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Con la confianza que nos da nuestra comenzamos a ver signos claros
trayectoria, quiero reafirmar algo de recuperacién, que nos llenan de
esencial: Tuya es y sigue siendo optimismo para el futuro.
una Compaiia sélida, relevante y
comprometida con su proposito. Nuestra estrategia sigue enfocada en

iLo hemos demostrado una vez lo que mejor sabemos hacer: ser el
mas en 2024! aliado financiero del retail, fidelizando
clientes y creciendo de manera
La tesis de nuestros principales rentable. Estamos evolucionando
accionistas, el banco y el retail en nuestra relacion con ellos 'y
mas grandes de Colombia, diversificando nuestro portafolio para
sigue vigente. Nacimos para ser satisfacer mejor sus necesidades y
el aliado financiero del retail, acompafarlos en sus suefos.
y este afio reafirmamos con
hechos este propdsito. A nuestros grupos de interés,
gracias por su conflanza, que sigue
2024 fue la confirmacion de siendo la base de nuestra relacion.
que no existe obstaculo que Juntos, estamos cerrando brechas
derribe la determinacion de un desde la inclusion y la educacion
equipo comprometido con un financiera, dignificando la vida de
propdsito superior, en nuestro los colombianos y construyendo un
caso: “dar oportunidades que futuro mas equitativo y sostenible.
transforman vidas positivamente”,
el cual guia cada accioén, decision Con profunda confianza en que
e iniciativa que emprendemos, lo mejor esta por venir, seguimos
inspirandonos todos los dias. trabajando con determinacién para

hacerlo realidad.
El presente informe de gestion refleja
como hemos avanzado en las cuatro
dimensiones de nuestra Estrategia
de Sostenibilidad: social, econémica, Carlos Ivan

ESTIMADOS , st
GRUPOS DE INTERES
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Para la construccién de este informe
identificamos y priorizamos lo asuntos mas
relevantes de la gestidon de Tuya durante el
2024 desde lo econdémico, social, ambiental y
de gobierno corporativo para todos nuestros
grupos de interés.

Los estandares utilizados fueron el Global
Reporting Initiative (GRI) y los Sustainability
Accounting Standards Board (SASB) de
consumidor financiero y banca comercial
aplicables a Colombia y al negocio. Estos
marcos de sostenibilidad permiten a los
diferentes grupos de interés conocer los
impactos generados por la organizacién y su
contribucion al desarrollo sostenible.

Adicionalmente, el presente informe
responde a nuestro compromiso manifestado
en la Politica de Sostenibilidad' de reportar

y divulgar los avances de la estrategia de
sostenibilidad a nuestros grupos de interés.

" POLITICA DE SOSTENIBILIDAD @


https://www.tuya.com.co/sites/default/files/archivos/pdf/politica-de-sostenibilidad-mayo-2023.pdf
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, por

CORPORATIVA

Tuya S.A. es una Compaiiia que
desde hace aproximadamente
30 anos tiene el propdsito de
dar acceso a los segmentos de
personas que no son atendidos

por la banca tradicional
Actualmente, Tuya acompafa

eso hoy su principal objetivo
es: DAR OPORTUNIDADES
amas de

QUE TRANSFORMAN VIDAS

POSITIVAMENTE.

MILLONES

DE CLIENTES

de los cuales el 39% cuenta con
ingresos de hasta 2 SMMLV

00 0000000000000 000O0OCCGOCFOCGFOGIIGIDS
00 0000000000000 0000000OC0OCOCD

COLABORADORES

que trabajan por hacer realidad ese

suefo, soportados en los valores que

HASTA 2SMMLV

0,75 MM | 39%

aportando al cierre de brechas
en acceso a productos

son parte del ADN de la cultura Tuya:

financieros en el pais. De esos
1,9 millones de clientes el

[ 3 ]
ee0e0
L ]
o000
o000

0000

Nota: se excluye poblacién categorizada “Sin Informacion”

que representa el 19% del stock

53% son mujeres y el 27% son
trabajadores independientes.
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Integros

Pensamiento y accion
sin letra pequena.

Pensamos y actuamos

con ética, transparencia y
coherencia, para construir
relaciones desde la conflanza.

Conscientes

Acciones de hoy que
aportan al manana.

Sabemos que en cada accién
tenemos el poder de impactar
positivamente nuestro entorno,
el planeta, la sociedad y el
crecimiento econémico, para
construir un futuro mejor.

Confiar para crecer.

Creemos en nuestro talento, impulsamos el
empoderamiento para tomar decisiones con criterio
y expresar ideas con libertad y respeto, sin temor a
equivocarnos porque lo asumimos como aprendizaje.

6

INFORME DE GESTION 2024

Flexibles

Adaptarse como
el camaledn cambia
de color.

Nos retamos, anticipamos y
adaptamos agil y efectivamente
a los desafios del entorno,
aceptando el cambio como

una herramienta de creacion,
evolucion y transformacién.

Retar lo conocido
y experimentar lo
desconocido

Estamos atentos a nuestro
entorno, descubriendo las
oportunidades de llevar a otro
nivel lo conocido y lo nuevo

por conocer, con el fin de
experimentar y crear soluciones
que generen mayor valor.
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El modelo de negocio de Tuya es un B2B2C, que se define como
un circulo virtuoso y fue creado para ser el brazo financiero del
retail complementando su propuesta de valor para los clientes,
construyendo de esta manera una relacion sostenible a través
de un “matrimonio perfecto” entre Tuya y el retail.

1 y)

Los clientes encuentran
soluciones que resuelven
sus necesidades en sus

momentos de vida.

Disefio una propuesta
de valor que responde
a la ambicion de la

Alianza y necesidades
de sus clientes.

4

El aliado fideliza a sus
clientes, crece su negocio
y fortalece su marca.

Tuya genera ventajas
competitivas al estar
embebido en el retail
y tener conocimiento
profundo del cliente.

MODELO DE NEGOCIO

B 72 B 2

éxito

EL MODELO DE NEGOCIO ES
COMO UN CIRCULO VIRTUOSO propuesta (CH)  retai
CON EL CUAL SE GENERA VALOR

A LOS GRUPOS DE INTERES
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DURANTE EL 2024 TUYA REAFIRMO SU ASPIRACION:

SER LAsOLUCION
FINANCIERA DEL RETAIL
LOGRANDO JUNTOS LA

FIDELIZACION

DE LOS CLIENTES Y EL
CRECIMIENTO RrentaBLE

Y UNOS OBJETIVOS ESTRATEGICOS QUE DEFINEN SU NORTE:

°© o

Rentabilidad
y sostenibilidad

Ser relevantes en los
aliados y fidelizar
los clientes

Generar una experiencia
extraordinaria a nuestros
aliados, clientes
y empleados

L | )

Gestion estratégica del talento

Y PARA ALCANZAR LOS OBJETIVOS DEFINIDOS,
DESARROLLA LAS SIGUIENTES CAPACIDADES:

Capacidades estratégicas

~

O O 0 _Q
) D
NV

Propuesta de valor Gestion de riesgos
basada en las como ventaja
necesidades competitiva
de los clientes en el negocio

Centricidad
en el aliado
y los clientes

Capacidades habilitadoras

g 4

Analitica Gestion financiera y de capital

para conectar soluciones que apalanque el crecimiento
de Tuya

Tecnologia Talento

Seguridad y
ciberseguridad

Eficiencia

CONTENIDO | 14
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TUYA CUENTA CON UNAS FORTALEZAS QUE LE
PERMITEN CREAR VENTAJAS COMPETITIVAS:

Modelo de venta y servicio en el retail:

60 cocececccccssss

Personas de centros
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» En inclusion financiera: Tuya esta en el Durante 2024 Tuya definié
top 3 de entidades del sector financiero cuatro focos que se describen
que mas prestan a personas con a continuacion:
ingresos de hasta 2 SMMLYV, brindando
acceso a mas de 1.9 millones de Centro en el segmento
i 23 colombianos en los ultimos 10 afios y de clientes de hasta
Municipios' siendo la entidad financiera que tiene 4 SMMLYV con el
Soesesesssess mayor concentracién de su cartera de desarrollo de productos
eerererr ittt consumo en el segmento de clientes con y servicios disefiados
- 238 ingresos de hasta 2SMMLYV. especificamente
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Centros de
atencion
fisicos (CATT)

400

; Asesores
comerciales
y servicio

6.600

CON UNA AMPLIA
COBERTURA A
NIVEL NACIONAL

Cajas registradoras
entre Exito y Alkosto

»

»

»

»

»

»

Modelo de negociacion en funcion de
crecimiento en ventas y fidelizacién de
clientes dentro del retail.

Estrategia de marketing centrada en el
crecimiento rentable y sostenible.

Modelo de producto interoperable con el
retail, respondiendo a sus necesidades,
con cuatro factores diferenciables:
inmediatez, escalabilidad, eficienciay
fidelizacion.

Un fondeo sdlido: Cerca del 95% viene de
recursos del publico a través de CDT's.

Estrategia analitica: el ciclo de vida del
cliente incorpora datos del retail en los
modelos analiticos propios.

Una cultura con atributos como
mentalidad agqil, flexibilidad, capacidad de
adaptacion, experimentacion, conexiones
mas humanas y la mezcla de culturas de
nuestros accionistas: retail + banco.

para satisfacer sus
necesidades.

Evolucién de los
e productos con una
oferta mas alla de las
tarjetas de crédito para
aumentar la satisfaccion

y fidelizacién de los
clientes.

Riesgos y portafolio de
clientes: recomposicion
del portafolio con
clientes mas resilientes.

Modelo de distribucion
y actuacioén comercial:
estrategia enfocada en
canales conectados,
eficientes, livianos y
escalables.
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De acuerdo con los focos definidos, el 2024 estuvo marcado Durante 2024 Tuya realiz6 la primera » Uso de tecnologia para
en avances desde los siguientes frentes: balance sdélido y emision de productos con garantia transformar los procesos y
una estrategia de negocio que permite capturar el mejor con un promedio de $2 MM para automatizarlos, aumentando
momento del mercado y acompafar la estrategia del aliado. créditos y $1.4 MM para tarjetas de la productividad.
crédito, con el objetivo de dar acceso
Definicion de una rentabilidad objetivo del portafolio a los colombianos para mejorar su » Implementacion de modelos
y construccion de unas curvas que permitieron bienestar financiero. Asi mismo, se analiticos mas robustos
evaluar en corto el comportamiento de las nuevas realizé el lanzamiento de una linea de que permiten identificar
originaciones y tomar decisiones rapidamente. crédito con el aliado Exito para ofrecer la afinidad que tiene cada
soluciones de financiacién y consumo cliente con los canales de
;1WA Implementacion de un modelo multiproducto a través de créditos rapidos, sencillos cada cliente.
que incluye tarjeta de crédito, crédito, seguros y y con tasas competitivas, emitidos
asistencias. especialmente en el momento de » Uso de los datos de los
check out o en cualquier otro, en los aliados.
canales fisicos.
TODOS LOS SEGMENTOS ATENDIDOS Ser més eficientes
CON LOS PRODUCTOS DE TUYA Desde el frente de riesgos se enfocando los esfuerzos
9 trazaron tres focos claves que de optimizacion del gasto
permitieron ser mas resilientes operativo en frentes
Credi iy | et Créditq con w y tener los niveles ade(?uados como: letimizacién enla
Clil dirigido  Garantia de cobertura y solvencia: operacion de cobranza,
originacion, portafolio resiliente y transformacion de canales,
) transformacion de la cobranza. optimizacién del gasto
(y e Billetera q tecnoldgico, optimizacién
. ' digital TARJETA DE CREDITO La transformacién de la de la estructura,
. .. FRANQUICIADA cobranza fue un pilar disminucion del gasto
Tarjeta de grédito : . .
Fr anICIada ?’T Tarjeta estrategzllco parala de progesamlento en
B ol 100% digital Compafiia y un muro operaciones y otros gastos
. - de contencién para el de tipo administrativo.
deterioro de cartera. Se
» Vida desarrollaron iniciativas como: Diseno de los equipos
Seguros y » Proteccion financiera: que facilitan y aceleran
asistenciasa  » (desempleo e incapacidad) » Implementacion de canales la toma de decisiones y
la medidade  » Salud de autogestion (App, chatbot, los resultados de Tuya,
los clientes » Celulares portal, voicebot, SMS, evolucionando hacia una

~

»

Enfermedades graves

WhatsApp sin gestor)

estructura mas liviana y agil.
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Otras cifras
del 2024:

GOBIERNO CORPORATIVO SOCIAL

El 64%

de los clientes nuevos son
del segmento objetivo (0 a 4
SMMLYV) y el 39% son personas
con ingresos de hasta 2 SMMLV.

ECONOMICA

N__A
«-
Y N
Se diversificé el

PORTAFOLIO
DE PRODUCTOS

Y SERVICIOS

con créditos y asistencias
que se adaptan a las
necesidades de los clientes.

AMBIENTAL

ANEXOS

Reduccion del ICV30+ de

14,3%

en dic 2023 a

8,6%

aproximadamente en
diciembre de 2024.

CONTENIDO | 17

COBERTURA

La transformacion de la cobranza fue clave
para tener resultados de impacto:

.

Cerca del
37%

de la cobranza es autogestionada
por el cliente por medio de
canales digitales (app, chatbot,
portal web, voicebot, sms,
whatsapp).

\

Pasar del 56% en 2023
al 70% en 2024 de los
clientes con pagos al dia
y una disminucion del
43% en el costo por millén
normalizado.

=

En un entorno de alta
inflacidn, la eficiencia ha sido
fundamental para apalancar

el crecimiento sostenible:
disminucion en el gasto
operativo con respecto
a 2023 de cerca del

13%

La ratificacion de la calificacion

’

refuerza la posicién de Tuya
en el mercado de capitales.
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Sostenibilidad

[:IWEF¥] La estrategia corporativa es la principal Tuya asumio el compromiso de incorporar criterios
herramienta que permite que Tuya sea una Compainia ambientales, sociales y de gobierno corporativo
sostenible, es decir, que busca la perdurabilidad del en el negocio para mejorar las condiciones
negocio y al mismo tiempo y de manera deliberada, econdmicas y sociales de sus grupos de interés,
impacta positivamente a la sociedad, esto se logra velar por la solidez del negocio, continuar
a través de cuatro dimensiones y once megas, fortaleciendo la transparencia de su gobierno
identificadas como los temas relevantes a trabajar corporativo, cuidar el planeta y contribuir a tener S w = .
con un enfoque de sostenibilidad. Adicionalmente, los un pais mas prospero y justo. Porque no es £ o (A
lideres asumen la responsabilidad de ser coherentes simplemente tener una estrategia de sostenibilidad, ‘§ '*.';.p ‘ “i;. ly a }ﬁéh % . g
1 B -] g o

con dichos objetivos en sus decisiones del dia a dia. sino que la estrategia es la sostenibilidad. - ’ % "'t** A E*-T": -
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..ﬁ.

i

ol
4

£\
A

\ i j X =

!

¥
4

i 9

R 2

.' - - . d | i

eyl o ot MR g
o ¥ 5\l T BV B T A A r AR
H‘t 1’}*: t"‘?g" 2 -, v B ; s of
S : (R ©S Q9 A= 2 Ay

ESTRATEGIA DE SOSTENIBILIDAD
Gestion de bajo impacto ambiental
obs (12 Y 13)

Sostenibilidad cadena de abastecimiento
obs (10, 12 Y 13)

Diversidad e inclusion ODS (1, 5, 8, 10)

Bienestar y satisfaccion empleados ODS (5, 8, 10)

Vinculos sostenibles con

los clientes ODS (1 "3, 5, 1 0) Soluciones de financiacién sostenible

obs (12 Y 13)

Alta Direccion comprometida
con sostenibilidad ODS (6)

Desarrollo econémico

sostenible ODS (1 Y 8) / Gobierno corporativo sélido ODS (16)

Relacionamiento con grupos de interés
obs (1, 3,5,8,10, 12,13 Y 16)

Crecimiento rentable
y sostenible ODS (1 Y 16) |

COMPARTIDO

Sostenibilidad = perdurabilidad + impacto en la sociedad
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Tuya se alinea con la agenda global aportando

al cumplimiento de los Objetivos de Desarrollo
Sostenible (ODS) de la ONU, con los que se busca
lograr sociedades mas prosperas y cuidar al planeta.
Tuya contribuye con ocho de los Objetivos de
Desarrollo Sostenible (ODS) de las Naciones Unidas.

s""‘ VALOR COMPARTIDO

p= ODS wg

B

DE LA POBREZA

Cuidamos y protegemos

AMBIENTAL

10 RcconoELs Lo hacemos posible
DESIGUALDADES

A

(=)

SALUD PR i

W % S N I B I I D A D
RESPONSAR I I I

13 HReeum

3

TRABAJO DECENTE 16 PAZ, JUSTICIA
Y CRECIMIENTO E INSTITUCIONES
ECONOMICO SOLIDAS

IGUALDAD
DE GENERD

ECONOMICO GOBIERNO
Crecemos juntos CORPORATIVO

Confiamos
y transformamos
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. Doble materialidad: materialidad de impacto y financiera
ientes

Grupos

. . Aliados
de interés

GRI 3-1 Tuya entiende

que el éxito del negocio se
alcanza con la construccion
de relaciones de confianza
de largo plazo con sus
grupos de interés, por

ello esta comprometida

con fomentar un dialogo
efectivo y transparente,
responder a sus
expectativas y generar valor
compartido. La Compaiia
identifico, priorizd y
categoriz6 a sus grupos de

Colaboradores

Accionistas

Inversionistas

interés bajo los siguientes Proveedores
criterios: influencia,

interés y capacidad de

colaboracion. Los grupos Gobierno

de interés de Tuya son: y supervisores

Gremios

Medios de comunicacion
y lideres de opinion

[:IMERK] La sostenibilidad corporativa
hace referencia a la habilidad de una
organizacion para gestionar riesgos y
oportunidades, en la relacién con sus
grupos de interés, que le permita ser
resiliente, desarrollar estrategias de
contencion de los desafios climaticos,
contribuir a tener una sociedad mas
inclusiva y accesible y generar soluciones
novedosas que contribuyan a su
perdurabilidad.

MATERIALIDAD

FINANCIERA
w Temas
M «— sociales,
ambientales,

econdmicos

Impacto de los temas
sociales, ambientales,
economicos en la empresa

2%

Audiencia principal
Inversionistas, mercado
de capitales

Tuya no es ajena a esta realidad y no hay
duda de que el tema de la sostenibilidad esta
cada vez mas en la mente de sus grupos de
interés. Tuya impacta al entorno desde el
negocio, pero al mismo tiempo el entorno
impacta los resultados del negocio. Existen
dos enfoques para la gestion de los asuntos
de sostenibilidad, también conocidos como
criterios ambientales, sociales y de gobierno
(ASG): i) Materialidad de impacto social y
ambiental y ii) Materialidad financiera

MATERIALIDAD
SOCIAL Y AMBIENTAL

Temas

M w SN sociales,

ambientales,
econdémicos

Impacto de |a empresa
en los temas sociales,
ambientales, econémicos.

2%

Audiencia principal
Consumidores, sociedad civil, comunidades,
empleados, inversionistas
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Para el 2024 Tuya mantuvo vigente los
resultados de la materialidad de impacto
(2022) y la materialidad financiera
(2023) realizadas en aiios pasados.

Materialidad de impacto social y ambiental

Materialidad de impacto
social y ambiental

Solidez y resiliencia
5 del negocio

Es importante recordar que la :
materialidad de impacto social y Liderazgo y compromiso @ Eticay buen gobiemo
ambiental se realizo a través de con eftajento

dialogos con sus grupos de interés 'y

se identificaron y priorizaron aquellos
aspecto econdémicos, ambientales,
sociales y de gobierno corporativo (ASG)
qgue impactan significativamente en la
sostenibilidad de la Compaiia o que
influyen de un modo sustancial en las
evaluaciones y decisiones de los grupos
de interés.

Innovacién para
la adaptacién al cambio ‘ ‘_ Servicio justo adaptado
a las necesidades del cliente

Ecosistemas de alianzas

para el cumplimiento Negocio de :
del propésito valor compartido

RELEVANCIA EXTERNA

Huella ambiental
y cambio climatico

Este ejercicio determind 29 asuntos
relevantes para la Compaiiia y sus
grupos de interés, ocho de los cuales
resultaron comunes a todos los publicos RELEVANCIA PARA EL NEGOCIO
de interés, lo cual lo convierte en una

herramienta clave para establecer los

temas que constituyen las prioridades

de la gestion para Tuya. Cada asunto

A\ 4
o1

material se refleja en las diferentes
dimensiones de valor que componen
la sostenibilidad: dimension social,
ambiental, econdmica y gobierno
corporativo.
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Aspectos de construccion de confianza

IEEADetalles de los temas materiales de Tuya
desde un enfoque de materialidad de impacto social
y ambiental para el entorno:

Valor compartido mas
alla de la inclusion
financiera

Compromiso
con el talento

Etica, buen gobierno
y liderazgo

Servicio justo y
confianza del cliente

» Acceso a productos y servicios
financieros adaptados a la
realidad de las personas de
la base de la piramide.

» Contribucidn al desarrollo
mediante soluciones de
financiacion sostenible
con valor social.

» Continuar impulsando la
educacion financiera hacia la
asesoria personalizada.

» Cercaniay dialogo con los
grupos de interés y escucha de
sus expectativas.

» Atraccion del mejor talento
y compromiso de los
colaboradores.

» Capacitacion, empoderamiento
y excelencia en diversidad
e inclusion.

» Bienestar y seguridad
de los colaboradores.

» Liderazgo analitico, digital
e innovador.

» Gobierno corporativo soélido
que responde a los objetivos
de la estrategia corporativa
y se compromete con la
sostenibilidad.

» Liderazgo corporativo de Tuya
gue empodera a los equipos en
la dinamizacion y evolucion del
sector.

» Lideres visionarios, cercanos
y empaticos, con capacidad
de generacion de confianza.

» Comportamiento ético, integro
y transparente.

» Experiencia del cliente y
propuesta de valor adaptada
a sus necesidades (justas,
responsable y de calidad).

» Interés genuino por el bienestar
de los clientes mediante la
cercania, el acompafiamiento
y la articulacién de estrategias
adaptadas ante situaciones de
morosidad.

» Privacidad y seguridad
de la informacion.
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Solidez y resiliencia
del negocio

Ecosistema de alianzas
para el desarrollo

Aspectos de construccion de confianza

Innovacion para la
transformacion

INFORME DE GESTION 2024

Cambio climatico
y huella ambiental

» Equilibrio entre el cumplimiento
del propdsito de la Compafiiay
la rentabilidad.

» Solvencia y liquidez.

» Gestion proactiva de los riesgos
tradicionales y emergentes.

» ldentificacion de oportunidades
de negocio que fortalezca la
resiliencia de la Compaiia.

» Compafiia atractiva para los
aliados.

» Generacion de alianzas
estratégicas enfocadas a la
transformacion de la compafiiay
del sector.

» Gestion de la experiencia del
cliente de los aliados.

» Gestion adecuada de los riesgos
de terceros.

» Sostenibilidad en la cadena de
abastecimiento.

» Cultura analitica, innovadora
y digital apalancada en la
tecnologia.

» Agilidad en las decisiones 'y
en los procesos, flexibilidad y
adaptacion al cambio.

» Productos y servicios
transformadores, innovadores y
digitales y nuevos modelos de
negocio.

» Implementacion de modelos
fisicos y digitales apalancados
en la tecnologia.

» Sensibilizacion ambiental a los
grupos de interés.

» Ecoeficiencia corporativa
y gestidn de bajo impacto
ambiental en la cadena de valor.

» Estrategia de mitigaciony
adaptacion a los efectos del
cambio climatico, considerando
los riesgos y oportunidades
derivados del mismo.
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Materialidad financiera

Es importante mencionar que para la elaboracion de la materialidad financiera
se desarrollé un taller con mas de 50 lideres de distintos equipos de la
Compaifiia para identificar y priorizar los asuntos ASG del entorno que pueden
impactar financieramente a Tuya desde diferentes frentes.

5 Materialidad financiera
17
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mpacto al negocio

1. Crisis de 5. Cambios en 12. Inequidad digital
recursos composicién accionaria 13. Salud y educacion
naturales 6. Ambiente regulatorio financiera

2. Politicay 7. Gestion de aliados 14. Vulnerabilidades
regulacién 8. Gestidn de proveedores cibernéticas
ambiental 9. Relacionamiento con 15. Enfermedades infecciosas

3. Contaminacion los accionistas 16. Privacidad del cliente
ambiental 10. Etica y transparencia 17. Incertidumbre del entorno

4. Fendmenos
meteoroldgicos
extremos

empresarial (riesgo 18. Practicas de mercado,
conductual) comerciales y de venta

11. Diversidad, equidad e 19. Condiciones y entorno
igualdad (DEI) laboral

E:EFIResultado de este ejercicio se
encontré que los asuntos priorizados
fueron: incertidumbre del entorno,
vulnerabilidades cibernéticas,
privacidad del cliente, gestion de
aliados y relacionamiento con los
accionistas, lo que dejo en evidencia
que las dimensiones con mayor
impacto financiero son la social y la

de gobierno corporativo. A pesar de

que la Compaiiia no esta exenta de

los eventos ambientales, incluidos los
climaticos, estos no quedaron en el top
cinco de asuntos priorizados, una de

las razones de este resultado es por las
caracteristicas de Tuya al ser banca retail
y financiar a personas naturales a través
de productos de consumo.

Una vez definidos y priorizados los
asuntos ASG, se elaboré un ejercicio

de alineacion para identificar cuales de
estos asuntos se encontraban cubiertos
desde la gestién de los riesgos
empresariales y cuales serian cubiertos
desde la gestidn de los riesgos
tradicionales del negocio como riesgo
de crédito, riesgo de mercado, riesgo de
liquidez y riesgo operacional.

Para medir el comportamiento de los
riesgos empresariales con etiqueta
ASG y su impacto en los objetivos del
negocio, se vinculan las principales
métricas (OKR y KPI) de la Compaiiia
definidos en la planeacién semestral y

INFORME DE GESTION 2024

anual; este ejercicio se complementa
con la asociacion de los indicadores
gue se encuentran alineados con
estandares de la gestion de riesgos de
sostenibilidad (ASG), tales como SASB,
GRI, entre otros que apliquen al negocio.
Para mayor detalle de la gestién de
riesgos ASG revisar el capitulo gestion
integral de riesgos del presente informe.

Al tener una doble materialidad permite

a la Compainia conocer las expectativas
de sus grupos de interés en materia
econdmica, social, ambiental y de
gobierno corporativo, para de esta manera
continuar fortaleciendo la creacion de
valor a la sociedad.

;KR Los impactos y gestion realizada
durante 2024 en materia econdémica,
social, ambiental y de gobierno
corporativo se encuentran con mayor
detalle a lo largo del presente Informe
de Gestion 2024. Adicionalmente la
Politica de Sostenibilidad de Tuya? es

la declaracion de compromiso con

los grupos de interés frente al rol que
se tiene para contribuir a alcanzar el
desarrollo sostenible del pais. Esta
Politica representa el compromiso de la
Junta Directiva y la Administracién de
Tuya en materia de sostenibilidad.

(™)
2 Politica sostenibilidad (tuya.com.co) @


https://www.tuya.com.co/sites/default/files/archivos/pdf/politica-sostenibilidad.pdf
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Evaluacion externa
ambiental, social y
de gobernanza (ASG)

Desde 2020, Bancolombia en su rol de inversionista,
realiza una evaluacion externa a Tuya y califica el
desempeno de la Compania en asuntos ambientales,
sociales y de gobernanza (ASG) en relacién con

sus riesgos y oportunidades en esta materia. La
metodologia aplicada, es interna de Bancolombia y
toma como guia la metodologia de MSCI como criterio
ASG dada su alta cobertura en el mercado colombiano.
El Puntaje de 0 a 10 traducido a letras (CCCAAA).

Los temas evaluados son definidos de acuerdo con la
materialidad ASG de la industria y calificados segun la
exposicidn de la Compafiia a riesgos y oportunidades
y la gestidn activa que realiza sobre estos. Tuya pasé
de una calificacion promedio de BBB en 2020 a AAA
lider en 2023 y por segundo afo consecutivo en
2024 logré una calificacion AAA lider. Los resultados
de los ultimos cinco anos evidencian el proceso

de maduracion de la sostenibilidad al interior de la
Compainia y el firme propdsito de seguir avanzando en
la agenda de sostenibilidad.

La evaluacion es realizada a partir de fuentes publicas
de la Compaiiia, informacion extraida de entes o
motores de busqueda especializados, como:

» Pagina web corporativa

Informes de gestion, de sostenibilidad, entre otros
Politicas

Noticias en medios

Entes gubernamentales

M

M

M

M

Lo hacemos
por obligacion

INFORME DE GESTION 2024

MODELO MADUREZ
SOSTENIBILIDAD

Lo hacemos
por conviccion

2023y 2024
(AAA ~ Lider)

2022
(AA - Lider)

2020 . Buenas
(BBB - Promedio) practicas de

sostenibilidad

Negocio sostenible @

(4 dimensiones)
que genera valor
compartido

\/

Estrategia de

Estrategia Sostenibilidad y bienestar a la
Regulatorio Corporativa sociedad
declara la

creacion de valor
a la sociedad
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Contribucion a los Objetivos de Desarrollo
Sostenibles (ODS) desde Tuya en 2024
Gobierno Ambiental Economico
corporativo

Inclusion financiera responsable:

»

»

»

»

El 39% de los clientes corresponden a personas con ingresos
iguales o inferiores a 2 SMMLV al momento de la vinculacion.

El 57% de las personas que ingresaron por primera vez al sector
financiero en Tuya con un producto de crédito son mujeres.
Cerca de un 53% de los clientes son mujeres.

Cerca de 1.200.000 clientes protegidos a través de la adquisicion
de un seguro con proteccién en caso de muerte, incapacidad y
desempleo

Bienestar y satisfaccion para empleados:
Responsabilidad social:

»

»

»

»

1.598 colaboradores con un empleo digno y de calidad.

El 66 % del equipo de trabajo de la Compaiia son mujeres, el 73%
millennials y el 17 % generacion Z, lo que demuestra el compromiso
de Tuya con la diversidad e inclusion.

Mas de 70 emprendedores de Tuya hacen parte de la comunidad,
participaron en 2 Ferias de Emprendimiento, logrando mejorar sus
ingresos. Adicional recibieron formaciones gratuitas en marca,
marketing digital e inteligencia artificial

60 madres gestantes y lactantes de la Fundacién Exito impactadas
con educacion financiera.

FIN IGUALDAD TRABAJO DEGENTE REDUCCION DE LAS
1 DE LA POBREZA DE GENERO zc[(;)';iil‘]cl\ln'fll:%m 1[] DESIGUALDADES

IR g | BT

v

Gobierno corporativo sélido y Alta
Gerencia comprometida con la
sostenibilidad:

Evolucioén del gobierno corporativo
hacia gobernanza para la
sostenibilidad, con las mejores
practicas de IFC desde los siguientes
frentes:

»

»

»

»

»

»

compromiso con el gobierno
corporativo

estructura y funcionamiento de la
Junta Directiva

ambiente de control
transparencia y divulgacion
derechos de los accionistas
gobernanza para la sostenibilidad

Adhesion el Protocolo Social de
Asobancaria

16 PAZ, JUSTICIA IGUALDAD
E INSTITUCIONES DE GENERD

SOLIDAS
o2 g
Y,

Bajo impacto ambiental:

El 27% de las tarjetas nuevas fueron
fabricadas con material reciclado.

El programa Subete de movilidad
sostenible logro evitar mas de
223.656 kg de emisiones de CO2,
lo que equivale a haber sembrado
aproximadamente 7.294 arboles
nativos.

Entrega a Lito de 8.182 kg de
residuos, de los cuales 5.726 kgs
corresponden a RAEEs, 1.276 kg

a material ferrosoy 1.180 kg de
muebles y enceres, lo que representd
1.602.755 Puntos Verdes, los cuales
equivalen a dinero para apoyar causas
sociales y ambientales en 2025.

12 PRODUCCION
Y CONSUMO
RESPONSABLES

O

13 et

4

Promover el desarrollo sostenible
del pais:

Mas de 345.000 personas
impactadas con los recursos del
bono social subordinado, donde el
55% de los clientes fueron mujeres,
mas de 67 mil de ellas han obtenido
por primera vez un crédito y mas
178 mil tienen ingresos de hasta
2SMMLV?

