperacion y el dialogo es parte de nues-
tra gestion. Por ello, participamos voluntaria-
mente de las siguientes Iniciativas externas,
relacionadas con temas de sustentabilidad vy
espacios de dialogo del sector:

 Asociacion de Bancos Argentinos (ADEBA)

- RED de Empresas por la Diversidad

- DEA

- AMCHAM (Camara de Comercio de los Esta-
dos Unidos de America en la Republica Ar-
gentina). Miembros desde 2016

\

EN 2019 FIRMAMOS EL PRIMER
PROTOCOLO DE FINANZAS SOSTENIBLES
DE ARGENTINA, JUNTO A LAS

PRINCIPALES ENTIDADES
FINANCIERAS DEL PAIS

SN

>»»Protocolo de Finanzas Sostenibles

El 27 de noviembre de 2019, reforzamos nues-
tro compromiso con el sistema financiero ar-
gentino a traves de la firma del Protocolo de
Finanzas Sostenibles, en la Asociacion de Ban-
cos Privados de Capital Argentino (ADEBA). Este
documento, que cuenta con el aval de ABA,
ABAPPRA, BID Invest y Vida Silvestre, tiene por
objetivo comenzar a construir una estrategia de
finanzas sostenibles en la industria bancaria.

Este Protocolo funciona como un acuerdo mar-
COY guia para el sector financiero para la imple-
mentacion de las mejores practicas y politicas
Internacionales, que promuevan una integra-
cion entre los factores economico, socialy am-
biental, en pos del desarrollo sostenible de la
industria. Mediante la firma del protocolo, todos
los signatarios nos comprometemos a trabajar
en cuatro egjes estrategicos: i) desarrollar po-
liticas internas para implementar estrategias
de sostenibilidad; ii) crear productos y servi-
cios financieros para apoyar el financiamiento
de proyectos con impacto ambiental y social
positivo; i) optimizar los actuales sistemas
de analisis de riesgo con foco medioambien-
taly socialy iv) promover una cultura de sos-
tenibilidad.

3.5PREMIOS Y AVALES I/ \\
Comprometidos en brindar un servicio con al-
tos estandares de calidad, contamos con dis-
tintas certificaciones, que avalan nuestro tra-
bajo y apuntalan nuestro posicionamiento:

- Gerencia de Area de Desarrollos Urbanisticos:
ISO 9001:2015, en el servicio que el Banco
presta en su funcion de fiduciario del Progra-
ma PRO.CRE.AR.

- Gerencia de Area de Auditoria Corporativa:
ISO 9001: 2015 y Referencial N° 13, en todos
SUS Procesos.

- Sector Cash Management: en los procesos de
recaudacion y plan sueldo: ISO 9001:2015.

- Sector Proteccion de Activos de Informacion:
ISO 27001:2015.

Fuimos distinguidos por el Grupo de Lide-
res Empresariales de Argentina (LIDE) en
el I Forum Nacional de Tecnologia por la
Implementacion de la arquitectura de APIs
y Microservicios a escala, que posibilito el
on-boarding digital mediante la plataforma
www.buhobank.com.ar. Este lanzamiento
nos convirtio en la primera entidad financie-
ra con un canal100% on-line de alta de clien-
tes, con validacion biometrica de identidad
en linea y con el aval del Registro Nacional
de las Personas.
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EL PRESENTE REPORTE DE

SUSTENTABILIDAD HA SIDO
ELABORADO DE CONFORMIDAD
CON LOS ESTANDARES DE GLOBAL
REPORTING INITIATIVE (GRI)

N .

3.6 PARAMETROS DEL REPORTE

Contenidos GRI 102-45 102-46, 102-48, 102-49, 102-50, 102-51, 102-52,
102-53, 102-54, 102-56

El presente Reporte de Sustentabilidad ha sido
elaborado de conformidad con los Estanda-
res de Global Reporting Initiative (GRI), opcion
esencialy abarca el periodo anual comprendi-
do entre el 1 de enero de 2019 y el 31 de di-
ciembre de 2019. El ultimo reporte publicado
fue el Reporte 2018. Este documento contem-
pla las operaciones de Banco Hipotecario SAy
no posee verificacion externa.

Los Estados Consolidados incluyen a las enti-
dades: BACS Banco de Credito y Securitizacion
SA, BHN Sociedad de Inversion SA, Fid. Fcie-
ros. CHA, series [X a XIV.

No se ha identificado la existencia de modifica-
ciones significativas en el alcance o en la co-
bertura respecto al Reporte de Sustentabilidad
2018. En cuanto a la reformulacion de la infor-
macion respecto de anos anteriores, Banco Hi-
potecario esta reportando por primera vez bajo
Estandares GRI, ya que el anterior reporte se
realizo bajo G4.

Los cambios significativos en lo que respec-
ta a la estructura, la propiedad accionaria o la
cadena de suministro de la Organizacion son
mencionados en el capitulo de Perfil.

La Gerencia de Asuntos Sociales es el
punto de contacto para solventar las du-
das que puedan surgir en relacion con el

contenido del Reporte de Sustentabilidad:
KMGUTIERREZ@hipotecario.com.ar
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Gobierno ,
Corporativo, Etica
e Integridad

\ o’

4.1 GOBIERNO CORPORATIVO

Aspectos Materiales Gobernanza, ética y transparencia, Anticorrupcion
y Cumplimiento normativo, Seguridad de la Informacion

Contenidos GRI 102-18, 102-19, 102-23, 102-24, 102-25, 102-26, 102-27,
102-28, 102-35, 102-36, 102-37

En Banco Hipotecario disponemos de un Di-
rectorio integrado por 13 miembros, con amplia
experiencia en finanzas corporativas y cuyas
cualidades profesionales resultan relevantes
para el perfil del Banco.

Los miembros del Directorio son designados
por las distintas clases de accionistas, segun el
siguiente esquema: dos designados por la cla-
se de acciones “A’, uno por las “B"; uno por las

Comiteés

"C" y nueve por las "D". Los Directores corres-
pondientes a las clases ‘A" y “"C" actualmen-
te, son designados por el Estado Nacional; los
de la clase "D’, por los accionistas privados en
asambleas especiales de clase y los de clase
"B, por los tenedores del Programa de Propie-
dad Participada. El Presidente y el Vicepresi-
dente de la Sociedad son designados entre los
Directores de esta clase D"

La gestion de los negocios ordinarios esta a
cargo de un Comite Ejecutivo, constituido por
Directores de clase "D’, en conjunto con el Ge-
rente General, responsable de la direccion in-
tegral de la Organizacion. Junto con un equipo

Auditoria Interna

Especiales

Comité

Gerencia de Area

Legales

de Auditoria

Auditoria

Directorio Gerencia de Area

Comision

Externa

Fiscalizadora

Comité Ejecutivo

Presidencia

Gerencia General
Manuel Herrera
Gerente General

de altos ejecutivos, el Gerente General define
objetivos, politicas, procedimientos y resulta-
dos que deben ser alcanzados, con una vision
de largo plazo.

Anualmente, el Directorio del Banco instru-
menta y aprueba su “Plan de Negocios y Pro-
yecciones’, para cumplir con el plan estrategico
sobre el cual debe desenvolverse. El mencio-
nado plan queda bajo iImplementacion opera-
tiva de sus lineas gerenciales y el monitoreo de
su cumplimiento queda en cabeza del Directo-
rio, a traves de los indicadores que se presen-
tan mensualmente en el tablero de control.

Gcia. Area Desarrollo
Organizacional

Sebastian Argibay Molina

Gerente de Area

Gcia. Area Sistemas
y Tecnologia Digital
Julieta Albala Pani Maggiani

Gerente de Area Gerente de Area

Gcia. Area Transformacion [l Gcia. Area Administracion
y Operaciones Mayorista
Esteban Vainer

Gerente de Area

Gcia. Area Banca
Minorista
Guillermo Mansilla
Gerente de Area

Gcia. Area Banca

lgnacio Uranga
Gerente de Area

Gcia. Area Planeamiento
y Control

Mariano Cané de Estrada
Gerente de Area

Gcia. Area Finanzas
Tomas Godino

Gcia. Area Relaciones
Institucionales
Javier Varani
Gerente de Area

Gerente de Area
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DIRECTORIO VIGENTE

(ano 2020)

@,

/3
Cleri, Lisandro Pablo
Director Titular

Mandato:
06/05/2020 - 31/12/2020

39 anos

/3
Vines, Ernesto Manuel
Director Titular

Mandato:
10/04/2019 - 31/12/2020
76 anos

@,

<3
Susmel, Francisco G.
Director Titular

Mandato:
10/04/2019 - 31/12/2020

62 anos

3

Reznik, Gabriel Adolfo G.

Director Titular

Mandato:
10/04/2019 - 31/12/2020
62 anos

Ruete, Rodrigo Maria
Director Titular

Mandato:
06/05/2020 - 31/12/2020

42 anos

<03
Dreizzen, Jacobo Julio
Director Titular

Mandato:
10/04/2019 - 31/12/2020
65 anos

Presidente
Mandato:

60 anos
Zang, Saul

Mandato:

74 anos

@,

SO0
Viotti, Rogelio Pedro
Director Titular

Mandato:
06/05/2020 - 31/12/2021

68 anos

%Y

Vergara del Carril, Pablo

Director Titular

Mandato:
06/05/2020 - 31/12/2021
55 anos

Vicepresidente 1°

Elsztain, Eduardo Sergio

06/05/2020 - 31/12/2021

06/05/2020 - 31/12/2021

<Y
lturrez, Ada Rosa del V.
Director Titular

Mandato:
06/05/2020 - 31/12/2021

74 anos

/3
Pisula, Carlos Bernardo
Director Titular

Mandato:
06/05/2020 - 31/12/2021
71 aNos

03
Wior, Mauricio Elias
Director Titular

Mandato:
06/05/2020 - 31/12/2021
64 anos

<Y
Zylberlicht, Nora Edith
Director Titular

Mandato:
10/04/2019 - 31/12/2020
68 anos
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APELLIDO Y NOMBRE CARGO MANDATO EDAD

e B () Flsztain, Bduardo Sergio - Presidente 09/04/2018 - 3U/12/2019 B
e Integridad Zang, Saul Vicepresidente 1° 09/04/2018 -31/12/2019 74
" 7y Susmel, Frandisco Guillermo  © DirectorTitular 10/04/2019 - 31/12/2020 S
“ ' Jure, Juan Rubén Director Titular 10/04/2019 - 31/12/2020 5 2 _________________________

Recalde, Fernando Director Titular 09/04/2018 - 31/12/2019 ‘ 56

D| reCtO r| O Lanfranco, Martin Juan Director Titular 009/04/2018 - 31/12/2019 ‘ 54

( ~ ) Wior, Mauricio Elias Director Titular 09/04/2018 - 31/12/2019 ‘ 04

/ a n O 2 O 19 Vines, Ernesto Manuel Director Titular 10/04/2019 - 31/12/2020 ! 76

Reznik, Gabriel Adolfo Gregorio Director Titular 10/04/2019 - 31/12/2020 ‘ 62

Dreizzen, Jacobo Julio Director Titular 10/04/2019 - 31/12/2020 ‘ 65

Vergara del Carril, Pablo Daniel Director Titular 09/04/2018 - 31/12/2019 ‘ 55

Pisula, Carlos Bernardo Director Titular 09/04/2018 - 31/12/2019 ‘ 71

Zylberlicht, Nora Edith Director Titular 10/04/2019 - 31/12/2020 68
__________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________ /

[ CONFORMACION DEL DIRECTORIO }
'
2020 2019 2018 2020 2019 2018
; ( <30 anos ) - - —~
147% (2) + 8% (1) - '
. CEntre 30y 50 aﬁos) 147 - -
86% Q2% 1007% ( >soafios ) 86% 100% 100%
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Evaluacion

El Presidente del Directorio, en este caso, con
asistencia de la Gerencia de Cumplimiento
Normativo que integra la Gerencia de Area Le-
gal del Banco, anualmente, lleva adelante el
proceso de autoevaluacion del Directorio. Di-
cho proceso cuenta con dos niveles de evalua-
ciones, uno globaly otro individual. EL global lo
llevan adelante los directores a traves de res-
puestas a preguntas realizadas a los miembros
sobre el funcionamiento del érgano de admi-
nistracion. En cuanto al individual, cada Direc-
tor da su punto de vista y califica las diferentes
tematicas que responden al funcionamiento
del cuerpo colegiado.

Capacitacion

Anualmente, el Presidentey la Gerencia de Area
Legal (Gerencia de Cumplimiento Normativo y
Secretaria General del Directorio) organizan la
asistencia de los directores a conferencias y di-
sertaciones de economistas y de especialistas
en actividades bancarias, mediante el desarro-
llo de programas de entrenamiento. Estos se
realizan tanto en forma interna como externa,
a los fines que se mantengan actualizados so-
bre temas de la industria y, asi, a traves de las
mencionadas actividades de capacitacion, les
den elementos de conocimiento para cumplir
adecuadamente con sus funciones. Asimismo,
en cada reglamento de Comite que integran
los directores, se menciona que estos deben
capacitarse en los temas relacionados con las
funciones del cada Comite y en el conocimien-
to del Banco y sus negocios.

Los temas tratados en las capacitaciones reali-
zadas durante 2019 fueron los siguientes: Nor-
mas Internacionales Financieras de Contabili-
dadyAjuste de Inflacion de Estados Financieros.

Nombramiento

El Banco no cuenta con un Comite de Nomina-
clones que busque contar con los niveles ade-
cuados de independencia y diversidad, que le
permitan tomar decisiones en pos del mejor in-
terés de la Compania en el marco de sucesion,
atento a que el Directorio de la Sociedad -de
conformidad con la Ley de Privatizacion del
BHN (Ley 24.855) y el Estatuto Social- estable-
ce que la eleccion de sus integrantes se efec-
tua por asambleas especiales de clases de ac-
ciones. Si bien en este marco no es factible la
constitucion de un Comite de Nominaciones, a
traves de los nombramientos, que formalmen-
te realizan los accionistas en las reuniones de
Clases de Acciones A, B, Cy D en sus Asam-
bleas Individuales, buscan cumplir con los ni-
veles adecuados de independencia y diversi-
dad, que le permitan tomar decisiones en pos
del mejor interes de la Compania en el marco
de sucesion.
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EL CODIGO DE GOBIERNO
SOCIETARIO Y EL CODIGO
DE ETICA ESTABLECEN LA
POLITICA A SEGUIR EN LA
CUESTION DE CONFLICTO
DE INTERESES ENTRE
COLABORADORES DE LA
ENTIDAD Y EL PROPIO
BANCO HIPOTECARIO

Y SUS SUBSIDIARIAS

. /

Remuneracion

A traves del Comite de Incentivos al Perso-
nal, el Directorio establece la politica de eva-
luacion de los gerentes de primera linea (in-
cluido el Gerente General), la cual se realiza
formalmente una vez al ano, junto con el pro-
ceso de calificaciones que tiene toda la no-
mina de colaboradores del Bancoy, a su vez,
sobre estos se mantiene una politica de feedback
permanente.

Asimismo, en materia de remuneraciones al
Directorio, el articulo 14 del Estatuto Social es-
tablece lo siguiente:

- Miembros no ejecutivos: las funciones de los
miembros no ejecutivos del Directorio seran
remuneradas segun lo resuelva, anualmente,
la asamblea general ordinaria en forma glo-
bal, y se repartira entre ellos en forma igua-
litaria y entre sus suplentes en proporcion al
tiempo que reemplazaron en forma definitiva
a los titulares.

- Miembros ejecutivos: el Presidente y demas
directores de la sociedad, que cumplan fun-
ciones gerenciales, tecnico-administrativas
O comisiones especiales recibiran una remu-
neracion por dichas funciones o comisiones
de nivel acorde con el vigente en el mercado,
que sera fijada por el Directorio, con absten-
cion de los nombrados y estaran sujetas a la
ratificacion de la Asamblea.

- Miembros del Comité Ejecutivo: los Directores
iIntegrantes del Comite Ejecutivo, que des-
empenen las tareas previstas por el articulo
19 del estatuto social, percibiran un compo-
nente retributivo equivalente a la suma que
resulte de deducir del monto maximo previs-
to en el punto siguiente.

Conflicto de interés

El Codigo de Gobierno Societario y el Codigo
de Etica establecen la politica a seguir en la
cuestion de conflicto de intereses entre cola-
boradores de la Entidad y el propio Banco Hi-
potecario y sus subsidiarias. Para los casos en
que pudieran plantearse cuestiones, el Comite
de Etica es el 6rgano encargado de resolver la
cuestion planteada.