El 96% de las compras de la
Compaiiia se realizan a empresas
locales y 91% del gasto en
proveedores fue dirigido a ellos.

Gestidn de los riesgos ambientales,
sociales y de gobernanza (ASG) en el
negocio.

FIN TRABAJO DECENTE REDUCCION DE LAS
DE LA POBREZA Y CRECIMIENTO 10 DESIGUALDADES
ECONOMICO

A
/\I/l' =L

TS

2L as cifras del bono social son con corte a
noviembre del 2024, por el alcance de la auditoria
externa realizada por Deloitte durante 2024.
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RECONOCIMIENTOS
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Globant Y\
La vicepresidenta de 2 S/
Tecnologia, Paula Gallego, BE (e Ok
. et = o recibio el premio Women UNIVERSIDAD
FitchRatings s C = Bancolombia that Build Awards de Globant DE ANTIOQUIA

Se recibié por parte
de Fitch Ratings

las calificaciones
‘AAA(col)’' y ‘F1+(col)’
por décimo quinta

vez consecutiva,
reflejando para Tuya
su solidez financiera 'y
su compromiso con la
excelencia. Ademas,
destaca el firme apoyo
de sus accionistas,
cuya confianza ha sido
crucial para alcanzar
este hito.

Superintendencia Financiera
de Colombia

Se recibié por parte de la
Superintendencia Financiera de
Colombia (SFC) la certificacion en

el nivel 3 del Sello de Educacion
Financiera en la categoria ‘Gestion de
Capacidades’. Este logro posiciona

a Tuya en el segundo lugar del Hall

de la Fama del sello de educacién
financiera de la SFC, permitiendo a la
Compafia convertirse en un referente
en el pais y generando confianza entre
sus aliados, clientes y la comunidad
en general, al garantizar educacion
financiera de calidad para su bienestar.

P T

CERTIFICADO DE PARTICIPACION

Tuya
B e m s R
e g e i e A e m ] e o

B e

Se recibi6 por parte de
Bancolombia, desde su

rol de inversionista y por
segundo afo consecutivo,

la calificacion AAA lider

del Rating ASG, al evaluar

el desempeno de Tuya en
asuntos ambientales, sociales
y de gobernanza (ASG) en
relacion con sus riesgos 'y
oportunidades en esta materia.
La metodologia aplicada es
interna de Bancolombia y toma
como guia la metodologia
MSCI como criterio ASG

dada su alta cobertura en

el mercado colombiano.

Este logro evidencia el
proceso de maduracion de la
sostenibilidad al interior de la
Compafiiay el firme propdsito
de seguir avanzando por un
pais mas préspero, equitativo
y justo.

LATAM desafiando las
estadisticas de liderazgo
femenino en las STEM
(Ciencia, Tecnologia,
Ingenieria y Matematicas),
demostrando que el talento
rompe barreras de género, de
esta forma impulsando un
cambio necesario hacia una
mayor equidad; como lo ha
declarado Tuya en su Politica
de Diversidad, Equidad e
Inclusién -DEI -, fomentando
la igualdad de oportunidades
entre hombres y mujeres,
valorando y evaluando a las
personas por sus méritos y
desempenio.

T

th

ki Gadlegs

1 803

La Universidad de Antioquia
otorgo la distincion Ingeniero
Sembrador de Estrellas

2024 a la vicepresidenta

de Relacionamiento con

el Cliente, Natalia Serna,

un reconocimiento a su
pensamiento estratégico,
actuar éticoy alto
compromiso profesional,
comportamientos
absolutamente alineados con
los valores de Companiay las
habilidades que caracterizan
nuestro modelo de liderazgo
consciente de Tuya.
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AFILIACION
A ASOCIACIONES
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AFILIACION A ASOCIACIONES

Alcaldia de Medellin

Secretaria de la Mujer de

la Alcaldia de Medellin: la
institucion promueve la
implementacion de buenas
practicas de género en las
organizaciones privadas

de Medellin, por medio de
actividades de sensibilizacién
y asistencia técnica, para
aportar a la garantia de los
derechos, laigualdad y la
dignidad de las mujeres

en el ambito laboral. Esta
iniciativa ayudé a identificar

y construir de manera
conjunta la estrategia para

la implementacion de la
promocion de las buenas
practicas de género al interior
de Tuya.

Aso
Ban
Caria

Es el principal gremio

del sector financiero en
Colombia y siendo parte
de esta asociacion, Tuya
puede ampliar y mejorar
permanentemente el
conocimiento acerca de
la naturaleza y funcién
de la actividad financiera,
coadyuvar a la continua
transformacion del sector
flnanciero y participar en
iniciativas que pueden
ser desarrolladas mas
eficientemente de forma
colectiva.

%%

ASOMICROFINANZAS

Es el gremio de las
microfinanzas en Colombia
y promueve la inclusion
financiera y otros servicios
afines con el objetivo de
aportar a la superacién de
la pobreza en el pais. Ser
parte de esta asociacion le
permite a Tuya tener acceso
a herramientas y servicios
valiosos para las instituciones
que ofrecen soluciones
financieras a poblacion de
menores ingresos.

Asociacion de gestién

y recursos humanos de
Colombia, la cual promueve
las mejores practicas y
mejores ambientes de
trabajo, como requisito
para tener empresas mas
productivas y competitivas.
Tuya participa activamente
en capacitaciones,
seminarios y estudios
relacionados en el pais.

Es una Institucién de
Educacion para el Trabajo

y el Desarrollo Humano.

Tuya logré una alianza

con la institucion CESDE

para grupos cerrados de
aprendices, con el fin de
contar con talento que posea
conocimientos mas alineados
a las necesidades técnicas y
se pueda ajustar la formacion
académica a la realidad del
negocio.
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Centro de Estudios
Tributarios de Antioquia

CETA es una asociacion
gremial, sin animo de lucro,
gue ofrece soluciones de
informacion, conocimiento
y desarrollo tecnolégico

del entorno tributario
contable. Lo cual ayudé a
los funcionarios de Tuya

a estar al dia y cumplir

con las necesidades de
interpretacion contable y
tributaria permitiendo la toma
de decisiones en pro del
crecimiento sostenible de la
Compainia.

gl Asociacion del ecosistema crediticio y BPO

Tuya forma parte de la
Asociacion Colombiana

del Ecosistema Crediticio

y BPO (COLCOB), una
organizacion que representa
a la industria de crédito y
cobranza en Colombia. Su
objetivo es promover las
mejores practicas, ofrecer
capacitaciones y organizar
eventos y foros para sus
miembros. COLCOB también
trabaja en la autorregulacién
del sector y en la defensa

de los intereses de sus
asociados frente a cambios
regulatorios.

Es una asociacion civil, sin
animo de lucro, que tiene
como objeto el estudio,
investigacion, divulgacion

y perfeccionamiento del
derecho tributario, derecho
aduanero y comercio exterior,
asi como aquellos aspectos
juridicos, econémicos,
financieros y contables

que guarden relacién

con los mismos. Esta
asociacién permitié que Tuya
recibiera recomendaciones
encaminadas al
mejoramiento y cumplimiento
de la normativa contable

y tributaria aplicable en |a
estrategia de la Compaiiia.

&

Esta organizacion se dedica

al desarrollo, integracion y
promocion de las mejores
practicas nacionales e
internacionales en experiencia
del cliente. Tuya como
miembro activo de este gremio,
participa en esta comunidad
que congrega a empresas

de diversos sectores y a
profesionales comprometidos
con la gestion de una cultura
centrada en la experiencia del
cliente. A través de dialogos
en torno a este tema, se
comparten buenas practicas,
aprendizajes y tendencias.
Ademas, el gremio ofrece
formacion especializada,
investigaciones, estudios y

la oportunidad de asistir al
congreso anual de experiencia.
La participacion de Tuya
refuerza su posicion como
una empresa centrada en el
cliente y se consolida como un
referente en el mercado.

MUJERES

Es una guia para las
empresas en el cumplimiento
de sus compromisos con la
agenda global y orientacion
del camino para encontrar
los beneficios de la igualdad
como buen negocio. ONU
Mujeres, en alianza con Pacto
Global de Naciones Unidas,
desde 2008, ha liderado

una iniciativa conjunta que
ofrece un marco integral

para el empoderamiento
econdmico de las mujeres a
través de siete principios de
empoderamiento femenino.
Adherirse a estos principios
permite obtener una guia para
adoptar las mejores acciones
en el lugar de trabajo, en

el mercado laboral y en la
comunidad para empoderar

a las mujeres y beneficiar al
desarrollo econémico y social
del pais.
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Confiamos y transformamos

» ALTA DIRECCION COMPROMETIDA
CON LA SOSTENIBILIDAD
» GOBERNANZA PARA LA SOSTENIBILIDAD
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ALTA DIRECCION
COMPROMETIDA CON
LA SOSTENIBILIDAD

IGUALDAD
DE GENERO

TRABAJO DECENTE
Y CRECIMIENTO
ECONOMICO

o

1 PAZ, JUSTICIA
E INSTITUCIONES
SOLIDAS
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COMPROMETIDA CON
LA SOSTENIBILIDAD

Tuya tiene un gobierno corporativo solido que
busca ser una constante guia estratégica para la
Compafiia, que genere valor a sus accionistasy ala
sociedad, para ello cuenta con una alta direccién
comprometida con la perdurabilidad del negocio
desde su experiencia en diferentes frentes, asi
como con una Junta Directiva que trabaja en equipo
y de manera sinérgica, con un excelente clima de
colegaje y adicional a esto, apoyada por diferentes
comités a través de los cuales se crea, se fomenta,
fortalece, consolida y preserva una cultura basada
en la transparencia empresarial que asumio de cara
a sus grupos de interés.

En la senda de consolidacién de generacion de
valor, Tuya esta comprometida con la tarea de
fortalecer las mejores practicas de gobierno
corporativo como sefial de ética y transparencia
con el mercado y sus accionistas. Asi, la Compania
se ha trazado la meta de fortalecer su estructura de
gobierno frente a los estandares internacionales y
nacionales.
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Relacionamiento
con el cliente
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Riesgos

Servicios Corporativos

Tecnologia

INFORME DE GESTION 2024

Financiero

Legal y Aseguramiento

Analitica

Talento
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CEO Tuya S.A. Vicepresidente de Negocio Vicepresidente de Relacionamiento con el Cliente
(comercial, servicio y cobranza)
8 anos, 1 mes 17 anos y 10 meses
7 anos y 5 meses
Administrador de Empresas de la Universidad de Los Administradora de Negocios, especialista en Finanzas de
Andes, con especializacién en Mercadeo Estratégico EAFIT y MBA del Tecnolégico de Monterrey. Cuenta con Ingeniera Industrial de la Universidad de Antioquia, con
del Cesa; mas de 20 afios de experiencia en mercadeo y mas de 16 afos de experiencia en el sector financiero, en Especializacion en Gerencia de Proyectos y Maestria en Gestién de la
PdeU(_?TOS en empresas muljunamonales. de sector really procesos de gestion de riesgos, planeacion estratégica, Innovacidn y el Conocimiento.
financiero. Actualmente es lider del retail financiero mas gestidn de proyectos, innovacion, transformacion digital,
grande de Colombia. estrategia de negocio y experiencia de clientes. Cuenta con més de 16 afios de experiencia en el sector real
y financiero desarrollando, evolucionando y liderando areas
de proyectos, innovacion, estrategia y sostenibilidad.
Los ultimos tres afos ha liderado el area de Estrategia en Tuya con
CARGOS foco en la planeacion y alineacion estratégica, sostenibilidad, gobierno
] corporativo, la transformacién a una organizacion agil y recientemente
ANTERIORES: la operacion y transformacién del area de cobranzas y comercial.
Mastercard. Vicepresidente de Negocios, julio 2012 - Tuya S.A. Vicepresidente de Estrategia de Negocio Tuya S.A. Vicepresidente de Estrategia y Asuntos
octubre 2016 y Cobranza, diciembre 2022- octubre 2023 Corporativos, diciembre 2019 - agosto 2023
Banco Caja Social. Vicepresidente de Mercadeo Tuya S.A. Vicepresidente de Ecosistema Digital Abierto, Tuya S.A. Jefe de Estrategia, noviembre 2018 -
y Producto, julio 2009 - julio 2012 abril 2020- diciembre 2022 noviembre 2019
Citi. Vicepresidente de Productos Transaccionales Tuya S.A. Vicepresidente de Transformacion, agosto
y Segmentos Retail, marzo 2004 - junio 2009 2019-marzo 2020

Tuya S.A. Vicepresidente de Estrategia, Proyectos
y Procesos, agosto 2017 — julio 2019
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Vicepresidente de Riesgos

Periodo 1: 3 afios y 6 meses Vicepresidente de Ciclo de vida Vicepresidente Legal y Aseguramiento
Periodo 2: 1 afio y 8 meses
_ o ] S 7 anos y 5 meses 29 anos y 2 meses

Ingeniera Administradora con Maestria en Administracion
de Negocios del TEC de Monterrey, con mas de 20 afios . . i .. . » . .
de experiencia liderando areas de riesgo financiero, Ingeniera Industrial con Maestria en Gestidn y Direccidn Abogado, con alta experiencia en el sector financiero y
Especialista en el desarrollo de marcos para la gestion Estratégica. Con experiencia en medios de pagoy asesoramiento en temas de caracter legal, con énfasis en
integral de riesgo, modelos y politicas que permiten planeacion estratégica. Conocimiento del negocio emisor derecho financiero, contractual, comercial y corporativo.
optimizar portafo'lios crediticios y mitigar la exposicién a y adquirente, estrategias de ciclo de vida, disefio de Experiencia en asuntos relacionados con secretaria
riesgos no financieros. Con especial interés por el disefio productos, rentabilidad de portafolios. Conocimiento en general desde el afio 1995. Cuenta con mas de 30 afios
de estrategias que acémpaﬁen s a5k gl operaciones y sistemas de informacion gerencial. de experiencia en el sector financiero.
negocio y que permitan responder con resiliencia a los
retos del entorno global.
CARGOS
ANTERIORES:

Nubank Colombia, Vicepresidente de Riesgos, agosto Tuya S.A. Directora de medios de pago. junio 2017 - Tuya S.A. Vicepresidente Juridico, febrero 2018 -

2022 — marzo 2023 diciembre 2019 marzo 2020

Tuya S.A, Vicepresidente de Riesgos, enero 2019 - Banco de Bogota. Directora de producto, junio 2015 - Tuya S.A. Gerente Juridico, diciembre 2000 -

marzo 2023 mayo 2017 febrero 2018

Bancolombia, Gerente de Proyectos Especiales de
Riesgos, marzo 2017 — enero 2019

Banistmo, Directora de Riesgos Banca de Personas
y Pyme, mayo 2016 — marzo 2017
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Vicepresidente Financiero (E)

6 anos y 8 Meses

Ingeniero Administrador con especializacién en
Ingenieria Financiera y Magister en Ingenieria con énfasis
en finanzas de la Universidad Nacional de Colombia.
Cuenta con 10 aflos de experiencia en el sector
financiero, abarcando procesos de planeacion financiera,
tesoreria, banca de inversion, gestion de riesgos y
planeacion estratégica.

CARGOS
ANTERIORES:

Tuya S.A. Lider Planeacién Financiera, mayo 2022 -
presente

Tuya S.A. Coordinador Gestion de Capital, mayo 2021 -
mayo 2022

Tuya S.A. Coordinador Planeacién Financiera,
diciembre 2020 — mayo 2021

GOBIERNO CORPORATIVO
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Vicepresidente de Analitica

7 anos 'y 7 meses

Ingeniera Financiera con Especializacién en Estadistica
y Especializacion en Gestion de Carteras, con mas de 17
afos de experiencia en el sector financiero. Durante los
ultimos 15 afios enfocada en la linea de analitica con la
habilidad de desarrollar y aplicar modelos estadisticos
predictivos siendo un puente entre las necesidades de
la compania y las metodologias técnicas que apalancan
las decisiones desde los frentes de gestion de riesgos,
cobranzas y negocio, enfocandose en el conocimiento
profundo del cliente.

Tuya S.A. Jefe de Cuantificacion y Analitica de Riesgos,
mayo 2017 — enero 2020

Bancolombia. Jefe de Seccién Riesgo de Crédito
Consumo, enero 2016 — mayo 2017

INFORME DE GESTION 2024

Vicepresidente de Tecnologia

5 anosy 2 meses

Ingeniera Electronica, Especialista en Sistemas de
Informacién, con estudios en liderazgo, alta direccién y
transformacién digital.

Mas de 20 afos de experiencia en liderazgo de equipos,
direccion estratégica de tecnologia, arquitectura
empresarial, gobierno y evaluacion de inversiones de T.I
en los sectores educacion, seguros, energia y financiero.

ISA Intercolombia. Directora de Tecnologia de
Informacidn, junio 2016 - septiembre 2019
Suramericana S.A. Directora de Arquitectura,
Infraestructura, Planeacién y Gobierno de Tecnologia,
septiembre 2006 - mayo 2016
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EL 100 % DE
LOS ALTOS
EJECUTIVOS

Vicepresidente de Servicios Directora de Talento DE TUYA SON

Corporativos CO LOMB'ANOS.

Periodo 1: 7 afos y 7 meses

7 afos y 9 meses Periodo 2: 3 afios y 10 meses

Administradora de Negocios y Coach Ontoldgico con Ingeniera Administrativa de la Universidad Nacional,

Maestria en Direcciéon Comercial y Mercadeo, estudios con estudios en Contratacién laboral, compensacién,

en Servicio, Alta Direccion y Liderazgo. Con 26 aios en el liderazgo, innovacion y analitica.

sector financiero y experiencia en el disefio y lanzamiento Cuenta con mas de 11 anos de experiencia liderando

de productos, configuracion de alianzas estratégicas, procesos y equipos de talento humano como: gestion

optimizacion de procesos y abastecimiento estratégico de nébmina, disefio organizacional, formas de trabajo,

y gestion de riesgos. relaciones laborales entre otros.

CARGOS

ANTERIORES:
Tuya S.A. Vicepresidente de Eficiencia, diciembre 2022, Tuya S.A. Lider de Talento (Némina, Bienestar, Disefio
noviembre 2024 Organizacional, Relaciones Laborales), enero 2023 - julio
Tuya S.A. Vicepresidente de Clientes, enero 2017, 2024
diciembre 2022 Tuya S.A. Lider Disefio Organizacional, febrero 2021 -
Bancolombia. Directora de Mercadeo Personas, diciembre 2024
diciembre 2012 - 2016 Tuya S.A. Lider Formas de Trabajo, abril 2020 - septiembre
Bancolombia. Gerente Frente de Tarjetas Proyecto 2020

Innova, junio 2007 — octubre 2012 Tuya S.A. Jefe Talento Humano, mayo 2017 - marzo 2020
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Tuya reafirma su compromiso con la excelencia

en el liderazgo a través de un riguroso proceso

de evaluacion y acompafiamiento al Comité

Directivo, enfocado en el desarrollo integral de

sus capacidades, el fortalecimiento del liderazgo
consciente y la alineacion estratégica con los
objetivos corporativos. Este proceso busca garantizar
que los lideres continien desempenandose con altos
estandares y contribuyan al sostenimiento de una
cultura organizacional que prioriza el bienestary la

productividad.
Valoracion del liderazgo consciente Medicidn de la gestion del liderazgo
habilidad para liderar en entornos mediante clima organizacional
La evaluacion del Comité Directivo en 2024 se centrd cambiantes, fomentando la creatividad . - ial
en la aplicacion del Modelo de Liderazgo Consciente, y la resiliencia en sus equipos. y nesgo psicosocia
una metodologia que equilibra dimensiones
estratégicas y humanas del liderazgo. A través de creacion Como parte integral del proceso de valoracion de desempeiio
esta valoracién, se analizaron aspectos como: de espacios que permiten a los de los directivos, se realizaron evaluaciones de clima
colaboradores expresarse con organizacional y de riesgo psicosocial, cuyo objetivo fue
la confianza y enfrentar retos sin temor medir el impacto del estilo de liderazgo de los directivos en el
capacidad de los lideres para establecer a errores. bienestar de los colaboradores y en la percepcion general del
conexiones significativas con sus entorno laboral.
equipos y mantener una comunicacion Cada miembro del Comité Directivo recibié una
claray transparente. devolucion individualizada de los resultados, 1 los resultados reflejaron
destacando tanto las fortalezas como las la percepcion de los equipos sobre aspectos clave
la alineacién de oportunidades de mejora en su desempefio, con un como el liderazgo, la comunicacion y la cohesién
sus decisiones con los objetivos de largo enfoque en el impacto que sus acciones tienen en organizacional. Estas métricas permitieron identificar

plazo de la organizacion. la dinamica organizacional. areas especificas para optimizar la experiencia laboral.
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relacionados con la salud mental, la carga
laboral y la seguridad emocional de los
colaboradores, destacando el rol del liderazgo
en la mitigacion de riesgos y en la promocién
de un ambiente de trabajo saludable.

Los resultados fueron presentados a cada lider en
sesiones personalizadas, brindandoles una vision
integral de su impacto y estableciendo un plan de
accion para mejorar las areas criticas.

Retroalimentacion estratégica
por parte del CEO de Tuya

Como parte del proceso de valoracion y desarrollo,
el CEO de Tuya lider6 sesiones de retroalimentacion
directa con cada miembro del Comité Directivo.
Estas sesiones sirvieron como un espacio

de reflexion estratégica, en el que se reconocieron
los logros alcanzados y se delinearon expectativas
para el futuro.

La retroalimentacion del CEO se centrd en:

La importancia de liderar con propdésito,
inspirando a los equipos a alinear sus
esfuerzos con la vision de la Compaiiia.

La necesidad de mantener un enfoque
en el liderazgo consciente como
herramienta clave para promover la
sostenibilidad y la innovacion.
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2 se evaluaron factores La promocién de una comunicacion

abierta y efectiva, fortaleciendo la
confianza y el compromiso en todos los
niveles de la Compaifiia.

Un liderazgo preparado para el futuro

Este proceso de evaluacion no solo fortalecié las
competencias de los lideres actuales, sino que
también reafirmé el compromiso de Tuya con

el desarrollo de un liderazgo visionario, ético y
comprometido con el bienestar de los colaboradores.

La combinacién de herramientas de valoracion, analisis
de datos y retroalimentacion personalizada posiciona a
Tuya como una organizacion que prioriza la excelencia
en el liderazgo y la sostenibilidad organizacional,
asegurando una base sélida para afrontar los retos del
futuro con confianza y resiliencia.

La importancia de establecer criterios justos,
equitativos y competitivos en lo relacionado con la
remuneracion y compensacion de la alta gerencia se
asocia con:

Atraccion y fidelizacion del mejor talento
humano y garantizar la alineacion de los
lideres con la estrategia corporativa.
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Mantener e incrementar la motivacion,
el compromiso y la productividad de las
personas de la Compaiia.

En este sentido la remuneracion definida para los
miembros del Comité Directivo de Tuya se compone
de una composicion fija y variable.

La compensacién esta comprendida por los
siguientes elementos:

Compensacion fija
1

es la compensacion bruta anual en efectivo
que percibe el colaborador de caracter

fijo, la cual se determina de acuerdo con

la complejidad y/o responsabilidad de las
funciones asignadas y de la existencia de
bandas salariales, que permitan administrar
la compensacion fija.

? un conjunto de beneficios
monetarios y/0 no monetarios a disposicién de
los colaboradores, orientados a la satisfaccion
de una serie de necesidades complementarias
e importantes para ellos y sus familias.

Compensacion variable

Es la retribuciéon econémica asociada a la consecucion
de resultados y se recibe en funcién de objetivos
corporativos. Los objetivos de la compensacion
variable son:

Recompensar los logros destacados
de la Compainia gracias al desempeiio
sobresaliente de los equipos de trabajo.

Compensar logros individuales.

Incentivar la creacién de valor para la
Compafiia y la sociedad.

Motivar a las personas a la consecucion de

un mejor desempefio tanto individual como

colectivo que a su vez apalanque el logro de
los objetivos superiores.

La Bonificacion Variable Anual Extralegal (BVAE) es el
sistema de retribucién monetario, no constitutivo de
salario, otorgado por la Compainiia a todos los empleados,
incluyendo los miembros del Comité Directivo, por el
cumplimiento de unos objetivos medibles y cuya cantidad
varia segun los resultados alcanzados en un afio y el grupo
poblacional. Se divide en Sistema de Valor Agregado (SVA)
y Bonificacion por Variables Financieras (BVF).

1 sistema de
retribucion otorgado por la Compaiiia a los lideres y
analistas por el cumplimiento de metas colectivas,
competencias individuales e indicadores de
Compaiia anuales.

El tope de bonificacion para el SVA esta limitado por el
cumplimiento de una meta de rentabilidad de Capital
(ROE) definida por la Compaiiia. De no cumplirse dicha
meta, no habra lugar a bonificacion para el periodo
evaluado.

sistema de retribucion otorgado por
la Compainiia a los colaboradores de las
areas operativas por el cumplimiento de
variables financieras alcanzadas en el afio
con posibilidad de aumentar su cantidad por
el cumplimiento de resultados individuales o
colectivos.

Las bonificaciones generadas no son
constitutivas de salario. Eltope de bonificacion
para la BVF esta limitado por el cumplimiento
de la utilidad operativa definida por la
Compafiia. De no cumplirse dicha meta, no
habra lugar a bonificacion para el periodo
evaluado.

Los responsables de definir la remuneracion
de la Alta Gerencia son la Junta Directiva,
Presidente de Tuya, las areas de Estrategia,
Financiera y de Talento Humano. Asimismo, es
la Junta Directiva quien aprueba lo establecido
en materia de remuneracion y compensacion
para la administracion de Tuya.
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Durante el 2024 se realizaron
las siguientes capacitacionesy
formaciones a los miembros del
Comité Directivo:

Programa de
embajadores H

v-‘

& -
& Colegio de Estudios

Superiores de Administracion

Entrenamiento que vincula el gobierno

corporativo y la diversidad, equidad e
inclusién como un aspecto relevante
y material para la sostenibilidad de
las organizaciones. Dirigido a CEO
de diferentes sectores, con el fin de
fortalecer su rol como actores de
gobierno corporativo en el gjercicio
del liderazgo masculino necesario
para avanzar en disminuir las brechas
y alcanzar el progreso social que
requerimos.
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14° Congreso de Acceso
a Servicios Financieros y
Medios de Pago — CAMP
Aso

Ban
Caria

Es un escenario de discusiony
analisis de las nuevas tendencias de
la industria financiera en la oferta de
productos y servicios financieros y
los medios de pago. Busca ofrecer un
panorama integral de las alternativas
que ofrecen las Fintech y los medios
de pago electrénicos para facilitar el
acceso a los productos y servicios
financieros formales, a personas

y empresas de todos los sectores
econdomicos. En el 2024 se abordaron
temas tales como:

» El poder de la digitalizacion: el
impacto de la banca digital para
atraer mas clientes.

» ldentidad digital: construyendo
confianza en el ecosistema

» Innovacidn financiera a través de
los datos: un enfoque inclusivo

» Equidad de género en el sistema
financiero: impulsando la inclusion

V Encuentro Internacional
de Gestion Humana

- {peiterd

FEDERACION COLOMBIANA DE GESTION HUMAMNA

Reune a expertos en sostenibilidad y gestion
del talento humano. El evento tiene como
objetivo impulsar la sostenibilidad y la
resiliencia desde el desarrollo del talento
humano. Algunos de los temas tratados fueron:

» Etica en épocas de incertidumbre

» Sostenibilidad y talento humano: la
importancia de medir y evaluar la gestion

La “Policrisis” y el rol de las organizaciones

» Resiliencia y estrategia organizacional

|A: gobernanza, limites y desarrollo Humano

~

v

~

v

Cumbre Laboral

ae R

FEDERACION COLOMBIANA DE GESTHOH HUMANA

Esta enfocado a directivos de organizaciones,
lideres empresariales y profesionales

de gestion humana. Algunos de los mas
reconocidos abogados laboralistas nacionales
e invitados internacionales se reunen en esta
cumbre para analizar los nuevos marcos
legales y discutir con un enfoque practico
sobre cambios y propuestas laborales.

INFORME DE GESTION 2024

XXIIl Congreso Nacional
de Gestion Humana

R A

FEDERACION COLOMBIANA DE GESTION HUMAMNA

Es un punto de encuentro para compartir
ideas, discutir mejores practicas y desarrollar
estrategias para abordar los retos actuales del
entorno laboral. La agenda académica abarcé
cinco ejes tematicos claves:

» Propoésito y mindset
Habilidades de liderazgo
Estrategias en data y tecnologia
Engagement

Balance integral, entre otros

v

M

M

M

Innovation Forum

mastercard

Reune a lideres de la industria financiera y
expertos para explorar las ultimas tendencias
en tecnologia y su impacto en el ecosistema
de pagos. El principal tema abordado fue
sobre el papel transformador de la A en

el comercio global y como esta tecnologia
esta revolucionando la forma en que los
consumidores y las empresas interactuan
con el sistema financiero.
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GOBERNANZA
PARA LA
SOSTENIBILIDAD

FIN
DE LA POBREZA

IGUALDAD
DE GENERO

TRABAJO DECENTE
Y CRECIMIENTO
ECONOMICO

o

1 PAZ, JUSTICIA
E INSTITUCIONES
SOLIDAS
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GOBERNANZA PARA

LA

Tuya cuenta con un modelo sélido de Gobierno Corporativo, cuyos
principios y politicas permiten:

Asignar
responsabilidades
claras a los érganos
de direcciony
administracion.

Reconocer y continuar
consolidando las
relaciones con los
grupos de interés.

Contar con fuertes
sistemas de
administracion de

riesgos, control interno,

financiero, contable
y de administracion y

Tuya en alianza con la Corporacién Financiera
International (IFC, por sus siglas en inglés) del
Banco Mundial, realiz6é en 2022 un Diagnéstico
de Gobierno Corporativo (CGA, por sus siglas
en inglés), con el fin de realizar un andlisis de
las practicas de Gobierno Corporativo desde
un enfoque de la sostenibilidad, donde se
identificaron fortalezas y oportunidades de
mejora para la Compaiia.

CIFC

1

Estructura
y funcionamiento

El CGA se realizé con la informacidén obtenida
de las entrevistas con miembros de la Junta
Directiva y de la alta direccidn de la Compaifiia,
la documentacion interna, la informacién
disponible al publico en el sitio web de Tuya e
informacidn publicada por los accionistas.

Se utilizé la Metodologia de Gobierno
Corporativo de la IFC, el Corporate Governance
Development Framework, considerada como
uno de los mejores modelos desarrollados a
nivel mundial para el analisis de las practicas de
Gobierno Corporativo y que la IFC aplica en todo
el mundo. El CGA esta compuesto por un analisis
de las siguientes areas de Gobierno Corporativo:

de la Junta Directiva

y Comités de

Compromiso

estion de procesos. )
g P 6 Transparencia Apoyo con el 2
y divulgacién Gobierno
Corporativo
Derechosy
Buscar el equilibrio Garantizar que los Generar conflanza a 5 Ambiente reIaC|ona_m|gnto 3
. ) . de control de los accionistas
entre intereses beneficios para los los érganos de control X o
. , : e inversionistas

que pueden ser grupos de interés y supervisores.
contrapuestos. derivados de los

resultados financieros Criterios

tienen como premisa ASG en el

fundamental la Gobierno

Corporativo

4

generacion de valor.
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Basados en el resultado del Diagnéstico

de Gobierno Corporativo (CGA), en 2023

se inicio el plan de implementaciéony

en 2024 se continud con las acciones

de mejoramiento en cada frente

para la implementacién de dichas
recomendaciones, garantizando las
mejores practicas de Gobierno Corporativo.
A continuacion, se resaltan los avances en
la materia.

Accionistas

Los accionistas de Tuya se
caracterizan por ser lideres en
Colombia en los sectores a los
que pertenecen. Asimismo, han
manifestado su respaldo a Tuya
para alcanzar el propdsito de dar
oportunidades que transformen
vidas positivamente.
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~= Bancolombia

50 % DE PARTICIPACION
ACCIONARIA EN TUYA

» Banco N° 1 en Colombia con mas de 30 MM de clientes y uno
de los grupos financieros mas grande de Centroamérica con
activos por valor de $343 billones.

» Amplia experiencia en la gestion de riesgos con presencia en
el Comité de Riesgos de Tuya.

» Acceso a fuentes de fondeo amplias y estables. Mediante la
alianza con Valores Bancolombia, Tuya hoy cuenta con un
fondeo de $2.1 billones.

» Se encuentra en el primer puesto de las empresas con mejor
reputacion en Colombia.

» Se posiciond en el listado de Dow Jones como el banco
mas sostenible de América en 2024. Estandares de
sostenibilidad de primer nivel que, en sinergia, se han
implementado en la Estrategia de Sostenibilidad de Tuya.

» Tuya se apalanca en la amplia cobertura de canales
digitales y fisicos del Banco para el recaudo.

» Banca de Inversién Bancolombia y Valores
Bancolombia, aliados claves en la estructuracion y

colocacion de los bonos hibridos sociales.

» Aporte de capital a Tuya.

INFORME DE GESTION 2024

grupo exito’

50 % DE PARTICIPACION
ACCIONARIA EN TUYA

» Retail N°1 en Colombia con mas de 9 millones
de clientes.

» Un ecosistema de negocios que apalancan la
cobertura en segmento de clientes y cobertura
de mercado: retail, viajes, movil, seguros, Puntos
Colombia.

» Mas de 490 almacenes donde Tuya tiene presencia
con sus medios de pago y financiacion.

» Crecimiento en 2023, con mas de $10 billones en
ingresos de operacion en Colombia.

» Se encuentra en el top 10 de las empresas con
mejor reputacion en Colombia.

» Una de las empresas mas sostenibles en la
industria del retail de alimentos en el mundo, siendo
incluido por quinto ano consecutivo en el Anuario
de Sostenibilidad 2024 de S&P Global

» Amplia presencia en la cotidianidad de los clientes
que apalanca la analitica avanzada de Tuya,

enriqueciendo los scores de riesgos de tuya.

» Aporte de capital a Tuya.
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Maximo érgano social: la Asamblea General
de Accionistas

Durante el ano 2024 se hicieron tres
reuniones de Asamblea General de
Accionistas de Tuya. En la Asamblea General
Ordinaria de Accionistas del mes de marzo se
dio cumplimiento a las politicas de Gobierno
Corporativo que se encuentran incluidas

en los Estatutos Sociales y el Codigo de
Buen Gobierno. Teniendo en cuenta que
Tuya posee un ejercicio social en virtud del
cual se cortan las cuentas al treinta y uno
(31) de diciembre de cada afio, la sociedad
debe celebrar una (1) reunién ordinaria de

la Asamblea General de Accionistas a mas
tardar el treinta y uno (31) de marzo de cada
afo. Por otro lado, se realizaron dos (2)
Asambleas Extraordinarias de Accionistas,
las cuales se celebraron en desarrollo del
articulo 45 de los Estatutos Sociales de la
Compaifiia, por encontrarse reunido el 100%
de las acciones suscritas de Tuya.

En la reuniéon de Asamblea Ordinaria
correspondiente al mes de marzo, se
presentaron y aprobaron los siguientes
documentos y proposiciones:

» Informe de Gestidn de la Junta Directiva
y del Presidente.

» Informe de Gobierno Corporativo.

SOCIAL
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»

»

»

»

»

»

»

»

»

»

Informe de la Junta Directiva y del
Presidente sobre el Sistema de Control
Interno.

Informe del Defensor del Consumidor
Financiero y pronunciamiento por parte del
Representante Legal.

Dictamen del Revisor Fiscal.

Consideracion y aprobacion de los estados
financieros dictaminados del periodo
comprendido entre el 1 de eneroy 31 de
diciembre de 2023 con sus notas.

Proyecto para enjugar pérdidas del periodo
comprendido entre el 1 de eneroy 31 de

diciembre de 2023 con la reserva legal.

Nombramiento y fijacién de honorarios de la
Junta Directiva.

Nombramiento Revisor Fiscal.

Proposicion sobre honorarios y
apropiaciones del Revisor Fiscal.

Proposicion sobre autorizacion para realizar
enajenaciones a titulo gratuito.

En la reunidon de Asamblea General
Extraordinaria de Accionistas realizada en el

»

mes de marzo, se presentd y aprobé la conversion
a accion ordinaria de la accion privilegiada suscrita
por Bancolombia S.A. el 30 de marzo de 2016,

y, asimismo, se realiz6 una reforma parcial a los
estatutos sociales de TUYA, con el fin de adecuar
el capital autorizado de la sociedad a nuevos
requerimientos de capital.

En la reunion extraordinaria del mes de octubre, se
presentd y aprobo el nombramiento de Luz Maria
Ferrer Serna como nuevo miembro de Junta Directiva
para lo que resta del periodo estatutario abril de 2024
a marzo de 2026, en atencion a la renuncia del doctor
Carlos Ariel Gomez Gutiérrez quien ocupaba el
renglén octavo de dicho 6rgano. Adicionalmente, fue
aprobada una reforma parcial de estatutos sociales
de la Compaiiia con el fin de adecuar el capital
autorizado a nuevos requerimientos de capital y

de suprimir la causal de disolucién por pérdidas de
conformidad con el cambio normativo introducido
por la Ley 2069 de 2020.
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Junta Directiva

GRI 2-9

A través de los afos
Tuya ha evolucionado y
fortalecido su Gobierno
Corporativo. En la Junta
Directiva y Comités se
cuenta con miembros
patrimoniales expertos
en el sector financiero
y del retail y miembros
independientes con
experiencia en otros
sectores que dan una
vision integral y diversa
que llevan a tomar las
mejores decisiones.

Adicionalmente, los
candidatos a miembros de
Junta Directiva certifican
previamente su condicion
de independientes segun
los criterios establecidos
en la Ley 964 de

2005. La acreditacion

de independencia
correspondiente es
puesta a disposicion del
publico en la pagina web
corporativa’.

' Certificacion de independencia
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Patrimonial Externo

12 afios y 7 meses como miembro de
Junta Directiva

Administradora de Negocios, Universidad EAFIT.

Con diplomados: Direccionamiento Estratégico en

la Universidad de los Andes, Geopolitica en EAFIT y
Alta Gerencia en EAFIT. CEO’s Management Program

— Latin América en Kellogg School of Management.
Coach Ontoldgica en Newfield Consulting y Universidad
de Chile. Kellog on Marketing Latin América en Kellogg
School of Management. Gestion de Estrategias de
Innovacion en Babson College. The Word of Tomorrow,
IE Instituto de Empresas, Estados Unidos, Singapur,
Espana.

Se desempeid como Vicepresidente de Negocios en
Bancolombia y Presidente de SUFI.

También participa en las siguientes juntas directivas:
Banistmo S.A., Ruta N., Arquitectura y Concreto,
Comfama, Divisa, Avales y Riesgos S.A.S.y Tuya S.A

Cargo actual: Asesora de negocios y Mentora en
desarrollo de Liderazgo y Senior Advisor de Mckinsey.

2 Hasta diciembre del 2023 fue Vicepresidente Corporativa de
Negocios del Grupo Bancolombia al cumplir con la edad de
jubilacion.

INFORME DE GESTION 2024

Patrimonial

10 anos y 3 meses como miembro de Junta Directiva

Ingeniero Mecanico de la Universidad
Pontifica Bolivariana y pasantia en la
Escuela de Ingenieria en la Universidad
Politécnica de Madrid. Tiene un

MBA de Bordeaux Business School.
Programa ejecutivo de China en la
University of Notre Dame. Estudio

de perspectivas en el pensamiento

de desarrollo en Harvard University.
Design Thinking el arte Innovacién en
Stanford University. Programa ejecutivo
Tuck en Universidad de Dartmouth.
Gerencia Social en La Sorbonne Paris.
Geopolitica y Tendencias en Johns
Hopkins. Programa de presidentes
de Empresa en la Universidad de

los Andes. Innovacion Social en MIT
professional-education. Marketing
Estratégico Esencial en Wharton
University. Liderazgo estratégico en

la Universidad de los Andes. Asuntos
Internaciones en Chicago Booth.
Programa ejecutivo SU en Singularity
University. Fusiones y Adquisiciones
(M&A) Harvard University. Master en
Sostenibilidad y Economia Circular de
Cambridge.

Durante su carrera ha trabajado en
IMUSA S.A. como jefe de Produccion
y Planeacion de demanda, en L'Oreal
(Francia) como Consultor Junior en
Supply Chain. Trabajo de campo MBA,
en Danone Group (Francia) como
Negociador Senior, en SAB-Miller
(Bavaria) como director Negociacion,
en Industrias Haceb S. A. como Gerente
Comercial & Supply Chain, y Gerente
General.

En 2018 fue premiado como Lider
Empresarial del Ao por la Universidad
El Rosario y la revista Dinero

Desde el 2019 trabaja en el Grupo
Bancolombia y es miembro Juntas
Directivas: TCC, Tuya, Banco Agricola
El Salvador, Fundaciéon Bancolombia 'y
Universidad EAFIT.

Cargo actual: Vicepresidente de
Innovacion y Sostenibilidad de
Bancolombia


https://www.tuya.com.co/sites/default/files/2025-01/acreditacion-de-independencia-junta-directiva-diciembre-2024.pdf
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Patrimonial

8 anos y 7 meses como miembro de Junta Directiva

Administradora de Negocios

de la Universidad EAFIT, ha
realizado estudios en Gerencia
de Mercadeo con énfasis en
Producto en la Universidad de los
Andes, certificacion como Coach
Ontoldgico en la Universidad de
Chile, certificacion internacional
en instrumentos bancarios en

el Tecnolégico de Monterrey,
Programa de Alta Gerencia en
INALDE, Programa Global de
Liderazgo en Kellog School of
Management y certificada en
Liderazgo de Mujeres en Juntas
Directivas CESA.

Luz Maria desde 1993 ha
ocupado cargos estratégicos y
de liderazgo en Bancolombia,
incluyendo Lider del Negocio
de Medios de Pago, Lider de
Productos y Canales para

los segmentos de personas,
Vicepresidenta Comercial

de Personas y Pymes en
Antioquia y vicepresidente de

negocio de Personas, Pymesy
Empresas, liderando negocios
que representan el 50% de la
operacion del banco, impactando
significativamente en la

inclusion financiera, el negocio
de Personas y el desarrollo
sostenible de las Pymes en
Colombia.

Ha sido miembro de Juntas
Directivas de instituciones
financieras como BanAgricola
del Salvador, Bancolombia
Panama y Puerto Rico, Sufi,
Fiduciaria Bancombia y Valores
Bancolombia. Wenia compainiia
de activos digitales, redes de
bajo valor como Credibanco

y Redeban, Comfama, caja

de compensacion familiar,
Agricapital, emprendimiento del
sector agro, entre otras.

Cargo actual: Vicepresidente
Negocios, Personas, Pymes y
Empresas de Bancolombia.

Patrimonial

1 afo y 4 meses como miembro
de Junta Directiva

Ingeniero Administrador de la Universidad
Nacional de Colombia, con Maestria
en Negocios Internacionales en la
Universidad de Texas A&M. Tiene

mas de 25 anos de experiencia, en los
cuales ha desempefiado diferentes
cargos en Almacenes Exito, como Jefe
de Departamento de Relacién con
Inversionistas, Director de Planeacion
Financiera, Gerente Corporativo de
Entretenimiento, Vicepresidente
Comercial y de Abastecimiento,
Vicepresidente de Omnicanalidad e
Innovacion.

Hasta el pasado 31 de diciembre se
desempend como Presidente Operativo
Retail Colombia, y Vicepresidente
Ejecutivo

3 El 16 de diciembre de 2024 presenté renuncia
como miembro de la Junta Directiva de Tuya.

INFORME DE GESTION 2024

Patrimonial

T mes como miembro de Junta
Directiva

Ingeniera Administradora de la
Universidad Escuela de Ingenieria de
Antioquia, con un MBA de la Universidad
EAFIT. Cuenta con cerca de 20 afios

de experiencia en Almacenes Exito

S.A,, tiempo durante el cual se ha
desempefiado una sélida trayectoria en el
area comercial. Ha ocupado cargos como
Gerente de Marcas Propias y Exclusivas,
Gerente de Desarrollo Comercial. Desde
hace casi 5 afos era la Gerente de
Productos de Gran Consumo — PGC,
asumiendo el rol de Vicepresidenta
Comercial y Abastecimiento en octubre
de 2024.

Cargo actual: Vicepresidente Comercial
y Abastecimiento de Grupo Exito.

4 Posesion ante SFC a partir del 5 de diciembre
de 2024.
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Patrimonial

1 anoy 9 meses como
miembro de Junta Directiva

Administradora de Empresas de

FH Miinster y Administradora de
Negocios Internacionales de la
Universidad de la Sabana. Cuenta
con una especializacion en Finanzas
Corporativas de la Universidad EIA 'y
con mas de 14 afios de experiencia
en areas financieras de diferentes
sectores, los ultimos cinco en
Almacenes Exito, donde ha ejercido
el cargo de Gerente en Finanzas
Corporativas.

Cargo actual: Vicepresidenta
Financiera del Grupo Exito.
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Independiente

7 meses como miembro
de Junta Directiva

Economista de la Universidad de
Antioquia, con estudios de postgrado
en Finanzas, Estrategia y Gobierno
Corporativo. Se desempen durante
mas de 30 anos en diferentes

cargos en Bancolombia, siendo su
ultimo cargo como Vicepresidente
Corporativo de Estrategia y Finanzas
en Bancolombia desde el 2012 hasta
el 2020.

Ha sido miembro de varias Juntas
Directivas de entidades del sector
financiero y mercado de valores.

Independiente

7 anos y 2 meses como
miembro de Junta Directiva

Ingeniero Eléctrico de la Universidad
Tecnoldgica de Pereira con una
Especializacién en Finanzas

de la Universidad EAFIT. Se ha
desempenado como Presidente
Negocio Carnico de Grupo Nutresa,
Vicepresidente Financiero de
Inveralimenticias Noel S.A., Gerente de
Ingenieria Financiera Corfinsura S.A,,
Gerente Regional Cali — Corfinsura
S.A,, Ingeniero de Disefio — Sedic S.A.

Cargo actual: Asesor

INFORME DE GESTION 2024

Independiente

2 anos y 8 meses como miembro de Junta Directiva

1wkl Presidente de la Junta Directiva

Ingeniero de Sistemasy
Computacion de la Universidad de
Los Andes con una Maestria en
Finanzas de la Universidad EAFIT. Se
ha desempefiado como presidente
de MasterCard para México y
Centroamérica, vicepresidente
ejecutivo de MasterCard, Socio

de Mattrix Group, fue Director
General de EFD Asia, Director
Ejecutivo de Makeena Corporation
Pte, Vicepresidente de Ventas
Globales y Desarrollo Comercial

en Oasis Technologies. También

se desempefé como Director de
Informacién de MasterCard Ecuador
S.A'y como Director de Tecnologia
de Red Multicolor MasterCard en
Colombia.

Hace parte del consejo asesor de
Tissini, un startup de los Estados
Unidos de impacto social que

empodera a mujeres latinas para

iniciar sus propios negocios. Desde
el 2023, hace parte del consejo
asesor de Mastercad en América
Latina y el Caribe, ademas de

ser Asesor de la Junta Directiva

de Bancolombia en temas de
tecnologia y ciberseguridad.

Es miembro de la Junta Directiva

de la Fundacion Proyecto de Vida,
una organizaciéon colombiana sin
animo de lucro dedicada a brindar
un entorno seguro para el desarrollo
de habilidades personales, sociales
y trascendentales para nifios en
comunidades en alto riesgo en la
ciudad de Bogota.

Es mentor de Endeavor, capitulo de
Miami, la comunidad global para
emprendedores de alto impacto

Cargos actuales: Presidente de la
Junta Directiva de Tuya.
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[:IWZ5KI El Presidente de la Junta Directiva de la
Compaiiia durante el afio 2024, fue el doctor Jorge
Anibal Noguera Cadavid, quien tiene a su cargo las
siguientes actividades, en coordinacion con el CEO de
la Compaiiia:

» La participacion en la elaboracion de la agenda
anual de reuniones y brindar los lineamientos
necesarios para su cumplida ejecucion.

» Velar por la suficiencia y oportunidad en la entrega
de informacion para la Junta Directiva.

» Orientar las conversaciones con el propdsito de
asegurar la participacion de los directores y la
pertinencia y conducencia de los debates.

» Velar por el correcto funcionamiento de los
Comités.

» Lidera la interaccion de los Directores entre siy
entre la Junta y los accionistas.

» Liderar el proceso de evaluacion de la junta
directiva, desde un enfoque de desempefioy
competencias humanas.

» Desarrollo del plan de sucesion de la junta directiva,
de acuerdo con las mejores practicas del mercado.

La Administracion de Tuya apoya al Presidente de la
Junta en la convocatoria de las reuniones de esta,
vela por la entrega de la informacion que se requiera
de manera previa para cada reunién de Juntay en
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general aquella informacion que sea necesaria y pertinente
para tener debidamente informados a los miembros

de la Junta Directiva o para la toma de las respectivas
decisiones.

También es responsabilidad del Presidente propender por
que la Junta cumpla con sus funciones y, en este sentido,
recae en el rol del Presidente velar por la debida induccion
de los nuevos miembros de la Junta, la capacitacion
continua de todos los Directores, asi como propender por
realizar una evaluacién de la Junta Directiva y sus Comités
de apoyo.

[IENER] En 2024:
f MUJERES
44%
HOMBRES
56%
Hombres Mujeres
DIVERSIDAD JUNTA DIRECTIVA
POR SEXO

INFORME DE GESTION 2024

DIVERSIDAD JUNTA DIRECTIVA

POR EDAD

Mayores de 50 afos

Entre 30 y 50 anos

Hombres

Mujeres

33,3%

22,2%

22,2%

22,2%
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» En 2024 la Junta Directiva tuvo 12 reuniones
ordinarias con un promedio de asistencia del 87%.

» En 2024 la Junta Directiva tuvo 2 reuniones
extraordinarias con una asistencia del 100%.

» En el 100% de las reuniones de Junta Directiva se
cumplié con el quérum deliberatorio y decisorio.

GRI 2-10|

De conformidad con la ley y los Estatutos, la Junta
Directiva de Tuya sera elegida por la Asamblea y se
compondra del nimero de miembros que establezcan
los Estatutos de Tuya.

Los miembros de Junta Directiva tendran periodos

de dos afios, pero permaneceran en sus puestos
hasta que los sucesores de ellos sean elegidos,

salvo que antes de esto hayan sido removidos, se
hayan inhabilitado o hayan presentado renuncia a

su cargo, situaciones que seran reportadas ante

la Superintendencia Financiera de Colombia. Los
directores podran ser reelegidos y removidos
libremente por la asamblea aun antes del vencimiento
de su periodo.

La eleccion de los Directores de Tuya atendera los
criterios establecidos para el efecto en el Cédigo
de Buen Gobierno de la Compainia, concretamente
en su seccién No.3, referente a los principios y
medidas de buen gobierno relacionados con los
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administradores y principales ejecutivos y reglamento
de funcionamiento de Junta Directiva®.

GRI 2-18]

Como parte de las buenas practicas de Gobierno
Corporativo y el interés por mejorar cada vez el
desempenio del principal érgano de gobierno, afio tras
ano se alternan diferentes mecanismos de evaluacion
de la Junta Directiva y sus Comités de apoyo:

»

»

»

Autoevaluaciones cualitativas: mide tanto a

nivel individual como a nivel de cuerpo colegiado
los comportamientos deseables para el buen
funcionamiento de la Junta Directiva, tales como
conocimiento, calidad de la informacién, resultados
de la gestion, ejercicio de las funciones, liderazgo y
relacionamiento.

Evaluaciones externas realizadas por terceros
independientes expertos en la materia: mide la
gestion de la Junta Directiva y es realizada por un
tercero independiente.

Evaluaciones de pares para identificar
oportunidades de mejora: mide tanto a nivel
individual como a nivel de cuerpo colegiado

los comportamientos deseables para el buen
funcionamiento de la Junta Directiva, tales como
conocimiento, calidad de la informacidn, resultados
de la gestion, ejercicio de las funciones, liderazgo y
relacionamiento.

5 Codigo de Buen Gobierno de Tuya

INFORME DE GESTION 2024

En linea con lo anterior y con las mejores practicas de
Gobierno Corporativo, Tuya desarroll6é en el 2024 una
evaluacion de forma interna (autoevaluacion) sobre su
desempeno, como cuerpo colegiado, la cual fue contestada
por los 9 miembros de la Junta Directiva. La evaluacion se
elaboro con base en los frentes de la gobernanza para la
sostenibilidad y profundizé en los siguientes temas:

Estructuray
funcionamiento
de la Junta Directiva

Estrategia de negocio

Presidente de la
Junta Directiva

Conocimientos técnicos,
experiencia y habilidades

Ambiente de control
y transparencia

Comités de apoyo
a la Junta Directiva


https://www.tuya.com.co/sites/default/files/2024-01/C%C3%93DIGO%20DE%20BUEN%20GOBIERNO%20TUYA%20-%20DICIEMBRE%202023.pdf
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Los resultados de la evaluacion permitieron identificar
fortalezas y areas de mejora, ademas de reflejar el
esfuerzo y planes de mejora implementados en los
ultimos anos.

GRI 2-23)

La Junta Directiva en el ejercicio 2024 aprobo
politicas y actualizacion de manuales SARC, SIAR,
SAC y SARQ, impartio lineamientos estratégicos,
financieros y aprob6 documentos y politicas CE

008, metodologia ambiental, social y de gobernanza
(ASG) y el Reglamento de Emisién y Suscripcién de
Acciones, politicas de riesgo de crédito, mercado,
liquidez, seguridad de la informacion y ciberseguridad
relevantes de la Compafiia, asi como otros asuntos de
su competencia.

GRI 2-19, GRI 2-20

En la Asamblea General Ordinaria de Accionistas de
TUYA realizada el 13 de marzo de 2024, se aprobd

el pago de honorarios para los miembros de Junta
Directiva Independientes y Patrimoniales Externos por
valor de $ 5.656.000 mensuales y para los miembros
Junta Directiva Patrimoniales por valor de $2.263.000
mensuales, para el periodo comprendido entre abril
de 2024 y marzo de 2025.

Para quien ejerza la presidencia de la Junta Directiva,
en caso de ser un miembro Independiente o un
miembro Patrimonial Externo, se aprobaron como
honorarios la suma de $6.788.000 mensuales y en
caso de ser un miembro Patrimonial, se aprobaron
como honorarios la suma de $2.715.000 mensuales.

INFORME DE GESTION 2024

De otro lado, es pertinente manifestar que TUYA cuenta
con Comités de apoyo a la Junta Directiva, los cuales se
encuentran conformados por miembros de dicho érgano
social, razén por la cual, los honorarios de los miembros
participantes corresponderan al 50% del valor que se
tiene estipulado para su remuneracion como miembros
de Junta Directiva.

Asi las cosas, aquellos miembros de Junta Directiva
patrimoniales que participen en comités de apoyo

a dicho érgano, contaran con unos honorarios de
$1.131.500 y, aquellos miembros de Junta Directiva
Independientes y Patrimoniales Externos tendran unos
honorarios de $2.828.000 por cada sesion del respectivo
comité a la que asistan.

En el 2024, el valor pagado a los directores por su
participacion en la Junta y en los comités de apoyo de
esta, ascendid a $652.974.950. El valor pagado al equipo
de la alta direccion por concepto de salarios para el afio
2024 fue de $7.190 Millones.

GRI 2-15]

Tuya entiende por conflicto de intereses la situacion en
virtud de la cual una persona teniendo que tomar una
decision respecto de un acto o negocio o pudiendo incidir
en su adopcion, se encuentra frente a dos o0 mas intereses
contrarios e incompatibles entre si, de tal modo que
cualquier alternativa de conducta por la que opte conlleva al
favorecimiento de uno de los intereses frente a los demas.

Los conflictos de intereses pueden presentarse en
cualquiera de los administradores y la existencia de
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ellos no es por si misma reprochable. No obstante, el
actuar en situacion de conflicto de intereses, sin que
este sea revelado y administrado, puede conllevar

a conductas inapropiadas, de alli que se espere de
los administradores de Tuya la maxima prudencia
cuando se esta frente a un conflicto de intereses real
0 aparente.

Debido a la imposibilidad de describir todos los
potenciales conflictos de intereses, Tuya confia en el
compromiso, transparencia, buen criterio y la buena
fe de sus administradores: directores, Alta Gerencia y
ejecutivos de primer y segundo nivel, como elemento
esencial para el manejo de sus asuntos personales y
profesionales y para el manejo de las situaciones que
pueden conllevar conflicto de intereses.

El Cédigo de Etica de Tuya, en su seccién No.5,
recoge de manera amplia el régimen definido para
la prevencioén y administracion de conflictos de
intereses de empleados en general®.

Tuya promueve la celebracion de acuerdos y
contratos entre sus vinculados, asi como las
operaciones entre entidades que integran el
Conglomerado Sura- Bancolombia y entre éstas y sus
vinculadas, en adelante Operaciones con Vinculados.
Dichas Operaciones con Vinculados no se consideran
por si mismas como conflictivas.

Sin embargo, existe la posibilidad de que los
administradores involucrados en la toma de
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decisiones relacionadas con dichas operaciones,
acuerdos y contratos se vean enfrentados a conflictos
de intereses.

Es por ello por lo que, ademas de exigir que las
Operaciones con Vinculados se den solo cuando

no estén prohibidas por la regulacion y con estricto
cumplimiento a los parametros definidos en la misma,
también se tienen definidas una serie de politicas

y lineamientos internos que los administradores
deben observar, tal y como se establece en el Codigo
de Buen Gobierno de Tuya, especificamente en

su seccion No.7, referente a principios y medidas
relacionadas con conflictos de intereses’.

Cuando hubiere lugar a ello, en el informe anual

de Gobierno Corporativo a consideracion de los
accionistas, se incorporaran las revelaciones de la
Junta Directiva en relacién con decisiones relevantes
de abstencidn o declaratorias de posibles conflictos
de intereses esporadicos.

Comités de apoyo a la Junta
Directiva

GRI 2-9|

Los comités de apoyo del maximo 6rgano de
gobierno encargados de la toma de decisiones y de
la supervision de la gestidn de los impactos de la
organizacioén sobre la economia, ambiente de control,
el medio ambiente y las personas, son los siguientes:

6 Codigo de Etica y Conducta
7Caodigo de buen gobierno

INFORME DE GESTION 2024



https://www.tuya.com.co/sites/default/files/2023-09/codigo-etica-y-conducta-tuya-2023.pdf
https://www.tuya.com.co/sites/default/files/2024-01/C%C3%93DIGO%20DE%20BUEN%20GOBIERNO%20TUYA%20-%20DICIEMBRE%202023.pdf

¢(QUIENES SOMO0S?

Comité de Auditoria

Miembros Patrimoniales:
» Ivonne Windmiueller Palacio -

Asistencia 100%

Miembros Independiente:

» Diego Medina Leal (Presidente) —
Asistencia 100%

» Jaime Alberto Velasquez Botero -
Asistencia 100%®

» Jorge Anibal Noguera Cadavid —
Asistencia 100%

Se reunio seis veces al ailo con una

participacion del 100% de asistencia.
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Apoyar a la Junta Directiva en la
supervision de la efectividad del Sistema
de Control Interno para la toma de
decisiones en relacion con el control y

el mejoramiento de la actividad de la
Compafiia y sus administradores.

Adicionalmente, ordena y vigila que los
procedimientos de control interno se
ajusten a las necesidades, objetivos,
metas y estrategias determinadas por la
Compaifiia y que dichos procedimientos
se enmarquen en los objetivos del
control interno, entre los cuales se
encuentran la efectividad y eficiencia de
las operaciones, la confiabilidad en los
reportes financieros y el cumplimiento de
las leyes y regulaciones aplicables.

El comité define los mecanismos

para consolidar la informacion de los
organos de control para la presentacion
de esta a la Junta Directiva y establece
las politicas, criterios y practicas que
se deben emplear en la construccion,
revelacion y divulgacién de la
informacion financiera.

»

INFORME DE GESTION 2024

Elabor6 el informe que la Junta Directiva debe presentar a la Asamblea de Accionistas respecto
del funcionamiento del Sistema de Control Interno. El informe del Sistema de Control Interno, que
hace parte del informe de gestidn, recoge las actividades realizadas por el Comité.

Adicionalmente, el Comité de Auditoria evalud y/o conocid, entre otros, los siguientes aspectos:

»

»

»

»

»

»

»

»

»

»

»

»

»

»

»

Borrador de los estados financieros del ejercicio 2024, con sus respectivas notas y el borrador
de la opinion del Revisor Fiscal sobre dichos estados financieros y sobre cumplimiento y
control interno.

El plan de trabajo para el afio 2024, presupuesto, y los informes presentados por la Auditoria
Interna de la Compaiiia.

El plan de trabajo para el afio 2024, honorarios y los informes sobre los principales asuntos
revisados por la Revisoria Fiscal.

Informe sobre Cédigo de Buen Gobierno, Cédigo de Etica y Linea Etica.

Informes periddicos sobre el Estado de Situacion Financiera de Tuya, Estado de Resultados,
transacciones con partes relacionadas y eventos significativos de los Estados Financieros.

Informe sobre el Sistema de Atencién al Consumidor Financiero (SAC).
Informe sobre Gestién Tributaria.

Informe sobre gestion de riesgos no financieros.

Informe sobre Gestion del Riesgo de Fraude.

Informe Sistema de administracién de Riesgo Crediticio.

Proceso contable de la Compaiiia, aplicativos que intervienen, fuente de informacion y
controles relacionados.

Contexto de los cambios normativos relacionados con la Circular Externa 008 de 2023 sobre el
Sistema de Control Interno. Igualmente, politicas y documentos en materia de politica general
de control interno, politica financiera y contable, actualizacién Estatuto de Auditoria, politica de
aseguramiento y mejora de la calidad de la Auditoria Interna.

Informe sobre gestidn de riesgos empresariales.
Plan Estratégico de Tecnologia para 2024 2026.
Estrategia de ciber resiliencia.

8 Jaime Alberto Veldsquez Botero ingres6 al Comité de Auditoria a partir del 25 de abril de 2024. El promedio de asistencia se calcula a partir de su nombramiento y sobre el total de los Comités realizados a partir de dicha fecha.
Juan Luis Aristizabal Vélez fue miembro del Comité de Auditoria hasta el 3 de febrero de 2024, teniendo una asistencia del 100% respecto de las reuniones realizadas hasta la fecha de su retiro.
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Comité de Buen Gobierno, Gobernanza y Sostenibilidad

Miembros Patrimoniales:
» Luz Maria Velasquez Zapata - 100%

» José Gabriel Loaiza Herrera - 100%

Miembros Independiente:

» Jorge Anibal Noguera Cadavid — 100%

Se reunio tres veces al aito con una
participacion del 100% de asistencia.

Apoyar a la Junta Directiva de Tuya en:

»

»

La recomendacion, supervisiéon

del cumplimiento y revisién de los
cambios en las medidas y sistemas de
Gobierno Corporativo que Tuya tiene
establecidas.

La aprobacién de un Programa de
Gobierno Corporativo o “Gobernanza
para la Sostenibilidad” asi como su
adopcion, seguimiento y mejora de
dichas practicas, que de acuerdo
con éstas se podrian dividir en los
siguientes frentes de trabajo:

*  [:3¥EEF] Compromiso con

el Gobierno Corporativo y la
Sostenibilidad (asuntos ASG)

« Estructura y funcionamiento de la
Junta Directiva

+ Transparencia y divulgacion

+ Derechos y alineacion de los
accionistas

* Relacionamiento con los grupos de
interés

»

»

»

»

»

»

»

INFORME DE GESTION 2024

Aprobacion del Informe de Gobierno Corporativo del afio 2023.

Aprobacion agenda y plan de trabajo 2024 para el Comité de Gobernanza y Sostenibilidad con
el fin de continuar avanzando en las mejores practicas de Gobierno Corporativo en Tuya.

En linea con lo establecido en el plan de sucesion de miembros de Junta Directiva:

* Se aprobd la postulacion, en el mes de marzo, de Jaime Alberto Velasquez Botero como
nuevo miembro independiente de Junta Directiva, en reemplazo de Juan Luis Aristizabal.