Comités del Directorio

Contenidos GRI 102-20, 102-22, 102-31, 102-32, 102-33

Existen trece comites especiales del Directorio
para la toma de decisiones especificas, con las
participaciones de areas afines. Cada Comité
cuenta con un reglamento de funcionamiento.
En estos Comites, los gerentes a cargo y espe-
cialistas en cada una de las materias que parti-
cipan someten, a consideracion de los directo-
res nombrados, los diferentes temasy, sobre la
base de los antecedes de cada uno de ellos y
junto a sus deliberaciones, los directores adop-
tan las resoluciones por mayoria de votos de
los miembros presentes. Cabe indicar que los
gerentes y especialistas convocados o invita-
dos a dichos Comites cuentan con voz pero no
con voto.

En cuanto a la permanencia de los miembros
en sus cargos, vale mencionar que, a excep-
cion del Comite Ejecutivo y de Auditoria, los
Directores Titulares permanecen un minimo
de 2 anos como integrantes de los Comités,
siempre que su mandato como Director Titular
no expire antes. Este plazo puede ser extendi-
do para cada caso solo por expresa decision
del Directorio. El lapso de permanencia de los
directores en dicha funcion no debe ser coin-
cidente entre si, de tal manera que el Comite
siempre se encuentre integrado, al menos, por
un Director con experiencia y conocimiento en
la materia.
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EJECUTIVO

COMITES DEL DIRECTORIO

CONTROL Y PREVENCION DE LAVADO

DE DINERO Y FINANCIACION DEL TECNOLOGIA

INFORMATICA

AUDITORIA

CREDITO INCENTIVOS AL PERSONAL

Funcion

Superwsa el giro ordinario de los negoaos

del Banco.
Periodo: Minimo de 2 anos, siempre que

diciones.

: - V. los sistemas de gestion de riesgos del !
- su mandato no expire antes, pudiendo ser :
- reelegidos indefinidamente en esas con-

TERRORISMO

Vigila el razonable funcionamiento del - Eselencargado de coadyuvar a la obser- -

amblente de control interno de la Entidad : :
- la normativa aplicable para la prevencion 5

: de dichos delitos.
Banco. , : :
. Periodo: los miembros permanecen en el :

Periodo: Minimo de 2 anos (siempre que :
- Comite siempre que su mandato no haya
su mandato no expire antes) y maximo de expirado :

3 anos.

de la seguridad logica.

- vancia de las obligaciones emergentes de : Tiene a su cargo vigilar la observancia de
las politicas globales de tecnologia infor-
- matica, de los sistemas de informaciony

- Es el encargado de vigilar que el sistema
- de incentivos economicos al personal sea :
. consistente con la cultura, los objetivos,
- los negocios a largo plazo, la estrategiay
el entorno de control de la entidad, segun '
- se formule en la pertinente politica. Dicho :
. Comité depende del Comité Ejecutivo.

Tiene a su cargo establecer el limite de
exposicion crediticia del Banco con sus
clientes.

Integracion

Entre 5y 9 directores.

GESTION DE RIESGOS

responsable maximo de la Auditoria Cor-

- Minimo 2 directores titulares, uno de ellos,
- el oficial de cumplimiento titular y el otro, !
- eloficial de cumplimiento suplente. Asi-
- mismo, esta integrado por el Gerente de
- prevencion y control de lavado de dinero y:

De 2 a 5 directores titulares, el respon-
Entre 3 7 directores titulares, y por el sable maximo de sistemas y el maximo
Y VP responsable de seguridad informatica,

porativa - financiacion del terrorismo, y por un fun-

y conocimientos en las operaciones de Comité.

intermediacion financiera y en riesgos

COMITE DE ETICA DEL DIRECTORIO

GOBIERNO SOCIETARIO FINANCIERO

- junto a otros responsables considerados
. cionario de maximo nivel con experiencia necesarios en relacion con la tematica del

De 3 a 7 directores titulares, el Gerente
Generaly los responsables maximos de
riesgo de credito.

: De 3 a 7 directores titulares, el Gerente :
- Generaly el responsable maximo del de-
: sarrollo organizacional. :

ASUNTOS SOCIALES PROTECCION DE USUARIOS DE

Funcion

Vigila los riesgos a los cuales se encuen-
- tra expuesta la Entidad, siendo responsa- :

- ble, entre otros aspectos, de: i) monitorear : -
: - macion plena’, "transparencia’, "eficiencia’, -

la gestion de los riesgos de credito, de

: mercado, de liquidez, de tasas de interes D
v operacional. tomando en consideracion igualitario entre inversores”y “proteccion
yopera L . - de la estabilidad de la entidad”. Asimismo, :
- las mejores practicas en materia de ges- , 3 . . :
ny : I ) . - evalua la gestion del Directorio y la reno-
- tion de riesgo vy i) asistir al Directorio en La : . L . :
- vacion y sustitucion de la Alta Gerencia, y
ﬁJaCIOH de politicas y estrategias en mate- :

ria de riesgo.

Y DEL PERSONAL

Tiene a su cargo supervisar la implemen-
- tacion del Codigo de Gobierno Societario

y de los principios societarios de “infor-

Asegura que la Entidad cuente con los Le compete vigilar el cumplimiento de las

“proteccion del publico inversor’, “trato

. de decisiones apropiadas dentro de sus

tldad a traves de la gestion de los rlesgos
consideraciones éticas. :

financieros.

controla el cumplimiento de las regulaao— :
nes internas y externas. '

: Su mision esta relacionada con la imagen
- medios adecuados para promover la toma: politicas de solvenciay liquidez de la En-

E INSTITUCIONALES SERVICIOS FINANCIEROS (PUSF)

Su mision tiene que ver con el relaciona-
miento que tiene la Entidad a través de
sus productos con los usuarios de servi-
cios financieros. |

e insercion del Banco en la sociedad en
su conjunto, en el marco de la responsa-
bilidad social empresaria. :

Integracion
. que se consideren necesarios en relacion

De 3 a 5 directores titulares, el Gerente
Generaly el responsable maximo de la
gestion de riesgos, y otros responsables

con la tematica del Comite.

titulares que resuelva el Directorio, entre

- res, de los cuales, al menos, uno reviste la :

De 3 a 7 directores titulares, el Gerente

. Generaly los responsables maximos de
: Minimo de 3 directores titulares y un maxi- : ' finanzas, de mesa de dinero, de riesgo de
mo de 7 directores titulares.

Integrado por el numero de directores

- un minimo de 3 y un maximo de 5 directo- :

L . . en relacion con la tematica del Comite,
condicion de independiente.,

| directores titulares, y el responsable maxi-
é mo de relaciones institucionales y con la
- comunidad, y otros responsables que se

“mercado, y otros responsables necesarios . . .
: . consideren necesarios en relacion con la

~ quienes participan con voz pero sin voto.

' De 2 directores titulares y un maximo de 5

Un miembro del Directorio y las Gerenaas
I que representan la funcionalidad de Cum-: |
- plimiento Normativo, de Riesgo Operacio-

tematica del Comité, quienes participan naly de Asesoria Legal
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En cuanto al Comité de Asuntos Sociales e
Institucionales, en la actualidad, esta integra-
do por el Presidente del Banco, el Director en
representacion del Estado Nacional, el Gerente
Generaly el Gerente de Area de Relaciones Ins-
titucionales. Este Comite se reune anualmen-
te y es el encargado de desarrollar, aprobar vy
monitorear las acciones relacionadas a inver-
sion social y comunidad. Dentro de los hechos
sobresalientes del ano, vale destacar la incor-
poracion del analisis de contribucion a ODS al
Reporte de Sustentabilidad; el sostenimiento
del programa unidos para dar, haciendo foco,
principalmente, en la asistencia directa y, por
ende, en la donacion de materiales de prime-
ra necesidad y alimentos no perecederos; la
aprobacion de un fondo especial para acom-
panar proyectos culturales a traves de la Ley
de Participacion Cultural, bajo la figura de pa-
trocinadores y la aprobacion de la instancia de
premiacion para el proyecto Ranking Municipal
de Gestion de Suelo Urbano.

4.2MARCO REGULATORIO

Contenidos GRI 102-16

Todos nuestros productos, servicios y opera-
ciones se rigen por la hormativa del BCRA, de
la CNV y por nuestro Codigo de Gobierno So-
cletario, que contempla, a su vez, el Codigo de
Etica, el Codigo de Practicas Bancarias y el Co-
digo de Conducta de Agente de Liquidaciony
Compensacion Integral.

Estas normas implican responsabilidades en el
modelo de atencion, en la accesibilidad y en
la gestion de todas las consultas y los recla-
mos de clientes y no clientes. Estas gestiones
se apalancan en un sistema, donde registra-
Mos secuencialmente y centralizamos histori-
camente todas las consultas, los pedidos y los
reclamos de cada cliente, de donde extrae-
mos informacion estadistica para generar los
diferentes reportes y controles. A la par, este
reqgistro estadistico se utiliza como fuente de
informacion exhaustiva y oportuna para mejo-
rar nuestros procesos y productos.

Para la elaboracion del Codigo de Gobierno
Societario, se ha tenido en cuenta la legislacion
aplicable a la Sociedad, en particular las dis-
posiciones de las Leyes 21.526; 26.831; 19.550;
25.877, 24.855 Y 24.240, los Decretos reglamen-
tarios y complementarios, las normas del Ban-
co Central de la Republica Argentina (BCRA),
de la Comision Nacional de Valores (CNV), de
la Bolsa de Comercio de Buenos Aires (BCBA),
del Mercado Abierto Electronico (MAE) y del
estatuto social.

Adherimos al Codigo de Practicas Bancarias,
elaborado con la participacion de todas las
Asociaciones de Bancos y Entidades Financie-
ras de la Republica Argentina, como una inicia-
tiva de autorregulacion que promueve las me-
jores practicas bancarias en el pais y, a su vez,
adhiere al Codigo de Proteccion al Inversor del
Mercado Abierto Electronico.

Durante 2019, en materia de Usuarios del Sis-
tema Financiero, regulado por el BCRA o sobre
el Codigo de Practicas Bancarias, no registra-
mos reclamos de incumplimiento.
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EL DIRECTORIO DEL
BANCO DEFIENDE EL
CUMPLIMIENTO DE LAS
NORMAS QUE CONFORMAN
EL CODIGO DE ETICA

N .

4.3VISION Y MISION

Contenidos GRI 102-16

Formular la Vision y la Mision es responsabili-
dad de la Gerencia General y su validacion es
del Directorio. En todo momento, la planifica-
cion estrategica debe atender estos aspectos
principales.

- Vision
Hacer que nuestros clientes sean duenos de
sus vidas.

* Mision:
Ser una compania de servicios financieros y
de gerenciamiento de proyectos constructi-
vos; simple, inclusiva y contemporanea.

4.4CODIGO DE ETICAY CONDUCTA

Contenidos GRI 102,16, 102-17, 102-33, 102-34, 103-1, 103-2, 103-3, 205-
1, 205-3

Nuestros Codigos de Etica y de Conducta for-
malizan, comunican y exteriorizan, a la comu-
nidad de negocios y a los terceros interesados,
los principios y los lineamientos de cultura y
los valores corporativos.

Nuestros principios estan relacionados con te-
mas tales como: el trato de los colaboradores
del Banco vy solicitantes de empleo; la segu-
ridad en el trabagjo; el sistema de sanciones y
los integrantes del Banco con capacidades di-
ferentes. A su vez, el Codigo establece las si-
guientes normas de etica fundamentales:

NORMAS DE ETICA FUNDAMENTALES

Relaciones comerciales

Honestidad

Conflicto de intereses - Practicas comerciales, leyes y

: . - Actividades de representacion
- otros reglamentos comerciales :

Regalos, obsequios

y atenciones Compraventa de valores

Utilizacion de las herramientas
de trabajo-informaticas y de
comunicacion

Por medio del Comité de Etica de Directores y
de Personal, que instrumenta el Codigo de Eti-
Ca, y a traves de sus integrantes, se promueve,
monitorea y se hacen cumplir los principios y
los lineamientos enunciados en el menciona-
do Codigo.

Nuestros inversionistas, clientes, proveedores,
reguladores y todas las personas que integran
el Banco, sin excepcion, deben tener confianza
total en nuestra palabray en nuestra conducta.

La intencion de la Direccion del Banco es cum-
plir y hacer cumplir las normas que conforman
este Codigo, que son de aplicacion en todo el

territorio nacional, pero no afecta las disposi-
ciones legales obligatorias en ninguna juris-
diccion. Extendemos la prohibicion de discri-
minacion, acoso, hostigamiento, intimidacion
y represalias a los vendedores, profesionales y
otros proveedores de bienesy servicios con los
que trabajamos.

Periodicamente, revisamos y actualizamos el
contenido de nuestro Codigo, que es accesible
y de publico conocimiento para nhuestro capital
humano. Por lo tanto, cada integrante recibe un
ejemplar con una declaracion de su lectura y
conocimiento al momento de hacer su ingre-
so al Banco. Ademas, nuestro Codigo de Etica
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NUESTRA LINEA ETICA

ES UN CANAL DE
COMUNICACION ANONIMO,
SEGURO Y CONFIDENCIAL,
ADMINISTRADO POR UN
TERCERO INDEPENDIENTE.
ESTA DISPONIBLE PARA
QUE TODAS LAS PERSONAS
PUEDAN INFORMAR
CUALQUIER TIPO DE
IRREGULARIDADES

se encuentra disponible para su consulta en
nuestra Intranet, en la seccion Institucionales
y en la web publica, en la seccion Linea Etica:
https://www.hipotecario.com.ar/nosotros/
nueva-linea-etica/

El cumplimiento de nuestro Codigo esta ase-
gurado por el Comité de Etica, 6rgano integra-
do por diferentes representantes del Banco,
quienes analizan y dan respuestas a las con-
sultas y/o denuncias presentadas por los co-
laboradores.

Asimismo, el Codigo declara que los alienta
para que informen al Comité casos de discri-
minacion, acoso, hostigamiento, intimidaciony
represalias. Toda situacion se aborda de ma-
nera inmediata y confidencial, y se notifica al
informante sobre su resolucion. Cada caso es
tratado de manera confidencial por el Comitéy
Ibajo ninguna circunstancia se toman medidas
adversas contra la persona que efectua una
consulta o contra quien, de buena fe, denuncia
un posible ilicito o situacion anormal que, a su
criterio, se aparte de lo normado por el Codigo
de Etica, alguna ley, regulacion o procedimien-
to interno del Banco.

Contamos con distintos canales de comunica-
cion confidenciales y administrados por un ter-
cero, que posibilitan a nuestra nomina de cola-
boradores realizar consultas o denuncias sobre
el incumplimiento de nuestro Codigo de Etica,
es decir, sobre cualquier tipo de abuso, discri-
minacion o inconveniente en el ambito laboral.
Actualmente, la administracion esta a cargo de
la empresa KPMG.

Estos canales estan disponibles las 24 horas,
los siete dias de la semana, en forma anonima,
confidencial y segura. Una vez recibida la soli-
citud, el Comité de Etica inicia los procesos que
permiten responder las consultas, constatar lo
denunciado y llegar a una resolucion (esta ul-
tima se comunica de manera formal mediante
el canal mas pertinente).

¢C6émo contactarse?

La Linea Etica cuenta con diferentes medios de comunicacién habilitados:

Lineaeticabancohipotecario.lineaseticas.com

Lineaeticabancohipotecario@kpmg.com.ar

Fax al (11) 4316-5800, dirigida a "Linea Etica Banco
Hipotecano'.

0800-222-3368

Caorreo Postal a Bouchard 710, 61o piso, Codigo Postal
1001, Buenos Aires, Argenting, dirigida a "KPMG - Linea
Etica Banco Hipotecaric',

Entrevistas personales

y .
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EL 92% DE LA NOMINA (1.624)
RECIBIO CAPACITACION

EN TEMAS DE ETICA Y
ANTICORRUPCION

EN 2019

N .

A la linea de transparencia y al correo electro-
nico se suma el envio de un telegrama o la po-
sibilidad de iniciar un reclamo con el Gerente o
con el superior directo, con referentes de De-
sarrollo Organizacional y Calidad o con dele-
gados gremiales. En todos los casos, los recla-
mos son recibidos por Relaciones Laborales,
que, a su vez, deriva las denuncias al Comite
de Etica.

Durante 2019, ningun organismo de fiscaliza-
cion aplicod multas y/o sanciones de fraude
contable, discriminacion en el trabajo o accio-
nes de corrupcion. Asimismo, en pos del crite-
rio de transparencia de la informacion, en los
estados financieros el Banco expone los dife-
rentes sumarios en los que interviene.