+ Se aprobo la postulacidn, en el mes de octubre, de Luz Maria Ferrer Serna como nuevo
miembro patrimonial de Junta Directiva, en reemplazo de Carlos Ariel Gomez.

Aprobacion de los integrantes de los comités de apoyo a la Junta Directiva para el 2024.

Definicién sobre los temas de capacitacién a la Junta Directiva que se realizara en 2025, tales
como: macroeconomia, tendencias y cambios del consumidor, ASG, ciberseguridad, gobierno
corporativo, entre otros.

Desarrollo de la evaluacién interna (autoevaluacion) de desempefio de la Junta Directiva 2024.

Aprobacién de proposicion de reforma de Estatutos Sociales con el fin de i) adecuar el capital
autorizado de la sociedad a nuevos requerimientos de capital; y, i) suprimir la causal de
disolucion por pérdidas, estipulada en el numeral 2 del articulo 89 de los Estatutos Sociales, de
conformidad con el cambio normativo introducido por la Ley 2069 de 2020, en virtud del cual se
elimina la causal de disolucién por pérdidas y se habla del no cumplimiento de la hipétesis de
negocio en marcha.
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Comité de Riesgos y Financiero

» Revision y actualizacién de los limites de apetito para los riesgos.

» Monitoreo mensual al apetito de riesgos y definicién de acciones para converger a
los limites definidos.

» Seguimiento a los indicadores de rentabilidad, sostenibilidad y eficiencia.

Miembros Patrimoniales: » Tratamiento impositivo de la Compaiiia.
» Luz Maria Veldsquez Zapata - 92% » Seguimiento al riesgo de margen de intermediacion, abordando sus causas, asi como

» Ivonne Windmiiller Palacio 92% las estrategias para mitigar su materializacion.

Apoyar a la Junta Directiva en la aprobacion, » Evaluacion de requerimientos de capitalizacion por parte de los accionistas para
Miembros Independiente: seguimiento y control de las politicas, mantener niveles de solvencia cercanos al apetito de riesgos y los respectivos planes
lineamientos y estrategias para la de accidn por parte de la administracion, entre ellos la evaluacion de titularizaciones,
» Diego Medina Leal — 100% administracion integral de todos los riesgos de venta de cartera y la reduccion de gastos operacionales.
» Jorge Anibal Noguera Cadavid — 92% la Compaiiia, incluyendo entre ellas el marco » Revisién y aprobacién del presupuesto, proyecciones mensuales y de largo plazo

y limites de apetito de riesgo, la asignacién de

atribuciones y fijacion de limites de actuacion N _ i
para las distintas areas. » Aprobacion de los resultados de las pruebas de resistencia.

» Jaime Alberto Veldasquez Botero — 90%?° bajo diferentes escenarios, incluidos escenarios adversos.

Se reunio trece veces al afo con una

participacion del 93% de asistencia. » Se realiz6 el seguimiento al riesgo de crédito considerando: condiciones del entorno

y su impacto en clientes, desviaciones vs. presupuesto y perspectiva futura, politicas,
modelos, alertas y planes de accion en la originacion, mantenimiento de portafolio y
cobranzas.

» Seguimiento y aprobacién de lineamientos y metodologias referentes a la estimacién
y a la conservacion de niveles éptimos de cobertura de provisiones.

» Aprobacién de la implementacion de las politicas y metodologias para la gestion de
Riesgo de Tasa de Interés del Libro Bancario (RTLIB).

° Miembro desde abril de 2024, en reemplazo de Juan Luis Aristizabal Vélez.
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Comité de Nombramientos y Retribuciones (talento y cultura)

Miembros Patrimoniales:
» Cipriano Lopez Gonzalez -100%

» Luz Maria Ferrer Serna-100%

>

> Incrementos salariales para el afo 2024.

] ] ) Apoyar a la Junta Directiva en aquellos » Modelo de compensacion actual y reconocimientos especiales 2024.
Miembros Patrimoniales Externos: t lacionad lad iz . L :
asuntos relacionados con la determinacion » Planificacion de talento (mapa de talento clave, valoraciones de talento y planes de
» Maria Cristina Arrastia Uribe - 75% de las politicas y normas para la seleccion, desarrollo).

nombramiento, contratacion y remuneracion del
Presidente y vicepresidentes y en general, todo
lo relacionado con el modelo de remuneracion, » Negociacion colectiva 2024.

» Diego Medina Leal-100% planes de sucesion y talento de TUYA. » Gestién del gasto laboral 2024.
» Planeacion estratégica de talento 2025.

» Evolucion de la cultura, estilo de liderazgo y clima laboral.
Miembros Independiente:

~

Se reunio cinco veces al ailo con una
participacion del 94% de asistencia.
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Comité de negocio

Miembros Patrimoniales:
» Luz Maria Ferrer — 100% ° » Definicidon de segmento objetivo en el retail
» José Gabriel Loaiza Herrera - 67% Apoyar a |a Junta Directiva en el cumplimiento » Estrategia de las principales categorias en B2B y cumplimiento de las palancas

» Cipriano Lépez Gonzalez - 50% de sus responsabilidades de supervisiéon en

relacién con la evolucién y transformacién de » Seguimiento a la diversificacion de nuevos productos: profundizacion con crédito

dirigido
Miembros Patrimoniales Externos: TUYA. . . : : o
» Seguimiento a la evolucién de la propuesta de valor (seguros, asistencias y crédito
» Maria Cristina Arrastia Uribe - 100% rotativo)

Impulsar la adecuacion de la gestion de toma
de decisiones que permita la configuracion de
un plan acorde con los objetivos estratégicos, » Seguimiento sobre el proceso de acceso a la base datos del retail.
y de esta forma apoyar a la Junta Directiva
en garantizar la rentabilidad esperada por o o ]
los accionistas, eficiencia adecuada y » Aprobacién y seguimiento al modelo comercial

sostenibilidad financiera esperada. » Aprobacion del plan de trabajo de las iniciativas y sus indicadores y seguimiento de

las palancas de negocio 2025

» Seguimiento a la propuesta del proceso de previables
Miembros Independiente:

» Jorge Anibal Noguera Cadavid — 83% » Seguimiento a la estrategia de descuentos por tipo de cliente

Se reunio seis veces al ano con una participacién
del 73% de asistencia.

0 Luz Maria Ferrer participa desde octubre del 2024 en el comité de Negocio en reemplazo de Carlos Ariel Gomez Gutierrez
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Comité de Gestion de Activos y Pasivos (GAP)

» Aprobacién de los cupos y atribuciones de cada contraparte para las operaciones de
tesoreria.

» Seguimiento al riesgo de tasa de interés del libro bancario, a través del analisis a
la normay a las mediciones solicitadas por la SFC, analisis de nuevos escenarios

Miembros ejecutivos de Tuya: de gestion y sus impactos en el VEP y MNI, mitigantes para la gestion de riesgos 'y

» Ana Carolina del Campo Matallana — 33% aprobacién de limites para su control.

» Mariana Gallo Gaviria (Presidente) — 83% » Analisis de diferentes escenarios de estrés en donde se evalua el impacto en los dias

» Carlos Andrés Castro Betancourt — 92% Apoyar la adopcion, implementacion, de efectivo, en los activos liquidos y en las necesidades de liquidez de la Compafiia

» Yury Milena Valencia Ayala 25% seguimiento y control de las politicas generales para definir la meta objetivo de dias de efectivo y brecha minima de la Compaiiia.
José Daniel G - 83Y% encaminados a la 6ptima gestion de activos » Seguimiento al Riesgo de Liquidez, disponibilidad de recursos y planes de accién

> JoseLaniel buzman ° y pasivos de Tuya y de las operaciones de para diversificar el fondeo y ser mas eficientes en el costo de captacion

» Andrea Arévalo Camargo - 90% ™ tesoreria e inversiones que se realicen. '

» Andlisis de diferentes escenarios del CFEN, sus proyecciones y propuesta de niveles

Se reuni6 doce veces al afio con una de apetito.

participacion del 67% de asistencia. » Aprobacién del cambio en el apetito para el valor en Riesgo de Mercado como la
maxima pérdida esperada de las posiciones susceptibles al riesgo de mercado.

» Seguimiento al Marco del bono social subordinado con propdsito de inclusién
financiera.

» Analisis de los diferentes indicadores del fondeo y del mercado de CDT's.

" Hasta el mes de octubre de 2024.
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La evaluacion de desempeiio de los comités de apoyo
se realiz6 como parte de la evaluacién de la Junta
Directiva, donde se profundizo6 sobre la estructura

de los comités, la comunicacion entre la Junta y los
comités, el fortalecimiento del rol de los presidentes
de los comités y la participacion de los miembros
independientes, entre otros temas.

Los resultados de este ejercicio permitieron identificar
fortalezas y areas de mejora, ademas de reflejar el
esfuerzo y planes de mejora implementados en los
ultimos anos.

Sistema de Etica e Integridad

[:IWEFX] En Tuya la ética y la integridad son pilares
fundamentales para construir relaciones de confianza
y tomar decisiones responsables que beneficien a
nuestros grupos de interés y a la sociedad en general.
Durante el afio 2024, se llevaron a cabo diversas
iniciativas para fortalecer nuestro Sistema de Etica e
Integridad. A continuacion, se detallan las acciones
mas destacadas:

con el objetivo
de continuar evaluando la percepcion de los
colaboradores sobre el ambiente ético en la

INFORME DE GESTION 2024

Compaiia, se realizé la medicién anual de Clima
Etico. Los resultados indicaron que el 91% de los
colaboradores consideran que en Tuya se actua de
manera ética y transparente.

se desarrollé el plan integral de sensibilizacion y
capacitacion que incluyo:

M

Capacitacion periodica sobre el Codigo de Etica
para todos los colaboradores.

Induccion en ética para empleados recién
vinculados.

M

M

Sexta edicion de la Semana de Cumplimiento que
incluy6 actividades enfocados en el fortalecimiento
de la cultura ética.

Iniciativas de sensibilizacién a través de
comunicaciones corporativas reforzando nuestros
valores y principios éticos.

M

En Tuya la gestion ética es un compromiso diario y
continuo. En este sentido, se establecieron diversos
mecanismos de apoyo, entre los que destaca el
Caddigo de Etica y Conducta, que recoge los valores
y reglas de conducta obligatorias para todos los
colaboradores, con base en los principios de
transparencia e integridad. Igualmente, existe un
canal interno para brindar asesoria frente a dilemas
éticos que puedan enfrentar los empleados.
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GRI 205-1

Como parte de la gestidn integral de riesgos, se identificaron 72 riesgos
que son gestionados a través del Sistema de Etica e Integridad. Esto
garantiza el trato justo a los consumidores financieros y la transparencia
en las operaciones. Es importante destacar que durante el afio 2024 no se
presentaron casos de soborno y corrupcion en la Compaiiia.

GRI 205-2

Tuya entendiende la importancia de mantener y reforzar continuamente
una cultura ética sélida. Por ello, implementé un programa integral de
capacitacion y sensibilizacién en todos los niveles de la Compaiiia. Durante
el ano 2024 se llevaron a cabo diversas iniciativas para asegurar que todos
los colaboradores y otros grupos de interés comprendan y apliquen las
politicas en materia de Etica e Integridad, incluyendo anticorrupcién. Entre
las acciones destacadas se encuentran:

Capacitaciones virtuales: el Induccion para nuevos empleados: el

de los empleados completaron la
capacitacion en ética, transparencia y buen
gobierno, asegurando un entendimiento
profundo de las politicas en esta materia
incluyendo anticorrupcion.

de los empleados recién vinculados
participaron en sesiones de
induccion sobre ética, transparencia
y Buen Gobierno.

Capacitacion a terceros: el

de los terceros recibieron formacion en ética y transparencia, alineandose con los
estandares corporativos.

Estas iniciativas reflejan el compromiso de
Tuya con la Etica y |a Integridad, asegurando
que todos los miembros de la Compaiiia y los
grupos de interés actuen de acuerdo con los
mas altos estandares éticos.

GRI 205-3

En el aio 2024 no se identificaron casos de
corrupcion en Tuya. Este resultado refleja
un compromiso inquebrantable con la “cero
tolerancia” frente a cualquier acto de fraude,
corrupcion, soborno y otras conductas que
contravengan los principios éticos.

GRI 2-26|

Tuya ha implementado un canal de consultas
éticas, disefiado para proporcionar orientacion
sobre la gestion de dilemas éticos y la
interpretacion y aplicacién de politicas 'y
lineamientos del Sistema de Etica e Integridad.
Este canal esta disponible para todos los
colaboradores.

SASB FN-CB-510a.2.

La Compaifiia cuenta con la Linea Etica, un
mecanismo confidencial y seguro administrado
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por un tercero independiente. Este sistema
esta disenado para que empleados, aliados
estratégicos, proveedores, clientes y otros
interesados puedan reportar de manera segura
y andnima cualquier situacion irregular que
comprometa a la Compainiia y su Sistema

de Etica e Integridad. Los reportes pueden
realizarse por medio telefénico y correo
electrénico, garantizando la confidencialidad y
seguridad de la informacién proporcionada.

La informacion sobre el funcionamiento de

la Linea Etica se encuentra disponible para el
publico en general en la pagina web
www.tuya.com.co. Este recurso es fundamental
para mantener la integridad y la confianza en la
operacion, permitiendo a todos los interesados
reportar irregularidades sin temor a represalias.

GRI 206 -1

Para Tuya la competencia leal es un elemento
basico en las relaciones o negocios en los que
participe de forma independiente o en conjunto
con otras instituciones del mercado financiero
y bursatil, buscando en todo momento que las
actuaciones de la Compaiiia se compadezcan
con la normatividad vigente, las sanas
costumbres comerciales y el principio de la
buena fe. Tuya fomenta la competencia leal

en el mercado en el que ofrece productos

0 servicios, en aras de proteger en todo
momento a las personas y entidades que
intervienen en el mismo.



De otro lado, es importante hacer
hincapié en que Tuya no se ha visto
inmersa en ninguna investigacion o
sancion que verse sobre practicas
restrictivas de la competencia o
similares, lo que permite evidenciar
el compromiso de la Compafiia frente
a la competencia leal en el sector
financiero. En linea con lo anterior, es
importante precisar que para Tuya

es un imperativo el comportamiento
y la ética corporativa de su equipo
humano, los cuales se basan bajo los
principios y valores que fundamentan
su gestién con transparencia e
integridad.

SASB FN-CB-510a.1,SASB FN-CF-
270a.5 v (W iryi

Durante el ano 2024 la Compaiiia
no fue objeto de multas o sanciones
por parte de la Superintendencia
Financiera de Colombia o de la
Superintendencia de Industria

y Comercio derivadas de

procedimientos judiciales relacionados

con la venta y mantenimiento de los
productos, fraude, uso de informacién
privilegiada, competencia desleal,
manipulacion del mercado, mala
praxis o transgresion u otras leyes

o reglamentos relacionados de la
industria financiera.
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La composicidn accionaria de Tuya al 31 de diciembre de 2024
fue la siguiente:

ACCIONE

ACCIONISTAS NIT ORDINARI
Bancolombia S.A. 890.903.938-8  20.333.643.035 39,05572663%
Banca de Inversion 800.235.426-5 5.694.298.586 10,93729090%
Bancolombia S.A.
Negocios Digitales i 0
o s A 830.006.973-1 3.635.295 0,00698247%
Almacenes Exito S.A.  890.900.6089  26.026.569.924 49,99038285%
Almacenes Exito 900.389.508-4 5.006.992 0,00961715%
Inversiones S.A.S.
TOTAL 52.063.153.832 100,00%

Capital autorizado y suscrito: al 31 de diciembre de 2024 el capital
autorizado de la Compaiiia fue de $600.000.000.000 y el capital
suscrito y pagado fue de $520.631.538.320.

Actualmente la Compaiiia Unicamente posee acciones ordinarias
suscritas por los accionistas.

Los siguientes son los accionistas que poseian participaciones
superiores al 1% en el capital de Tuya al 31 de diciembre de 2024

INFORME DE GESTION 2024
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Almacenes Exito S.A. con una participacion
accionaria de 49,99038285%, Banca de Inversion
Bancolombia S.A. 10,93729090% y Bancolombia S.A.
con una participacion accionaria de 39,05572663%.

1 En virtud de la aprobacién del Reglamento
de Emisidn y Suscripcion de acciones por
parte de la Junta Directiva de la Compaiiia
mediante acta No. 817 del 21 de marzo de
2024, se solicitd |la autorizacion de este a la
Superintendencia Financiera de Colombia,
quien emitié la aprobacidn en cuestion a través
del oficio No. 2024065107-000-000 del 6 de
mayo de 2024.

Como resultado de lo anterior, el dia 5 de
junio de 2024 fueron suscritas la cantidad
de 6.544.304.174 acciones ordinarias de
un valor nominal de diez pesos ($10) cada
una, en partes iguales por Grupo Exito S.A.
y Grupo Bancolombia S.A., pasando en
consecuencia el capital suscrito y pagado
de la suma de $384.263.153.180 a la suma
de $449.706.194.920 representado en
44.970.619.492 acciones de un valor nominal
de $10 cada una.

En virtud de la aprobacién del Reglamento
2 de Emisién y Suscripcion de acciones por
parte de la Junta Directiva de la Compaiiia
mediante acta No. 819 del 23 de mayo de
2024, se solicitod la autorizacion de este a la
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Superintendencia Financiera de Colombia, quien
emiti6 la aprobacion en cuestion a través del oficio
No. 2024110735-000-000 del 1 de agosto de 2024.

Como resultado de lo anterior, el dia 29 de agosto de
2024 fueron suscritas la cantidad de 3.420.897.372
acciones ordinarias de un valor nominal de diez
pesos ($10) cada una, en partes iguales por Grupo
Exito S.A. y Grupo Bancolombia S.A., pasando

en consecuencia el capital suscrito y pagado

de la suma de $$449.706.194.920 a la suma de
$483.915.168.640 representado en 48.391.516.864
acciones de un valor nominal de $10 cada una.

En virtud de la aprobacién del Reglamento de
Emision y Suscripcidn de acciones por parte de la
Junta Directiva de la Compafia mediante acta No.
821 de julio de 2024 se solicito la autorizacion de
este a la Superintendencia Financiera de Colombia,
quien emitio la aprobacidén en cuestién a través de la
Resolucion No. 1669 del 28 de agosto de 2024.

Como resultado de lo anterior, el dia 19 de
septiembre de 2024 fueron suscritas la cantidad

de 3.671.636.968 acciones ordinarias de un valor
nominal de diez pesos ($10) cada una, en partes
iguales por Grupo Exito S.A. y Grupo Bancolombia
S.A,, pasando en consecuencia el capital suscrito

y pagado de la suma de $483.915.168.640 a
$520.631.538.320 representado en 52.063.153.832
acciones de un valor nominal de $10 cada una.

Reforma parcial de estatutos y aumento capital autorizado

» En Asamblea Extraordinaria realizada el 12 de marzo,
se presentd y aprobo la reforma parcial de Estatutos

»

tr LA ’{ ?EFOJA'E [;E G;s:\.ér;eoz,ﬁ

Sociales de la Compainia con el fin de adecuar el
capital autorizado, estipulado en el articulo seis (6)
de estos, a nuevos requerimientos de capital.

En Asamblea Extraordinaria realizada el 23 de
octubre, se presentd y aprobé la reforma parcial de
Estatutos Sociales de la Compafiia con el fin de i)
modificar el articulo seis de los mismos, adecuando
el capital autorizado de la sociedad a nuevos
requerimientos de capital y, ii) suprimir la causal de
disolucién por pérdidas, estipulada en el numeral

2 del articulo 89, de conformidad con el cambio
normativo introducido por la Ley 2069 de 2020, en
virtud del cual se elimina la causal de disolucion
por pérdidas y se habla del no cumplimiento de la
hipdtesis de negocio en marcha.
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Relacionamiento con accionistas

Tuya mantuvo a disposicidn de sus accionistas e
inversionistas su pagina web corporativa de facil
acceso, como un canal importante a través del cual se
divulga informacidn de Tuya, los 6rganos de gobierno
de la sociedad, sus principales productos y servicios,

la estructura organizacional, la informacion financiera

y los documentos que tienen relacion con Gobierno
Corporativo y ética, asi como informacion relevante y
los mecanismos a través de los cuales los grupos de
interés pueden contactar a los 6rganos de direcciony
administracion de la Compania. Se puede acceder a esta
pagina web ingresando a la direccion www.tuya.com.co.

Aunque Tuya cuenta con un punto de atencion a los
accionistas, durante el afio 2024 no se recibieron
solicitudes de los accionistas requiriendo informacion
por parte de la Compaiiia.

Tuya ofrece sus productos y servicios
financieros y desarrolla alianzas o acuerdos
con entidades del Conglomerado Sura -
Bancolombia y con personas naturales

o juridicas que por regulacion son
consideradas vinculadas.

Es usual que los vinculados tengan
productos financieros con Tuya y que
realicen operaciones en el dia a dia con esta,
de alli la importancia de contar con altos
estandares de buen gobierno y transparencia
para la realizacién de las operaciones y

»

»

»

»

»

celebracion de acuerdos y contratos en dichas
Operaciones con Vinculados.

Principios aplicables a las operaciones de Tuya con
sus vinculados econémicos y con compaiias del
Conglomerado Sura — Bancolombia:

Las relaciones de negocios como clientes de los
productos y servicios son el reflejo del interés que
tiene cada una de las partes en obtener las mejores
condiciones para su propio negocio con plena
libertad de competir por sus negocios, de acuerdo
con condiciones de precio y servicio.

La prestacion de los servicios financieros por
parte de Tuya a sus vinculados econémicos y las
entidades del conglomerado estara precedida del
analisis de rentabilidad y la oferta de productos y
servicios se hara con precios de acuerdo con la
generacién de valor. Los precios siempre buscaran
que la relacién de negocios como un todo, genere
contribucion financiera a Tuya.

La Junta Directiva conocera de aquellas operaciones
que por disposicion legal o estatutaria son
competencia de este 6rgano.

Las operaciones de Tuya con sus vinculados
econémicos y con las entidades del conglomerado
tendran como premisa fundamental el acatamiento
de las normas legales.

Las operaciones de Tuya con sus vinculados
econdmicos y con las entidades del conglomerado
no deberan poner en riesgo la capacidad de Tuya de
cumplir con sus obligaciones frente a terceros.

» Atendiendo la reglamentacidn existente para

conglomerados financieros en Colombia,

es necesario que entre Tuya y Grupo Sura
como holding financiero haya lugar a
intercambio de informacidn adicional para
el cumplimiento de las obligaciones frente a
la Superintendencia Financiera de Colombia.
Dicho intercambio de informacion se
enmarcara en protocolos que comprometan
el uso de la informacién solo para los

fines que fue entregada y que contemple
procedimientos y acciones orientadas

a mantener, proteger y dar tratamiento
adecuado a la informacion confidencial y
privilegiada.

Tuya garantiza que sus accionistas sean
tratados en igualdad de condiciones, teniendo
en cuenta que cada Accionista tiene los
mismos derechos de acuerdo con la clase

de acciones de la que sea duefo y el numero
de acciones que posea. Para garantizar este
trato equitativo, Tuya ha definido lineamientos
gue buscan que los accionistas obtengan
respuesta oportuna y completa a sus
inquietudes, reclamos y solicitudes respecto de
informacion relacionada con aquellas materias
de divulgacién obligatoria, informacion sobre
Gobierno Corporativo y en general aquella
informacion que no tenga alguna restriccion de
reserva o confidencialidad legal, estatutaria o
contractual o que pueda ir en detrimento de los
mismos intereses de Tuya.


http://www.tuya.com.co
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Un buen Gobierno Corporativo debe contemplar e
incorporar efectivamente a su estructura una gobernanza
de la sostenibilidad, mediante la composicion de una Junta
Directiva que abarque los siguientes temas: el liderazgo de
la Junta, que debe guiar a la Alta Gerencia para que esta
atienda los temas ambientales y sociales; la divulgacién de
informacion y sistemas de reporte que incluyan cuestiones
de ASG, sistemas integrados de gestion de riesgos, el
gobierno de la relacién con las partes interesadas, el
cumplimiento de normativas o estandares para la industria
financiera que abordan estas tematicas, entre otros.

(TPEPAOIPEENCIPEY En este sentido, la Politica de
Sostenibilidad'? de Tuya es la declaracion de compromiso
con sus grupos de interés de la creacion de valor a
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la sociedad y esta alineada con los Objetivos de
Desarrollo Sostenible (ODS) de las Naciones Unidas,
la cual fue aprobada por la Junta Directiva. La
implementacion de esta Politica es responsabilidad de
todos los empleados de la Compaiiia.

La Junta Directiva encargé al Comité de Buen Gobierno,
Gobernanza y Sostenibilidad para abordar los temas de
sostenibilidad y a la Vicepresidencia de Negocio para
hacer seguimiento a los compromisos definidos en la
estrategia de sostenibilidad, por lo menos anualmente.

La Junta Directiva como maximo érgano de gobierno
es quien aprueba la estrategia de sostenibilidad de la
Compaiia.

INFORME DE GESTION 2024

Frente a las medidas adoptadas para
incrementar los conocimientos, las habilidades y la
experiencia colectivo del maximo érgano de gobierno
en materia de desarrollo sostenible la Compaiiia
realizara una jornada de formacién en materia de
asuntos ambientales, sociales y de gobernanza (ASG)
a los miembros de Junta Directiva en 2025. Para

ello se contara con la presencia de expertos en los
diferentes temas.

Adicionalmente, con el fin de dar cumplimiento a la
Circular Externa 028 de 2014 de la Superintendencia
Financiera de Colombia, relacionada con el

nuevo Cadigo Pais y la adopcidn del Reporte de
Implementacion de Mejores Practicas Corporativas,
TUYA efectud el Reporte de implementacion de las
mencionadas practicas corporativas correspondiente
al afo 2024, el pasado 29 de enero del 2025. Al
respecto, dicha encuesta fue publicada como
informacion relevante al mercado y en la pagina web
corporativa, en la seccioén “Atencion a inversionistas”.

Para Tuya la arquitectura de control es un elemento
esencial del Buen Gobierno Corporativo que agrupa
los aspectos relacionados con el Sistema de Control
Interno y el Sistema de Administracion de Riesgos. En
este sentido, Tuya cuenta con un Sistema de Control
Interno que se inspira en el conjunto de valores,
principios y la filosofia de Tuya y que se desarrolla

a través de politicas, normas, componentes,

12 Politica sostenibilidad (Tuya.com.co)


https://www.tuya.com.co/sites/default/files/archivos/pdf/politica-sostenibilidad.pdf
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procedimientos y comportamientos que permiten a la
administracion asegurar, de manera razonable, que a
través de la incorporacion de controles idoneos, suficientes
y adecuados, los riesgos a los que se ve abocada Tuya en
razon de sus actividades no afecten el cumplimiento de
sus objetivos fundamentales y estratégicos.

Adicionalmente, Tuya ha implementado un Sistema de
Administracion de Riesgos que engloba la definicion

de politicas y lineamientos de riesgos, objetivos
especificos para la administracion de estos, la definicién
e implementacién de los componentes del sistema
(identificacion, evaluacién, mediciéon, administracion,
monitoreo y reporte de los riesgos), la creacién y
seguimiento de un mapa de riesgos, asi como los limites
minimos y maximos de exposicion, entre otros.

En el marco del compromiso de Tuya de contar con

un Sistema de Control Interno sélido que garantice la
sostenibilidad de la Compaiiia, existen unos érganos
encargados de monitorear la eficacia de la arquitectura de
control, a saber: la Auditoria Interna, la Revisoria Fiscal y la
Junta Directiva, quien a través de su Comité de Auditoria,
revisa periodicamente los elementos y componentes de
dicho Sistema con el fin de desarrollar los correctivos y
mejoras que sean necesarias y la incorporacion de los
nuevos estandares nacionales e internacionales que
regulen la materia.

GRI 2-29|

En 2024, Tuya reafirmé su compromiso con el desarrollo
sostenible a través de un relacionamiento estratégico con

sus grupos de interés, fundamentado en la generacion
de conflanza, la creacion de redes colaborativas y el

impacto positivo en la sociedad.
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accesibilidad y la equidad, pilares que fortalecen
la comunicacion y permiten construir un entorno

de cooperacién que impulsa el desarrollo de un
pais mas justo y con mayores oportunidades.

La gestion con los grupos de interés se disefi

desde una perspectiva integral, asegurando que las
acciones tomadas respondieran a sus necesidades
y expectativas especificas. Cada interaccién fue
respaldada por un enfoque en la transparencia, la

Basada en principios
de honestidad,
claridad e integridad,
sin manipular los

mensajes divulgados.

Clara, facil de entender
y disefada para
responder a la diversidad
y necesidades de la
audiencia.

Entregada en el
momento adecuado,
asegurando su
relevancia y utilidad.

Precisa, concisa y libre
de ambigliedades,
asegurando la
comprension total por
parte del receptor.

Con un lenguaje neutral
y representativo que
hace sentir a todos los
publicos parte de las
comunicaciones.

Adaptada a los cambios
en preferencias y
comportamientos,
siempre alineada con el
contexto actual.

Enfocada en llegar
a cada grupo de
interés con mensajes
pertinentes a sus

necesidades especificas.

Para garantizar la efectividad de su gestion,
Tuya adopt6 un modelo de comunicacion
disefiado bajo los siguientes principios
fundamentales:

Con estrictos estandares
de confidencialidad
y ciberseguridad que
garantizan la integridad
de la informacién
compartida.

Directa, empatica
y disefiada para
fortalecer las
conexiones sin
intermediarios.



¢QUIENES SOMO0S? GOBIERNO CORPORATIVO SOCIAL ECONOMICA AMBIENTAL ANEXOS CONTENIDO | 68
INFORME DE GESTION 2024
De acuerdo con lo anterior, Tuya gestion6 a sus grupos de interés bajo las siguientes estrategias:
MECANISMO DE
GRUPO DE ASUNTO MATERIALIDAD
INTERES DE IMPACTO ESTRATEGIA RELACIONAMIENTO/
COMUNICACION
Accionistas » Servicio justo adaptado a las necesidades La compainiia fortalecié su relacion con los accionistas mediante » Junta Directiva
e J tansparente. Este enfod permité una comprension profunda » Comités de Junta Directiva
» Negocio de valor compartido : -
. .g . > . de las dindmicas de la organizacion y contribuy6 al desarrollo » Auditorias
» Etica y buen gobierno corporativo. estratégico de sus compafias. » Estados Financieros
» Gestidon de la sol~|<,jez, I|qU|de; y riesgos ) o S Relacionamiento Directo
para una compainia de financiacion. A través de reportes oportunos y detallados, se brindé a
» Gobierno corporativo sélido que responde a los accionistas una vision integral de los avances, logros y
los objetivos de la estrategia corporativa y proyecciones de la Compafiia, promoviendo una relacion de
se compromete con la sostenibilidad conflanza basada en la responsabilidad y la transparencia. Este
compromiso reafirma el propésito de la organizacion de generar
valor sostenible y fortalecer la alianza con sus socios estratégicos.
Aliados » Comportamiento ético, integro y Tuya como aliado financiero, contribuy6 al crecimiento sostenible » Informe de gestion

»

»

»

»

»

»

»

»

transparente.

Equilibrio entre el cumplimiento del
proposito de la compafiia y la rentabilidad.

Solvenciay liquidez.
Privacidad y seguridad de la informacién
Soluciones financieras con valor social

Productos y servicios transformadores,
innovadores y digitales

Gestion de la experiencia del cliente de los
aliados

Compaiiia atractiva para los aliados

Omnicanalidad mediante presencia fisica 'y
digital

del retail, complementando su propuesta de valor y desde ahi
transformar positivamente la vida de los clientes.

Desde el modelo de negocio B2B2C, se centro la estrategia en el
incremento de la rentabilidad, fidelizacidn en los clientes y disefio
de experiencias extraordinarias

Estar embebidos en el retail permite conocer profundamente

el negocio, mayor omnicanalidad y beneficios exclusivos para
los clientes. Estas acciones estuvieron apalancadas por una
comunicacion directa y transparente, que fortalecio la relacion y
construyé confianza.