En materia de revisiones del Codigo de Eticay
Gobierno Societario, se registraron 6 sanciones
sobre colaboradores por incumplimiento.

» Capacitaciony comunicacion sobre aspectos
relacionados con ética y anticorrupcion

En 2019, el 100% del Directorio de la Sociedad
recibio capacitacion especializada sobre anti-
corrupcion, en linea con la Ley de Responsabi-
lidad Penal de las personas juridicas.

- EL Codigo de Etica se comunico al 100% de la
nomina a traves de publicaciones en News
Banco Hipotecario.

- El Directorio de la Sociedad ha sido comuni-
cado y ha aprobado en forma unanime la Po-
litica Anticorrupcion de la Organizacion y sus
procedimientos conexos.

- Proveedores: se les exige que no cuenten
con una Politica Anticorrupcion propia, que
deben adherir a nuestra Politica en dicha ma-
teria, de manera que podamos asegurarnos
su cumplimiento.

CAPACITACION SEGUN

CATEGORIA LABORAL

Alta Gerencia

Total nOmina 16 16
""""""""" Totalevaliados 10 10
% Evaluados 63% 63%
Gerentes
Total ndmina 99 114
Total evaluados 87 84
% Evaluados 88% 74%

Total ndmina 256 275
Total evaluados 237 246
% Evaluados 03% 89%

Total ndmina 1.386 1.531

Total evaluados 1.290 1.374

% Evaluados 03% 00%
................................................................................. /

CAPACITACION SOBRE ETICA

Y ANTICORRUPCION Sl ‘
Casa Central 986 aprobados 06%
Red de Sucursales 638 aprobados 88%
............................................................................................................................................................. e
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4.5PREVENCION Y CONTROL
DE FRAUDES

Contenidos GRI 205-1, 205-2, 205-3

En materia de prevencion y control del fraude
externo, durante 2019 se actuo sin afectar el
nivel de productividad y los acuerdos de ser-
VIiCioS internos convenidos. En consecuencia,
en el ano evitamos pérdidas por fraude exter-
no en el orden del 0,73% ($62 millones), sobre
el monto de la originacion total de productos
activos del Banco, manteniendo, aproximada-
mente, los valores en relacion con el mismo
periodo 2018 (0,81%).

Las perdidas evitadas se asocian, en primer lu-
gar, a la prevencion del fraude transaccional en
tarjetas de credito/debito y, en segundo lugar,
a intentos de Usurpacion de Identidad en los
canales de originacion no presenciales (Buho
Bank y TMK). Las perdidas por fraude externo
ascendieron a $1,8 millones, registrando un
descenso del 33% en su valor monetario en re-
lacion con el mismo periodo del ano anterior,
y representando el 0,02% de la originacion de
productos activos del Banco.

Resulta importante destacar que el 97% de los
fraudes se detectaron antes de la originacion
del producto activo solicitado por el prospecto.

Adicionalmente, seredefinieronlosprocesosde
control del fraude transaccional automatizan-

do alertas y dinamizando los perfiles de riesgo;
se incluyeron herramientas de georreferencia-
cion, lo que permitio mapear los "ataques” tran-
saccionales y se trabajo dinamicamente con el
proveedor de On-boarding Digital, para mejorar
la herramienta y darle mas robustez.

Asimismo, se continuo con el plan de capaci-
tacion para la prevencion del fraude externo,
capacitando (de forma presencial) a los co-
laboradores pertenecientes a sucursales y a
los analistas de la gestion de alta de produc-
to (GAP), manteniendo actualizado el modulo
de capacitacion on-line y emitiendo las alertas
pertinentes, vinculadas a ataques de bandas
con casuisticas especificas.

Durante 2019, entre los casos de operaciones
sospechosas de clientes informados al Orga-
nismo de Control (Unidad de Informacion Fi-
nanciera), 9 reportes (que representan el 1,84%)
tenian relacionadas a 5 personas expuestas
politicamente. Mas alla de lo expuesto, aun no
se ha confirmado que estos se relacionen con
hechos de corrupcion comprobados.

En el periodo considerado, tampoco se repor-
taron casos de fraude interno. La Gerencia de
Area de Auditoria Corporativa analizé los pro-
cesos de Prevencion de Lavado de Dinero y
Antifinanciamiento del Terrorismo, Codigo de
Etica y Gobierno Societario. Respecto del Pro-
ceso de Prevencion de Lavado de Dinero y An-

tifinanciamiento del Terrorismo, no surgieron
casos de corrupcion.

Por el tipo de monitoreo que se realiza desde
la Unidad de Prevencion de Lavado de Dine-
ro sobre las operaciones de clientes y/o co-
laboradores, se garantiza el cumplimiento de
las normas que rigen la actividad. Se procede
a reportar a aquellos clientes que no pueden
justificar sus operaciones y cerrar sus cuentas,
para evitar la reiteracion de maniobras de lavado.

>» Capacitaciéon y comunicacion

Durante 2019 se trabajo en profundidad en la
actualizacion del curso normativo para toda la
Organizacion. Ademas, continuamos desarro-
llando el programa de "Prevencion de Lava-
do de Dinero y Financiamiento del Terrorismo”
para nuestro capital humano. Este programa
establece las politicas y las acciones que de-
ben cumplir nuestras autoridades y colabora-
dores para minimizar los riesgos relacionados
con el uso de la Organizacion y/o sus Servicios
para el lavado de dineroy el financiamiento del
terrorismo, dando cumplimiento a la legisla-
cion y normas vigentes en la Argentina, y los
estandares reconocidos internacionalmente
en la materia. Dentro del programa, uno de los
cursos centrales es "Prevencion de Lavado de
Dinero’, el cual se actualizd en 2019 de acuer-
do con la normativa vigente.
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EL 95% DE LA NOMINA
RECIBIO CAPACITACION
EN PREVVENCION DE
LAVADO DE DINERO

EN 2019

SN

En 2019 el Directorio no tuvo formacion en PLD.

- ElDirectorio, ensutotalidad, toma conocimien-
to de las actas de comite de PLayF T, donde se
deja constancia de nuevas hormas.

- Prevencion de Lavado de Dinero: se comuni-
co al100% de la nomina (1.757 colaboradores),
a traves de distintos canales: Intranet Banco
Hipotecario, News Banco Hipotecario y Portal
de Procesos.

4.6GESTION DE RIESGOS

Contenidos GRI 102-11, 102-15, 102-30

En Banco Hipotecarios contamos con un pro-
ceso integral para la gestion de riesgos, esto
es, para identificar, evaluar, seguir, controlar y
mitigar todos los riesgos significativos. Esta en
linea con las buenas practicas en materia de
gestion de riesgos vy, en particular, con las dis-
posiciones sobre lineamientos para la gestion
deriesgos de las entidades financieras estable-
cidas por el BCRA. Este proceso esta orientado
a que el Directorio y la Alta Gerencia se invo-
lucren y vigilen la gestion de todos los riesgos
significativos, y a que comprendan la naturale-
zay el nivel de riesgo asumido por la entidad y
su relacion con la suficiencia de capital.

CAPACITACION EN PREVENCION DE LAVADO DE DINERO
CAPACITACION SEGUN ' ’

2019

CATEGORIA LABORAL

Alta Gerencia

Total nOmina 16 16
Total evaluados 10 15
% Evaluados 63% 04%
Gerentes
Total ndmina 99 114
Total evaluados 87 08
% Evaluados 88% 86%

Total ndmina 256 275
Total evaluados 243 263
% Evaluados 05% 06%

Total ndmina 1.386 1.531

Total evaluados 1.321 1472

% Evaluados 05% 06%
............................................................................................................................................................. /

CAPACITACION SEGUN UNIDAD DE NEGOCIO

CAPACITADOS

Casa Central 1.018 evaluados 99%
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Acciones especificas relacionadas con la poli-
tica integral de riesgos:

- Pruebas de estres: se realizaron nuevas prue-

bas integrales, incluyendo el tratamiento de
las empresas subsidiarias, y se presentaron
los resultados al Comite de Gestion de Ries-
gos y al Directorio. Adicionalmente, se reali-
zaron pruebas individuales sobre los princi-
pales riesgos.

- Tablero de control de riesgos: se incorpora-

ron nuevos indicadores sobre aspectos regu-
latorios y de capital economico, y se continuo
desarrollando un tablero de indicadores para
monitorear el comportamiento de los princi-
pales factores de riesgo a los que esta ex-
puesto el Banco por su rol de fiduciario del
fideicomiso PRO.CRE AR.

- Cargo por incobrabilidad: se desarrollo la me-

todologia de calculo para estimar el cargo por
iIncobrabilidad sobre la base de modelos de
perdida esperada.

Dentro de las principales politicas con las que
cuenta el Banco para conducir sus decisiones,
con elobjetivo de implementar su estrategia para
la gestion integral de riesgos, se encuentran:

- Politica de jerarquia normativa: en esta poli-
tica se define la estructura normativa interna
del Banco y los lineamientos a los que debe
ajustarse el proceso de creacion, emision, ad-
ministracion o actualizacion y distribucion de
las hormas que la componen. En particular,
regula, entre otras cosas, el lanzamiento de
nuevos productos y/o servicios, con el obje-
tivo de asegurar su aprobacion por parte de
Directorio y su posterior administracion.
Respecto del lanzamiento de un nuevo pro-
ducto o servicio, establece la obligatoriedad
de elaborar un programa de producto y, de
corresponder, un programa de credito, asi
como de obtener la debida aprobacion.

Los programas de producto son documen-
tos en los que se expone (de modo estructu-
rado y formal) toda la informacion relevante
acerca del producto y/o servicio —con espe-

cial consideracion de los aspectos relativos a
rentabilidad y a los riesgos que comporta el
producto o servicio-.

A su vez, los programas de credito son docu-
mentos en los que se detallan las pautas es-
tablecidas para la gestion del riesgo de credi-
to en las distintas etapas del ciclo de creditos
del producto.

- Politica de gestion de riesgos: establece las

principales pautas para realizar una adecua-
da gestion de los principales riesgos a los que
se enfrenta el Banco. Comprende los riesgos
de credito, liquidez, mercado, tasa de interes,
operacional, titulizacion, concentracion, re-
putacional y estrategico.

Por una parte, fijla el marco organizacional y
normativo general, y los dispositivos comu-
nes para una gestion integral de los riesgos a
los que se enfrenta la Entidad. Por otro lado,
se describen los procesos especificos de
gestion de cada uno de riesgos menciona-
dos precedentemente y, de manera porme-
norizada, las metodologias de gestion de los
riesgos de mercado y del riesgo de liquidez.
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»Estructura Organizacional

Contamos con unidades responsables de la
gestion de cada uno de los riesgos significati-
vos comprendidos en esta politica.

- Riesgo de Credito Banca Minorista: Incluye
la gestion de los riesgos de concentracion de
activos de Banca Minorista vy titulizacion por
las exposiciones subyacentes.

- Riesgo de Credito Banca Mayorista: Incluye
la gestion de riesgo de credito de contraparte
y riesgo pais, asi como tambien el riesgo de
concentracion de activos de Banca Mayorista.

- Riesgo de Mercado y Operacional: Riesgo
operativo, riesgo reputacional y riesgo de
mercado, que abarca el riesgo de tasa de in-
teres, precio y tipo de cambio vy titulizacion.

- Planeamiento, Presupuesto y Control de Ges-
tion: Riesgo estrategico.

- Comite Financiero: Riesgo de liquidez, com-
prende la gestion de riesgo de concentracion
de pasivos.

- Unidad de Prevencion y Control de Lavado
de Activos: Riesgo en la prevencion contra
lavado de activos y financiacion al terrorismo.

Directorio

[ Comité de Prevencion

y Control de Lavado de Activos

Comité Comité
Financiero de Riesgo

A

Gerencia General

A A

Unidad de Prevencion
y Control de Lavados
de Activos

Gerencia de Area
Planeamiento y Control

A

Unidades de Riesgo

Mencionadas

La Unidad de Prevencion y Control de Lavado
de Activos reporta a la Gerencia de Area Legal,
que reporta al Directorio y al Comite de Pre-
vencion y Control de Lavado de Activos. El res-
to de las unidades mencionadas reportan a la
Gerencia de Area Planeamiento y Control, que
reporta al Gerente General. En cuanto al Comi-
te de Gestion de Riesgos, tiene como objeti-
vo principal realizar el seguimiento de las ac-
tividades de la Alta Gerencia, relacionadas a la
gestion de riesgos y de asesorar al Directorio
sobre los riesgos de la Entidad. La conforma-
ciony las responsabilidades de los Comites se
encuentran descriptas en el Codigo de Gobier-
no Societario.

>> Dispositivos de gestion

El Banco dispone de procesos adecuados -
viables, estables, eficientes y eficaces- para
gestionar cada uno de los riesgos significativos
comprendidos en esta politica.
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Dentro de los dispositivos comunes a la ges-
tion de los principales riesgos, se encuentran:

- Estrategia de Riesgo: Es un documento que
se elabora anualmente, en ocasion de realizar-
se el Plan de Negocios y que pone de mani-
flesto el enfoque general del Banco para admi-
nistrar el riesgo. El objetivo de la estrategia de
riesgo consiste en definir, para cada uno de los
principales riesgos del Banco, el nivel de tole-
ranciay la estrategia de gestion de riesgo. ELni-
vel de tolerancia es un limite que se establece
sobre uno o mas indicadores, para determinar
cuanto riesgo (de credito, de tasa, etc.) esta el
Banco dispuesto a aceptar como maximo en la
busqueda de sus objetivos estrategicos (renta-
bilidad, crecimiento, valor, etc.), en el contexto
definido en el Plan de Negocios.

- Programa de Pruebas de Estres: Este progra-
ma consiste en una serie de ejercicios ana-
liticos de simulacion, que se realizan con el
objetivo de conocer la capacidad del Banco
para soportar situaciones economicas adver-
sas extremas en lo que refiere a liquidez, ren-
tabilidad y solvencia.

- Plan de Contingencia: El Banco establecio un
menu de posibles acciones y medidas para
afrontar la ocurrencia o el aumento de la pro-
babilidad de situaciones de estres en la coyun-
tura economica y/o financieray que, a priori, se
juzguen como muy adversas en lo que refiere a
solvencia, liquidez y rentabilidad de la Entidad.

- Capital Economico: El capitaleconomico es la
suma de los "valores a riesgo” (perdida proba-
ble en un horizonte dado y una probabilidad
asociada) de cada uno de los riesgos indivi-
duales. Es aquel que requiere el Banco para
cubrir tanto las perdidas inesperadas origina-
das por la exposicion a los riesgos materia-
les como, asi tambiéen, las que provienen de
otros riesgos a los que puede estar expuesto.
A diferencia de la “pérdida inesperada’, que
debe estar respaldada por capital economi-
co, la "perdida esperada’ se encuentra impli-
cita en el precio del producto (tasa de inte-
rés, comisiones, etc.), el que debe fijarse en
funcion al riesgo y, por lo tanto, se encuentra
cublerta por el resultado normal de explota-
cion. En caso de que esto no sea asi, tambien
debe estar respaldada por capital.

* Proceso de Evaluacion Interna de Adecua-
cion de Capital (IAC): Es el conjunto de pro-
cesos Yy procedimientos implementados por
el Banco, con el objetivo de asegurar que po-
see —-tanto a nivel individual como consolida-
do- un adecuado nivel de capital para cubrir
todos sus riesgos materiales y que cuenta,
ademas, con una estrategia de mantenimien-
to de capital a lo largo del tiempo. Sobre este
se efectuan pruebas de estrés para evaluar
su suficiencia.

- Sistemas de Informacion General: Permite
conocery seguirla composiciony las caracte-

risticas de las exposiciones de manera opor-
tuna y adecuada, de modo tal que se pueda
evaluar de forma rapida y precisa el perfil de
riesgo y las necesidades de capital del Ban-
co. En tal sentido, cuenta con un tablero de
control de riesgos.