»

»

»

»

»

»

»

»

»

Junta Directiva
Relacionamiento directo
Dialogos permanentes
Comités de negocio
Planeaciones estratégicas
Newsletter: Tuya te cuenta

Medios digitales: correo y
WhatsApp

Eventos
Redes sociales
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GRUPO DE
INTERES

Clientes

Colaboradores

GOBIERNO CORPORATIVO

»

»

»

»

»

»

»

»

»

»
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MECANISMO DE
AN -1 DAD ESTRATEGIA RELACIONAMIENTO/
COMUNICACION

Comportamiento ético, integro y
transparente

Privacidad y seguridad de la informacion

Productos y servicios transformadores,
innovadores y digitales

Experiencia del cliente y propuesta de
valor justa, responsable y de calidad

Acceso a productos y servicios
financieros para personas de la base de
la piramide

Interés genuino por el bienestar de

los clientes mediante la cercania en el
acompafamiento

Experiencia del cliente y propuesta de
valor justa, responsable y de calidad

Evolucion desde la educacion financiera
a la asesoria personalizada

Comportamiento ético, integro 'y
transparente

Privacidad y seguridad de la informacion

Cultura corporativa analitica, innovadora y
digital

Atraccion, capacitacion y empoderamiento
del mejor talento

Lideres visionarios, cercanos, empaticos y
confiables

Gobierno corporativo sélido que responde
a los objetivos de la estrategia corporativa
y se compromete con la sostenibilidad

Bienestar y seguridad de los
colaboradores

La Compaifiia se enfocé en conocer a profundidad a sus clientes
para ofrecerles productos y servicios adaptados a sus necesidades
especificas, asi mismo, a través de un proceso de escucha activa,
se logré identificar las situaciones que atraviesan y que les impide
cumplir con sus obligaciones financieras para disefar soluciones
oportunas y personalizadas que aporten a su bienestar financiero.

Por otro lado, como parte del compromiso que tiene Tuya con sus
clientes, se desarrollaron iniciativas para promover la prevencion

del fraude y se impulsaron campanas de educacion financiera para
empoderar a los clientes con conocimientos que les permiten tomar
decisiones informadas y responsables.

La estrategia de Tuya también se orientd en fidelizar a sus clientes,
reforzando la propuesta de valor y promoviendo los beneficios

de los productos financieros, incentivando su uso responsable y
maximizando el valor que pueden obtener de ellos.

Finalmente, se implementaron campafas comerciales segmentadas
que fomentan el acceso a productos alineados con sus necesidades y
expectativas, consolidando asi una relacion de confianza y cercania.

La Compafiia reforzé su compromiso de valor con sus empleados
bajo la premisa de tener personas sanas y felices. Con este propdsito,
se disefiaron e implementaron iniciativas enfocadas en el bienestar
integral de los colaboradores, incluyendo programas de salud mental,
apoyo al emprendimiento y actividades para fortalecer las conexiones
humanas dentro de la organizacion.

Asi mismo, se desarrollé un nuevo modelo de liderazgo orientado a
formar lideres conscientes, capaces de guiar con estrategia, empatia
y visidn a sus equipos de trabajo.

Estas acciones fueron respaldadas por una comunicacién constante,
caracterizada por su claridad, transparencia y oportunidad,
contribuyendo a un ambiente de confianza y colaboracién que
impulsa el desarrollo de todos los miembros de la Compafiia.

»

»

»

»

»

»

»

»

»

»

»

»

»

»

Centros de Atencidn a la Tarjeta
(CATT)

SMS

Mailing

Pagina Web
App

Contact Center
WhatsApp
Redes sociales

Encuestas: clima organizacional,
riesgo psicosocial y liderometro
(medicion de lideres)

Intranet corporativa
Correo electrénico
Espacios de formacion
Rituales de Compafiia
Conversaciones uno a uno
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GRUPO DE
INTERES

Estado

Gremios

Inversionistas
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»

»

»

»

»

»

»

»

»

»
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MECANISMO DE
AN -1 DAD ESTRATEGIA RELACIONAMIENTO/
COMUNICACION

Soluciones financieras con valor social

Acceso a productos y servicios
financieros para personas de la base de
la piramide

Comportamiento ético, integro y
transparente

Experiencia del cliente y propuesta de
valor justa, responsable y de calidad.

Comportamiento ético, integro y
transparente.

Gestion proactiva de los riesgos
tradicionales y emergentes

Soluciones financieras con valor social

Comportamiento ético, integro y transparente.

Equilibrio entre el cumplimiento del
proposito de la compafiia y la rentabilidad.

3. Solvencia y liquidez.
Privacidad y seguridad de la informacién.

Gestion proactiva de los riesgos
tradicionales y emergentes.

Gobierno corporativo sélido que responde a
los objetivos de la estrategia corporativa y
se compromete con la sostenibilidad

La estrategia de relacionamiento con el Estado se desarroll6 de

manera organica, reafirmando el compromiso de la Compafia con la
construccion de un pais mas préspero y equitativo. Este enfoque incluyé el
cumplimiento estricto de la normativa vigente, reflejando la transparencia y
la responsabilidad que caracterizan a la organizacion.

Ademas, la Compafiia se posicioné como un agente de valor al contribuir

al desarrollo econdmico, promoviendo asi el bienestar y la estabilidad de la
sociedad. Estas acciones refuerzan su propoésito de ser un aliado estratégico
en los esfuerzos colectivos por construir un mejor futuro para el pais.

La Compafiia foment alianzas estratégicas basadas en relaciones
de confianza con los gremios, que contribuyen al crecimiento de la
industria, siendo relevante la participacién de Tuya en las mesas de
trabajo, su posicion de liderazgo en los Comités y la alineacion con las
campafas y posiciones oficiales del gremio, generando un impacto
positivo en la sociedad y promoviendo el desarrollo del pais.

La Compafiia se enfocd en crear valor econdmico creciendo con
rentabilidad y generando confianza, a partir de la implementacién
de las mejores practicas de gobernanza para la sostenibilidad,
destacando acciones y logros como: la calificacién AAA otorgada
por Fitch Ratings que ratifica la solidez y solvencia de Tuya, el
relacionamiento a través de Valores Bancolombia, basado em una
comunicacion transparente y oportuna, y la evolucion del gobierno
corporativo.

»

»

»

»

»

»

»

»

»

»

»

»

»

»

»

»

»

»

»

»

»

»

»

»

»

Informacidn relevante
Relacionamiento Directo
Mesas de trabajo
Reportes

Informe de gestion

Informe de gestion
Relacionamiento directo
Comités peridédicos
Mesas de trabajo
Newsletter: Tuya te cuenta

Medios digitales: correo, contacto
telefénico y WhatsApp

Eventos
Redes sociales

Informe de gestion
Estados financieros
Superintendencia financiera

Relacionamiento directo a través
de Valores Bancolombia

Correrias periddicas de alineacion
Dialogos permanentes

Reportes periédicos

Sitio web

Medios digitales

Contacto telefonico

Correo

Newsletter: Tuya te cuenta
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MECANISMO DE
GRUPO DE ASUNTO MATERIALIDAD
. ESTRATEGIA RELACIONAMIENTO/
INTERES DE IMPACTO :
COMUNICACION
Medios de » Comportamiento ético, integro y Tuya fortalecié su relacion con los medios de comunicacion entendiendo » Comunicados de prensa
comunicacion transparente su rol clave como aliados en la construccion de una imagen sélida'y » WhatsApp
» Privacidad y seguridad de la informacion confiable. Como parte de la estrategia de relacionamiento se compartio ,
o de manera transparente y oportuna informacion relevante sobre la » Redes sociales
» PrOdUC;I[OS y sedrylc_:lols transformadores, organizacion, lo que contribuy6 tanto a su labor periodistica como al » Conversaciones uno a uno
Innovadores y digitales posicionamiento de la Compania. » Eventos de relacionamiento
» Experiencia del cliente y propuesta de
valor justa, responsable y de calidad Adicionalmente, se lanzé una campana de educacion financiera dirigida a
periodistas, disefiada para ofrecerles informacion util que puede aplicar en
su vida cotidiana, iniciativa que refuerza el compromiso que tiene Tuya con
el desarrollo integral de las personas que estan detras de los medios de
comunicacion, mientras se genera mayor cercania y valor en la relacion.
Proveedores » Comportamiento ético, integro y La estrategia con este grupo de interés se baso6 en construir » Informe de gestién
transparente relaciones integras y transparentes que generan valor compartido, » Relacionamiento directo
» Equilibrio entre el cumplimiento del contribuyendo al crecimiento sostenible de los proveedores como » Comités de negocio
e e e R e e 1 el aliados estratégicos para lograr el proposito superior que tiene Tuya y L,
— o Bamiay sus objetivos como aliado financiero del retail. » Dialogos permanentes
» Sostenibilidad en la cadena de » Newsletter: Tuya te cuenta
abastecimiento » Medios digitales
» 'Ecoeﬂ0|enC|a.corporat|va y gestion de bajo » Correo
impacto ambiental en la cadena de valor » WhatsApp
» Eventos
» Redes sociales
Sociedad » Comportamiento ético, integro y La estrategia de relacionamiento con la sociedad se fundamento en el » Medios de comunicacién

»

»

transparente

Gobierno corporativo sélido que responde
a los objetivos de la estrategia corporativa
y se compromete con la sostenibilidad

Soluciones Financieras con valor social

proposito de construir un pais mas justo, promoviendo iniciativas que
generan una transformacion positiva en las comunidades. A través
de iniciativas alineadas con este objetivo, la Compaiiia trabajo para
impactar de manera significativa en el desarrollo social, fomentando
la equidad y el bienestar colectivo.

Este compromiso se tradujo en acciones concretas que buscan
mejorar la calidad de vida de las personas, fortalecer el tejido social y
contribuir al desarrollo sostenible del entorno.

»

»

Redes sociales
Pagina web
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IPEEAFinalmente, Tuya
prepara anualmente el presente
documento denominado
“Informe de Gestion”, el cual
compila todos los informes

de la Junta Directiva y del
Presidente que se presentan

a los accionistas, los estados
financieros individuales y
consolidados cuando sea del
caso, los dictamenes del Revisor
Fiscal, o Auditor Externo y las
notas a los estados financieros.

Dentro de los derechos de los
accionistas de la Compaiia

se encuentra el tener acceso

a la informacion publica de la
Compania de manera clara, en
tiempo oportuno y en forma
integral y completa, que les
permita tomar decisiones sobre
su inversion en la misma.

Tuya tiene el compromiso

de promover el acceso a

la informacién de todos

sus accionistas y poner a
disposicién en su pagina web
toda aquella informacién
pertinente para la toma de
decisiones en la asamblea,
tal como estados financieros,
informe de gestién de los
administradores, entre otros.
Las proposiciones seran

GOBIERNO CORPORATIVO SOCIAL

ECONOMICA

AMBIENTAL

publicadas por el mismo medio
tan pronto como estas le sean
presentadas a la Junta Directiva.

La reputacion
corporativa
en Tuya

La reputaciéon se compone del
valor percibido por los diferentes
publicos de interés en relacion
con los diferentes aspectos
materiales para cada uno de
ellos. Una buena reputacién

se traduce en un elemento
diferenciador que permite la
construccion de conflanza y que
esta sea sostenible.

Es asi como a través de los
siguientes cinco frentes de
trabajo: Asuntos Publicos y
Relaciones Publicas, Marca
Empleadora, Comunicaciones
Corporativas, Gestion de Crisis
y Gestion de la Reputacion,
Tuya gestiona a sus publicos
de interés basada en los
asuntos materiales para ellos
en alineacion con la estrategia
corporativa para ser el aliado
financiero del retail, destacando
su gran aporte a la inclusién
financiera y digital.

ANEXOS

CONTENIDO | 72
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INFORME DE GESTION 2024

DIMENSION

SOCIAL

Creemos en lo que hacemos

GESTION DEL TALENTO HUMANO «

ECOSISTEMA DE ALIADOS «

INCLUSION FINANCIERA «

EDUCACION FINANCIERA «

EXPERIENCIA DEL CLIENTE «

VINCULOS CON NUESTROS CLIENTES «

SEGURIDAD DE LA INFORMACION Y CIBERSEGURIDAD «
PRIVACIDAD DEL CLIENTE «
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INFORME DE GESTION 2024

GESTION DEL
TALENTO HUMANO

FIN SALUD
DE LA POBREZA Y BIENESTAR

4

IGUALDAD
DE GENERD

1 REDUCCION DE LAS
DESIGUALDADES

A

(=)

v
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INFORME DE GESTION 2024

vy
G ES I I 0 N Para acompanar los retos de la Compania y cuidar y en el cliente, basada en un liderazgo consciente,

de su gente, se planted una estrategia de Talento manteniendo el bienestar integral de las personas y
D E L Humana que en 2024 se enfocd en fortalecer la cultura fortaleciendo los procesos de gestion del talento para
cercana, diversa e incluyente, centrada en los aliados rodearse de los mejores.
Tuya cierra el afio 2024 con 1598 colaboradores’. ESTRATEGIA DE TALENTO 2024

Para este grupo de personas Tuya ha sido sinénimo de
progreso tanto personal como profesional:

Desde el ambito personal, es un instrumento para

mejorar la calidad de vida de los colaboradores y sus Liderazgo Rodearse del
familias, a través de una remuneracion equitativa y Cultura Consciente Mejor Talento
competitiva que supera las condiciones habituales del
mercado laboral colombiano. Tienen acceso al credito, » Centrada en el aliado, » Estratégico y Humano » Atraer el mejor talento
Optimas condiciones de vivienda, acceso a salud y cliente y la experiencia » Medicién de liderazgo » Desarrollar habilidades
educacién, acompafiamiento para su salud mental y » Conexiones (Liderémetro y LNPS) y conocimientos
financiera, tiempo libre y posibilidades de disfrutar en conscientes » Fidelizar el Talento
viajes y recreacion. » Diversidad, equidad e

inclusion

Desde la arista profesional, los colaboradores de Tuya
han acompafado y se han adaptado a la transformacion
cultural vivida en los ultimos afos, donde la velocidad
de los cambios y las dinamicas del mercado, el

comportamiento del consumidor y la transformacion Bienestar Transformacion
digital les hizo mejores profesionales. Han estado en Integral de Talento
esquemas de trabajo presenciales, virtuales, hibridos

y flexibles, han asumido nuevos retos, a través de la » Fisico y mental » Evolucién de la agilidad
movilidad entre diferentes areas de la organizacion, la » Financiero organizacional y las
adopcion de nuevos productos, procesos, tecnologias » Equilibro de vida formas de trabajo

y la implementacion de formas de trabajo agiles » Analitica y tecnologia
adaptadas a las necesidades del negocio, que los han para el talento
convertido en profesionales dinamicos, agiles y flexibles. » Automatizacion de

o ; procesos
T En 2024 Tuya disminuyo en 20% el nimero de sus colaboradores respecto al 2023.
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Encuentros
presenciales
de Conexiones
Conscientes.

El equipo estd comprometido y conectado
con el propdsito de Tuya. La cultura

cercana, humana, incluyente, respetuosay
orientada al resultado es reconocida por sus
colaboradores, fortaleciéndola como marca
empleadora y haciendo de esta una fortaleza
para afrontar los retos venideros, contando
con el activo mas importante para lograr los
resultados esperados del 2025, las personas.

Las conexiones humanas son fundamentales
para el éxito de equipos de alto desempeno.
Durante 2024, Tuya centro sus esfuerzos

en fomentar la confianza, la colaboracion,

la diversidad, y en consolidar un entorno de
trabajo inclusivo.

Se realizaron mas de 80 horas de encuentros
presenciales con los equipos en los que se
enfocaron en construir cohesion y acuerdos,
impactando directamente en la calidad de las
relaciones laborales.

La iniciativa de encuentros presenciales de
Conexiones Conscientes se destacé como
un pilar transformador, promoviendo el
desarrollo de relaciones laborales armoniosas
desde "adentro hacia afuera’, mejorando la
comunicacion interna, fomentando un clima
de colaboracién y autoconciencia. También
contribuy6 a disminuir la incertidumbre y
promovié una mayor integracion al conocer
aspectos personales de los colaboradores en
un ambiente de confianza.

INFORME DE GESTION 2024

Humanos y Respetuosos:

Los colaboradores expresan
sentirse valorados y respetados
en su entorno laboral.

Cercanos y Amigables:

Se destaca un alto nivel de
colaboracion y apoyo mutuo
entre los equipos.

Inclusivos y Familiares:
Existe un fuerte sentido de
pertenencia y lealtad hacia la
empresa.

Tuya ha identificado en la gestién de la Diversidad,
Equidad e Inclusién (DEI) una oportunidad para
contribuir positivamente al pais, transformando vidas
y generando valor compartido. Desde 2021, Tuya ha
implementado el programa IDEAL, el cual promueve
un espacio laboral donde cada colaborador se sienta
aceptado, valorado y respetado.

o
ZM®


https://www.tuya.com.co/sites/default/files/2024-04/politica-de-diversidad-equidad-e-inclusion.pdf#:~:text=Esta%20Pol%C3%ADtica%20representa%20el%20compromiso%20del%20Directorio%20y,promoviendo%20entornos%20donde%20se%20brinden%20igualdad%20de%20oportunidades.
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El enfoque para abordar la DEI se basa en la integracion de
los focos de trabajo de la organizacion en su estrategia de
Compaiiia. Durante 2024, se destaca la rapida adopcién de las

IDEAL ES: |NCLUS|0,N E IGUALDAD, DIVERSIDAD siguientes acciones en DEI dentro de la dimension social de
Y EQUIDAD DE GENERO, ACCESIBILIDAD Y sostenibilidad como un hito significativo:
LIDERAZGO CONSCIENTE

Sensibilizacion en temas de diversidad: en alianza
con la Alcaldia de Medellin y la Secretaria de la
Muijer, en el cual se impactaron mas de 66 mujeres

Iniciativas enfocadas . i Qe
en actividades de formacion y sensibilizacion,

ala aperturay

cambios culturales abordando temas como violencia de género,
con foco en Igualdad de empoderamiento femenino y rutas de atencién.
diversidad sexual condiciones foco :

y generacional. en poblaciones con W SECRETARIA DE

discapacidad.

LA MUJER

Alcaldia de Medellin

Diversidad Accesibilidad
Adopcién de WEPs (Women's
Empowerment Principles) de ONU Mujeres: en
Lidera.zgo la medicién 2024 de Weps se obtuvo un resultado
consciente de 52 puntos de 100 ubicando a Tuya en un nivel
- avanzado, lo que significa que se ha desarrollado
Faleem Equidad e implementado diversas politicas y practicas en
" leigualdad de género las funciones de negocios de la organizacion. Este
enfoque potencia la sostenibilidad del negocio al
Velamos por cuidar Programas de género Nuestros lideres incorporar perspectivas diversas que impulsan la
cada proceso, con enfoque en como aliados que innovacion y el desempefio organizacional. A través
brindando igualdad de fortalecer cambios permitan avanzar de los WEPSs, Tuya reafirma su posicion como un
oportunidades culturales. hacia una cultura referente en la promocion de practicas laborales
sin ninguna distincion. mas inclusiva. justas y en la contribucion activa al desarrollo de una

sociedad mas equitativa.

@ONU i35
MUJERES E




o
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Adhesion al protocolo social:
acuerdo entre el sector Financiero

y el Gobierno Nacional con el fin de
promover la Diversidad, Equidad e
Inclusion en toda la cadena de valor
de las entidades financieras. Tuya

se vincula a esta iniciativa con el
objetivo de continuar trabajando

por una inclusién y educacion
financiera en mujeres y contribuir con
el cierre de brechas sociales del pais
y continuar. Algunos logros

en la materia:

PROTOCOLO
SOCIAL

» Tuya en alianza con el Fondo
Nacional de Garantias brind6
acceso a cerca de 1.050 mujeres
con una tarjeta de crédito con
garantia solo para mujeres.

FNG

Fondo Wacional de Garantias 5.4,

___——-—ﬁ

»

»

»

»

El 55% de los clientes del bono social

de inclusidn financiera, fueron mujeres,

mas de 67 mil de ellas han obtenido
por primera vez un crédito y mas 178
mil tienen ingresos de hasta 2 SMMLV.

El 44% de los miembros que
conformaban la Junta Directiva fueron
mujeres, superando la buena practica
del 30% de mujeres que se indica para
el sector.

El 66% de los colaboradores de Tuya

son mujeres y el 73% los miembros del

comité directivo de Tuya son mujeres,
lo que refleja el compromiso de Tuya
por la equidad de género.

60 madres gestantes y lactantes de

la Fundacién Exito impactadas con
educacion financiera.

fundacion

®exito

INFORME DE GESTION 2024
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4]10.3%
Generacion Z
274 117,1%
783
Mujeres

INFORME DE GESTION 2024
(Edad: 18-28)

Hombres

380

171

53)
1571 9.8%
105

ANEXOS

52

Generacion Z (Edad: 18-28)
Generacion X (Edad: 42-53)

103
Millenials (Edad: 29 a 41)

(Edad: 29 a 41)

Generacion X
(Edad: 42
1163 72.8%

Millenials
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Compensacion y remuneracion

Tuya esta comprometida con la equidad salarial, alineada
con los estandares internacionales de ONU Mujeres

y los principios de la OIT, que garantizan que a igual
trabajo corresponde igual salario. La Compafiia trabaja
constantemente para evaluar y ajustar sus practicas

de compensacion, promoviendo un entorno justo y
transparente para todos sus colaboradores. Tuya ofrece
empleos con el salario minimo legal en Colombia,
contribuyendo a su calidad de vida y a la de sus familias.

awrrzl RATIOS ENTRE EL SALARIO DE
CATEGORIA INICIAL ESTANDAR POR
GENERO Y EL SALARIO MINIMO LOCAL

Hombres Mujeres
1 1

IWTERF En Tuya se garantiza la igualdad de
oportunidades a mujeres y hombres a través de un modelo
de compensacion definido por variables objetivas, entre
ellas se encuentran: la experiencia, estudios relacionados
con el cargo, competencias y habilidades, cumplimiento de
objetivos, entre otros.

SOCIAL ECONOMICA AMBIENTAL ANEXOS
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RATIO ENTRE EL SALARIO BASICO
Y LA REMUNERACION DE MUJERES
Y DE HOMBRES

Categoria laboral

Vicepresidentes 1,2
Gerentes 1
Especialistas 1

Analistas 1,1

Auxiliares 1,1
Comerciales 1

Remuneracion variable

Con el objetivo de reconocer y motivar a los
colaboradores en su contribucién a los resultados

de la empresa, Tuya cuenta con dos esquemas de
remuneracion variable. Uno de los modelos, remunera
el cumplimiento de metas mensuales de los equipos
comerciales y de cobranzas, cubriendo el 43% de

la poblacién total. El segundo modelo, responde

al interés genuino de los accionistas de compartir
con los colaboradores la generacion de valory

las utilidades de la Compaiiia, bajo un esquema

que cobija al 100% de los colaboradores con una
bonificacion variable que se habilita de acuerdo con el
cumplimiento de las metas establecidas anualmente.

INFORME DE GESTION 2024

La remuneracion variable mejora de manera
significativa los ingresos de colaboradores y
contribuye a su calidad de vida y la de sus familias.

Los lideres son en esencia los principales
embajadores de la cultura de cualquier organizacion,
de alli la importancia de construir un modelo de
liderazgo que converse con la declaracién cultural y
la estrategia de la empresa.

El modelo de liderazgo consciente de Tuya,

donde se unen el componente estratégico y el
componente humano, se construyo de la mano de

los colaboradores y los lideres, teniendo presente

los retos que se enfrentan en la realidad actual.

Asi mismo, se desarrollaron herramientas que
permitieran medir que tan cerca estaban estos lideres
de ese modelo, descubrir quienes eran referentes

y quienes necesitaban mas apoyo, haciendo del
liderazgo una fuente de motivacion y compromiso
con Tuya y con los resultados. Mas de 50 horas de
conversaciones formativas con lideres, equipandolos
con herramientas esenciales para gestionar

equipos, incluyendo capsulas informativas, un kit

de herramientas para conversaciones efectivas y

el desarrollo de un sitio de liderazgo actualizado
periédicamente con temas relevantes, abarcando
dimensiones del ser, saber y hacer.

El compromiso con el liderazgo consciente
continuara siendo una prioridad, convencidos de
que un modelo equilibrado entre lo estratégico y lo
humano es clave para el éxito sostenible de Tuya.
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LIDERAZGO CONSCIENTE

Orientacion
de resultados

Visién
de futuro

Estratégico

Ser estratégico
significa analizar
el hoy y visionar

el futuro tomando
decisiones para
alcanzar resultados
sostenibles,
innovando en
nuevas y mejores
formas de hacer las
cosas

Innovacion

Anélisis

) (
)

L 4
S =

Dar
oportunidades
que transforman
vidas
positivamente

Empatia

Inspiracion

Humano

Ser humano
significa ser
genuinamente
empaticos,
inspirando a los
demads con valentia,
catalizando la
incertidumbre y
llevando al equipo a
su mejor version

Valentia

Flexibilidad

De acuerdo con el Liderometro 2024
(herramienta de medicién del liderazgo),

el liderazgo en Tuya es reconocido por sus
caracteristicas inclusivas y colaborativas, asi
como por su capacidad para generar un entorno
de trabajo positivo. Principales Caracteristicas
del Liderazgo en Tuya:

» Estilo inclusivo y colaborativo
» Apoyo emocional y motivacion
» Integridad y ética

» Carismay conflanza

EXPERIENCIA:

MOTIVACION:

Las emociones predominantes que los lideres
generan en sus equipos incluyen compromiso,
agradecimiento y felicidad, reafirmando el
impacto positivo de un liderazgo consciente.

INFORME DE GESTION 2024

HISTORIAS DE
LIDERES REFERENTES

Paula
Gallego- VP

Tecnologia (@D

E3isE

Juan Carlos

Velasquez
— VP legal y

aseguramiento @

Tatiana
Ospina - Lider
Evolucién de
cobranzas @



https://youtube.com/shorts/16S5cLNNh28?si=QK2dem1wqqyBFhmG
https://www.youtube.com/watch?v=VdwS9z-45JU
https://www.youtube.com/watch?v=VdwS9z-45JU
https://www.youtube.com/watch?v=VdwS9z-45JU
https://www.youtube.com/watch?v=yisqL9dP0vk
https://www.youtube.com/watch?si=Up07OO7Tj1XToI3&v=HK9QOxFCpLU&feature=youtu.be
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Rodearse del mejor talento

Tuya reconoce que el desarrollo de su estrategia depende
en gran medida de la cultura organizacional, el liderazgo y el
talento de los colaboradores que aporta diariamente en la
construccion de las soluciones financieras que transforman
la vida de los clientes positivamente. Tomando esta
premisa, atraer, desarrollar y fidelizar el mejor talento, se
convierte en una prioridad en la compaiia.

[ TEEE Durante 2024, Tuya fortalecidé su marca empleadora
visibilizando y posicionando la propuesta de valor como
empleador, destacando el desarrollo profesional, la equidad
y el bienestar laboral brindado dentro de la empresa. Se
implementaron estrategias para captar a los mejores
profesionales, asegurando que cada persona seleccionada
se conectara con la cultura de Tuya, ademas, promovio su
talento interno a nuevos retos profesionales, logrando que el
54% de las vacantes fueron cubiertas por colaboradores y el
54% de esos ascensos fueran ocupados por mujeres.

PORCENTAJE DE NUEVAS CONTRATACIONES

2021

35%
2022

26%
2023

29%
2024

41%

En 2024 se contrataron 461 nuevos empleados de los
cuales 268 fueron mujeres y 193 fueron hombres.

Tuya cree en su talento, por lo que da prioridad

a los colaboradores internos, buscando generar
oportunidades para su desarrollo profesional y tener
personas con un conocimiento integral del negocio.
La materializacion de los suefios de los colaboradores
es un motor de la Compainia: durante 2024, 125
personas tuvieron la oportunidad de cambiar de
cargo, moviéndose hacia nuevos retos que renuevan
sus conocimientos.

MOVIMIENTOS HORIZONTALES
Y VERTICALES POR SEXO

Movimientos horizontales

@ 87

45

42

Movimientos verticales

G 38

20

18

© Total Mujeres Hombres
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Desarrollo de habilidades y competencias Fondo Educativo un incentivo para el crecimiento profesional
En Tuya se promueve el aprendizaje continio basado en la experimentacién, En Tuya la formacidén académica es una ruta clave para el crecimiento personal y
la interaccion y el trabajo en equipo, por ello invirtié significativamente profesional de las personas, es por esto por lo que 2 veces al afio se otorga un auxilio
en programas de formacion, con 1.247 horas de formacion y mas de economico dirigido a estudiantes de programas de educacion superior, que premia el buen
$169.797.600 invertidos en capacitacion. También otorgo auxilios rendimiento académico de los colaboradores.
econdmicos a colaboradores para continuar sus estudios en educacion
superior incentivando la profesionalizacion. FONDO EDUCATIVO FONDO EDUCATIVO
. ~ 2024-| 2022-11
PROMEDIO DE HORAS DE FORMACION AL ANO
POR EMPLEADO
Lideres Especialistas Postulados Beneficiados Postulados Beneficiados
@D 270 026
294 26
G 289 024 GANADORES GANADORES
Nivel educativo Nivel educativo
Gerentes Auxiliares
QD 142 ® 26 Pregrado Pregrado
124 26 ® 3 @s
@D 131 ® 26 99 17
Analistas Comerciales
¢ Dso Postgrado Postgrado
80 ™ 02
@D 63
6 9
Promedio ¢, TOTAL TOTAL
hora
07 = 07 ()

® Hombres Mujeres @ Promedio hora
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OTROS CURSOS Rodearse del mejor talento requiere planificacién y
disciplina, garantizar tener el talento correcto en el
# TOTAL EMPLEADOS Hiciercrh| ERU lugar correcto, en el momento correcto, alineando

el potencial y desempefio de los colaboradores con
las necesidades estratégicas de la organizacién.

Riesgo de Crédito 1319 83% N/A Tuya tuvo avances importantes en la planificacion

de talento y logré identificar los roles claves y

las personas y conocimientos estratégicos para

acompafar los retos de la Compaiiia, disefiando

SIAR 1534 96% N/A programas como las Talent Review y el HUB de
Talentos, donde se buscar identificar y desarrollar el
potencial de las personas, asegurando la continuidad

Cumplimiento (SARLAF) 1542 96% 338 y la sostenibilidad del negocio.

Evaluacion de desempeio

Continuidad del Negocio 1549 97% 307 . P
Yy competenmas

S idad v Salud GRI 404-3

eguridad y Salu 0
en el Trabajo (SG-SST) 1490 93% 338
Etica Transparencia 1540 96% 341 Las cifras presentadas en este informe corresponden

a los resultados obtenidos durante la evaluacion del
ano 2023, un periodo en el que se implementaron
Seguridad de la estrategias clave para fortalecer el desempefo y
informacion y 1447 91% 373 el desarrollo del talento organizacional. El 37%3 de
Ciberseguridad empleados recibieron una evaluacién periédica de
desempeio y competencias. Estas valoraciones
reflejan el compromiso de Tuya con la excelencia en

y Buen Gobierno

SAC 1474 92% 366 | . ]
a gestion del talento, asegurando que los lideres y
colaboradores estén alineados con las competencias
de la compaiiia.

SARO 1547 97% 311

3La evaluacién de desempefio aplica para analistas en adelante, ademas
al realizarse afio vencido solo se toman personas que permanecieron en la
Compaiiia hasta el 30 de septiembre del 2023.
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Es importante destacar que, para el préximo

Informe de Gestion 2025, se incluirdn los resultados

correspondientes al afio 2024, consolidando asi
una vision integral y continua del progreso y las
mejoras alcanzadas en el marco de la estrategia
de planificacion de talento. Este enfoque permite a
Tuya avanzar hacia la construccion de un liderazgo
consciente y una organizacion sostenible.

realizaro

Lider 89%
Gerente 100%
Analistas 88%
Especialistas 89%
Auxiliares NA
Comerciales NA

Total 91%

Bienestar integral

Tener un equipo de alto desempefio y personas
qgue se conecten con la organizacion, exige ir mas
alla de la normatividad colombiana. Es por eso
que, en Tuya, se gestiona el clima laboral, el riesgo

psicosocial y el bienestar integral de los colaboradores de
forma permanente, con el objetivo de mantener condiciones
laborales extraordinarias que también transformen la vida
de los colaboradores positivamente.

Mediciones de clima y riesgo psicosocial

En Tuya, se realizan diagndsticos de clima laboral
regularmente para evaluar y mejorar la motivacién, el
vinculo y la satisfaccion de los colaboradores. Desde el

afo 2020, emociones como la incertidumbre, el estrés y el
agotamiento se han hecho mas presentes en la humanidad.
Para los colaboradores de Tuya no ha sido la excepcion.

Sin embargo, la fortaleza de la cultura y el liderazgo de la
Compaiia, hicieron que, en 2024, las emociones positivas
recuperaran su protagonismo, el 60% de los colaboradores
manifiestan tener emociones positivas sobre Tuya, donde la
tranquilidad y la alegria predominan.

Tuya ha mantenido un entorno laboral positivo y saludable, y
9 de cada 10 colaboradores siguen considerando que Tuya
es un gran lugar para trabajar, con un indice de ambiente
laboral del 92%.

En la encuesta de Riesgo Psicosocial, realizada en mayo de
2024, los colaboradores expresaron sentirse respetados y
seguros en sus espacios laborales, destacando el entorno
laboral como un lugar de apoyo y equilibrio emocional. La
Compaiiia ha estado trabajando arduamente en generar
estrategias para fortalecer la cultura, el clima y mejorar la
experiencia de los empleados dentro de las posibilidades, la
creatividad y la recursividad.

Desde hace 6 aflos consecutivos se mantiene un nivel bajo
el Riesgo Psicosocial?, por esta razén y de acuerdo con la

\ INFORME DE GESTION 2024

normatividad vigente se realiza la medicion cada 2 afos
y la préxima sera en el afio 2026, durante este tiempo
se llevaran a cabo la intervencion y gestion para mejorar
cada dia mas el nivel de riesgo psicosocial, velando

por un equilibrio entre la vida laboral, extralaboral y los
factores individuales.

INDICE DE AMBIENTE LABORAL (IAL)

92

® 2021 ©2022 2023 2024

4Conclusion del informe de la medicién de Riesgo Psicosocial 2024 por el
proveedor experto PSICOL
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ESTO ES LO QUE DICEN LOS EMPLEADOS
EN LOS DIAGNOSTICOS:

“Es un lugar que
tiene un ambiente
laboral excelente”.

“Tuya es excelente

" compaiia para
’ Me P P

SHem laborar y para
T Gl crecer en todo
p?)der trabajar sentido, personal y
para esta gran profesionalmente”.

compania”.

-

Tuya es un buen
lugar para trabajar,
ofrece grandes
beneficios emocionales
y cada persona se
preocupa por los demas
y esta dispuesta a
ayudar”.

“Esuna
compainiia que
permite cumplir
suenos”.
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ESTRATEGIA DE BIENESTAR INTEGRAL

Dimencion Fisica Dimension Mental

Dimensioén
Financiera

Dimension Equilibrio
Vida Trabajo

En Tuya, el bienestar de las personas se gestiona

a través de una estrategia que conecta a los
colaboradores con sus suefos, propoésito de vida,
aspiraciones y necesidades. Este enfoque parte

del reconocimiento de los empleados como seres
integrales, y de la conviccion de que el equilibrio entre
las dimensiones fisica, mental, financiera, social y
laboral impactan directamente en su calidad de vida.

En linea con esta visidon y con los resultados de las
mediciones de clima laboral y la encuesta de riesgo
psicosocial, Tuya desarrollé una propuesta de valor
integral que busca aportar positivamente en cada una
de estas dimensiones principales mediante beneficios
disefados para mejorar su bienestar.

Dimensiodn Fisica y Mental:
Personas sanas y seguras

GRI 403-1, GRI 403-3, GRI 403-6 y GRI 403-7
Tuya prioriza el bienestar fisico y mental de

sus colaboradores mediante un entorno laboral
saludable y seguro, implementando programas
y estrategias para la salud y seguridad en el
trabajo que exige la normatividad Colombia 'y
tomando como base el SG-SST y los resultados
de las mediciones antes mencionadas.

Plan de trabajo SG SST | Meta 95%

Plan de Formacién | Meta 95%
Cobertura de Formacion | Meta 80%

Plan de Emergencias | Meta 100%

Estandares Minimos | Meta 90%

Requisitos Legales | Meta 100%

INFORME DE GESTION 2024

La Compaiiia ha desarrollado un Sistema
de Seguridad y Salud en el Trabajo (SG-
SST) que evoluciona continuamente
para garantizar condiciones 6ptimas

de trabajo, auditado anualmente. La
auditoria interna califica el SG SST de
Tuya como Satisfactoria por cuarto ano
consecutivo, resaltando la gestion de
este sistemay el blindaje juridico como
cumplimiento legal, se resaltan los
siguientes indicadores de gestion:

INDICADORES SG SST 2024

99%

100%

80%

100%

94,5%

100%

Programa Vigilancia Osteomuscular | Meta 90%
100%

Simulacro de emergencias | Meta 90%
100%

Programa P y P salud integral | Meta 90%
100%

Programas Riesgos Prioritarios | Meta 90%
100%

Gestidn de reincorporacion laboral | Meta 100%
100%
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implementacion
de programas como vigilancia
osteomuscular, conservacion de la voz,
movilidad segura y prevencion de accidentes
para abordar riesgos especificos y fomentar
la salud fisica.

implementacion
de iniciativas para el bienestar emocional
de sus colaboradores, como el programa
"Estamos Cerca"y el Convenio de Red
de Amor, ofreciendo apoyo psicoldgico
confidencial. Tuya ha creado escuelas con
proposito en salud mental para intervenir
en el riesgo psicosocial y acompafar la
salud mental, logrando una gran acogiday
participacion.

realizacion
de jornadas de salud y bienestar llamadas
"Estar Bien" para promover el cuidado
preventivo del cuerpo y la mente, con
actividades gestionadas con aliados como
EPS, ARL y Fondos de Empleados.

En 2024, Tuya reporto:

» Un ausentismo por causa médica
del

» Una tasa de accidentalidad de
» caso de enfermedades laborales,

destacando su compromiso con la
seguridad y salud.
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Dimension Financiera

Siendo coherente y consciente de la importancia de
brindar educacion financiera para que las personas
puedan tomar decisiones conscientes y convenientes
para su bienestar financiero, en 2024 Tuya fortalecio
los espacios formativos para los colaboradores en
temas relevantes como cesantias, pensiones, manejo
de finanzas personales, flnanzas emocionales y
opciones de inversion y ahorro, con una participacion
promedio de 250 personas por sesion.

Adicional a esto, Tuya continua otorgando créditos

con condiciones preferenciales, permitiendo a los
colaboradores alcanzar sus metas financieras y
familiares. Estos beneficios han permitido a muchos
colaboradores avanzar en proyectos personales, como
adquirir vivienda, consolidar deudas y financiar estudios,
mejorando significativamente su bienestar financiero.

1 Mentorias financieras basadas en ciencias del
comportamiento.

2 Mas de 275 ampliaciones de plazo mejoraron
el flujo de caja mensual de los colaboradores.

3 60 colaboradores accedieron al beneficio
de tasa preferencial en créditos de vivienda,
acercandose al suefio de tener casa propia.

Tuya desembolsé mas de 160 créditos

4 con tasas de interés preferenciales y mas
de 100 libranzas a través de aliados como
Bancolombia y Comfama.

Se fortalecié el emprendimiento como una

via para mejorar los ingresos y la estabilidad
familiar. Mas de 70 emprendedores de Tuya
hacen parte de la comunidad, participaron en
2 Ferias de Emprendimiento, logrando mejorar
sus ingresos. Adicional recibieron formaciones
gratuitas en marca, marketing digital e
inteligencia artificial.

Feria de
Emprendimiento
con la tribu de
emprendedores

INFORME DE GESTION 2024
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Tuya promueve el equilibrio entre la vida laboral y
personal mediante estrategias y beneficios como
esquemas de trabajo flexibles, opciones de horarios
flexibles y dias libres adicionales. Estas iniciativas
buscan crear un entorno de trabajo saludable y
motivador para sus empleados.

PORCENTAJE DE EMPLEADOS
POR MODALIDAD DE TRABAJO

2022
D 63% |
2023
D 62% |

2024

D 63% |

© Trabajo en sitio 0 100% presencial
Teletrabajo auténomo

Adicionalmente, los beneficios de tiempos aplican
para el 100% de los empleados en lo que se destaca
tiempo libre para disfrutar el dia del cumpleafios,
compartir en familia con un dia adicional por
semestre, disfrutar de tiempo flexible en semana
santay en las navidades se tiene la posibilidad de
disfrutar una de las dos fechas de festividades que
son el 24 0 31 de diciembre. Esta dimensién de

tiempo es una estrategia para cuidar de las personas

y brindar un equilibrio vida — trabajo.

ANEXOS
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aarEe PRESTACIONES PARA LOS
EMPLEADOS A TIEMPO COMPLETO

Prima de vacaciones*

Prestacion Extralegal. Un
complemento a las vacaciones
que ayuda de manera monetaria
al descanso remunerado

Prima extralegal de Junio*

Prestacion Extralegal.
Complemento monetario
correspondiente a 15 dias
de sueldo

Bonificacion extralegal de
diciembre*

Prestacion Extralegal.
Complemento monetario
correspondiente a 7 dias de sueldo

Cesantias**

Prestacion Legal Se consideran
como un ahorro para cuando

una esta cesante o para suplir
necesidades de vivienda y educacion

Intereses de cesantia**

Prestacion Legal Se consideran
como un ahorro

Prima Legal**

Prestacion Legal. Corresponden
a un reconocimiento econémico
por labor y tiempo de servicios

*Este beneficio extralegal aplica para cargos de auxiliares

746

746

746

1539

1539

1539

**Estos beneficios extralegales no aplica para personas con salarios integrales.

INFORME DE GESTION 2024
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Crédito Tuya 245

Crédito de Libre
Inversién ofrecido

por la compaiiia con
una tasa de Interés
Preferencial DTF, de las
mas bajas del mercado.

Pdlizas de Salud

383

Auxilio de salud que
se brinda para los
diferentes planes de
salud como Salud para
Todos, Sura Clasica

o Global, Coomeva
Medicina Prepagada.

Otras Pélizas* 200

Pdlizas y convenios
con diferentes aliados
que brindan bienestar

a los colaboradores en
planes de Telemedicina,
Autos, Exequial .

414

Convenios y Libranzas

Libranza con
Bancolombia o la caja
de Compensacion
Comfama con tasas de
interés competitivas .

Fondos de Empleados

Los fondos de empelados son
unos aliados claves que brindan
herramientas para promover el
bienestar financiero y emocional de
los colaboradores y sus familias,
facilitando el acceso a recursos

y servicios que contribuyen al
cumplimiento de sus metas
personales y profesionales.

Modificaciones de Cuota

Posibilidad de ampliar
el plazo en las tarjetas
de crédito de tal manera
que los colaboradores
puedan disminuir su
cuota mensual y liberar
su flujo de caja.

Fondo Educativo

Auxilio econémico
otorgado a los
colaboradores que se
postulan y obtienen
mejores promedios en el
semestre en Instituciones
Educativas certificadas por
el Ministerio de Educacion.

Beneficios de Tarjeta Tuya

Tuya cubre la cuota de
manejo en las tarjetas
de crédito que los
colaboradores tienen
con la compaiiia,
adicional ofrece

una tasa de interés
preferencial.

ECONOMICA AMBIENTAL ANEXO0S CONTENIDO | 91
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axenies Permiso parental

576 Tuya reconoce la importancia de los permisos parentales como un derecho fundamental
para los empleados, alineados con los parametros legales vigentes y cree firmemente en
el equilibrio entre la vida laboral y personal, por esto, se otorgan licencias por maternidad y
paternidad, asi como permisos para cuidado de familiares, garantizando el cumplimiento
de la ley y proporcionando un entorno de trabajo que respeta las necesidades de la
familia. Dichos espacios no solo permiten atender responsabilidades familiares cruciales,
sino que también contribuyen a la creacion de una sociedad mas igualitaria y promueven
un ambiente laboral donde el bienestar y la productividad van de la mano.

275 .

Porcentaje empleados que se
Porcentaje empleados que se han acogido al permiso pa-
han acogido al permiso parental rental y seguian siendo em-
pleados luego de 12 meses
Lider | |
Gerentes | |
56 Analistas | |
Especialistas |
Auxiliares |
Comerciales |
Hombres Mujeres
1000 De forma transversal a la estrategia de bienestar, los Fondos de Empleados y las Cajas

de Compensacion son aliados clave para promover el bienestar financiero y emocional
de los colaboradores de Tuya y sus familias. Durante 2024, estos fondos han ofrecido
lineas de crédito accesibles, programas de apoyo econémico y social, y actividades que
fortalecen la estabilidad financiera y emocional. Dentro de los servicios mas usados

y valorados se encuentran los Centros Vacacionales y adquisicion de pdlizas (autos y
salud) y créditos. 576 empleados se encuentran afiliados en alguno de los 3 fondos de
empleados (Presente, Fec, FeBancolombia). Ademas, las Cajas de Compensacion han
proporcionado beneficios adicionales como servicios de educacion, recreacion, cultura y
vivienda, impactando positivamente la calidad de vida de los empleados y sus familias.
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Transformacion de talento

Si la organizacidn evoluciona, las personas
que la integran y los procesos que se operan
lo hicieron primero. Es por eso por lo que la
transformacion liderada desde el frente de
Talento durante el 2024 estuvo enfocada en
adaptar la estructura organizacional y la forma
de trabajo agil de Tuya para acompanar los
retos del negocio y aportar a los resultados
y en mejorar la experiencia del colaborador
adoptando mecanismos automatizados y
tecnologia para los procesos de talento.

Tuya ha

A ﬁ implementado una agilidad

DD evolutiva permitiendo adaptarse
rapidamente a cambios del
mercado, enfocandose en el
valor para el aliado y los clientes
y la sostenibilidad del negocio,
interviniendo la estructura
organizacional, las practicas agiles
y las trayectorias de carrera de
diferentes roles.

-:@:— se exploraron e implementaron

=4 practicas de Kanban y Lean en
diferentes equipos, mejorando la
priorizacion, balance entre demanda
y capacidad, y tiempos de respuesta
en operaciones y riesgos.

o
Tuya ha

INFORME DE GESTION 2024

mejorado el modelo de atencidn

al empleado, incrementando la
eficiencia y calidad en la respuesta,
reduciendo la carga operativa y
facilitando la toma de decisiones
estratégicas. Para ello, ha
optimizado parte de la tecnologia
existente y ha migrado a otras
soluciones que se adapten mejor

a los retos actuales en procesos
claves como la atraccion del talento.

Estrategia de talento 2025

Para Tuya es fundamental alinear la

estrategia de Talento con la estrategia de

la Compafiia y del negocio, por lo que para
2025, el fortalecimiento de una cultura con
mentalidad de crecimiento, alto desempefio

y productividad, donde las formas de trabajo
agiles aportan foco y velocidad en la entrega

de valor, contindan siendo protagonistas para
asegurar que los equipos estén alineados con la
estrategia y los objetivos de la empresa.

Seguira siendo una prioridad rodearse del
mejor talento y acelerar los ciclos de desarrollo
de habilidades y competencias, asi como
fidelizar y cuidar de las personas, cumpliendo
el compromiso de acompanarlos desde el
Bienestar Integral con foco en salud financiera,
fisica y mental.

Compromiso con el desempeiio y los resultados...
cuidado y desarrollo de las personas.
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ECOSISTEMA
DE

Para ser la solucion financiera del retail y como
punto de partida de un modelo de negocio B2B2C,
Tuya desarrolla propuestas de valor buscando que
los aliados puedan fidelizar sus clientes, crecer su
negocio y fortalecer su marca.

eglerel EXITO

En colaboracién con Grupo Exito, se promueve la
inclusion financiera en todo el territorio colombiano

a través de una extensa red de mas de 490 tiendas

en 23 departamentos. Esta iniciativa ofrece a los
clientes la posibilidad de realizar sus suefios y los de
sus familias, creando experiencias unicas, positivas y
valiosas que acompaiien los distintos momentos de
su vida. Garantiza, ademas, productos de alta calidad a
precios competitivos y esta respaldada por soluciones
financieras que ayudan a cumplir estos suefios.

Iniciativas como "Precios Insuperables”y

los descuentos diarios con Tarjeta Exito han
concretado este propdsito, proporcionando
verdaderas alternativas de ahorro para el bolsillo

de los colombianos. Estas estrategias, que han
evolucionado con el tiempo, ahora estan presentes en
todas las tiendas del Grupo Exito a lo largo y ancho
del pais, llevando esperanza y alivio econdmico a
millones de hogares.

tarjeta éxrtor
40)
0123 3467 8901 2345

230

Yoo
01/23 .
Juliana Herrera Sanchez .

Con su portafolio de productos, Tuya no solo
contribuye a la inclusién financiera, sino también al
bienestar econdmico y social del pais, facilitando la
vida de los clientes en temas de acceso a la salud,
asistencia al hogar y acceso digital.

Tuya implementé soluciones financieras innovadoras
para fortalecer la propuesta de valor de sus aliados,
fidelizar a los clientes y acompanarlos en su vida
cotidiana, cubriendo sus necesidades de financiacion.
Esto se reflejo en:

» Ser el principal medio de financiacién en el
Exito, con el 58% de las ventas, apalancado en la
financiacion de productos de electrodigital.

INFORME DE GESTION 2024
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» Mas del 85% de la facturacion de los
clientes dentro del Retail se destind para
compras en categorias de bienestar tales
como celulares, televisores, computadores,
vestuario, alimentos y aseo.

» Se logré un crecimiento del 24% en el
namero de clientes que compran en canales
digitales frente a 2023, lo que ratifica el
propodsito de continuar aportando a la
inclusion digital del pais.

» Se lanzé el producto de financiacion:
CrediExito con el Fondo Nacional de
Garantias (FNG) para que ma4s clientes
pudieran tener acceso al sistema financiero
y poder financiar categorias de bienestar
como neveras, lavadoras, televisores y
celulares.

FNG

Fondo Macional de Garantias 5.A.

» Se diversifico los canales para que los
clientes puedan cambiar las cuotas de sus
compras y avances a través de la App Tuya,
con diferentes formas de hacerlo como
pago minimo alterno y ajuste su cuota. Lo
anterior, con el fin de apoyar a los clientes
para que tengan control de sus finanzas
y disminucién de sus cuotas mensuales
cuando asi lo requieran.

»

»

INFORME DE GESTION 2024

e 7

Rd%2 031 &4

Nuevas estrategias de ahorro con el Retail
con el objetivo de aliviar el bolsillo de los
colombianos, trabajando dia a dia para hacer
sus compras mas econdomicas mediante
estrategias como precios insuperables, mi
descuento, miércoles de carnes frescas y
martes del campo.

Cerca del 50% de los clientes pueden
acumular puntos en la plataforma de lealtad
mas grande de Colombia Puntos Colombia,
en el cual acumulan puntos por sus compras
con Tarjeta Exito y Carulla, los que pueden
redimir en un gran ecosistema por productos/
beneficios en Grupo Exito o en mas de 500
marcas aliadas.

Puntos

Colombia
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» La entrega de una experiencia positiva de
principio a fin.

» Una propuesta de valor alineada al retail, con
el propésito de tener la tarjeta de crédito

con el mejor servicio al cliente del pais.
La estrategia de distribucion actual es a
través del canal fisico, permitiendo la compra

inmediata, con una cobertura del 100% en los
Centros de Atencion en todos los puntos de

Alkosto es uno de los principales retailers del venta del aliado, donde adicional a la solicitud
pais, reconocido por ser lider en tecnologia y de la tarjeta también se ofrece servicio

100% colombiano. La alianza entre Alkosto y posventa, como atencién a PQRs, solicitud de
Tuya inicié hace mas de 11 ainos con el objetivo saldos y cupos, entre otros.

de brindar una tarjeta de crédito que ofrezca

la posibilidad de financiar las compras en las La estrategia de servicio estad enfocada en
tiendas Alkosto y Ktronix, y ademas proporciona brindar soluciones al alcance del cliente
beneficios adicionales a sus usuarios. Hoy en a través de canales de autogestion: App,

dia, continua siendo mono producto y cuenta WhatsApp, Portal transaccional y recaudo en
con 410.000 clientes vinculados con tarjeta de linea, donde hoy se atiende a mas de 150.000
crédito Alkosto Mastercard. clientes. Para los mas conservadores, los

canales tradicionales son el centro telefénico
de relacionamiento con el cliente y el servicio
personalizado en centros de atencién dentro

de las tiendas.

Durante 2024, el foco estuvo en:

Fortalecer |la gestion de riesgos y
cobranzas con modelos analiticos

para originacion y mantenimiento, la
segmentacion por perfiles, los procesos
y estandares de atencion, para brindar
La visién estratégica de la alianza esta centrada un tratamiento diferenciado a los

en el cliente, enfocada en dos verticales: clientes.

Permanecia en

2entraies de Kiesd

Cuida tu historial
crediticio

Actualizacion de
videos para CATT's
con lenguajes de seias

Permanencia en Cenirales de Riesgo.
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Continuar brindando acompanamiento y soluciones a la medida
en la gestién de PQRS y la solucién en primer contacto, partiendo
de la inmersién en casuisticas y el conocimiento basado en datos
que permiten generar la solucion individual inmediata y masiva de
manera anticipada.

2

Ana Isabel Gaona: en
su nhueva casa suena
con tener una huerta

, ’ : para sentirse como en el
Promover la propuesta de valor a través de la entrega \ campo, disfrutando de la
mas hiperahorro y otros beneficios en el aliado con mayor [ tranquilidad y confort.

visibilidad en las tiendas, promover el uso fuera de la tienda
con la campana de boton ganador y otorgar beneficios como
descuento en tasa, buy now pay later (BNPL) o cashback, que
por primera vez se probaron con los clientes y tuvieron buenos
niveles de respuesta.

» Mas de 3.800 clientes ganadores.
» Cerca del 70% de los clientes ha hecho uso de la tarjeta
al menos una vez en el ano.

Sebastian Walteros:
Su nueva casa no solo es
para €l, la compartirda con R

Td también rl’assarun : k; los animales que cuida:  §5
GAN nnn.,m @ o perros, gatos, gallos, .g
é\ entre otros. S
é ) 2
g <
J g; Angela Nava: su . o
00 < propdsito es tener un
TG, parmue podeia gamar el H05 da ml compral (V)]
o0 hogar para ellay sus

hijos y asi lograra todos
los suefios que tienen
planeados.

0 El top 3 de categorias de bienestar que consumen los clientes
son grandes electrodomésticos, celulares y alimentos.

Para celebrar el aniversario numero 11 de la alianza entre Alkosto y
Tuya, un grupo de voluntarios conformado por empleados de Tuya 'y
Alkosto, un cliente de la tarjeta y la Fundacion Techo; llegaron al barrio
Ciudad Bolivar en Bogota para construir las casas de tres familias

que sofaban con tener un lugar seguro donde vivir, esto refleja el
compromiso de esta alianza para generar valor social y compartido.
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La propuesta de valor para los aliados y los
clientes no es posible sin la evolucion de

los productos, que al estar presentes en la
cotidianidad de las personas les brindan la
posibilidad de cumplir sus suefios y cubrir sus
necesidades. Es por esto que Tuya durante el
2024 se enfoco en:

El impacto social de los
seguros y asistencias en
el bienestar financiero de
los clientes

De acuerdo con Fasecolda, el seguro
cumple varias funciones valiosas
para una sociedad. Tal vez la mas
importante se encuentra en su
capacidad de compartir, agrupar y
transferir riesgos, asi como suavizar
el consumo ante choques adversos
que enfrentan las personas mediante
la compensacion por pérdidas

y que, en ausencia de seguros,

son atendidos con mecanismos
ineficientes. Las pdlizas de seguros
tienen como objetivo indemnizar con
una renta o un capital a las personas
aseguradas.

Tuya, consciente del impacto

social del seguro y su contribucién
al bienestar financiero de sus
clientes, durante 2024 fortalecio

la oferta de seguros y asistencias,
destacando el compromiso continuo
con el bienestar de los clientes.
Desde el corazén de la estrategia
se encuentra la premisa de que

los seguros no solo deben ofrecer
proteccion, sino empoderar a
quienes confian en Tuya. Por eso,
la mas reciente transformacion en
el portafolio de seguros voluntarios
responde a las nuevas necesidades
del cliente y a la posibilidad

de seleccion de coberturas de
acuerdo con el momento de vida
de cada consumidor: SEGUROS
MODULARES.

A 2024 Tuya tuvo cerca de
1.200.000 clientes con proteccion
en caso de muerte, incapacidad

y desempleo; cerca del 88%

estan concentrados en ingresos
menores a 4 SMMLV, ademas,
durante el segundo semestre Tuya
acompanoé a mas de 9.000 clientes
con asistencias en telemedicina

y orientacién veterinaria, médico

a domicilio, ambulancia por
emergencia y asistencias al hogar.
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Garantias para tarjetas de
crédito y créditos: como
mecanismo para contribuir
con la inclusion financiera
del pais

Las garantias crediticias son mecanismos
que permiten contribuir con la inclusién
financiera a través de aumentar el acceso
y atender a personas tradicionalmente
desatendidas por el sector financiero,
donde genera valor compartido a todas
las partes involucrada. Algunos de los
beneficios por actor son:

» Reduce el costo del crédito, evitando
que la personas acudan a practicas
perversas que menoscaban su bienestar
financiero, como el endeudamiento con
fuentes informales.

» Aumenta el acceso a la financiacion
formal y por ende a construir un historial
crediticio positivo, para luego poder
acceder a productos mas especializados
del sector financiero como un crédito
hipotecario o de vehiculo que continuen
mejorando su calidad de vida.

» Promueve y facilita el consumo de las
personas y familias, lo que ayuda a
movilizar el comercio y la economia,
contribuyendo con el crecimiento
economico del pais.

ECONOMICA AMBIENTAL ANEXOS
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»

»

»

»

»

»

Reducen exposicion al riesgo de la Compaiiia al
compartirlo con los fondos de garantias.

Mejor ponderacion de riesgo y por ende disminuye
pérdidas, ademas de mejorar nivel de provisiones.

Mejores indicadores de calidad cartera.

Incentivar el consumo responsable de las
personas para contribuir con el crecimiento
econdémico de Colombia.

Contribuir con la inclusion financiera de poblacion
tradicionalmente desatendida por el sector
financiero y cerrar brechas econémicas y sociales
del pais a través de la movilizacion de recursos
con destinacion especifica.

Trabajar de la mano del sector privado y
financiero para alcanzar los Objetivos de
Desarrollo Sostenible de las Naciones Unidas,
puntualmente:

FIN IGUALDAD
DE LA POBREZA DE GENERO

TRABAJO DEGENTE 1 REDUCCION DE LAS

Y GRECIMIENTO DESIGUALDADES
ECONOMICO

ﬁ/" =)
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Tuya consciente de este modelo
de creacion de valor compartido
para la sociedad, decidi6 en 2024
realizar dos alianzas estratégicas
con el Fondo de Garantias de
Antioquia (FGA) y con el Fondo
Nacional de Garantias (FNG),

con el firme propésito de unir
esfuerzos desde lo publicoy
privado para brindar accesoy
permitir atender segmentos de
clientes no atendidos por la banca
tradicional. Estas colaboraciones
no solo refuerzan la estabilidad
del producto, sino que también
demuestra un enfoque proactivo
hacia la inclusion financiera,

al aprovechar recursos
especializados y atender a las
poblaciones que mas necesitan
flnanciamiento.

FNG

Fondo Nacional de Garantias S.A.

_'____-_ﬁI

INFORME DE GESTION 2024

El compromiso de cerrar la brecha
de inclusién y proporcionar acceso
al crédito en Colombia mediante
garantias refleja una iniciativa clave
para promover el cierre de esta.

En alianza con los dos fondos, se
disefié un producto que facilita

la participacion de un segmento
mas amplio, que contribuye
significativamente a empoderar a
colombianos que podrian haber
enfrentado barreras de acceso.
Este enfoque busca impulsar el
crecimiento econdémico y mejorar
la calidad de vida al brindar
oportunidades financieras a un
espectro mas amplio de la poblacion.

Durante el 2024 se impacté a mas de
15.067 clientes y en 2025 se espera
lanzar un nuevo producto de crédito,
llegando a cerca de 18.000 clientes.

Tuya llegd a quienes mas lo necesitan,
por ello de la mano del FGA se
alcanzaron colocaciones en el 2024
por cerca de $2.384 mm en créditos

y mas de 11.950 tarjetas de crédito.
Por otro lado, con el FNG se definié
llegar con un producto de crédito

que tuviera un enfoque de género,

y acercar la banca a mas de 1.050
mujeres, asimismo, se otorgaron
créditos por $13.151 mm; buscando
brindar oportunidades de financiacion
a los colombianos entre 1y 4 SMMLV.
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FINANCIERA
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DE LA POBREZA Y BIENESTAR ] 1 REDUCCION DE LAS

DESIGUALDADES
A

(=)

/e

v




¢QUIENES SOMO0S? GOBIERNO CORPORATIVO SOCIAL ECONOMICA AMBIENTAL ANEXOS CONTENIDO | 102

INFORME DE GESTION 2024

FINANCIERA

La inclusion financiera es

un concepto de caracter
multidimensional que incorpora
elementos tanto del lado de la oferta ACCESO usSo CALIDAD BIENESTAR
de productos financieros como de la
demanda, siendo sus dimensiones
basicas el acceso, el uso, la calidad
y el impacto sobre el bienestar
financiero de las personas,

familias y hogares, asi como sobre
la innovacién, productividad y

crecimiento de las empresas. » Capacidades » Permanenciay » Relevancia del » Mide el impacto de un

existentes para profundidad del uso producto o servicio producto o servicio
La inclusion financiera constituye utilizar lo servicios y de los produstos y financiero dentro de financiero en la vida
un factor importante para el productos financieros servicios financieos. las necesidades del de los consumidores.
empoderamiento y autonomia formales disponibles Incluye informaicén estilo de vida de los Cuando se evidencian
economica de las personas. De en el mercado. sobre la regularidad, consumidores. cambios en el
esta manera, facilitar el acceso de frecuencia y duracion consumo, bienestar
los consumidores a los productos » Incluye cobertura de la utilizacién a lo » Incluye la experiencia y mejoramiento de la
y servicios financieros permite a a nivel de territorio, largo dle tiempo. de los consumidores calidad de vida.
estos ampliar sus posibilidades de tipos de portafolio, con el producto
desarrollo productivo, personal y canales fisicos y » El uso tambien 0 servicio y se
familiar. digitales. involucra que tipo manifiesta a través

de combinacion de de sus opiniones 'y

En el sector, la inclusidn financiera productos y servicos actitudes sobre estos.
se mide desde las siguientes financieros utiliza la
dimensiones: acceso, uso, calidad y perosna o su familia.

bienestar.
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APORTE DE TUYA
A LA

Aproximadamente el 65% de la poblacion colombiana

no tiene acceso a un crédito formal,® lo que se convierte
en una trampa de pobreza, por esa razon las personas
tienden a tomar la opcién de acudir a medios de
financiamiento informal que menoscaban su bienestar

y que disminuyen su capacidad de enfrentar choques
adversos. Adicionalmente, la brecha de acceso a
productos financieros en las mujeres es de 6,6 pp menor
frente a la de los hombres (91% de mujeres Vs 97,7 % de
hombres).

Teniendo en cuenta esta realidad, Tuya naci6 con el
propésito de desarrollar un producto de financiacion para
los clientes del Grupo Exito y con esto empez6 a recorrer
el camino de las alianzas, con un modelo de negocios
B2B2C en el que se establece una relacion entre el aliado,
el cliente del aliado y Tuya. Ademas del Grupo Exito, Tuya
celebré en 2024 los 11 afios de la alianza con Alkosto,
otro jugador fuerte en el mercado del retail colombiano.

El modelo de negocio de Tuya es tnico en el pais, pues
permite conocer a profundidad el comportamiento de
consumo de los clientes y entender mejor que necesitan
en un producto o servicio financiero.

5Reporte de Inclusién Financiera, Banca de las Oportunidades 2023

INFORME DE GESTION 2024

Tuya asumio el reto de ser un actor lider en brindar
financiamiento a personas de la base de la piramide,
los cuales no han tenido oportunidades de ingresar
al sistema financiero formal por lo que generalmente
son personas no bancarizadas o con ingresos de
hasta 2 SMMLV.