- Gestion de Riesgo de Subsidiarias: EL Codigo

de Gobierno Societario establece la estruc-
tura de supervision y coordinacion societaria
en relacion con las subsidiarias del Banco.
Esta estructura permite que el Directorio de
cada Sociedad: (a) revise, en forma periodica,
las politicas y las estrategias de gestion de
riesgos, y la determinacion de los niveles de
tolerancia y (b) controle que los niveles ge-
renciales tomen los pasos necesarios para
identificar, evaluar, monitorear, controlar y
mitigar los riesgos asumidos. De acuerdo con
esta estructura, los objetivos, las estrategias
de gestion de riesgo y, en general, los planes
de negocio y el presupuesto de cada subsi-
diaria son aprobados por su Directorio, confor-
mados por el Directorio del Banco y transmi-
tidos desde los Directorios hacia los distintos
niveles organizacionales de cada compania.
En cuanto a la gestion de riesgos, el cumpli-
miento de los limites establecidos en las es-
trategias de cada subsidiaria es monitoreado
por el Banco mediante el Tablero de Control
de Riesgos, que la Alta Gerencia del Banco
presenta periodicamente al Directorio.
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EN 2019 ASUMIMOS EL
DESAFIO DE ALINEAR EL
NEGOCIO Y LAS ESTRATEGIAS
DE CIBERSEGURIDAD, Y
COMENZAMOS A DIFUNDIR EL
CONCEPTO “TODOS SOMOS
RESPONSABLES

DE LA SEGURIDAD"

S

4.7 SEGURIDAD DE LAINFORMACION

Contenidos GRI 103-1,103-2,103-3, 418-1

El objetivo principal de la Jefatura de Ciberse-
guridad y Seguridad de la Informacion es pro-
teger, asegurar y velar por la seguridad de la
informacion en los procesos de nhegocio, siste-
mas y soportes que la almacenan, asi como el
manejo seguro de clientes vy clientes internos,
alineandonos con las metas y con los objetivos
del negocio en un contexto de gobierno cor-
porativo.

Estamos comprometidos con el cuidado del
activo de la informacion en todas sus formas,
sin discriminar en donde se encuentren aloja-
dos (Data Center propios, de terceros, en dispo-
sitivos del cliente o servicios cloud), procuran-
do su proteccion sobre la base del analisis de
riesgo, promoviendo los principios de Cumpli-
miento, Control, Confidencialidad, Integridad y
Disponibilidad.

En Banco Hipotecario nos regimos por un mar-
co normativo -conformado por politicas, nor-
mas y procedimientos-, que tiene como fin de
proteger los activos de informacion y asegu-
rar su uso aceptable. Ademas, actualmente, la
Organizacion esta atravesando un proceso de
digitalizacion, con el objetivo de eficientizar y
racionalizar la utilizacion de medios impresos.
Para lo mencionado anteriormente, se esta-
blece un conjunto de requisitos en concordan-
cia a las directrices emitidas por el Banco Cen-
tral de la Republica Argentina Comunicacion
A 4609/6017/6375 (entre otras), modelos de
buenas practicas, estandares internacionales
(O-ISM3, ISO/IEC 27001) y la Ley de Proteccion
de Datos Personales, entre otros.

En 2019 asumimos el desafio de alinear el ne-
gocio y las estrategias de ciberseguridad, vy
comenzamos a difundir el concepto “todos so-
mos responsables de la seguridad’. En linea
con este gje, en septiembre publicamos la Po-
litica de Ciberseguridad y Seguridad de la In-
formacion, haciendo un fuerte hincapie en los
alcances de la ciberseguridad.

A su vez, en hoviembre dictamos un Curso de
DevOps, brindado por instructores de la divi-
sion de Cyber-Risk de Deloitte, en el que parti-
ciparon 50 colaboradores; en diciembre, ofre-
cimos el primer Taller de Ciberseguridad para
padres, del que participaron 60 colaboradores.

Durante el ano, no registramos reclamos vincu-
lados con la violacion de la privacidad o con la
fuga de datos de clientes, ni filtraciones, robos
o perdidas de datos personales.
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POTENCIAMOS EN EQUIPO
_OS OBJETIVOS DE NEGOCIO.
BUSCAMOS ALCANZAR
RESULTADOS SUPERADORES,
GENERANDO VALOR'Y
BRINDANDO SIEMPRE LA
MEJOR EXPERIENCIA A
NUESTRA CARTERA DE
CLIENTES

SN .

5.1 COMUNIDAD DEL BANCO

Aspectos Materiales Empleo de Calidad / Inclusion, Diversidad y Equi-
dad de Geénero / Derechos Humanos

Contenidos GRI 102-8, 102-41, 103-1, 103-2, 103-3, 401-1, 401-2, 401-3,
405-1, 403-6, 406-1, 412-2

En relacion con el desarrollo de la Organiza-
Ccion y sus estandares de calidad, trabajamos
con el compromiso y la mision de contribuir al
crecimiento sostenido del negocio, consoli-
dando el desarrollo de nuestro capital huma-
no. En este sentido, nos propusimos instalar
una cultura orientada a la alta performance de
nuestro personal, promoviendo la eficiencia, la
productividady la excelencia en los resultados.
En este marco, se implemento el nuevo mo-
delo de competencias, que permite responder
a la actualidad del negocio e impulsar sus re-
sultados; también, trabajamos con foco en el
negocio desarrollando los ejes de Experiencia
de Cliente, Proceso de Transformacion, Plani-
ficacion de Estructura e Inclusion y Diversidad.

Al 31 de diciembre de 2019, el Banco contaba
con una nomina de 1.757 personas, 883 muje-
resy 874 hombres distribuidos entre Casa Cen-
tral y Sucursales, con un promedio general de
antiguedad de 11 anos y un promedio de edad
de 41 anos.

ORIENTACION A RESULTADOS
MEJORA CONTINUA'Y CALIDAD
CLIENTE EN EL CENTRO AGILIDAD

VISION DE NEGOCIO REDES DE
#COMPETENCIASBH COLABORACION

COLABORADORES POR SEXO" COLABORADORES POR LOCALIZACION Y SEXO*

Casa Central Sucursales

ﬁ% 874 | 088 ﬁ% 602 703 272 285
é;% 883 | 948 é;% 479 528 404 420

"EL1007% de los colaboradores son a jornada completa.

COLABORADORES POR CONTRATO LABORAL Y SEXO

Permanentes Temporales
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é;% 881 947 > 1

D © @ E»

W 2019 MW 2018

® Reporte de Sustentabilidad 2019 / 52



Desempeno

Socialy
Ambiental

CONTAMOS CON UNA

COLABORADORES POR CONTRATO LABORAL Y LOCALIZACION

1.081 1.229
672 702
0 2
4 3

/

158 108
69 86

923 1033
607 619
/

. 23 1 26
NOMINA DE 1757 PERSONAS, . i
: COLABORADORES POR LOCALIZACION Y ENCUADRE GREMIAL |
CON UNA PARTICIPACION 1109 ‘
FEMENINA DEL 500/0 ........................................................... o
@ @ L s
Casacentrat ....
Sucursales
Colaboradores s
por provincia
1. 1.936
En lo que respecta a colaboradores en re-
lacion de dependencia, durante 2019 no se
B 2019 ] 2018 registraron situaciones en donde se viera
amenazada la libertad de asociacion y el
derecho a acogerse a convenios colectivos.
@
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Nuestros colaboradores cuentan con un
promedio general de 11 anos de antigue-
dady un promedio de 41 anos de edad.

COLABORADORES POR CATEGORIA LABORAL

Alta Gerencia 16 16

COLABORADORES POR CATEGORIA LABORAL Y SEXO
Alta Gerencia

Hombres 0,80% 0.77%
Mujeres 0,11% 0,05%

Gerentes

Hombres 3.87% 4,18%
Mujeres 1,76% 1,70%

Supervisores, Lideres y Jefes
Hombres 7.85% 7.85%
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POR SEGUNDO ANO

CONSECUTIVO, LLEVAMOS
ADELANTE NUESTRO
PROGRAMA DE JOVENES
PROFESIONALES, QUE
CONTO CON MAS DE 7MIL
POSTULACIONES

N .

Empleo, Diversidad e Inclusion

En materia de empleo, durante 2019 se realizo
el proceso de seleccion para 154 vacantes, me-
diante la seleccion e incorporacion de personal
bajo el tiempo y la calidad esperada, brindan-
do respuesta a las necesidades requeridas por
el negocio. EL 79% de los ingresos corresponde
a colaboradores sin gente a cargo y el 50% a
Ingresos en la Banca Minorista.

Participamos en las ferias "Expo Bumeran’, “Se-
mana de Economicas’ y en la Universidad de
Palermo, y visitamos las Universidades de San
Andres, Di Tellay UCA, con el objetivo de con-
solidar nuestra marca empleadoray de acercar
la Comunidad de Banco Hipotecario a jovenes
estudiantes.

Por segundo ano consecutivo, tuvimos nuestro
Programa de Jovenes Profesionales, con mas
de 7.000 postulaciones. Incorporamos 6 jo-
venes a distintas areas de negocio, los cuales
atravesaron 1 semana de induccion, 6 meses
de rotacion por distintos sectores y mas de 90
horas totales de capacitacion. A su vez, nuestra
primera camada de Jovenes Profesionales, que
Ingresaron en 2018, alcanzo las 40 horas de ca-
pacitacion, incluyendo una formacion para Jo-
venes de Alto Potencial en el IAE Business
School.

Se implemento el Primer Programa de Jovenes
Digitales, con mas de 2.000 postulaciones. Se
Inicio con la incorporacion de 6 jovenes a dis-
tintas areas de IT, quienes atravesaron 3 dias
de induccion, 2 meses de rotacion por distintos
sectores dentro de la Gerencia de IT y mas de
50 horas totales de capacitacion.
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BUSCAMOS PROPORCIONAR
OPORTUNIDADES DE
ASCENSO IGUALITARIAS
PARA NUESTRO CAPITAL
HUMANO, ASi COMO
MANTENER UNA FUERZA

DE TRABAJO DIVERSAY UN
LUGAR DE TRABAJO LIBRE
DE DISCRIMINACION

SN .

CONTRATACION DE PERSONAL

Hombres 85
Mujeres 69
Casa Central Q0
Sucursales 64
Hombres 13,64%
Mujeres 12,99%
Hombres 37.66%
Mujeres 29.87%
Hombres 3,90%
Mujeres 1,95%

ROTACION DE PERSONAL

77 Hombres
50 Mujeres
02 Casa Central
35 Sucursales
12,60% Hombres
15,75% Mujeres
43,31% Hombres
21,26% Mujeres
4,72% Hombres
2,36% Mujeres

Se prohibe el trabajo infantil en todas nues-
tras instalaciones y cumplimos con todos los
Derechos Humanos, los derechos civiles y las
leyes laborales aplicables. Asimismo, exigi-
mos que todas nuestras unidades provean un
entorno y condiciones laborales de higiene y
seguridad, y que todo nuestro personal reciba
todas las prestaciones amparadas por las le-
yes aplicables.

108 105
135 87
234 124
Q9 68
2,10% 1,04%
4,50% 2,60%
36,34% 41,67%
25,53% 41,15%
21,02% 11,98%
10,51% 1,56%
/

Buscamos seleccionar y contratar a solicitan-
tes de empleo, y desarrollar a nuestros inte-
grantes en un marco de diversidad, sin teneren
cuenta su edad, color, origen, estado civico, re-
ligion, sexo, orientacion sexual o cualquier otra
caracteristica protegida por la ley. Asimismo,
buscamos proporcionar oportunidades iguali-
tarias de ascenso a nuestro capital humano, asi
como mantener una fuerza de trabajo diversa
y un lugar de trabajo libre de discriminacion,

acoso, hostigamiento, intimidacion y represa-
lias. Todas las decisiones de contratacion se
basan en las aptitudes de los y las solicitantes
de empleo, y las decisiones de ascenso, en las
de los empleados y empleadas individuales,
en la medida en que dichas aptitudes se rela-
cionen con la funcion a cumplir y los trabajos
por realizar en particular.
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Ademas, extendemos la prohibicion de discri-
minacion, acoso, hostigamiento, intimidacion
y represalias a los vendedores, profesionales
y otros proveedores de bienes y servicios aje-
nos al Banco, que tengan trato con cualquier
oficina de Casa Central o Puntos de Contacto.
Esta politica se aplica tanto en el trabajo como
en los entornos relacionados con el trabajo,
como, por ejemplo, durante viajes de negocios,
eventos sociales o reuniones fuera de las ofici-
nas, patrocinados o autorizados por el Banco, u
otras funciones.

Ante una situacion de discriminacion, acoso,
hostigamiento, intimidacion y represalias en el
trabajo, esta sera abordada de manera inme-
diatay confidencial, y se notificara, al integrante
del Banco que haya informado respecto de es-
tos casos, la resolucion final adoptada en cada
oportunidad. Para estos casos, contamos con
diferentes canales de denuncia:

- Linea Etica/Comité de Etica.

- Denuncia al Gerente/Jefe/Supervisor,

- Denuncia via mail al referente de Desarrollo
Organizacional.

- Denuncia via mail al area de Relaciones
Laborales.

- Reclamo al delegado gremial o,
directamente, a la Asociacion Bancaria.

Durante 2019:

« Recibimos 3 denuncias de acoso/violencia de
genero por parte de un colaborador hacia otro,
utilizando el canal de la linea de transparencia,
para luego ser tratadas en el Comité de Eti-
ca del Banco Hipotecario. A raiz de dichas de-
nuncias, el area de Desarrollo Organizacional
llevo adelante entrevistas al personal involu-
crado. En dos de ellas, por falta de elementos
que las comprobaban, el Comité de Etica las
desestimo. En la otra denuncia, el Comite de
Etica definio la desvinculacion de la persona
que maltrataba a sus colaboradores.

- El area de Desarrollo Organizacional recibio
3 denuncias de maltrato laboral. Se procedio
a entrevistar a todo el personal involucrado,
y en todas las denuncias se establecieron
planes de accion y mejora con los mandos
medios para hacer mas sensible su estilo de
conduccion.

En cuanto a reclamaciones por practicas labo-
rales, durante el periodo hemos recibido 139
reclamaciones originadas por diferentes prac-
ticas laborales, de las cuales 127 corresponden
a colaboradores propios y 12 a terceros. Del to-
tal de reclamaciones, 31 se resolvieron.

Podemos categorizar las reclamaciones de la
siguiente manera:

- Reclamaciones por diferencias salariales.

- Reclamaciones por categorias superiores.

- Reclamaciones por diferencias de horas extras.

- Reclamaciones por cuestiones relativas a las
tareas diarias del colaborador.

- Reclamaciones por responsabilidad solidaria
(terceras personas).
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564 HS DEDICADAS A LA
FORMACION EN POLITICAS
O PROCEDIMIENTOS
SOBRE DERECHQOS
HUMANOS

N .

Contamos con los siguientes mecanismos
formales de reclamos:

- Telegrama enviado por el colaborador y/0o
tercera persona.

- Cedula de notificacion de reclamos del Mi-
nisterio de Trabajo/Secretaria de Trabajo
Provincial.

« Reclamo canalizado por el Gerente o supe-
rior directo, y derivado a Relaciones laborales
para su tratamiento.

- Reclamos canalizados por referentes de de-
sarrollo organizacional y calidad, y derivado a
RR. LL. para su tratamiento.

- Reclamo canalizado por RR. LL. directamen-
te del colaborador, mediante linea telefoni-
ca o mail

- Reclamo canalizado por los delegados gre-
miales y derivado a RR. LL. para su tratamien-
to en conjunto.

Dentro de nuestro eje de Diversidad e Inclu-
sion, NOS propusimos generar oportunidades
y promover el desarrollo de nuestro personal
con diferentes visiones y perspectivas, con
flexibilidad de adaptacion para potenciar la
participacion y los resultados del negocio. En
este marco, sumamos Yy transitamos diferen-
tes acciones:

- Implementamos el Protocolo de Accion ante
casos de Violencia de Genero.
 Integramos el Club de Empresas por la Di-
versidad de la Universidad Di Tella, que desa-
rrolla y promueve la diversidad y la inclusion
dentro de las organizaciones empresariales.
- Revisamos nuestras politicas y adoptamos
una mirada mas inclusiva:
> Licencia por enfermedad por hijo o hija (ha-
bilitada para madre o padre).

> Sumamos la licencia por adopcion (60 dias
para madres).

> Ampliamos la licencia por paternidad/adop-
cion paterna a 15 dias.

- Aprendimos sobre diversidad y trabajamos
nuestros sesgos para potenciar un ambiente
innovador y flexible a los desafios de trans-
formacion. En conjunto con la Universidad Di
Tella y la ONG Diagonal, se realizaron 4 talle-
res para 94 lideres.

) Protocolo de Violencia de Género

Atentos a las problematicas que conmueven

a la sociedad y en defensa de los Derechos
Humanos de las mujeres, se firmo el Protocolo
de Accion por Violencia de Genero, a partir del
cual se establecio un sistema de asistencia
para asegurar la contencion, la atencion
profesionaly el empoderamiento de las
colaboradoras victimas de violencia de genero
en su nucleo familiar o en el ambito laboral.