En este sentido Tuya entiende la inclusion financiera
como la posibilidad de brindar acceso oportuno'y
adecuado a la poblacién tradicionalmente desatendida
por el sector financiero a canales, productos y servicios
financieros (ahorro, pagos, transferencias, crédito y
seguros) de calidad, e impulsar el uso efectivo de los
mismos para satisfacer las necesidades de dicha
poblacién y promover el bienestar y mejoramiento de la
calidad de vida.

Por esta razén, para Tuya la inclusién financiera es
una bandera y uno de los principales movilizadores
de sus acciones como Compaiia, que busca sumar
esfuerzos para que la poblacién de la base de la
piramide que esta por fuera del sistema financiero,
tenga acceso y uso responsable de los productos que
Tuya ofrece, con el objetivo de generar bienestary
mejorar su calidad de vida.

Una de las maneras de cumplir el suefio de
transformar positivamente la vida de los clientes,

es acompanandolos en el camino de usar
responsablemente sus productos y tomar decisiones
informadas con respecto a sus finanzas. Por esta
razon, se disefié un modelo de medicién de la inclusion
que considera variables a partir de las cuales se puede
medir el impacto de las acciones debido a que se ha
entendido que no solo es importante brindar acceso
sino también entregar capacidades y herramientas
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para que la experiencia de uso de los productos sea
responsable, informada y de calidad.

Este tablero de medicién permite definir metas y
tener trazabilidad de los resultados, sin embargo,
es importante aclarar que el tablero no da

una calificacién unica, sino que permite hacer
seguimiento a la gestion.

En 2024 se incorpor6 en este tablero los resultados
de los seguros, entendiendo estos productos

como un mecanismo para profundizar la inclusién
financiera y continuar cerrando brechas sociales. El
seguro cumple varias funciones valiosas para una
sociedad, tal vez la mas importante se encuentra

en su capacidad de compartir, agrupar y transferir
riesgos, asi como suavizar el consumo ante choques
adversos que enfrentan las personas mediante la
compensacion por pérdidas y que, en ausencia de
seguros, son atendidos con mecanismos ineficientes.

Las pdlizas de seguros tienen como objetivo indemnizar
con una renta o un capital a las personas aseguradas. A
través de la colocacion de tarjetas de crédito, nuestros
clientes tienen acceso a los beneficios de los seguros
gue pueden adquirir de manera voluntaria.

A continuacion, los logros desde las dimensiones
de inclusion financiera en 2024:

Tuya tiene como propdsito atendery
ofrecer financiacion al segmento “Cliente
Oportunidad”, el cual esta compuesto por

personas sin experiencia crediticia o con ingresos inferiores

a 2 SMMLYV, a los cuales se les ofrece tarjetas de crédito,
créditos no rotativos, seguros y asistencias a través de los
canales fisicos, digitales y telefénicos, contribuyendo a la
financiacion responsable que necesita esta poblacion.

A partir del conocimiento y exploracién profunda del cliente, se

tiene un entendimiento de las necesidades de este y con base
en estos insumos se desarrollaron propuestas de valor para el
segmento oportunidad y de esta manera ayudarlos a crecer,
acompanarlos y contribuir al cierre de esta brecha social.

Tuya durante el afio 2024 brindd acceso por primera vez a
un producto financiero a clientes. En toda su
historia, la Compafiia ha dado acceso al sistema financiero
por primera vez a

que han podido
transformar sus vidas positivamente, ademas de impulsar
su independencia financiera, asi como el desarrollo y
bienestar de sus familias.

Por su parte, para el ano 2024
y
durante el afo, Tuya dio acceso a un producto de crédito a
con este nivel de ingresos.

Cerca del que,
ademas, tienen un mejor comportamiento de pago con un
indice de cartera vencida de 30 dias de mora,

contribuyendo
a cerrar asi la brecha de inclusién financiera que tienen las
mujeres en el pais.

Por otra parte, los seguros voluntarios tienen como
objetivo indemnizar con una renta o un capital a las
personas aseguradas y son productos financieros que

ayudan a las personas y familias a suavizar el
consumo ante choques adversos como desempleo,
enfermedad, fraude, entre otros.

Tuya consciente del impacto social del seguro y su
contribucion al bienestar financiero de sus clientes,
durante el 2024 transformo su portafolio de seguros
voluntarios y se enfocé en la proteccion, acceso
digital y mejoramiento de la experiencia.

Vale la pena resaltar que en 2024

con ingresos de hasta 2 SMMLYV fueron
protegidos con seguros voluntarios vigentes, esto
representa mas del de los clientes en este
rango de ingresos a los que se les ha dado acceso
a un producto de crédito. Asi mismo, en el ano,
mas del de los clientes que han tenido acceso
a un producto de crédito formal por primera vez,
accedieron a los seguros.
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de los clientes
con seguro de
vida

de los clientes
con proteccion
financiera

de los clientes son
independientes
con coberturas de
incapacidad

de los clientes
con seguro de
desempleo

ECONOMICA AMBIENTAL ANEXOS CONTENIDO | 105
INFORME DE GESTION 2024
CLIENTES
CON SEGURO

VOLUNTARIO CON
INGRESOS HASTA
2 SMMLV

de los clientes
con proteccion
cancer

de los clientes
con proteccion
bienestar senior

de los clientes
con seguro de
salud

de los clientes con
asistencias (hogar,
mascotas y salud)

de los clientes
con un seguro
de fraude

de los clientes con
multiples coberturas
(Desempleo + fraude,

respaldo exequial,
mercado, mascotas)
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Para los seguros, las siguientes imagenes muestran
la cobertura de clientes por lugar de residencia:

3%

2%

1%

CLIENTES CON
PRIMER PRODUCTO
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1%

2%

1%

CLIENTES CON
INGRESOS HASTA

DE CREDITO 5% 2 SMMLV 3%
18% 5% 18% 5%
7% 4%
3% 5%
- ad-
2% 2%
2% 3%
0% 0%

1%

1%

1%

INFORME DE GESTION 2024

MAYOR PRESENCIA
EN VALLE DEL CAUCA,
ANTIOQUIA Y BOGOTA.

MAYOR PRESENCIA EN
ANTIOQUIA, VALLE DEL
CAUCA Y BOGOTA.
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Actualmente Tuya,
cuenta con un stock

de cerca de 187.000
polizas de seguros
activos adquiridos

con los productos
financieros otorgados
por la Compainia a
clientes de hasta 2
SMMLY, de los cuales,
el 44% vive en una
poblacion catalogada
como intermedia, 31%
reside en una poblacion
lejana y el 25% en una
ciudad principal. A

su vez, es importante
recalcar que, si bien el
retail esta presente en
ciudades principales del
territorio nacional, los
clientes de Tuya clientes
estan distribuidos en
todas las regiones de la
siguiente manera:

i 3,9%

0 16,1%

Cobertura de clientes con
seguros hasta 2 SMMLV

i 0,3%

1,2%

i 17,6%

ANDINA

i 60,0%

Tuya siendo banca retail ha recorrido un camino
por cerca de 30 afios en el que ha creado

un circulo virtuoso que habilita las mejores
soluciones financieras y no financieras para los
clientes de los aliados. Al tener un modelo de
negocio basado en el conocimiento profundo
de las necesidades de los clientes, donde la
dinamica de compras, visitas y comportamiento
de compra de los clientes ha permitido brindar
inclusion financiera.

No es suficiente con que los clientes tengan
acceso a productos financieros, el uso de estos
también importa. Por eso es relevante que, en
2024 cerca del 56% de los clientes a quienes se
dio acceso por primera vez y cerca del 50% de los
clientes con ingresos de hasta 2 SMMLV, habrian
usado sus productos en los ultimos 90 dias.

Tuya al estar presente en el ecosistema del retail
ha ampliado su alcance para entregar la mayor
oferta de soluciones financieras cotidianas a las
personas, de la mano de los aliados ha logrado
identificar los siguientes casos de generacion de
bienestar en el uso de los productos y servicios,
lo que deja en evidencia la contribucion del
crédito de consumo en mejorar la calidad de vida
de los clientes:

» La compra de un “smartphone” por mujeres
de la base de la piramide, les permite acceder
a aplicaciones como venta de catalogos que
contribuyen a generar ingresos adicionales para



¢QUIENES SOMO0S? GOBIERNO CORPORATIVO

SOCIAL ECONOMICA AMBIENTAL ANEXOS

»
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»

sus hogares. El celular se vuelve una herramienta
de trabajo méas que un articulo de lujo.

La compra de un computador para una persona
no solo representa poder brindar una herramienta
de estudio para ella o su familia, sino que puede
ser la posibilidad de aumentar sus ingresos
futuros gracias a los impactos positivos que tiene
la educacion en las personas, pues posibilita el
acceso a mejores oportunidades laborales.

La compra de una lavadora representa la
optimizacion en el uso del tiempo, pasando de
lavar a mano a lavar en lavadora, lo que le permite
poder realizar otras labores que le puedan generar
ingresos o mayor calidad de vida a ese nucleo
familiar.

La reclamacion de un seguro es un soporte

para los clientes en los momentos de mayor
dificultad y vulnerabilidad, el 30% de estas fueron
destinadas a cubrir las necesidades generadas a
partir de una hospitalizacion, el 28% tuvo como
destinacion beneficiar al cliente por temas de
incapacidad, el 13% estuvo enfocada a ser el
soporte en momentos de desempleo, el 11%
para proteccién en caso de robo y el 18% incluye
coberturas relacionadas con el bienestar familiar
y del hogar.

Esta dimensidn es muy relevante para la
Compaiiia porque mas alla de brindar acceso
al sector financiero y que los clientes usen
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frecuentemente sus productos y servicios, para Tuya es un
compromiso brindar una experiencia positiva y satisfactoria a
sus clientes, al ser una Compaiiia cliente céntrica.

Tuya mide la calidad desde los siguientes frentes:

» El Indicador de Conocimiento Financiero, el cual mide
el entendimiento que tienen los clientes sobre temas
claves para el manejo responsable de sus productos y su
comportamiento en el mundo financiero.

» EI NPS (Net Promoter Score, por sus siglas en inglés) es
una métrica utilizada para medir la recomendacion de los
clientes de una marca. Se basa en una pregunta principal:
“en una escala de 0 a 10, ;qué tan probable es que
recomiende a la empresa a un amigo o un familiar?

En 2024, el indicador de conocimiento financiero de

los clientes se midi6 para cada uno de los segmentos
anteriormente mencionados. Los resultados evidenciaron
que mas del 80% de los clientes encuestados tienen
conocimiento sobre temas clave que garantizan un uso
adecuado de sus productos y sus finanzas personales, lo que
les permite tener un mejor bienestar financiero.

INFORME DE GESTION 2024

INDICADOR CONOCIMIENTO

FINANCIERO 2024
Semestre 1
83%
83%
Semestre 2
82%
82%
Primera vez Hasta 2 SMMLV

Ademas, el nivel de satisfaccion (NPS) para los clientes
“Primera vez” tuvo un crecimiento de 20,5 puntos
porcentuales respecto al 2023 y para los clientes con
“ingresos de hasta 2 SMMLV” tuvo un crecimiento de
26,4 puntos porcentuales respecto al 2023.

NIVEL DE SATISFACCION (NPS)

Primera vez
44%
64%
Hasta 2 SMMLV
37%
63%

2023 2024
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Este logro fue impulsado por los diferentes planes de
accion ejecutados durante el afo:

» Redisefio del Modelo de Atencién Comercial (MAC),
fortaleciendo mucho mas la claridad y amabilidad en
la asesoria de los clientes.

» Acercamiento a los clientes, conociéndolos y
entendiendo sus comportamientos y necesidades
para disefiar productos adecuados a cada segmento.

“Me dieron la
oportunidad de
empezar con mi
vida crediticia”.
Jessica

“La rapidez en
su tramite y el
cupo que por
primera vez fue
aprobado”.

Flor

» Se dispusieron herramientas para la gestion de la
experiencia en Tuya, a través de clases magistrales y
retos periddicos enmarcados dentro de la “brujula de
experiencia”.

» Se redisefo el Portal de Soluciones de Pago para la
web, permitiendo al cliente visualizar diversas opciones
de pago en tiempo real de manera facil e intuitiva.

» Se implement6 un nuevo modelo conversacional en
la operacion, lo que permite un mayor entendimiento
con el cliente sobre las opciones y soluciones de

pago, generando alternativas mas acordes a sus “Todo el proceso
necesidades y una atencidon mas humana. fue facil y asi
pude comprar lo
Por otra parte, se generé la medicion del nivel de que necesitaba.
satisfaccion (NPS) para los clientes de inclusién en Me gust6 que la
temas de seguros, encontrando un gran resultado, ya que atencion fue rapida 5
para clientes “Primera vez” se ubicé en el 90% y para los yla explica.ciér: tEe ';gsrt':::::
clientes con “ingresos de hasta 2 SMMLV” en el 93,3%. clara igcra?ﬁ::}:i!o satis?accién

: . con el servicio”.
Es gratificante ver como los clientes reconocen a Tuya Guillermo

como esa Compafia que les permitié acceder y usar
el sistema financiero y el crédito formal para alcanzar
sus metas:
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EDUCACION
FINANCIERA

FIN SALUD IGUALDAD

DE LA POBREZA Y BIENESTAR e 1 REDUCCION DE LAS

DESIGUALDADES
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FINANCIERA

A lo largo de los anos, el programa de
educacion financiera “Cuentas con

Tuya” ha evolucionado, trascendiendo el
cumplimiento de la ley y el acompafamiento
en el uso de los productos financieros de
Tuya. Se ha integrado en la vida cotidiana
de clientes y empleados, estableciendo
alianzas con fundaciones para alcanzar

a un publico mas amplio, transformando
asi la visién de la educacién financiera y
generando valor compartido para diversos
grupos: clientes, empleados y la comunidad
en general, incluyendo nifios, mujeres y
adultos mayores.

1 Conceptos y herramientas
Acompafamiento financiero

Productos
Servicios
Canales

Acceso
Uso
Calidad

Oe&

€9/
N

Bienestar Inclusion
financiero Financiera

txperiencjg
\

R

Para el afio 2024, el propdsito del
programa se transformo con el fin de
promover comportamientos financieros
saludables que impacten positivamente
el bienestar financiero de todas las
personas beneficiadas. Se desarrollaron
diferentes iniciativas desde tres enfoques
estratégicos:

Finanzas personales
Planeacion/Gestion/

H| Confianza/Resiliencia
financiera

Salud
Financiera 3

<4<
"'

A W .I-HL,."IQ."
o
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El primer foco estratégico es el
acompanamiento financiero que busca
satisfacer las necesidades de crédito, ahorro,
inversion y aseguramiento de las personas en
cuanto a productos, servicios y canales y su uso
responsable. Generando diferentes iniciativas
desde este frente:

Desde octubre de 2024 se implementd una
charla de educacién financiera para empleados,
que se incluy6 en la induccién corporativa

con el propdsito de sensibilizarlos desde su
ingreso a la Compafiia sobre la importancia de
la educacion financiera. En la charla se explica
como se entiende y se aplica esta educacion
en la empresa, asi como las maneras en que
los empleados pueden contribuir desde su rol y
las herramientas disponibles para su bienestar
financiero personal. Se realizaron tres charlas
para todos los empleados que ingresaron a la
Compafiia y sera un proceso que se continuara
realizando mensualmente.

Como una manera de continuar aportando a

la centricidad en la experiencia del cliente, se
mantiene la entrega de la guia de educacion
financiera a todos los clientes nuevos, como
una herramienta que les permite entender los
conceptos basicos del producto para hacer uso
responsable del mismo, proteger su informacion
y tener claridad en cuanto a las caracteristicas

y costos. Desde la Compaiiia, esta herramienta
permite garantizar la claridad y transparencia en
la informacion entregada a clientes, generando
mayor conflanza y una debida atencion por parte
de la fuerza comercial.

INFORME DE GESTION 2024

Adicionalmente, el programa de educacion
financiera garantiza el cumplimiento de lo
establecido por la Superintendencia Financiera
de Colombia, generando publicaciones en los
diferentes canales y campanas para los clientes
en los temas infaltables como:

M

Historial crediticio y permanencia

en centrales de riesgo

Caracteristicas y costos asociados

a los productos financieros

Distribucién de pagos

Defensor del Consumidor Financiero
Canales de contacto

Derechos y obligaciones del consumidor
financiero

» Seguridad

M

M

¥

¥

¥

Dichas campafas también permiten entregar
herramientas para promover la salud financiera
de los clientes. Para el 2024 se logré un alcance
de aproximadamente 900.000 clientes en cada
una de las comunicaciones generadas.

Asimismo, considerando que los resultados

de la ultima encuesta sobre fraude realizada
por la central de riesgo financiero TransUnion®
indican que aproximadamente 4 de cada 10
colombianos dijeron haber sido blanco de este
delito, Tuya siendo consciente de esta situacion
implementd una iniciativa de educacion
financiera centrada en la prevencion del fraude
y la seguridad.

®TransUnion. (24 de octubre de 2024). TransUnion . Obtenido de
https://noticias.transunion.co/435-crecen-los-intentos-de-fraude-
digital-en-colombia/


https://noticias.transunion.co/435-crecen-los-intentos-de-fraude-digital-en-colombia/
https://noticias.transunion.co/435-crecen-los-intentos-de-fraude-digital-en-colombia/
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El objetivo es minimizar la problematica de la
ingenieria social, que consiste en manipular
psicolégicamente a las personas para obtener
informacién confidencial. Los ciberdelincuentes
utilizan esta técnica para ganarse la confianza
de las victimas, enganarlas y obtener su
informacion personal y financiera. Por lo tanto,
se desarrollaron las siguientes acciones:

Un evento dirigido a todos los publicos, en

el cual el Lider de Transformacion Digital y
Ciberseguridad de Tuya hablo6 sobre lo que se
esta haciendo en la Compafiia para prevenir los
fraudes, las principales modalidades de fraude
y compartié ejemplos de estas modalidades. El
evento reunié a 119 participantes.

Se produjeron video-capsulas educativas con
personajes de alta recordacion. Estas capsulas
lograron un gran alcance a través de publicidad
en diferentes canales: Instagram, LinkedIn
(alcance de 3,516), YouTube (alcance de 1,299)
y Facebook (alcance de 527,800).

LINKS VIDEOS

Entregade

Desbloqueo
beneficios: {'D

(A
de tarjeta: @

Compras o
por Internet: @ con Links: {'D
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Se llevaron a cabo charlas sobre seguridad
para los empleados de la fuerza comercial, con
el objetivo de que puedan aplicar lo aprendido
en su vida diaria y convertirse en promotores
de seguridad para los clientes. Estas charlas
alcanzaron a 98 personas.

Se implementaron campafas de comunicacion
orientadas a educar a los clientes sobre la
importancia de la seguridad al hacer uso de
sus productos e informacion financiera, esta
estrategia estuvo compuesta de campanfas
masivas, a través de comunicaciones por mail,
SMS, WhatsApp, contenido en los canales
digitales (web y app) y redes sociales.

En el primer semestre de 2024, el 0.035% de
los clientes comunicados reportaron haber sido
victimas de fraude. En el segundo semestre, se
logré una disminucién y el 0,021% reportaron
haber sido victimas de fraude. La disminucidn
en este indicador y la mejora general se
atribuyen a diversas acciones implementadas:

Mensajes de texto )

INFORME DE GESTION 2024

Creacion de mensajes con ciencias del
comportamiento, contando con la asesoria
de MasterCard y Advisor, con el objetivo de
mejorar la efectividad en la lectura de las
comunicaciones. Ademas, se busca generar
un mayor impacto y recordacion en los
clientes sobre la importancia de proteger
sus datos personales y financieros.

Se realiz6 una segmentacién de los clientes,
generando arquetipos en colaboracion

con el area de Analitica, con el fin de
proporcionar informacion mas precisa y
utilizar el canal mas adecuado segun el tipo
de cliente.

Exploracion con clientes, con el fin de
conocer el mejor canal para la comunicacion
y en qué momento se deben enviar.

Referenciaciones con principales actores
del medio, entre ellos Asobancaria,
Bancolombia, Asomicrofinanzas, Banca de
las Oportunidades y Fundacién Alemana,
con lo cual se pretende conocer tendencias
del gremio y del sistema financiero en
general, buscando adoptar buenas practicas
en los procesos e iniciativas de Tuya.

AL
Aso LX) WA
Ban L X )
a rla ASOMICROFINANZAS G?‘giEGIEIEDIﬁﬁES

L]
5 German Sparkassenstiftung

= Bancolombia


https://youtube.com/shorts/16S5cLNNh28?si=QK2dem1wqqyBFhmG
https://youtube.com/shorts/izrvpb0u4Kc?si=-uK2POQsyzUoAygb
https://www.youtube.com/shorts/hSXmRMdGaEE?si=kfVmZlLZKUFkhA4T
https://www.youtube.com/shorts/dYvJtAFBO8k?si=DlYiKFAvwbXKXXv3
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Como segundo foco estratégico se tiene la
inclusion financiera, considerando que la
educacién financiera es transversal a esta.

Por ello, se acompanaron cada una de las
dimensiones de la inclusion (acceso, usoy
calidad) con diferentes acciones, con el fin de
proporcionar a las personas las herramientas y
conocimientos necesarios para tomar decisiones
informadas sobre el uso correcto de sus
productos financieros.

El tercer foco estratégico es la salud financiera,
cuyo propdsito es acompafiar a clientes,
empleados, proveedores y a la comunidad

en general en la gestion adecuada de sus
obligaciones financieras. Se generaron diversas
iniciativas desde estos frentes:

SASB FN-CB-240a.4. En marzo, la Compafiia
nuevamente se unio a la iniciativa mundial Global
Money Week, una campaiia anual cuyo propdésito
es sensibilizar a nifios y jovenes, desde una edad
temprana sobre el manejo del dinero. Esto les
permite adquirir los conocimientos, habilidades y
comportamientos necesarios para tomar decisiones
financieras acertadas y alcanzar el bienestar
financiero. En esta iniciativa se conto con el apoyo
del proveedor Clever Finance y el acompafiamiento
de la Fundacion Raton de Biblioteca.

i 11('.‘.LEFI

LD W,
{“\ijnf ij !

K]

RERESTAR FIMANCIERD

El impacto de esta iniciativa fue de 160 ninos y
jovenes en las ciudades de Medellin y Bogota.
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FECHA LUGAR PUBLICO p
|E Eucaristico . .
18/03/2024 de Ia Estudlar)tes 98 Taller: el mural
; de bachillerato del ahorro
Milagrosa
IE Colegio . Taller: mi
18/03/2024  Santiago Estudiantes 25 propia
) de primaria ,
Alberione alcancia
Hijos Taller: mi
18/03/2024 Tuya empleados 6 10 ahorro mi
a 10 afos alcancia
Fundacién Jévenes 13 Taller:
19/03/2024 Ratdn de ~ 13 bienestar
o a 16 afnos .
Biblioteca financiero
Fundacién . Taller: mi
22/03/2024  Raton de Nifios 9.a 12 15 ahorro mi
- afios ,
Biblioteca alcancia
. . Taller: mi
8/04/2024 Colgglo Madre Estucﬁant'es 29 propia
Matilde de primaria ,
alcancia

Participacion en el
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Asi mismo, buscando fortalecer las
iniciativas de enfoque de
género, se participé en el

TSegurigud voluntariado con la Fundacion
arjeta Exito Z .
Arbram—— Exito donde 20 colaboradores fun d aCi én

de Tuya acompanaron a 30

madres gestantes y lactantes 4 O
iilff-? = =~ tariets et y a sus familias a redimir eX' o i

los paquetes de alimentos ()

donados por Tuya con el
Como parte de la estrategia de atencién proposito de entregar tips de
incluyente y un pilar fundamental en la ahorro y consumo responsable
experiencia del cliente, se actualizaron los
videos en lenguaje de sefias disponibles en
los televisores de los CATT's. Estos videos
brindan informacién sobre: permanencia en
centrales de riesgo, conceptos del extracto
de la tarjeta, aplicacion de los pagos,
generalidades del Defensor del Consumidor
Financiero, canales de atencion disponibles
y dénde y como realizar pagos, asi como
consejos sobre seguridad, derechos y
deberes de los consumidores financieros.

Todo esto con el objetivo de ofrecer
informacidn clara y transparente a todos
los clientes.Se llevé a cabo un taller de
bienestar financiero en alianza con la
Fundacién Exito para 30 mujeres, sobre
la importancia de llevar un control de
gastos, como hacer uso responsable de
los productos financieros y tips de ahorro,
buscando generar conciencia y fortalecer
su capacidad financiera, permitiendo asi
un empoderamiento a través de la buena
relacion con el dinero.

Taller de bienestar financiero
para mujeres en alianza con
la Fundacion Exito.
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Gracias a la continua gestién y evolucién convirtiéndose en un referente en el pais
del programa, se obtuvo la certificacion en y generando confianza entre sus aliados,
) el nivel 3 del Sello de Educacién Financiera clientes y la comunidad en general, al
A Voluntariado en . ., . ) . ., . .
B alianza con la en la categoria ‘Gestion de Capacidades), garantizar educacion financiera de calidad
Fundacién Exito otorgada por la Superintendencia para su bienestar. El siguiente reto es lograr
y Puntos Verdes Financiera. Este logro posiciona a Tuya en la certificacion en la categoria ‘Educacion
Lito, con madres . . . )
gestantes y el segundo lugar del Hall de la fama del Financiera para Mujeres’, en la que
lactantes. sello de Educacion Financiera de la SFC, actualmente se avanza.

HALL DE LA FAMA

Entidades Comunidad

Las siguientes entidades recibieron la certificacion del Sello de educacién financiera SFC y se destacan por
participar activamente en las categorias propuestas

1

2 Bancolombia | 248
Tuya| 150

LA AR N TENCE R FUM TR T CE0ONRRA CT0RCA DA SENTE

CERTIFICADO DE PARTICIPACION

& 1
LT P L R T el W1 e S ST T R T TR ] b i
e e b e L Lo e b, el @ mhresladd e ot e Bk Toen, m
Errtarhe Bersgrres b n e e siores

s sl st st haska 506N

B

i Speirtnien
W Pranciens de Colomis
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EXPERIENCIA
DEL CLIENTE

SALUD IGUALDAD

Y BIENESTAR DE GENERO 1 REDUCCION DE LAS

DESIGUALDADES
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DEL CLIENTE

Uno de los objetivos de Tuya

para 2024 fue continuar siendo
una Compaiia relevante para los
aliados y fidelizar a sus clientes.
No solo buscé destacar en la
venta, sino también en el servicio
postventa, para que los clientes
usen, recomiende y prefirieran sus
productos y servicios.

La experiencia del cliente es la
percepcion que tiene una persona
después de interactuar con
cualquier parte de la organizacion.
Para que esta experiencia fuera
positiva, fue fundamental conocer
al cliente, disefar productos
acordes a sus necesidades,
disponer de canales adecuados

a su perfil, crear procesos faciles
y simples y asegurar que los
colaboradores de Tuya ofrecieran
un servicio al cliente excepcional.

Durante 2024, se trabajo en
movilizar y acompaiar a cada uno
de los equipos para desarrollar

la capacidad de centricidad en el
aliado y en el cliente, enfocandose
en las siguientes iniciativas:
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Cultura centrada en el
cliente y en el aliado
Redisefio del modelo de atencidn para
clientes en los diferentes canales de
o6 servicio: centro de contactos, CATT y PQRS
u@n
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Se profundizo en el conocimiento del cliente y sus requerida para mejorar la aprobacion de
necesidades, entregando insumos que permitieron productos financieros.

estructurar lineamientos para el disefio de propuestas

de valor de productos como las asistencias con el 3 los clientes de
aliado MOK, créditos y tarjetas con garantia. Ademas, menores ingresos necesitan financiacion
se analiz6 cada interaccion del cliente con la Compaiiia, para compras costosas, mientras que los
entendiendo su comportamiento en periodos vitales de mayores ingresos buscan descuentos
como las promociones de temporada de los aliados, significativos.

suministrando informacién valiosa para el redisefio

del manual del modelo de atenciéon comercial (MAC), 4 se
pasando de un enfoque centrado en la venta de desarrollaron arquetipos de clientes para
productos a uno centrado en las necesidades del cliente. mejorar la atencion comercial, basados

en su relacién con el aliado y sus

G R U P O motivaciones de compra.

En conclusidn, todas estas investigaciones
han permitido mejorar significativamente la
capacidad de comunicacion con clientes en

Mas valor para tus clientes mora, facilitando negociaciones mas efectivas.
Ademas, se ha logrado dar mayor acceso a
productos financieros a clientes independientes

Durante el afio, se ejecutaron alrededor de 156 e informales, quienes anteriormente podian
exploraciones que incluyeron a la Comunidad de sentirse desatendidos. Finalmente, el desarrollo
Pruebas de Tuya, que tiene alrededor de 1.640 de arquetipos de clientes para Grupo Exito y
personas entre clientes, empleados y no clientes. Alkosto ha optimizado la atencion comercial,
Ademas, se realizaron investigaciones clave para adaptandola mejor a las necesidades y
entender mejor a los clientes. Los principales motivaciones de cada segmento de clientes.

hallazgos incluyen:
En octubre de 2024, Tuya celebré el mes de la

hay empresas en el mercado experiencia del cliente con diversas actividades
1 que aconsejan a los clientes evitar pagos para en todas las areas, incluyendo seminarios,
negociar descuentos en la deuda. clases magistrales, charlas con clientes y el
lanzamiento de un podcast sobre historias de la
se vida real y dafios colaterales. Estas iniciativas
2 identificaron practicas econdmicas alternativas, sensibilizaron e impactaron a toda la Compaiia,

lo que llevé a modificar la documentacién reforzando la cultura de servicio y experiencia.
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Comprender al cliente y sus necesidades implica un
enfoque integral que combine tanto el conocimiento
cualitativo como los datos cuantitativos. Una de las
formas de escuchar y conocer lo que piensa el cliente
es por medio del NPS relacional, que complementa los
indices de reputacion a partir de la relacion y el vinculo
que los clientes construyen con la Compainiia. Este
indicador se mide al final de cada semestre mediante
una encuesta. En el 2024 cerré en 27%, mejorando 7
puntos porcentuales con respecto al cierre de 2023
que cerro en 19,8%. Esta mejora refleja como se han
adaptado las estrategias para alinearse mejor con las
expectativas de los clientes.

NPS RELACIONAL

27,0%
Sem Il 2024

19,8%
Sem 11 2023

Otra medicién relevante es el NPS transaccional, que
evalua la experiencia en 20 interacciones diferentes,
desde la adquisicion hasta la cancelacién del producto.
En 2024, este indicador mejoro, pasando de 45,5%

en 2023 a 48,5 % en lo corrido del afio. Esta mejora

se logré gracias a la facilidad para adquirir y usar

los productos, y la satisfaccion de los clientes con la
cobertura para la salud, proteccioén para sus mascotas
y familia a través de los seguros adquiridos con la
tarjeta. También se evidencio una mejora significativa
en el nivel de recomendacion en la gestion de cobro,
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los diversos medios de contacto y la facilidad para
acceder a las opciones de pago. Este aumento se
logré mejorando procesos, trabajando en equipo y
ejecutando planes de accion dirigidos a mitigar los
problemas del cliente.

NPS TRANSACCIONAL

48,5%
Sem I1 2024

45,5%
Sem 112023

Adicionalmente, se mejoro la experiencia del cliente
al medir indicadores de calidad y capacitar a la
fuerza comercial. Se redisend el proceso de gestiony
seguimiento de PQRS, enfocandose en la amabilidad
y actitud de servicio. Ademas, se incorporaron
indicadores de calidad en la venta a las comisiones
de los ejecutivos. Estas acciones incrementaron el
NPS de “Me atienden en el CATT” de 15,9% a finales
de 2023 a 33,5% a finales de 2024.

ME ATIENDEN EL CATT
33,5%

Sem I1 2024

15,9%
Sem 11 2023
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La experiencia de cobro también mejoro
significativamente, pasando de un NPS de -14,6% en
2023 a 42,8% en 2024. Gracias a un nuevo modelo
conversacional que priorizé la claridad y cercania, se
permitié un mayor entendimiento de las opciones 'y
soluciones de pago, apuntando a la recuperacion de
cartera. Ademas, se disefiaron alternativas de pago
en la aplicacion de Tuya, logrando una efectividad del
95% en las alternativas aplicadas por este medio.