La implementacion estuvo a cargo del Area
de Desarrollo Organizacional, en conjunto
con Legales y Relaciones Institucionales,

y con el aval de la Gerencia Generaly la
Comision Gremial Interna. Todos los casos se
regiran por los principios de confidencialidad,
accesibilidad y flexibilidad para atender sus
particularidades.

Cada colaboradora dispone de una licencia
anual de hasta 10 dias habiles continuos

o discontinuos, con goce de haberes, que
podra ser extendida. Para asegurar una mejor
contencion y un apoyo psicologico necesario,
se articulara con la organizacion social

La Casa del Encuentro, especialista en la
tematica.

e
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Programa de Beneficios

Dentro de la Comunidad de Banco Hipoteca-
rio, se continuo trabajando en la difusiony en la
comunicacion del programa de beneficios con
sus cuatro pilares fundamentales: #Bienestar;
#Familia, #Desarrollo y #Celebraciones. A o
largo del ano, logramos superar los 36 benefi-
CIOS propios y mas de 950 promociones. El sitio
conto con 17.695 visitas. El 19% ingreso desde
el sitio web y el 81% desde mobile. Generamos
mas de 1.518 cupones de descuentos, que re-
presentan un ahorro promedio de $315 por co-
laborador. Nuestro Programa de Beneficios al-
canza a toda la nomina de colaboradores:

Mantenete Saludable

- Plan de Salud Corporativo, cerrado y exclu-
sivo para el colaborador y su familia.

- Campana de Vacunacion Antigripal en todo
el pals, para preveniry cuidar nuestra salud.

- Gympass, valores corporativos en gimnasios
O centros deportivos.

- Consultorio médico en Casa Central con
atencion especializada de 9 a 17 horas.

- Servicio de Area Protegida ECCO para asis-
tencia medica del personal, clientes y pro-
veedores,

- En Casa Central contamos con un espacio
para que puedan guardar sus bicicletas vy
motos durante la jornada laboral.

- Alo largo del ano, tambien se realizan accio-
nes de consultorios abiertos con diferentes
profesionales, por ejemplo, Skin Check, lac-
tancia materna, etc.

En el marco de la semana de

la lactancia materna, se realizo
una charla a la que asistieron 12
personas

61 personas asistieron a los
consultorios de Skin Check en 2019

"+ cABIASOQUE

e  1DECADA3
» CANCERESES DE PIEL?"
; sﬂL\\'ﬁ.TUPIEL

® ICHEQUEA

. TUS LUNARES
CON UN

DERMATOLOGO!

-

38 personas participaron de la
edicion de donacion de sangre 2019
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DESDE HACE MAS DE 6
ANOS, CONTAMOS CON UN
LACTARIO EN CASA CENTRAL
Y BRINDAMOS, A LAS MAMAS
DE LA RED DE SUCURSALES
DE TODO EL PAIS, UN KIT DE
_ACTANCIA EN SU LUGAR DE
TRABAJO

Lo que Importa es la Familia

- Licencia extendida para padres por nacimien-

to. Los colaboradores cuentan con 15 dias
para recibir al nuevo integrante de la familia.

- Licencia por adopcion para mamas (60 dias) y

papas (15 dias).

- Lactario en Casa Central para que las mamas

puedan mantener la lactancia materna una
vez finalizada su licencia.

- Regalos por nacimiento, casamiento y gra-

duacion.

- Dias por enfermedad de hijos e hijas, tanto

para madres como para padres.

- Reintegros en guarderia, jardin de infantes,

educacion especial y colonia de vacaciones.

- Fondo de ayuda ante situaciones de coyun-

tura particular del colaborador (se evalua la
situacion para determinar el acompanamien-
to del caso).

Personas con derecho a baja
por maternidad/paternidad

B s

o

LICENCIAS POR MATERNIDAD Y PATERNIDAD

Personas que ejercieron su derecho

a baja por maternidad/paternidad U

< D

Personas que se reincorporaron al trabajo después de finalizar
su baja por maternidad/paternidad y que conservaron su empleo
pasados doce meses desde su incorporacion

ﬁ%,:szt 37

Personas que se reincorporaron

al trabajo después de finalizar
baja por maternidad/paternidad

o o s
66 %4966 ,%4866

indice de reincorporacion

% 1007 02,50%
,@, 97.96% 92,427%

MW 2019 2018
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Potencia Tu Desarrollo

- Descuentos en universidades y casas de es-

tudio.

- Programa de becas para carreras de grado,

terciario, universitario, posgrado y maestrias.

- Licencia por examen hasta 21 dias.

Precios Cuidados

- Condiciones exclusivas en productos del Banco.
- Distintas empresas visitan nuestra Casa Cen-

tral y ofrecen toda su variedad de productos
a precios increibles: Bimbo, Mondelez, Arcor,
Edding y mas.

- Promociones exclusivas en planes Movistar.

- Tarifa diferencial en el hotel Llao Llao.

- Promos en Aurora Bikes.

- Beneficios en Arredo.

* Precios exclusivos en productos BGH con en-

vios a todo el pals.

- Descuentos en Aerolineas Argentinas.
- Comedor con variedad de almuerzos, snacks

y meriendas.

- Servicio de infusiones libres en Casa Central

Con un servicio gratuito y continuo de café de
filtro, té y leche de 8:30 a 17 horas. Cada su-
cursal posee un fondo fijo para la gestion de
refrigerios.

Disfruta Tu Tiempo Libre

- Licencia por vacaciones computadas en dias

habiles.

- Licencia extraordinaria de 5 dias habiles adi-

cionales.

- Dia de cumpleanos.
- Dia de la familia. Un dia libre para compartir

en familia (se puede utilizar en cualquier mo-
mento del ano).

- Biblioteca abierta para todo el personal, de

uso libre y gratuito.
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ELLAS
CUENTAN

ESTOS ESPACIOS
CONTRIBUYEN AL
EMPODERAMIENTO DE
NUESTRO PERSONAL Y AL
DESARROLLO DE UN CLIMA
LABORAL DISTENDIDO Y
ATENTO A LA COYUNTURA

En marzo se llevo a cabo, en el Auditorio del
Banco, el primer encuentro del ciclo #Ellas-
cuentan, un espacio donde cinco mujeres de
diferentes ambitos brindaron charlas sobre
distintas tematicas, vinculadas al roly a los de-
safios de la mujer en la sociedad actual.

El evento estuvo destinado a todo nuestro per-
sonaly fue transmitido via streaming a la Red de
Sucursales. Se realizo con el objetivo de pro-
mover la reflexion en el marco del Dia Interna-
cional de la Mujer, recordado cada 8 de marzo,
en conmemoracion de su lucha mundial por la
igualdad, el reconocimiento y el gjercicio efec-
tivo de sus derechos.

La charla inicial estuvo a cargo de Angela Le-
rena, periodista deportiva, quien presento "Mu-
jeres en mundos masculinizados: compartir
la pelota”; la sucedid Maria Luciana Malvazo,
fundadora de la ONG De la nada, quien ha-
blo acerca del "Aprendizaje, la perseverancia
y la pasion”, a continuacion, la periodista Ce-
cilia Boufflet presento “El rol de la mujer en la
economia”; luego, Lourdes Vidale, psicologa y
colaboradora del Banco, emociond con su mo-
nologo “Soy ganadora’y, finalmente, concluyo
el evento Paula Estrada, coach gjecutiva y on-
cologica, quien presento ‘La magia del foco”

De izquierda a derecha: Paula Estrada, Maria Luciana Malvazo, Angela Lerena, Lourdes Vidale y Cecilia Boufflet.

Reporte de Sustentabilidad 2019 / 62



( N

5

Desempeno
Socialy
Ambiental

_ '_/

NUESTRO PROGRAMA DE
FORMACION INTEGRAL “LA RED
DE APRENDIZAJE” ABARCA A
TODA LA RED DE SUCURSALES
Y TIENE COMO OBJETIVO LA
FORMACION CONTINUA, LA
PROFESIONALIZACION Y EL
CRECIMIENTO DE NUESTRA
NOMINA DE COLABORADORES,
TANTO COMERCIALES COMO
OPERATIVOS

»Formacion y Desarrollo del Personal
Aspecto Material Formacion y Desarrollo del Personal / Empleo de
Calidad

Contenidos GRI 103-1, 103-2, 103-3, 401-2, 404-1, 404-2, 404-3

El area de Capital Humano (Gestion de Perso-
nas, Culturay Gestion del Cambio y Referentes
de Desarrollo Organizacional) trabajo durante
todo el ano para construir una cultura de in-
clusion, que promoviera el desarrollo y la con-
tribucion individual de nuestro capital humano
para el logro de los objetivos definidos en el
Plan de Gestion Estrategico.

Gestion de Personas

En lo relativo a la gestion de personas y su for-
macion, durante 2019 se dictaron mas de 25.840
horas de formacion a traves de e-learning y de
acciones presenciales.

El Plan de Formacion se elaboro con la mision
de responder a las demandas del negocio, de-
sarrollando las competencias de los colabora-
dores, buscando la innovacion en el disenoy en
la oferta, atendiendo a las necesidades vy a los
diferentes estilos de aprendizaje. En este senti-
do, continuamos con nuestro Programa de For-
macion Integral “La Red de Aprendizaje”, que
abarca a toda la Red de Sucursales y que tiene
como objetivo la formacion continua, la profe-
sionalizacion y el crecimiento de nuestra nomi-

na de colaboradores, tanto comerciales como
operativos. Este programa se enmarca dentro
de los lineamientos estrategicos del Banco.
Entre las principales actividades de formacion,
podemos encontrar:

- Certificacion para Jefes Operativos: se imple-
mento el segundo nivel de la certificacion, in-
cluyendo 24 materiales nuevos.

- Certificacion de cajeros y tesoreros: se reali-
zaron 2 nuevas ediciones para cada una de
las posiciones.

- Continuamos formando a la red en materia de
Inversiones. Durante 2019 lo hicimos a traves
de las 12 ediciones de actualizacion, 3 escue-
las, cursos virtuales, certificacion de idoneos
en mercado de capitalesy agentes institorios.

Acompanamos en el desarrollo e instalacion
de los distintos proyectos organizacionales:
Compensacion variable, PACK Fase Il y Dy-
namo Fase Il. Desarrollamos el Modelo de
Gestion Comercial trabajando acciones de
adopcion y formacion a traves de workshops,
capacitaciones virtuales y presenciales, con el
objetivo de obtener un modelo uniforme para
toda nuestra red.

Para promover el desarrollo profesional, por
segundo ano consecutivo, realizamos la for-
macion a 44 "“Nuevos Lideres’, donde incorpo-
ramos nuevas tematicas. Tambien, gestiona-
Mos 45 becas y mas de 130 cursos externos,

haciendo alianzas con diferentes instituciones
y entidades educativas que nos permitieron
actualizar nuestro conocimiento interno.

Incorporamos nuevos cursos a nuestro Cen-
tro de Formacion Virtual para el desarrollo de
nuestro capital humano: gamming, tutoriales,
clases virtuales, entre otras. Estas han permiti-
do llegar de manera mas innovadora y efectiva
a cada colaborador.
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PROMEDIO HORAS DE FORMACION

POR EMPLEADO

Total empleados 1757
Total horas de formacion I
Casa Central 12.662
Sucursales 13.178

Promedio horas de formacion
por empleado

PROMEDIO HORAS DE FORMACION
POR CATEGORIA LABORAL

1.036 Alta Gerencia

Total horas de formacion

12.533 Promedio horas de formacion

Gerentes

PROMEDIO HORAS DE FORMACION
POR EMPLEADO

Total empleados hombres 874

Total horas de formacion empleados
hombres

Promedio horas de formacion
por empleado hombre

Mandos Medios

088 Total horas de formacion

Total horas de formacion

por empleado Alta Gerencia

Promedio horas de formacion
por empleado Gerentes

12.663 Promedio horas de formacion

PROMEDIO HORAS DE FORMACION
POR EMPLEADO

Total empleadas mujeres 883

Total horas de formacion empleadas
mujeres

Promedio horas de formacion

por empleada mujer

Total horas de formacion

por empleado Mandos Medios

Analistas y Administrativos 1.386 1531

Promedio horas de formacion por
empleado Analistas y Administrativos

/

Al promover el desarrollo profesional, gestio-
Nnamos 133 Ccursos externos y 45 becas a par-
tir de alianzas con diferentes instituciones y
entidades educativas.

Durante el ano, 80 colaboradores transitaron
nuevos senderos de desarrollo: se realiza-
ron 42 promociones internas y 38 movimien-
tos laterales a traves de nuestro proceso de
sponsoreo y busquedas internas.

Por segundo ano consecutivo, llevamos a cabo
nuestro modelo de Evaluacion de Competen-
cias, luego de haberlo revisado en 2018. Imple-
mentamos nuestro Programa de Formacion
"Potenciando tu Talento’, al cual destinamos
mas de 2.400 horas de capacitacion, con el
objetivo de que nuestro capital humano pueda
vivenciar las competencias de la Organizacion.
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5 EVALUACION DE COMPETENCIAS
D esemp eno Total empleados 1757 1.036
SOCIAL Y | e
Ambiental Total empleados que recibieron evalua-
- ~ 1.678 1.604
cion de desempeno
- o’

Total empleadas que recibieron

___________________ evaluacion de desemperio %48 8
Total % empleadas evaluadas 96% 84%
Total empleados 874 088
Total empleados que recibieron evalua-
. 3 830 804
cion de desempeno

EVALUACION GENERAL
POR CATEGORIA LABORAL
’ .....................................................................................................................................................................................................................
Alta Gerencia evaluados 3 14
Porcentaje 19% 88%
Gerentes evaluados o1 o4
Porcentaje 92% 82%
T N NS — Por otro lado, continuamos trabajando con la
................... Mandos Medios evaluados = 20 .6 fijacion de objetivos individuales en todos los
Porcentaje 08% 97% mandos de conduccion. Como novedad, este
ano, al Objetivo Banco, incluimos no solamen-
""""""""" S te nuestro resultado, sino tambien el NPS, en-
Analistas y Administrativos evaluados 1.334 1.230 . . ) .
e tendiendo que nuestros clientes estan siempre
P | f % f %
______________________________________ ot e . Bo®  enelcentro.
/
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Cultura y Gestion del Cambio

Este sector tiene como objetivo fortalecer la
cultura y el desarrollo organizacional, siendo
los facilitadores de los procesos de transfor-
macion. Durante el ano, se contribuyo con la
iImplementacion de los siguientes proyectos
estrategicos, logrando un nivel de satisfaccion
general del 98%:

COMPENSACION VARIABLE | """, 58.6%

MODELO DE GESTION )
comerciaL I 5177

DATAWAREHOUSE _ o
CORPORATIVO 15'5/0

echea N 27.6%

coNTENEDOR DIGITAL [N 13.8%

FINANCIAMIENTO CON
FONDOS DE TERCEROS

NUEVO MODELO DE
ATENCION EN SUCURSALES

OTRO

= |
I 17.27

B 6.0%

F 6.|9%

“Tasa de respuesta: 40% (569/147) y porcentaje de respuestas por proyectos.

Implementamos el modelo de gestion de ser-
vicios, para definir la participacion del sector
de Gestion del Cambio en los proyectos de la
Organizacion, con dos modalidades: modo de
ejecucion y modo de asesoria; tambien, incor-
poramos la figura de soporte en comunicacio-
nes para los proyectos con criticidad baja.

Elmodelo de cada proyecto se define de acuer-
do con su nivel de criticidad, para lo cual se
emplea la Matriz de Clasificacion de Proyectos,
que nos permite identificar el impacto en 5 di-
mensiones (cultural, procesos, estructura orga-
nizacional, IT, normativo e impacto en personas).

En modo ejecucion y asesoria, trabajamos en 9
proyectos, con un impacto promedio del 60%
en la dotacion, y realizamos mas 50 acciones
promedio por cada proyecto (formacion, co-
municacion, encuentros, check point, etc.). En
modo soporte, trabajamos en 7 proyectos.

En el aspecto de Cultura y Comunicacion, du-
rante 2019, se contribuyo con la difusion de los
ejes de gestion definidos para promover el de-
sarrollo del negocio.

Se realizaron mas de 42 campanas de comu-
nicacion, se participo en el diseno y en la difu-
sion de 7 programas de Capital Humano y se
desarrollaron 16 eventos, celebraciones y fe-
chas especiales para potenciar el compromiso
y los objetivos del ano. Algunos ejemplos: “Co-

nociendo el Negocio” alcanzo su 5° ano de pre-
sencia y trayectoria; un espacio abierto donde
se logra profundizar e impulsar los objetivos or-
ganizacionales y el conocimiento de productos,
servicios y la operatoria de nuestro Banco, de
la mano de los principales referentes de la Or-
ganizacion. Participaron mas de 350 colabora-
dores y se alcanzo un 99% de satisfaccion. Toda
la nomina de colaboradores tuvo acceso a las
charlas a traves de un nuevo formato “Podcast”

Redisenhamos el proceso de on-boarding, don-
de definimos los momentos claves de la in-
duccion para generar una experiencia memo-
rable para todo el capital humano que ingreso
al Banco:

- Nuevas comunicaciones de "Bienvenida” con
informacion util para los primeros pasos.

- Formacion virtual de “Introduccion al Negocio
Bancario” (159 colaboradores certificados).

- Formacion presencial, jornada completa, para
colaboradores de Casa Central y Sucursales
de AMBA (94 participantes y NPS 81).

- Rotacion por sucursales y gerencia de opera-
ciones (19 rotaciones en 8 sucursales).

- Encuentros semestrales de ingresantes para
compartir novedades del negocio, con el fin
de afianzar el compromiso organizacional (2
encuentros, NPS 60).
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65 HORAS DE FORMACION

A LIDERES DE EVACUACION
EN MATERIA DE SEGURIDAD
OCUPACIONALY 2
SIMULACROS DE EVACUACION

Todas las acciones que implementamos se
apoyan en nuestros medios de comunicacion:

- WhatsApp de CI, nuevo canal, con mas de
2.582 mensajes enviados y 18 grupos activos,
una nueva forma de comunicarnos para ge-
nerar mayor presencia de las novedades or-
ganizacionales y optimizar la oportunidad de
contacto con toda la nomina.

- Intranet: con 235 publicaciones y 4.194 inte-
racciones.

- News Banco Hipotecario: 52 ediciones con un
Q0% de satisfaccion.

- Novedades de Negocio: donde compartimos
los avances y los resultados de los ejes de
gestion; durante 2019, realizamos 4 ediciones
con un 88% de satisfaccion.

- LinkedIn: crecio un 56% en comparacion con
2018; con mas de 74.000 seguidores, poten-
ciamos la marca empleadora generando 131
publicaciones con 16.600 likes.

Eltrabajo realizado nos permitio continuar con-
solidando la comunicacion y la promocion de
nuestra cultura, con el principal objetivo de dar
sentido a la contribucion individual de cada co-
laborador, como parte del resultado del Banco.
Por 4" ano consecutivo, los resultados de satis-
faccion se sostuvieron en mas del 90%.

2010 M 2018
957% 97 %

DE SATISFACCION DE SATISFACCION

Referentes de Desarrollo Organizacional

Durante el ano, tambien se consolido el rol del
Referente. Esta metodologia permite acompa-
nar, eficientemente, el desarrollo de colabo-
radores y el hegocio del Banco. Se caracteriza
porun mayor nivelde presenciay conocimiento
de las areas y de sus equipos, y es el principal
punto de contacto sobre temas de Desarrollo
Organizacional.

Se trabaja en cuarto gjes: Gestion de Personas,
Procesos de Transformacion, Canal de Rela-
ciony Planificacion de Estructura, con especial
foco en este ultimo eje. A partir de este ano,
se comenzo a elaborar una nueva estrategia
de abordaje, incorporando mas indicadores de
mercado y analisis de antiguedades, para con-
tribuir a la eficiencia de las estructuras e incor-
porar nuevas generaciones, potenciar el cam-
bio cultural y desafiar al management en el
ABM de sus equipos. Asi, se busca posicionar a
los mandos de conduccion como agentes de
transformacion organizacional y responsables
por la gestion de las personas, los equipos de
trabajo vy los resultados del area, siempre apa-
lancados en la estrategia de Capital Humano.

2016
93% 92%

DE SATISFACCION DE SATISFACCION

»Salud y Seguridad Ocupacional
Aspecto Material Salud y Seguridad Ocupacional

Contenidos GRI 103-1, 103-2, 103-3, 403-1, 403-2, 403-3, 403-4, 403-5,
403-7,403-9

Tanto en Casa Central con en nuestra Red de
Sucursales, se cumplen con las leyes y los re-
glamentos aplicables relacionados con la sa-
lud, la seguridad y el bienestar de los integran-
tes y de otras personas que se encuentren en
las instalaciones del Banco.

Elenfoque de la seguridad comprende las fun-
ciones de planificacion, identificacion de areas
riesgosas, coordinacion, control y direccion de
las actividades de seguridad en las sucursales
y anexos, todas ellas con el fin de prevenir los
accidentes y las enfermedades profesionales.
Entendemos que una efectiva gestion de se-
guridad persigue tres objetivos principales:

- Lograr un ambiente seguro.

- Hacer que el trabajo sea seguro.

- Hacer que el capital humano tenga concien-
cia de la seguridad.
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NUESTRO COMPROMISO ES
ASEGURAR EL BIENESTAR
FISICO Y PSICOLOGICO DEL
CAPITAL HUMANO Y SUS
FAMILIAS

SN

Durante 2019, se han registrado 21 acciden-
tes laborales. el 91% fue producido por ac-

cidentes in itinere.

Contamos con un Protocolo de Evacuacion de
Casa Central y se realizan actividades de for-
macion a los lideres de evacuacion en caso de
iIncendios. Algunas de las actividades realiza-
das en el periodo:

- Practica con mascaras de humo.

- Uso de mascara de humo y aparatos respira-
torios.

- Capacitacion de Lideres, Plan de Evacuacion.

La identificacion de los peligros, en cuanto a la
seguridad, se verifican a traves de inspeccio-
nes periodicas. En el periodo comprendido del
presente Reporte, no se ha realizado investiga-
cion alguna, ya que elarea de Seguridad no fue
informada de algun incidente. Si un integrante
del Banco se entera de cualquier problema de
seguridad real o potencial, o si tiene alguna in-
quietud a ese respecto, debe notificarlo de in-
mediato a su Jefe/Lider o Gerente, a la Geren-
cia de Area de Desarrollo Organizacional o a la
Gerencia de Area Seguridad Fisica y Logica.

Por disposicion provincial, en la provincia de
Santa Fe contamos con un Comite Mixto de Sa-
lud y Seguridad en el Trabajo, que tiene como
objetivo velar y promover la proteccion de la
vida y la salud de la nomina de colaboradores
del Banco y el mejoramiento de las condicio-
nes de medio ambiente del trabajo en el ambi-
to de las sucursales de la provincia (Santa Fe,
Rosario, Venado Tuerto, Reconquista, Rafaela).

La funcion del Comite es fomentar un clima de
cooperacion en la Empresa, entre trabajado-
res y el Banco, a fin de promover la salud, pre-
venir los riesgos laborales y crear las mejores
condiciones y medio ambiente de trabajo. Esta
compuesto por una representacion emplea-
dora (Gerente Regional, Gerente de Sucursal
Santa Fe, Jefe de Relaciones Laborales), una
representacion de los trabajadores (delegados
gremiales de Rosario y Santa Fe) y un Tecnico
en Seguridad e Higiene Laboral. Las reuniones
se realizan en forma mensual y se utiliza un li-
bro de actas para dejar registro de cada una de
ellas. La toma de decisiones es por consenso
entre la representacion empleadoray la repre-
sentacion gremial.

En cuanto al cuidado de la salud, contamos con
un servicio medico propio, que funciona como
consultorio general clinico para colaboradores
propios y tercerizados, a traves de la atencion
personalizada. Nuestra Casa Central cuenta
con un sistema de "area protegida”y ambulan-
Clas para urgencias 0 emergencias, para quie-
nes necesiten ser trasladados para diagnostico
y tratamiento a traves de la obra social.

Por otro lado, contamos con cobertura a traves
de una ART contratada para los accidentes que
ocurren dentro de las instalaciones o, bien, en
los trayectos de ida y vuelta hacia el lugar fisi-
co de trabajo.

Este Servicio Medico cuenta con consultorios
generales y enfermeria, a lo que se agrega un
area de recepcion y atencion administrativa.
Tiene como proposito detectar:

- Enfermedades infectocontagiosas, con la fina-
lidad de disminuir el riesgo en el resto de co-
laboradores. Esto se lleva a cabo mediante la
atencion personalizada y la autorizacion para
retirarse de la Empresa, para ser tratados por
Su obra social, y nho se reincorporan hasta el
alta definitiva. Se realiza educacion de tipo pro-
filactica en cada consulta, para mitigar el riesgo
tanto de la empresa como familiar-social, evi-
tandose la propagacion del agente infeccioso.

- Enfermedades cronicas a traves de exame-
nes de salud especificos.

- Enfermedades profesionales a traves de es-
tudios periodicos.
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5.2IMPACTO AMBIENTAL

Aspectos Materiales Agua y Efluentes / Gestion de Residuos.

Contenidos GRI 103-1, 103-2, 103-3, 303-1, 303-2, 303-5, 306-2

El cuidado del medio ambiente es un valor en
simismo. Por eso, la gestion integral de nuestro
negocio no solo contempla su impacto econo-
mico y social, sino tambien medio ambiental.
Durante el periodo, no se han recibido recla-
maciones sobre impactos ambientales que
debieran ser abordadas y resueltas mediante
mecanismos formales de reclamacion.

Se emplearon 105 toneladas de papely 3 tone-
ladas de plastico para producir los principales
productos y servicios. En relacion con las ac-
ciones llevadas a cabo para mitigar el impacto
ambiental, podemos mencionar:;

EL CUIDADO DEL MEDIO AMBIENTE ES UN VALOR EN S| MISMO.
POR ESO, LA GESTION INTEGRAL DE NUESTRO NEGOCIO NO
SOLO CONTEMPLA SU IMPACTO ECONOMICO Y SOCIAL,

SINO TAMBIEN MEDIO AMBIENTAL

> Energia

La mudanzay el cambio de layout interno pro-
piciaron diferentes proyectos, que nos permi-
tieron llegar a tener un consumo mucho me-
nor en 2019. Entre estos proyectos se incluyen:

- Proyecto LED: Se culmino el Proyecto LED
abocado al reemplazo de la iluminacion con-
vencional por hueva tecnologia. ELl Banco ha
logrado una importante reduccion del con-
sumo, mejorando la calidad de iluminacion
en los puestos de trabajo, incrementando,
aproximadamente, 10 veces su vida util para
el cambio de luminarias y logrando ahorros
en costos de mantenimiento.

- Automatizacion de sistemas de iluminacion,
ventilacion y aires acondicionados, para el
encendido en horarios pico y el apagado en
tiempos sin uso. Reemplazo del uso de cal-
deras por termotanques industriales de bajo
consumo de gas en Casa Central.

- Aire Acondicionado: Recambio de serpentinas
de agua fria, lo cual hizo mas eficiente los equi-
pos de AA central (@ahorro energia eléctrica).

- Termotanques Industriales: Reemplazo del uso
de calderas de 500.000 calorias por termotan-
ques de 50.000 calorias (@ahorro en gas natural).

- Modernizacion de ascensores (ahorro de
energia eléctrica).

- Consultorias eléctricas con profesionales del
rubro, para optimizar el consumo de ener-
gia, impactando en el ahorro energeticoy en
sus costos. Ademas, en Casa Central, imple-
mentamos protocolos electricos mensuales,
a fin de asegurar la sustentabilidad electrica
del edificio.

- Se generaron espacios verdes en terrazas y
decks externos en el edificio de Casa Central,
para el esparcimiento de colaboradores.

Por otro lado, la concientizacion del consumo
de energia jugo un papel fundamental, a partir
del cual se implementaron distintas acciones,
como, por ejemplo, la programacion acotada
en el encendido y en el apagado de luces y
equipos de aire acondicionado. En este senti-
do, hemos realizado una Campana de Racio-
nalizacion del Consumo Energetico, a traves
de comunicaciones internas via mail a toda la
nomina.
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\ CONSUMO DE ENERGIA INTERNO (GJ)
A) Consumo de combustible renovable (o] (o]
B) Consumo de combustible no renovable 17.975.884 : 10.403.483
Consumo Eléctrico 11.702.480 12.7090.881
Consumo Gasoil 2904.135 297.767
Consumo Gas Natural 5.979.269 6.305.835
‘ﬁ Base para conversion de unidades
o 1RW/h=36GJ
1m3 Gas Natural = 42.12 GJ
1L Gasoil = 36.313 GJ
/
-
- etrico f - 4 ol § El consumo de gasoil en los
CI;OH'SL(Iij elec r/codu[vgo/una congumc; e gas na UCI;GZ L;/O grupos electrégenos tuvo una
aja ade consumo ae 0. una oqaja ae consumo aet /. baja de consumo del orden
del 1,307%.
.
o
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CONTRIBUIMOS CON

LA MEJORA DE LAS
CONDICIONES MOBILIARIAS
Y TECNOLOGICAS DE
ENTIDADES LOCALES

N .

» Residuos

En materia de gestion de residuos, desde el
Banco Hipotecario consumimos, gestionamos
y disponemos de dos tipos de residuos:

Residuos Humedos: Por normativa del GCBA, se
contrata el servicio de retiro de residuos a una
empresa privada. Este incluye el retiro diario de
los residuos, la disposicion finalen CEAMSE y un
informe. Para el periodo informado, el promedio
mensual de residuos retirados fue de 20.000 kg.
No obstante, a partir de la gestion de buenas
practicas, hemos podido reducir la emision de
residuos en un 20% entre 2018 y 2019.

Residuos Reciclables: En todos los sectores
internos del edificio se han instalado islas de
cestos para clasificar los residuos por tipo. El
sector Intendencia de Casa Central realiza esta
clasificacion separando los residuos humedos
de los reciclables, a su vez, estos ultimos se
subclasifican en papel blanco, carton, aluminio
y plasticos, y se donan a diferentes entidades.

Ademas de las campanas que impulsamos a
traves del area de Desarrollo Organizacional, la
disminucion drastica en la cantidad de residuos,
de un ano a otro, tambien se debido aque en 2018
estabamos en un contexto pleno de mudanzay
de cambio de layout interno, donde se aprove-
cho a descartar mucha papeleria, tanto en Casa
Central como en Torre San Martin.

RESIDUOS RECICLABLES

Carton (en kg) 4.600 10.000

Plastico (en kg) 120 350

Latas de Aluminio (en kQ) 5 500

Papel (en kg) 40 200
Tapitas Plasticas (en kg) 3.600 22.000

Papel (en kg) 15 30

/

1
:SUMATE AL CUIDADO DEL MEDIOAMBIENTE!

:Ya recibiste tu taza terrmca? | -
A partir de esta semana. se dla-::u::}nﬂnu;uﬁ et
~antral Si tenés una reunion con un E' ovee : . {aria s
LE? -untc:nr, de venta (1°S5. 1° 2°yB6° piso)0a \a secre =
enlosp 5 de T

o
Vas0s descartables de las islas de _r_afe Eﬂe ;JEE_F:S
adras solicitar vasos descarta

encia de area.

quier ibinos a
¥ Ante cualquier duda, escrl
COMUNICACIONES INTERNAS
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Asimismo, atendemos la clasificacion y dispo-
sicion final de residuos tecnologicos (baterias,
pilas, monitores). En este sentido, durante 2019
se destinaron 560 equipos mobiliarios y equi-
pamientos tecnologicos a 38 organizaciones
de la sociedad civil, dentro del programa "Equi-
pados para dar’.

A traves de este programa, donamos mobilia-
rio, material electronico (computadoras, ATMs,
TAS, impresoras, etc.) y merchandising discon-
tinuado (que ya no cuenta con un destino uti-
litario interno especifico, pero si con vida util
aprovechable). Contribuimos con la mejora de
las condiciones mobiliarias y tecnhologicas de
entidades locales proximas a nuestra Red de
Sucursales y al edificio central. Este representa
una accion para fortalecer el empoderamiento
de los voluntarios y para relacionarnos con las
organizaciones en todo el pais.

>»> Aguas y Efluentes

El agua que utiliza el edificio corporativo del
Banco Hipotecario proviene de la red de AySA
y tiene dos usos principales: en sanitarios, coci-
nas, bebederosylimpieza,y como uso industrial
en torres de enfriamiento, maquinas enfriado-
rasy calderas, es decir, en equipos que prestan
servicios de climatizacion al edificio. En su uso
industrial, y al tratarse de circuitos cerrados, el
agua utilizada es tratada quimicamente y ana-

lizada de manera periodica, para mantener sus
propiedades en buen estado (PH, dureza, sa-
linidad, etc.). El tratamiento de aguas residua-
les lo realiza directamente la empresa AySA en
sus plantas de tratamiento; consiste en una se-
rie de procesos fisicos, quimicos y biologicos,
que tienen como fin eliminar los contaminan-
tes presentes en el agua efluente.

El vertido del agua utilizada en el edificio es
realizado, unicamente, por la red cloacal.

Q CONSUMO DE AGUA

(EN MEGALITROS)

o 40,5

MEDIOAMBIENTE

Conocé la gestion de residuos de Casa Central en 2019!

RESIDUOS HUMEDOS

Con deposicién final en CEAMSE
20.000 kg mensuales

+20% menos que en 2018 f
o

RESIDUOS RECICLABLES

Carton, plastico, latas de aluminio Y papel
4.765 kg anuales

+55% menos que en 2018

RESIDUOS DONADOS AL GARRAHAM

3.615 kg anuales

Papel blanco y tapas plasticas

+ 84% menos que en 2018

4

£¢Como logramos esta reduccién?
* Cambiamos nuestros habitos
* Imprimimos menos

* No usamos botellas ni vasos descartables
* Erradicamos los tachos individuales

#

<Sabias que una persona produce apro

ximadamente un 1 kg de basura por dia? a

iRepensa tus habitos y Preguntate como podés reducir, reutilizar y reciclar!
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CONSTRUIR COMUNIDAD
ES EL CONCEPTO QUE GUIA

EL ACCIONAR DEL BANCO

EN LA SOCIEDAD: GENERAMOS
RELACIONES SUSTENTABLES
EN AQUELLOS LUGARES
DONDE ESTAMOS PRESENTES

5.3PROGRAMAS CON
LA COMUNIDAD

Aspectos Materiales Inversion Social en la Comunidad / Inclusion Fi-
nanciera / Educacion.

Contenidos GRI 103-1,103-2, 103-3, 413-1

Mantenemos un estrecho vinculo con organi-
zaciones de la sociedad civil de todo el pais,
construyendo lazos duraderos y procurando
atender a sus necesidades mas concretas.

326.552

\ personas a las que
acompanamos con
nuestros programas.

organizaciones apadrinadas
por colaboradores que
participaron del programa
de fortalecimiento a
iniciativas solidarias.

Abordamos distintas tematicas, que son cla-
ves para nuestra sociedad, en alianza con los
principales lideres y las organizaciones socia-
les de Argentina.

El trabajo de accion del Banco en la comuni-
dad esta sustentado en dos aspectos primor-
diales: el compromiso sostenido en el tiempo
y el alcance federal. Ambas dimensiones de-
finen el abordaje institucional a partir del cual
acompanamos proyectos con impacto local en
todo el territorio nacional, promoviendo el de-
sarrollo social.

millones invertidos
en la comunidad.

S8

colaboradores
voluntarios.,

512

organizaciones
sociales con las que
interactuamos.

Para canalizar estrategicamente los aportes
a la sociedad, el Comité de Asuntos Sociales
definioé diferentes areas de accion, focalizando
aquellos espacios y aquellas tematicas vincu-
ladas con el negocio y con el contexto nacio-
nal. En cada una de estas areas, apoyamos vy
potenciamos programas y acciones desarro-
llados por las mismas organizaciones, que son
quienes conocen en profundidad el campo
social, para que estos programas tengan un
alcance nacional, al igual que nuestro nego-
cio. Las 4 areas de accion, desde las cuales se
abordo el trabajo, fueron:

Educacion Ciudadania
4 N [ )

> Promocion
» Formacion de Lideres
> |Infraestructura » Construccion
de Dialogo

Inclusion Asistencia

» Insercion Laboral
> Primaria
»> Prevencion de la
. . » Emergencia
Violencia
N\ L J

Forjamos vinculos cercanos, relaciones
francas y comprometidas; promovemos el
dialogo con la plena conviccion de que el

trabajo articulado, coherente y sostenido
agrega valory sentido al hacer.
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) A las cuatro areas de accion y sus subejes,
se adicionan dos variables estratégicas:
tiempo y alcance geografico.

- Tiempo: refiere al apoyo y al
acompanamiento de las organizacionesy
los proyectos a lo largo de los anos. Esta
variable contempla el corto (1 a 3 anos),
mediano (4 a 7 anos) y largo plazo (de 8 anos
en adelante).

- Alcance geografico: considera la capilaridad
de los proyectos de las ONG directamente
en el territorio. Puede ser: regional Banco
Hipotecario (impacto en una o mas regiones
donde el Banco esta presente a traves
de sus sucursales, relacionandose con la
actividad comunitaria), nacional (abarca todo
el territorio nacional) y local (influencia "de
base” comunitaria, vecinal o municipal).

e

EDUCACION

Promovemos una educacion inclusiva e inte-
gral, porque creemos que es clave en una so-
ciedad para generar oportunidades futuras de
crecimiento. Desde los numerosos abordajes
y las maneras de contribuir al desarrollo de la
educacion, nos centramos en:

- Formacion: formacion de las personas que
iIntegran la comunidad educativa, principal-
mente, de docentes y el alumnado, a traves
de la capacitacion profesional y el desarrollo
de becas escolares.

* Infraestructura: mejoramiento edilicio y apor-
te de recursos para las escuelas del pais, a
traves del desarrollo local.

INCLUSION

La inclusion social es un concepto estrecha-
mente ligado a la equidad. Centramos nues-
tras acciones para promover la inclusion social
de la siguiente manera:

- Insercion Laboral: se promueve la integracion
de personas de entornos vulnherables al tra-
bajo, a traveés del desarrollo de habilidades,
herramientas y oficios.

* Prevencion de la violencia: se defiende la erra-
dicacion de toda forma de violencia, abuso y
discriminacion, mediante el apoyo a organi-

zaclones sociales que realizan actividades de
asistencia, capacitacion e investigacion.

- Promocion de practicas dedicadas al aborda-

je integral y la atencion del uso y abuso de
drogas, asi como también a la formacion de
agentes multiplicadores en la materia.

ASISTENCIA DIRECTA

Realizamos aportes directos de recursos eco-
nomicos y materiales para atender las proble-
maticas sociales basicas que ponen en riesgo
la dignidad humana. Concentramos los apor-
tes en asistencia directa considerando:

- Primaria: se apoya a organizaciones sociales

CIUDADANIA

Apoyamos diferentes proyectos, que fomen-
tan que las personas se involucren como ciu-
dadanos comprometidos en los procesos de
toma de decisionesy, de esta forma, se puedan
construir consensos que permitan el desarro-
llo de una sociedad mas justa y equitativa. Se
trabaja en tematicas de ciudadania mediante
iniciativas que promuevan:

- Lideres: se contribuye a la formacion de lideres
empresariales, politicos y sociales, que apues-
ten al desarrollo y al empoderamiento de sus
comunidades, para alcanzar un desarrollo
sostenible. Promovemos el trabajo solidario
de diferentes personas, entre ellas, nuestro
capital humano, que aporta recursos (tiempo,
capacidades, conocimiento y materiales) para
colaborar en organizaciones sociales.

- Construccion de Dialogo: se fomenta elencuen-
tro interreligioso, intercultural, social y politico,
como un aporte constructivo hacia aquellas
comunidades respetuosas de la diversidad.

que trabajan para garantizar condiciones de
alimentacion, salud y habitacionales dignas
en distintas comunidades de nuestro pais.

- Emergencia: en ocasiones puntuales, se con-

tribuye con situaciones que requieren de una
atencion urgente por causa de algun suceso
Inesperado.

\
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NUESTRO COMPROMISO

ES ESTAR ATENTOS A LAS
NECESIDADES DE LA SOCIEDAD
Y ACERCAR POSIBILIDADES
PARA EL DESARROLLO DE UNA
CIUDADANIA PLENA

Para el Banco el relacionamiento con las orga-
nizaciones en el mediano plazo y con cober-
tura regional es altamente ponderado, ya que
permite accionar en forma especifica con cada
region segun sus necesidades y, a la vez, pro-
pone un tiempo justo de participacion para que
los proyectos puedan seguir adelante de for-
ma independiente. De esta manera, la relacion
atraviesa un proceso de maduracion, luego del
cual se logra una capacidad instalada para que
la organizacion pueda diversificar sus ingresos.

En la matriz integral de gestion, las areas de
accion suman un total de 90 puntosy las varia-
bles de tiempo y alcance 10 puntos, dando un
total de 100 puntos de ponderacion. De acuer-
do con la agenda social, cada ano, revisamos
y actualizamos los 90 puntos de las areas de
accion, distribuyendolos entre estas sin que, fi-
nalmente, ninguna obtenga el mismo puntaje.
Una vez actualizada la ponderacion, se analiza
cada uno de los proyectosy organizaciones so-
ciales con las cuales se trabajo segun las areas
de accion definidas, y las variables tiempo vy al-
cance con sus correspondientes puntajes. De

esta manera, se puede establecer la forma mas
eficiente para que la inversion social contribu-
ya a alcanzar los objetivos anuales.

La matriz se sustenta, a su vez, en la Politica de
Responsabilidad Social, en la que se formaliza
la manera en la que se gestiona la inversion en
la comunidad, trascendiendo a las personas
que hoy llevan adelante esta tarea.

Durante 2019, los proyectos acompanados
economicamente se distribuyeron de forma
tal que el 49% estuvo representado por progra-
mas sociales estrategicos con diversas ONG vy
el 41% por iniciativas solidarias presentadas por
colaboradores. El 10% restante fue contempla-
do como fondo disponible para futuras accio-
nes hacia la comunidad.

Las organizaciones de la sociedad civil, con las
que el Banco se vincula, expresaron la necesi-
dad de llevar a cabo proyectos de corto plazo,
poniendo el foco en la calidad de los resulta-
dos y no en el impacto a gran escala.

[ DISTRIBUCION DE PROGRAMAS SOCIALES J

2019

2018

B Programas Sociales con ONG

= Iniciativas Solidarias
de Colaboradoresdel Banco

Fondos Disponibles
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>» Gestion Municipal del Suelo Urbano

Tras haber elaborado el “indice de generacion
y consolidacion de suelo urbano’, las organi-
zaciones de la sociedad civil TECHO y RIL (Red
de Innovacion Local) disenaron la muestra de
100 municipios que deberan responder la au-
toevaluacion. Esta indaga sobre las siguientes
dimensiones: vision de ciudad, estrategias, ins-
trumentos e informacion, con la finalidad de
generar y visibilizar datos relevantes sobre la
gestion municipal para desarrollar ciudades
sustentables e integradas.

Este proyecto -ideado por el Banco- colabora
con el fortalecimiento institucional de nuestra
Organizacion, honrando su historica mision so-
cialy empoderando a las comunidades locales
en la gestion integral del suelo urbano.

Para diciembre de 2019, 72 municipios respon-
dieron el relevamiento al 100% y la dimension
‘Instrumentos” fue la que arrojo menor puntaje
en comparacion con las otras. En lineas genera-
les, la mitad de los municipios declara disponer
del catastro digitalizado; un cuarto de los mu-
nicipios cuenta con un programa de lotes con
servicios; casi el 70% cuenta con alguna norma-
tiva que reglamenta el uso y la subdivision del
suelo; solo 39 municipios cuentan con un plan
urbano actualizado en los ultimos 10 anos.

Durante 2020 se espera verificar en territorio las
respuestas relevadas de una muestra repre-
sentativa de Municipios, para identificar aque-
llos que presenten oportunidades de mejora
en su gestion y los que cuenten con buenas
practicas ya implementadas en esta materia.

Este proyecto impulsa a participar al Banco
activamente en procesos que permiten el de-
sarrollo urbano con mayor integracion social
y equidad, mayor sostenibilidad ambiental y
transparencia en la gestion municipal, con el
objetivo de colaborar en la implementacion de
politicas publicas superadoras.

»Voluntariado Corporativo

Durante diciembre, voluntarios y voluntarias de
Casa Central del Banco visitaron el proyecto
Suelo Firme de la ONG Vivienda Digha y pinta-
ron dos casas del predio. Este tipo de acciones
fortalece el relacionamiento con la cadena de
valor y colabora con el sostenimiento del espi-
ritu solidario dentro de la Organizacion.

El voluntariado corporativo es un verdadero pi-
lar para la cultura organizacional. Esta accion
solidaria es un ejemplo de como el empodera-
miento de la nomina de colaboradores genera
un impacto positivo dentro y fuera del Banco.
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A TRAVES DEL PROGRAMA
UNIDOS PARA DAR,
ACOMPANAMOS LAS
INICIATIVAS SOLIDARIAS DE
NUESTRO CAPITAL HUMANO

N /

»Programa Unidos Para Dar

Este programa reune a toda la nomina de co-
laboradores de Casa Central y de la Red de
Sucursales, y permite afianzar vinculos con
organizaciones sociales propias a su mundo
referencial. Representa una oportunidad para
desarrollar el espiritu solidario dentro de la Or-
ganizacion y continuar fortaleciendo el carac-
ter federal de nuestro negocio.

El enorme potencial de este programa em-
podera a la nomina y promueve la capilaridad
del compromiso institucional en todo el pais,
alcanzando localidades alejadas de las ciuda-
des capitales y articulando acciones solidarias
con organizaciones de base territorial.

A traves de este programa, procuramos acom-
panar a quienes viven en situaciones de pre-
cariedad, tanto economica como social. Es asi
como, en el marco del comienzo de clases,
donamos utiles y materiales escolares a insti-
tuciones educativas y a diferentes organizacio-
nes sociales de todo el pais. En Pascuas y en
Navidad, distribuimos alimentos no perecede-
ros vy, antes del comienzo del invierno, brinda-
mos abrigo y alimento.

Asimismo, colaboramos con entidades que tra-
bajan para garantizar condiciones de alimen-
tacion, salud y habitacionales dignas a ninos,
ninas, jovenes, personas ancianas y grupos fa-

[ UNIDOS PARA DAR }

a: ¥

== ‘.

BE| e
Inicio de clases Pascuas Invierno Navidad

Sucursales
participantes

Organizaciones
beneficiadas

Beneficiarios 4.200 6.500 68.160 68.000 17.972 57.360 78.240 74.760

MW 2019 MW 2018

1

=
& ane—
N TS
=gk

s §
B e |

J -

Inicio de Clases - Vientos Limpios - Barracas | Navidad - Grupo Scout San Ignacio de Loyola - Buenos Aires
Pascuas - Escuela Especial N° 1, Clotilde de Fernandez Ramos - Misiones.
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DURANTE EL ANO,

EL EQUIPO DE VVOLUNTARIOS
ASCENDIO A 276
COLABORADORES
ACTIVOS

N .

miliares. Esta interaccion potencia el area "Asis-
tencia Directa” y le otorga coherencia al Pro-
grama Unidos para Dar.

Durante 2019, la edicion Navidad conto con la
participacion de todas las sucursales del pals.
En sus 4 ediciones, el Programa Unidos para
Dar represento una inversion total anual de 7,3
millones de pesos.

Durante el ano, el equipo de voluntarios ascen-
dio a 276 colaboradores activos, de los cuales
43 presentaron sus iniciativas solidarias para
que el Banco acompane economicamente a las
ONG que apadrinan. Los 233 restantes, es decir,
el 84% del voluntariado, solamente participa en
el programa. Elrol estrategico de este programa
colabora con el fortalecimiento del caracter fe-
deral del Banco y permite que, con una baja in-
version economica (12% del presupuesto anual),
se genere un alto impacto en el relacionamien-
to con diferentes organizaciones sociales.

» Ley de Mecenazgo

En octubre se reglamento la Ley de Participacion
Cultural 6.026, que reemplazo la anterior Ley de
Mecenazgo. A traves de esta implementacion, el
Ministerio de Cultura de la Ciudad de Buenos Ai-
res convoca a las empresas a ocupar un rol mas
activo como promotores de la cultura.

Tras 8 anos de acompanamiento sostenido a di-
versas iniciativas de preservacion del patrimonio
cultural y de difusion de proyectos de nuevas
generaciones de artistas, el Banco fue distingui-
do en un encuentro celebrado el 16 de octubre
en el Museo Fernandez Blanco.

CATEGORIA DE PROYECTOS

En 2019, destinamos mas de 28 millones de pe-
S0Ss sobre 86 proyectos. El presente cuadro de-
talla como se distribuyeron dichos trabajos por
disciplina artistica. Por decision del Comite de
Asuntos Sociales, a partir de la reglamentacion
de la nueva Ley, el Banco asumira la figura de
patrocinador, reafirmando, asi, Su Compromiso
institucional con el patrimonio cultural.

Artes visuales 29% 24%

Musica 18% 9%

Radio, TV, Internet 17% 23%

Teatro 14% 12%

Literatura 7% 6%

Patrimonio cultural 7% 12%

Diseno 4% 7%

Circos, murgas, mimicas y afines 2% 5%

Danza 2% 3%
...................................................................................................................................................................................................................................... /
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>> La Noche de los Museos

Por cuarto ano consecutivo, el sabado 2 de no-
viembre, el Banco volvio a abrir las puertas de
su emblematica Casa Matriz en la "Noche de los
Museos’, organizada por el Gobierno de la Ciu-
dad Autonoma de Buenos Aires. En esta edicion,
fueron mas de 6.000 personas las que recorrie-
ron nuestras instalaciones.

La primera etapa del recorrido estuvo dedicada
a presentar la historia de la entidad. Los y las vi-
sitantes pudieron contemplar una muestra foto-
grafica, objetos historicos representativos de las
distintas etapas del Banco y una exposicion de

LSS L T T L L T Lt S LR 1L AR LR AR LR LR R AR NN R WERAALD

medallas conmemorativas. En la segunda etapa,
se expusieron planos originales, fotografias y una
maqueta perteneciente a la Fundacion Testa.
Tambien, se brindaron charlas tecnicas y se pro-
yectaron audiovisuales alusivos a la imponente
obra del arquitecto Clorindo Testa.

El armado integral del evento estuvo a cargo del
area de Prensa del Banco y conto con la parti-
cipacion de las areas de soporte tecnico, man-
tenimiento, publicidad, compras, dictamenes vy
contratos, arquitectura y diseno, infraestructura
y administracion de activos, desarrollo organiza-
cionaly seguridad.
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1.296 MUJERES
EMPRENDEDORAS DEL NORTE
DE NUESTRO PAIS HAN SIDO
BANCARIZADAS

>» Programa de Adhesion de Clientes a Débito
Automatico en Tarjetas de Crédito

Con el fin de fortalecer su rol como actor social,
el Banco brinda a sus clientes la posibilidad de
colaborar con diferentes ONG, mediante dona-
ciones por debito automatico, mensuales o por
unica vez. El Programa de Adhesion de Clientes
a Debito Automatico en Tarjetas de Credito co-
menzo a desarrollarse a mediados de 2013 con
la ONG TECHO; un aho mas tarde, se incorporo
Caritas y, actualmente, estamos en proceso de
sumar una tercera ONG.

Especificamente, el Banco actua como el pro-
motor de esta herramienta de gestion susten-
table, brindando su amplio expertise comercial y
poniendo a disposicion del programa a colabo-
radores de diferentes areas estrategicas. En con-
tacto directo con las ONG, desde la Gerencia de
Telemarketing, se capacita a un grupo de ope-
radores, encargados de contactar a clientes del
Banco para invitarlos a ser donantes, mensuales
O por unicavez, de una de las tres organizaciones
sociales que integran el programa. Es menester
destacar que este representa una oportunidad
para generar nuevas fuentes de trabajo y para di-
fundir las necesidades sociales mas trascenden-
tes en el pais.

CARITAS
CONCEPTO
Operadores 4 6 4 4
Tiempo refinanciacion 9,61 meses 8,18 meses 10 meses 6,62 meses
#Prom. adhesiones mensuales 118 223 1.490 1.636
Stocks donantes activos 0.285 11.117 10.669 12.434
$ promedio mensual $239,33 $185 $225 $210
Resultado acumulado $54.505.724 $33.515.881 $16.545.517 $16.701.586
/

» Inclusion Financiera

Elvinculo con Pro Mujer comenzo en 2006, cuan-
do el Banco le dono U$D 250.000 para cooperar
economicamente con el desarrollo y la expan-
sion de las operaciones de la Fundacion, aplica-
das a la asistencia tecnica y a la capacidad insti-
tucional. Asimismo, le otorgo un financiamiento
reembolsable por la suma de U$D 500.000 para
la entrega de microcreditos, capacitacion en mi-
croemprendimientos y servicios basicos de sa-
lud, con el fin de acompanar a las primeras 1.000
mujeres y a sus familias.

En 2018, reforzamos este vinculo colaborando
activamente con la inclusion financiera y la for-
malidad economica de este grupo de mujeres. A
partir delacuerdo con la Fundacion Pro Mujer Ar-
gentina, mujeres emprendedoras del pais -que
integran la Organizacion- iniciaron un proceso
de bancarizacion, a partir del cual cuentan con
una caja de ahorro y una tarjeta de debito.

-

Banco Hipotecario fue elegido por la Fundacion
Pro Mujer para el proceso de bancarizacion

de las mujeres emprendedoras de la fundacion.

® Reporte de Sustentabilidad 2019 / 81






r

6 \ INDICE DE CONTENIDOS GRI

indice de Contenidos GRI 102-55

Contenidos GRI

ESTANDAR GRI CONTENIDO PAGINA O REFERENCIA

GRI 102- CONTENIDOS GENERALES (2016)

PERFIL DE LA ORGANIZACION

102-1 Nombre de la organizacion 7
102-2 Actividades, marcas, productos y servicios 11
102-3 Ubicacion de la sede 8
102-4 Ubicacion de las operaciones 8
102-5 Propiedad y forma juridica 7.9
102-6 Mercados servidos 7 11
102-7 Tamano de la organizacion 22
102-8 Informacion sobre empleados y otros trabajadores 52 8, 10
102-9 Cadena de suministro 22
102-10 Cambios significativos en la organizacion y su cadena de suministro 10
102-11 Principio o enfoque de precaucion 46
102-12 Iniciativas externas 32
102-13 Afiliacion a asociaciones 32
ESTRATEGIA

102-14 Declaracion de altos ejecutivos responsables de la toma de decisiones 4
102-15 Impactos, riesgos y oportunidades principales 20, 46

ETICA E INTEGRIDAD
102-16 Valores, principios, estandares y normas de conducta 41, 42 16
102-17 Mecanismos de asesoramiento y preocupaciones éeticas 42 16
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ESTANDAR GRI CONTENIDO PAGINA O REFERENCIA

GRI 102- CONTENIDOS GENERALES (2016)

GOBERNANZA

102-18 Estructura de gobernanza 35

102-19 Delegacion de autoridad 35

102-20 Responsabilidad a nivel ejecutivo de temas economicos, ambientales y sociales 39

102-21 Consulta a grupos de interes sobre temas econdomicos, ambientales y sociales 31 16

102-22 Composicion del maximo organo de gobierno y sus comités 39 5, 16
""""""""" w223 . Pesdemedelmaimodrganodegobiemo 35 s

102-24 Nominacion y seleccion del maximo érgano de gobierno 35 5, 16

102-25 Conflictos de intereses 35 16

102-26 Funcion del maximo 6rgano de gobierno en la seleccion de propositos, valores y estrategia 35

102-27 Conocimientos colectivos del maximo organo de gobierno 35

102-28 Evaluacion del desempeno del maximo organo de gobierno 35

102-29 |dentificacion y gestion de impactos econdmicos, ambientales y sociales 28 16

102-30 Eficacia de los procesos de gestion del riesgo 46

102-31 Evaluacion de temas econdmicos, ambientales y sociales 39

102-32 Funcion del maximo érgano de gobierno en la elaboracion de informes de sostenibilidad 39

102-33 Comunicacion de preocupaciones criticas 39, 42

102-34 Naturaleza y numero total de preocupaciones criticas 42

102-35 Politicas de remuneracion 35

102-36 Proceso para determinar la remuneracion 35

102-37 Involucramiento de los grupos de interés en la remuneracion 35 16
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ESTANDAR GRI CONTENIDO PAGINA O REFERENCIA

GRI 102- CONTENIDOS GENERALES (2016)

PARTICIPACION DE LOS GRUPOS DE INTERES

102-40 Lista de grupos de interes 29
102-41 Acuerdos de negociacion colectiva 52 8
102-42 ldentificacion y seleccion de grupos de interés 29
102-43 Enfoque para la participacion de los grupos de interés 29
102-44 Temas y preocupaciones clave mencionados 31

PRACTICAS PARA LA ELABORACION DE INFORMES

102-45 Entidades incluidas en los estados financieros consolidados 10, 33
102-46 Definicion de los contenidos de los informes y las coberturas del tema 33
102-47 Lista de temas materiales 31, 33
102-48 Reexpresion de la informacion 33
102-49 Cambios en la elaboracion de informes 33
102-50 Periodo objeto del informe 33
102-51 Fecha del ultimo informe 33
102-52 Ciclo de elaboracion de informes 33
102-53 Punto de contacto para preguntas sobre el informe 33
102-54 Declaracion de elaboracion del informe de conformidad con los estandares GRI 33
102-55 indice de contenidos GRI 82
102-56 Verificacion externa 33
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ESTANDAR GRI CONTENIDO PAGINA O REFERENCIA

GRI 200- ESTANDARES ECONOMICOS

DESEMPENO ECONOMICO

GRI 103- ENFOQUE DE GESTION (2016)

103-1 Explicacion del tema material y su cobertura 20
103-2 El enfoque de gestion y sus componentes 20
103-3 Evaluacion del enfoque de gestion 20

201-4 Asistencia financiera recibida del gobierno 9

ANTICORRUPCION

GRI 103- ENFOQUE DE GESTION (2016)

103-1 Explicacion del tema material y su cobertura 42
103-2 El enfoque de gestion y sus componentes 42
103-3 Evaluacion del enfoque de gestion 42

GRI 205 ANTICORRUPCION CONTENIDOS TEMATICOS (2016)

205-1 Operaciones evaluadas para riesgos relacionados con la corrupcion 42, 45 16
205-2 Comunicacion y formacion sobre politicas y procedimientos anticorrupcion 45 16
205-3 Casos de corrupcion confirmados y medidas tomadas 42, 45 16
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GRI 300- ESTANDARES AMBIENTALES

AGUAY EFLUENTES

GRI 103- ENFOQUE DE GESTION (2016)

103-1 Explicacion del tema material y su cobertura 69
103-2 El enfoque de gestion y sus componentes 69
103-3 Evaluacion del enfoque de gestion 69

GRI 303- AGUA Y EFLUENTES ENFOQUE DE GESTION (2018)

303-1 Interaccion con el agua como recurso compartido 69 0, 12
303-2 Gestion de los impactos relacionados con los vertidos de agua 69 6

GRI 303- AGUA Y EFLUENTES CONTENIDOS TEMATICOS (2018)

303-5 Consumo de agua 69 6

EFLUENTES Y RESIDUOS

GRI 103- ENFOQUE DE GESTION (2016)

103-1 Explicacion del tema material y su cobertura 69
103-2 El enfoque de gestion y sus componentes 69
103-3 Evaluacion del enfoque de gestion 69

GRI 306- EFLUENTES Y RESIDUOS CONTENIDOS TEMATICOS (2016)

306-2 Residuos por tipo y método de eliminacion 69 3,6, 12
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ESTANDAR GRI CONTENIDO PAGINA O REFERENCIA

GRI 400- ESTANDARES SOCIALES

EMPLEO

GRI 103- ENFOQUE DE GESTION (2016)

103-1 Explicacion del tema material y su cobertura 52
103-2 El enfoque de gestion y sus componentes 52
103-3 Evaluacion del enfoque de gestion 52

GRI 401- EMPLEO CONTENIDOS TEMATICOS (2016)

401-1 Nuevas contrataciones de empleados y rotacion de personal 52 5.8, 10
401-2 Beneficios para los empleados a tiempo completo que no se dan a los empleados a tiempo parcial o temporales 52 3,538
401-3 Permiso parental 52 5.8

SALUD Y SEGURIDAD EN EL TRABAJO

GRI 103- ENFOQUE DE GESTION (2016)

103-1 Explicacion del tema material y su cobertura 67
103-2 El enfoque de gestion y sus componentes 67
103-3 Evaluacion del enfoque de gestion 67

GRI 403- SALUD Y SEGURIDAD EN EL TRABAJO NFOQUE DE GESTION (2018)

403-1 Sistema de gestion de la salud y la seguridad en el trabajo 67 8
403-2 |dentificacion de peligros, evaluacion de riesgos e investigacion de incidentes 67 8
403-3 Servicios de salud en el trabajo 67 8
403-4 Participacion de los trabajadores, consultas y comunicacion sobre salud y seguridad en el trabajo 67 8, 16
403-5 Formacion de trabajadores sobre salud y seguridad en el trabajo 67 8
403-6 Fomento de la salud de los trabajadores 52 3
................... 4 03_7Prevenc|onym(|jt|gac|ondeLos|mpactosen[asatudytasegundaddeLostrabajadores678
irectamente vinculados con las relaciones comerciales :

GRI 403- SALUD Y SEGURIDAD EN EL TRABAJO CONTENIDOS TEMATICOS (2018)

403-9 Lesiones por accidente laboral 67 3, 8,16
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FORMACION Y EDUCACION

GRI 103- ENFOQUE DE GESTION (2016)

103-1 Explicacion del tema material y su cobertura 63
103-2 El enfoque de gestion y sus componentes 63
103-3 Evaluacion del enfoque de gestion 63

GRI 404- FORMACION Y EDUCACION CONTENIDOS TEMATICOS (2016)

404-1 Media de horas de formacion al ano por empleado 63 4-5-8-10
404-2 Programas para mejorar las aptitudes de los empleados y programas de ayuda a la transicion 63 8
404-3 Porcentaje de empleados que reciben evaluaciones periodicas del desempeno y desarrollo profesional 63 5, 8,10

DIVERSIDAD E IGUALDAD DE OPORTUNIDADES

GRI 103- ENFOQUE DE GESTION (2016)

103-1 Explicacion del tema material y su cobertura 52
103-2 El enfoque de gestion y sus componentes 52
103-3 Evaluacion del enfoque de gestion 52

GRI 405- DIVERSIDAD E IGUALDAD DE OPORTUNIDADES CONTENIDOS TEMATICOS (2016)

405-1 Diversidad en organos de gobierno y empleados 52 5 8

NO DISCRIMINACION

GRI 103- ENFOQUE DE GESTION (2016)

103-1 Explicacion del tema material y su cobertura 52
103-2 El enfoque de gestion y sus componentes 52
103-3 Evaluacion del enfoque de gestion 52

GRI 406- NO DISCRIMINACION CONTENIDOS TEMATICOS (2016)

406-1 Casos de discriminacion y acciones correctivas emprendidas 52 5,8
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EVALUACION DE LOS DERECHOS HUMANOS

GRI 103- ENFOQUE DE GESTION (2016)

103-1 Explicacion del tema material y su cobertura 52
103-2 El enfoque de gestion y sus componentes 52
103-3 Evaluacion del enfoque de gestion 52

GRI 412- EVALUACION DE LOS DERECHOS HUMANOS CONTENIDOS TEMATICOS (2016)

412-2 Formacion de empleados en politicas o procedimientos sobre derechos humanos 52

COMUNIDADES LOCALES

GRI 103- ENFOQUE DE GESTION (2016)

103-1 Explicacion del tema material y su cobertura 73
103-2 El enfoque de gestion y sus componentes 73
103-3 Evaluacion del enfoque de gestion 73

GRI 413- COMUNIDADES LOCALES CONTENIDOS TEMATICOS (2016)

413-1 Operaciones con participacion de la comunidad local, evaluaciones del impacto y programas de desarrollo 73

GRI 103- ENFOQUE DE GESTION (2016)

PRIVACIDAD DE CLIENTES

103-1 Explicacion del tema material y su cobertura 50
103-2 El enfoque de gestion y sus componentes 50
103-3 Evaluacion del enfoque de gestion 50

GRI 418- PRIVACIDAD DE CLIENTES CONTENIDOS TEMATICOS (2016)

418-1 Reclamaciones fundamentadas relativas a violaciones de la privacidad del cliente y pérdida de datos del cliente 50
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EXPERIENCIA DEL CLIENTE (RELACIONAMIENTO Y SATISFACCION)

GRI 103- ENFOQUE DE GESTION (2016)

103-1 Explicacion del tema material y su cobertura 20, 24
103-2 : El enfoque de gestion y sus componentes 20, 24 .
103-3 Evaluacion del enfoque de gestion 20, 24 .
Indicador Propio : Satisfaccion sobre atenciéon general del Banco 26 .
Indicador Propio NPS General del Banco 25 .
MICROCREDITOS - ACCESO A LA VIVIENDA

GRI 103- ENFOQUE DE GESTION (2016)

103-1 Explicacion del tema material y su cobertura 11, 20

103-2 : El enfoque de gestion y sus componentes 11, 20 .

103-3 : Evaluacion del enfoque de gestion 11, 20 .
Indicador Propio Porcentaje de la cartera para las lineas de negocio segun la region, la dimension y el sector de actividad 12 .
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