ME COBRAN LA CUOTA

42,8%
Sem Il 2024

-14,6%
Sem 112023

En 2024 Tuya se centré en mejorar la experiencia del
cliente tanto en la web como en la aplicacion mavil.

Se implementaron diversas iniciativas para facilitar los
procesos, reducir el esfuerzo del cliente y ofrecer una
experiencia mas intuitiva y satisfactoria. Estas acciones
incluyeron el redisefio del Portal de Soluciones de Pago,
que fue probado con clientes y resulté ser facil de usar,
intuitivo y visualmente agradable. Ademas, se llevo

a cabo una migracion asistida a canales digitales, lo
que redujo en cerca de un 19% las consultas al centro
telefénico y aumento el uso de canales digitales para
consultas y pagos de 42,1% en febrero de 2024 a 51,6%
en noviembre del 2024.
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Con el propdsito de continuar fortaleciendo el
Sistema de Atencién al Consumidor Financiero (SAC),
durante el 2024 se implementaron diversas acciones
enfocadas en optimizar y asegurar el cumplimiento de
los procedimientos que soportan la adecuada gestion
de las PQRS en la Compaiiia.

A continuacion, se resaltan las principales iniciativas
y actividades implementadas:

Iniciativas en gestion de quejas:

Redefinicion
de generacion
de cifras de
PQRS

Redefinicion
de criterios
de aceptacion
de planes de
accion:

Se redefinieron conceptos para

la generacion de las cifras y se
adicionaron nuevas visuales que
permiten tener una mirada mas
integral de los procesos que
generan mayor inconformidad a los
consumidores financieros.

Se redefinieron los criterios de
aceptacion de los planes de accién
para abordar la causa raiz de los
procesos que forman parte del top
de quejas mensual, con el fin de
garantizar la efectividad de estos

y su impacto en la mitigacion de
dichas causas.

ECONOMICA AMBIENTAL ANEXOS
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Monitoreo permanente

tiene como
propdsito la socializacién y alineacion
estratégica de los temas mas relevantes
del SAC con los publicos de mayor
interés de la Compaiiia, incluyendo los
vicepresidentes responsables de las areas
de mayor impacto en el negocio. En estas
sesiones, se analizé la evolucion de los
indicadores clave de PQRS, con especial
énfasis en los procesos situados en el
top cinco de quejas del mes y los planes
de accion definidos para mitigar los
riesgos identificados. Adicionalmente, se
identificaron las tendencias en los motivos
de las reclamaciones diferentes a quejas
(solicitudes y aclaraciones) con el fin de
implementar mejoras en los procesos de
cara al cliente durante el 2024.

en este espacio conjunto entre Tuyay la
Defensoria del Consumidor Financiero,
se analizaron de manera integral los
resultados e indicadores clave de PQRS
recibidos a través de este ente durante el
2024. En estas sesiones estratégicas se
reviso, entre otros, el comportamiento de
los requerimientos de los consumidores
financieros, la favorabilidad de estos, la
identificacion de tendencias y tipologias,
y se establecieron acciones correctivas
y preventivas para garantizar una mayor
satisfaccion y proteccion al consumidor

INFORME DE GESTION 2024

financiero. De igual manera, este
espacio permitié abordar temas de
interés del sector financiero para
anticipar estrategias ante posibles
problematicas que pudieran
impactar el SAC.

este Comité,
conformado por miembros de la
Junta Directiva, realizé seguimiento
al SAC, incluyendo la evolucién
de los indicadores de PQRS y
las acciones que han permitido
mejoras en los resultados, asi
como las tipologias con especial
relevancia y sus respectivos planes
de accion. También se analizaron
tendencias y cifras del sector
financiero, seguimiento al NPS
y los avances en el programa de
Educacién Financiera “Cuentas con
Tuya”. Este seguimiento aporta en
gran medida para que las acciones
implementadas continden
generando valor y consolidando el
SAC al interior de la Compainia.

Todas las acciones descritas han sido
fundamentales para mejorar la satisfaccion
de los consumidores financieros y reducir el
nuamero de PQRS. Se continuara trabajando
de manera proactiva para fortalecer el SAC

y asegurar que los procesos se adapten a
las necesidades de los clientes y a los mas
altos estandares en la materia, mitigando asi
riesgos conductuales en este frente.
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Canales de atencion de PQR

SASB FN-CF-270a.4 Al cierre del 2024, se atendieron en

total 8.850 casos de todos los productos de la Compaiiia
que se reportaron a través de SmartSupervision, de los
cuales cerca del 37% (3.318) ingresaron directamente

por la Superintendencia Financiera de Colombia y cerca

del 32% (2.855) a través de la Defensoria del Consumidor
Financiero; del total de estos casos, alrededor del 28% fueron
impugnados por el Consumidor Financiero, cerca del 4% se
le realiz6 una compensacion monetaria, alrededor del 36% se
le realiz6 compensacion no monetaria y ninguna terminé en
una investigacion.

Solicitudes, aclaraciones y quejas

Dentro de la gestién del Sistema de Atencién al
Consumidor Financiero (SAC) se monitorearon de manera
constante las cifras de los requerimientos interpuestos por
los consumidores financieros de acuerdo con las siguientes
categorias:

es
una manifestacion del Consumidor Financiero
con la cual solicita algun tipo de informacién,
documento o soporte, de sus productos
y/o servicios. Adicionalmente, en virtud de
dicha solicitud, el Consumidor Financiero
puede requerir un ajuste en las condiciones o
caracteristicas de su producto.

es una manifestacion del
Consumidor Financiero cuyo objetivo es resolver
inquietudes sobre el producto, canal o servicio,
que no deriva en un ajuste o correccion de este.

INFORME DE GESTION 2024

es la manifestacion de
inconformidad expresada por un Consumidor
Financiero respecto de un producto y/o servicio
adquirido, ofrecido o prestado por la Compaiia.

A continuacion, se presenta el comparativo de las cifras
respecto del 2023 por categoria:

COMPARATIVO 2023 VS 2024

Solicitudes
377.083
314.412
Aclaraciones
57.581
46.619
Quejas
7.807
3.066

El total de quejas recibidas durante el 2024 fue 3.066, esto
representd una disminucién en un 150% respecto al 2023, lo
que deja de evidencia que las acciones realizadas por Tuya
tuvieron un impacto positivo.

Estas acciones demuestran el compromiso de la Compaiiia
con la mejora continua y la satisfaccion del cliente,
asegurando que los procesos se adapten a sus necesidades
y cumplan con los mas altos estandares en la materia.
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CON
LOS CLIENTES

Uno de los objetivos estratégicos definidos en Tuya es:

generar una experiencia extraordinaria a los clientes, aliados, y
empleados. Es por ello por lo que, desde el Equipo Comercial,
como protagonistas en la entrega de dicha experiencia, se

ha declarado que el aporte a este compromiso es una venta
responsable y consciente que vaya en pro de ofrecer el portafolio
de productos basados siempre en las necesidades del cliente,
teniendo como foco principal la escucha activa, la asesoriay la
experiencia brindada en todas las interacciones con él.

Los esfuerzos se estan enfocando en desarrollar las habilidades
necesarias para consolidar un Equipo Comercial y de Servicio

con capacidad de brindar a los clientes asesoria con calidad en la
adquisicion de los productos y servicios, por ello se han dispuesto
las herramientas necesarias para garantizar que sus ventas sean
transparentes, alineadas con las expectativas de nuestros clientes
y enfocadas en brindar un servicio justo que sea valorado y
reconocido por ellos.

Las acciones e iniciativas que se han desarrollado con el fin
de apalancar la venta responsable de productos comprenden
temas como formacion y motivacién a través de planes de
reconocimiento y herramientas que impulsan las ventas
conscientes impactando directamente la experiencia de los
clientes. Las iniciativas que han impulsado este enfoque son:

GOBIERNO CORPORATIVO SOCIAL
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Ventas conscientes en los canales

En el canal fisico, se cuenta con el Modelo de
Atencion Comercial - MAC, el cual comprende un
conjunto de técnicas de ventas, que permite a

los Equipos Comerciales ofrecer con calidad los
productos y servicios de la Compaiiia alineados con
las necesidades del cliente.

El MAC busca garantizar experiencias extraordinarias
a través de ventas conscientes y efectivas, partiendo
del conocimiento profundo del cliente, contribuyendo
asi a la rentabilidad y sostenibilidad de Tuya.

Los clientes han cambiado sus necesidades, por
ello Tuya evolucion6 el modelo de atencion con el
fin de garantizar en el Centro de Atencién de Tarjeta
Tuya (CATT) ventas responsables y de calidad,
pensando en el bienestar del cliente y en la toma
de decisiones informadas. Es por esto que, para el
segundo semestre de 2024, se transformo el MAC
buscando una nueva version con vision cliente, donde
la calidad en las ventas es protagonista a través de
un nuevo capitulo denominado “Experiencia y Etica
en las Ventas” donde se refuerza constantemente
la necesidad de brindar informacion clara y precisa,
con todos los atributos de los productos y servicios
y los costos asociados a los mismos, ademas de
garantizar la socializacién y entrega de la Guia de
Acompaiamiento Financiero.

Para garantizar la implementacién del MAC Vision
Cliente, se realizé el lanzamiento para todo el Equipo
Comercial, a través de siete encuentros presenciales
y seis grupos de formacién, donde participaron:
Ejecutivos, Gerentes de CATT y Lideres Regionales.

Correria por

las diferentes
ciudades del

pais socializando
el Modelo

de Atencién
Comercial.

INFORME DE GESTION 2024
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Adicionalmente, durante todo el 2024 se realizaron las siguientes
acciones para garantizar una venta clara y transparente:

En abril de 2024 se implementd un curso de actualizaciény

1 refuerzo del proceso de Guia de Acompafamiento Financiero,
dirigido a la fuerza comercial del canal fisico (Ejecutivos,
Gerentes de CATT y Lideres Regionales). El objetivo de este
curso fue sensibilizarlos con la importancia de la claridad en
la informacidn brindada a los clientes y reforzar los siguientes
puntos clave al momento de realizar la socializacion y entrega
de la Guia de Acompafiamiento Financiero:

Tuya como emisor de opciones de crédito.

Informacion del Defensor del Consumidor Financiero.

Medios de recaudo y canales de consulta disponibles
(haciendo énfasis en aquellos donde puede interponer PQRS).
Fecha de pago y fecha de corte.

Conceptos basicos del extracto, que incluyen los costos

de la opcion de crédito solicitada.

Acceso a la informacion de sus derechos y deberes, a través de
la pagina web www.tuya.com.co o www.tarjetaalkosto.com.co
Informacion para cuidar el historial crediticio.

Datos del seguro voluntario, en caso de haberlo adquirido.

» Tips de seguridad.

M

M

M

M

M

M

M

M

2 Adicionalmente, para asegurar la claridad en la informacién
brindada a los clientes, la Compaiiia hizo seguimiento semanal
a la entrega de la Guia de Acompafiamiento Financiero. En este
proceso se validé que el 100% de los créditos tengan adjunto el
documento como evidencia de que se le entrego la informacién
al cliente, adicionalmente se audité un porcentaje de estas
guias para confirmar que estén correctamente firmadas por el
cliente. El resultado de la auditoria realizada fue compartida a
los Lideres Comerciales con el fin de seguir generando planes
de accidén que permitan que la venta para el cliente sea cada vez
mas clara y responsable.



www.tuya.com.co
www.tarjetaalkosto.com.co
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Todas estas acciones e iniciativas han
llevado a tener un impacto positivo en

la experiencia de los clientes, lo cual se
ve reflejado en las mediciones del nivel
de recomendacion a través del indicador
NPS y la disminucion de las quejas,
como se presenta a continuacion:

Medicion Indicadores
de Experiencia (NPS)

Para Tuya es indispensable medir la
experiencia de los clientes en cada

una de las interacciones, para ello
utiliza el NPS como un indicador clave
que mide la lealtad y satisfaccién del
cliente, el cual permite conocer cémo
es su experiencia y que tanto estan
dispuestos a recomendar la Compaiia.
La medicion y el analisis del NPS “Me
dieron la Tarjeta y “Me atienden en el
CATT” son indicadores propios de Tuya
que permiten identificar oportunidades
de mejora en la atencién y venta de
productos, buscando siempre mejorar en
cualquier interaccion que viva el cliente.

Desde los canales de venta, se le

realiza seguimiento constante a este
indicador, monitoreando los resultados

e implementando acciones clave para
mejorar la experiencia del cliente en los
centros de atencion, como resultado, a
continuacion, se relaciona la mejora en el
NPS para ambos indicadores.
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En la interaccion del cliente en “Me
dieron la Tarjeta” se evidencia un
incremento de 5 puntos porcentuales
en el nivel de recomendacién durante

el proceso de vinculacién, pasando

en el primer trimestre de 2024 del 37,2%
al 42,6%

En el caso de la interaccion del cliente
“Me atienden en el CATT" se evidencia un
incremento en el nivel de recomendacion
del cliente al acercarse a solicitar algun
servicio en los Centros de Atencion,
mejorando hasta 13 puntos porcentuales
pasando en el primer trimestre de 2024
del 20,5% al 33,5% en el ultimo trimestre
de este mismo afio, ademas, disminuye
el porcentaje de clientes detractores

y se ve un incremento en los clientes
promotores.

En el caso de los equipos del canal
telefénico, se cuenta con un plan de
formacion enfocado en conocimiento de
producto como caracteristicas, beneficios
y costos, adicionalmente, se realizan
refuerzos sobre novedades en procesos
que afecten la operacion del canal
telefdnico.

A nivel de herramientas, el canal cuenta
con una biblioteca de conocimiento
dentro de la Universidad Tuya, el cual es
un repositorio en ambiente WEB donde se
centraliza toda la informacidn relacionada
con la gestion del conocimiento para que

INFORME DE GESTION 2024
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la fuerza de ventas acceda a contenidos completos
y actualizados, como lo son:

N

» Guias de ventas

Guia de infaltables de ventas

Beneficios y caracteristicas de los productos
Manuales de aplicativos

Puntos de pago

Costos del producto

Promociones vigentes

v

M

v

v

v

M

Garantizando con esto que el equipo comercial
del canal telefénico cuente con las herramientas
disponibles para brindar informacién de calidad al
cliente que se traduzcan a ventas responsables.

Herramientas de seguimiento
y control

Con el fin de asegurar las ventas responsables, se
han dispuesto para el Equipo Comercial herramientas
e informes que se actualizan diariamente, mediante
los cuales se hace seguimiento y control a la calidad
en las ventas, en dichos informes se evidencian
indicadores que permiten definir acciones oportunas
para asegurar mejores ventas.

Por otro lado, se cuenta con reportes relacionados
con la calidad de la informacion ingresada por los
ejecutivos al momento de la vinculacion, la cual
esta basada en los modelos de riesgos y permite
identificar posibles malas practicas que requieran
ser gestionadas por los Lideres, activando alertas
para que se realice feedback oportuno a sus
Ejecutivos.

SOCIAL ECONOMICA AMBIENTAL ANEXOS
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En el canal telefénico, el modelo de aseguramiento
contempla 3 controles para asegurar calidad en

el proceso y la informacion, el cual contiene las
siguientes acciones:

Se monitorea diariamente hasta un 3% de

1 las ventas realizadas con el fin de identificar
oportunidades de mejora y buenas practicas.

Una vez se identifica alguna oportunidad
el canal es notificado para que el lider
retroalimente al asesor comercial.

2 Al finalizar el proceso de venta el cliente es

transferido a una grabacion que refuerza temas

relevantes del producto como lo son emisor,

tipo de tarjeta, costos. El cliente debe aceptar el

proceso para proceder a emitir la venta.

Con el fin de garantizar que haya calidad
de venta para los clientes y aseguramiento
3 en la entrega de los productos, el canal

telefénico cuenta con una herramienta que
permite monitorear el 20% de las llamadas
de venta, identificando si el proceso se hizo
adecuadamente acorde a los infaltables del
proceso. EI “
indicadores:

Porcentaje de monitoreo: se analizan las
llamadas realizadas y la forma en cémo se
realizé la venta, con el objetivo de tener una
buena calidad y que el cliente conozca el
producto que esta adquiriendo. Para el afio

2024 se monitore6 en promedio el 35% de las
ventas lo que ha permitido un mayor foco en

la calidad del ofrecimiento.

Speech Analytics” contiene dos
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Cumplimiento de atributos: se valida que la
informacién que estan brindando sea clara,
precisa y que se puedan resolver dudas.

Plan de reconocimientos

Tuya esta enfocada en motivar, reconocer

y premiar las ventas responsables de los
Equipos Comerciales, por lo tanto, durante el
2024, conto con un plan de reconocimientos
llamado “Desafio Regiones”, este estuvo
vigente entre el 1 de agosto de 2023 y el

30 de agosto de 2024, el cual apalancé las
estrategias comerciales y la venta consciente
y responsable, dentro de sus variables se
contemplaron las siguientes:

» Calidad en la venta de seguros
» Activacion temprana
» NPS (claridad y acompafiamiento)

Ademas, se cuenta con un reconocimiento
semestral denominado “Calidad en la
venta” (este estuvo vigente durante todo
el afo), donde adicional a los indicadores
anteriormente mencionados, se incluyd la
entrega de la Guia de Acompafamiento
Financiero y se premi6 a los Ejecutivos
mejor calificados en esta categoria. El
objetivo de este es resaltar las buenas
practicas e impulsar ventas responsables
y transparentes.
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Plan de paga variable

Tuya cuenta con un plan de incentivos
de paga variable responsable y
fundamentado en la calidad de
ventas, este es evaluado por un
comité de paga variable conformado
por el presidente de la Compaiiay
miembros del Comité Directivo. Este
plan es revisado de manera mensual

y debidamente auditado, verificando
las variables que define Tuya en
funcién de sus focos estratégicos. Su
objetivo es reconocer el cumplimiento
sobresaliente de las metas planteadas.

Los fundamentos del modelo de
incentivos estan basados en la
calidad de las ventas y el desempefio
comercial y de servicio, es por eso por
lo que variables como la cancelacion
de productos, son tenidos en cuenta.
Asi mismo, el plan tiene contemplado
un descuento del pago de comisiones,
de no cumplirse los estandares de
calidad.

SASB FN-CF-270a.1. El Equipo
Comercial tiene un componente

de paga variable alrededor del 17%
del salario fijo. Dichos pagos son
debidamente revisados por el Equipo
de Desarrollo Comercial y el area de
compensacion en Gestion Humana y
son evaluados por el comité de paga
variable.
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Contexto de la Situacion y su
Impacto en los consumidores
financieros

En los ultimos anos, a raiz de la situacion
macroeconomica que se ha vivido en el mundo, el
alto nivel de desempleo en el pais, el incremento de

la inflacion y tasas de interés en los créditos de los
clientes, llevé a una afectacion del nivel de ingreso de
los clientes y necesidad de los hogares de priorizar
gastos como vivienda y mercado, restringir compras
en categorias de bienes durables y semidurables como
electrodomésticos grandes y pequenios, textil, etc. lo
que reflejo el deterioro en su capacidad para cumplir
con sus obligaciones crediticias afectando la salud
financiera y el bienestar de las personas y que llevé a
un incremento historico en los indices de morosidad
de la Compaiiia, impulsando a asumir el reto de
redefinir el modelo de cobranza para apoyar a los
clientes en mantener un historial crediticio saludable.

Segun la Superintendencia Financiera de Colombia

en marzo de 2024, la cartera vencida quedo en

$3,7 billones, mostrando un crecimiento de 28,33%
comparado con el 2023 y en la primera parte del

2024 se alcanzé maximos de calidad de cartera de

los ultimos 20 afos, mencionado en el ultimo informe
Sector Financiero de la Direccion de Investigaciones
Econdmicas, Sectoriales y de Mercado del Grupo
Bancolombia’, indicadores como este llevaron a Tuya a
asumir el reto de redefinir su modelo de cobranza, con

7 Presentacién de PowerPoint


https://www.bancolombia.com/wcm/connect/www.bancolombia.com-26918/c4a60a45-f81f-4e28-bfe2-018bdfd83230/Informe+Sector+financiero+-+Septiembre+2024.pdf?MOD=AJPERES&CACHEID=ROOTWORKSPACE.Z18_K9HC1202P86O40QTNS9EAE1S47-c4a60a45-f81f-4e28-bfe2-018bdfd83230-pe8e2Ap
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el objetivo de acompafiar a los clientes ayudandoles

a recuperar su vida financiera, evitando o mejorando

los reportes en centrales de riesgo para tener acceso
a otros créditos en el sector financiero y recuperar su
tranquilidad, ademas, aportando a la perdurabilidad y
construccion del futuro de Tuya al aumentar el nivel

de recuperacion de la cartera para seguir abriendo la
puerta al crédito a mas colombianos.

A partir de la crisis postpandemia, Tuya entendié que
sus clientes querian tener un buen comportamiento
de crédito, pero el incremento de las tasas de interés,
la inflacion y el costo de vida en general llevé a
muchos colombianos a endeudarse excesivamente
0 a no poder cumplir con sus deudas, lo que llevé a
redefinir los modelos de cobro para escuchar mas

a los clientes, acompanarlos en momentos dificiles,
entender los mejores horarios, formas y canales de
gestion y ofrecerles mejores alternativas de pagos
para lograr ponerse al dia y recuperar su tranquilidad
financiera, implementando diversas estrategias para
mejorar la efectividad en la cobranza, adaptandose

a los cambios en el comportamiento de pago de los
clientes y contribuyendo a su bienestar financiero:

la cobranza es empatica
y centrada en el cliente, comprendiendo
sus circunstancias individuales y brindando
soluciones personalizadas por medio del
acompafnamiento continuo donde no solo
se proporciona acceso inicial al crédito, sino
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gue también se acompania a los clientes a lo
largo de todo su ciclo. Tuya ofrece herramientas
y alternativas de pago que les ayudan a manejar
sus deudas de manera efectiva, evitando en

lo posible que dafen su historial crediticio y
brindandoles tranquilidad financiera.

tomando decisiones
basadas en los comportamientos de los
clientes para cambiar procesos y estrategias
de manera consciente, Tuya ha desarrollado
y aplicado modelos analiticos que permiten
identificar las mejores estrategias y
alternativas de pago para cada situacion
financiera especifica, asegurando que las
propuestas sean relevantes y utiles para
los clientes.

La personalizacidn es clave en la estrategia
de cobranza. Se utilizan datos para
determinar las mejores formas de contacto,
los canales preferidos por los clientes y las
ofertas mas adecuadas segun su situacion
(mora, desempleo, deuda). Este enfoque
personalizado asegura que los esfuerzos de
cobranza sean mas efectivos y respetuosos
de las preferencias y circunstancias de

los clientes.

la expansién y optimizacion de los
canales de distribucion constituyeron una
de las estrategias clave. La capilaridad y
eficiencia de estos canales permitieron una
mejor contactabilidad y un mayor alcance en
la gestion de cobro.

La gestidon de cobranza esta alineada con el
objetivo de dar oportunidades que transformen
vidas positivamente. Tuya no solo se enfoca en
la recuperacién de deudas, sino en la generacion
de valor, brindando bienestar financiero a los
clientes. Al ofrecer un acompafiamiento cercano
y soluciones humanas, contribuimos a que mas
personas mantengan y mejoren su historial
crediticio, lo que les abre mas oportunidades en
el futuro. Este enfoque no solo beneficia a los
clientes individualmente, sino que también fortalece
el sistema financiero, promoviendo una mayor
inclusion y estabilidad econdmica en el pais.

Estas iniciativas no solo mejoran la eficiencia
operativa, sino que también fortalecen la capacidad
para apoyar a los clientes en sus momentos de
necesidad, brindandoles soluciones que faciliten

su reintegracion al sistema financiero. En ultima
instancia, tener un enfoque innovador en la gestién
de cobranza no solo contribuye a la normalizacion
de la cartera, sino que también promueve la inclusién
financiera y el bienestar y tranquilidad financiera de
las personas.

Logros en la gestion
de cobranzas:

Después de dos afnos de transformacién en la forma
de cobranza en Tuya y de ayudar a los clientes a
mejorar su situacion financiera, se han alcanzado los
siguientes resultados, comparados con el 2023:
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Incremento de la
contactabilidad en cerca
de un 15%, un avance que
fortalece la conexion con
los clientes y demuestra el
compromiso continuo de
la Compania por mejorar

este indicador clave.

Recuperacion financiera
y proteccion del historial
crediticio: el 74% de los
clientes a quienes se
ofrecieron soluciones
de pago y alternativas
personalizadas se
han recuperado
financieramente, logrando
mantener sus pagos y
preservando su historial
crediticio.

Promocion de la cultura de
pago responsable: el 70%
de los clientes ahora pagan
al dia, en comparacion
con el 58% observado en
algunos meses del 2023, lo
que evidencia la efectividad
de las estrategias de
acompafamiento y
apoyo personalizado,
fomentando una cultura de
cumplimiento financiero.

Reduccion de costos y
eficiencia operativa: se ha
logrado disminuir el costo
por millén normalizado en

cerca de 43%, demostrando
que la innovacién no solo
mejora la experiencia del
cliente, sino que también

optimiza los recursos de la
Compafiia, generando una
operacion mas rentable y

sostenible.

La innovacién en la gestion de cobro se ha
convertido en una prioridad estratégica para
mejorar tanto la salud financiera de los clientes
como la de la Compaiiia. Se han implementado
iniciativas y tecnologias que han incrementado
significativamente la eficiencia y efectividad en
esta area, contribuyendo a la normalizacién de
la cartera.

Se disefiaron modelos agiles de operacion
que incluyeron una redefinicién de roles y

la busqueda de la polivalencia en equipos
operacionales y de estrategia de cobranza.

Se ajustaron las operaciones con células
multifuncionales, potenciando la eficiencia y la
capacidad de respuesta.

Las herramientas en la nube proporcionan
reportes en tiempo real de la gestion,
integrados a todos los sistemas de informacion
y con modulos de inteligencia artificial.

Se ha utilizado la analitica como un potenciador
de la estrategia, permitiendo tomar decisiones
con modelos predictivos para identificar patrones
y prever comportamientos futuros. Se han
implementado modelos de afinidad y segmentos
de clientes para determinar el mejor horario y dia
de contacto, el mejor canal para buscar al cliente
y la mejor solucion a ofrecer.

Para gestionar a los clientes de la forma mas
efectiva y eficiente posible, se ha pilotado

el uso de voicebots entrenados desde las
conversaciones de la Compainia, que entregan
la informacidn al cliente de manera concreta y
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simple, recuperando lo mismo que un asesor
de cobro en un segmento de clientes afin a este
método de conversacion.

Se han automatizado los procesos mas
importantes desde su conocimiento profundo,
ahorrando no solo tiempo y costo (disminucién
de cerca de 43% en el costo de recuperacion),
sino también riesgos en las ejecuciones,
permitiendo tener mas tiempo para analizar
nuevas formas de operar.

Se han habilitado una variedad de canales de
autogestion, como WhatsApp, pagina web,

la aplicacion movil y chatbots, que facilitan a
los clientes gestionar sus deudas de manera
conveniente y en el momento que prefieran.
Hoy, mas del 40% de los clientes utilizan
estos canales digitales, que mejoran su
experiencia y son efectivos en la recuperacion
de la cartera.

Se utilizan datos para determinar las mejores
formas de contacto, los canales preferidos
por los clientes y las ofertas mas adecuadas
segun su situacién (mora, desempleo,
deuda). Este enfoque personalizado asegura
que los esfuerzos de cobranza sean mas
efectivos y respetuosos de las preferencias y
circunstancias de los clientes.

Uno de los grandes retos de la cobranza es la
contactabilidad. Por eso, Tuya ha implementado
un modelo presencial y personalizado en los
Centros de Atencion ubicados en los
almacenes de los aliados. Estos centros operan
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de domingo a domingo, ofreciendo mas tiempo para ..

. . . Decisiones basadas en DATOS
explicar los procesos y las ofertas disponibles. Desde las métricas constantes
Asi, los clientes pueden realizar sus pagos 'y hasta modelos 1
recibir certificados al instante.

Procesos
Ademas, durante el 2024, Tuya particip6 LA EST RAT EGIA ) Automatizacion
en dos ferias lideradas por Experian en DE GESTION DE ACI::E;;Z%'? Optimizacion
Bogota y Medellin, donde asesores expertos COBRO SE ABORDO y apificacion de
de la Compainiia escucharon y brindaron herramientas
alternativas de pago a los mas de 100 DESDE 5 FRENTES
clientes que asistieron. EN SINERGIA..
Expansiony
. o optimizacion 2
8 ex e r i O n de CANALES
Como
- . p estrategia de
distribucion
Aunque los canales digitales son importantes Personas PALANCAS DE
para satisfacer las expectativas de los clientes Confianza EVOLUCION DE
y ofrecerles mayor autonomia, Tuya reconoce y retos claros LA COBRANZA
que la comunicacién directa y el apoyo
personal son esenciales, especialmente en
tiempos de dificultades financieras, es por 3
esto que los asesores de la Compaiiia brindan Segmentacion y proxima
acompafiamiento integral para ayudar a los Automat:'z‘:’n"droafocézz
clientes a ponerse al dia segun sus capacidades. las campafias con
En resumen, la cobranza presencial de Tuya no recomendaciones de impacto Canales
solo mejora la contactabilidad y efectividad, Capilaridad
sino que también proporciona un apoyo humano y eficiencia
significativo al bienestar financiero de los clientes.
Por otro lado, la integracién de inteligencia Analitica
artificial ha permitido la mejora continua de los e e T 4 Segmentacionxoyds:\ji

procesos de localizacién de clientes, formacion y Como
medicion de desempeno de agentes y medicion estrategia de
de calidad de las llamadas. profundidad
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Experiencia del cliente en cobranzas

La gestion de cobro en Tuya histéricamente tuvo
baja calificacién en NPS y esfuerzo debido a
situaciones dificiles para el cliente. Sin embargo,
gracias a las intervenciones realizadas en

2024, la percepcion mejoro, incrementando la
recomendacion de -18% a 42,8%.

HISTORICO DE NPS

EN LA GESTION DE COBRO 39,3
T3 2024
24,3
T2 2024
0,7
T1 2023
42,8%
T4 2024
12
T4 2023
-13,4
-16 T12024
T3 2023
-18
T2 2023
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Las acciones deliberadas para cambiar este indicador fueron:

1 Cambio en |la forma de hablar y escribir a los clientes
mediante ciencias del comportamiento, hablando
desde lo positivo y comprendiendo la situacion
puntual por la que estaban pasando.

Incrementar la cantidad de monitoreos a realizar por
2 parte de los agentes, apoyados en la inteligencia
artificial, pasando de 25 a 800 llamadas escuchadas
diariamente, maximizando la calidad de la gestién
con conversaciones mas efectivas, identificando
tipo de oferta al cliente (estrategia) y tono de
voz; esto respaldado por un constante
acompafnamiento de las areas de
formacion y calidad que llevan a una
retroalimentando en corto, mejorando
asi el cumplimiento de acuerdos que
hace el cliente en la gestion en
cerca de un 46% durante el 2024
(del 35% al 51%).

3 Cambio de métricas de la
calidad de las gestiones,
llevando al agente a
concentrarse en escuchar
las necesidades del
cliente.

4 Medicién en linea de la
experiencia, garantizando
oportunidad y volumen
de encuestas para
asegurar la toma de
decisiones de manera
consciente.
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Incorporacién de detractores y promotores
5] en los cumplimientos de los agentes,

logrando mayor compromiso en la

atencion que le brindan a los clientes.

Llamada de cierre de ciclo a clientes

6 detractores que dejan comentarios
negativos, buscando que se sientan
escuchados y acompafiados para poder
recuperar su experiencia.

El impacto de estas acciones ha sido significativo
muestra de ello es la mejora en la percepcion

de la gestion de cobro en Tuya. Este avance
posicionando a Tuya como un referente en gestion
de cobro eficiente y orientada al cliente.
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SEGURIDAD DE LA
INFORMACION Y
CIBERSEGURIDAD

1 PAZ, JUSTICIA
E INSTITUCIONES
MIGC SOLIDAS
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Y CIBERSEGURIDAD

En el entorno actual, la ciberseguridad sigue siendo
una prioridad critica para las organizaciones,
particularmente en el sector financiero, que se
encuentra expuesto a un escenario de riesgos cada vez
mas complejo. Segun el ultimo informe sobre riesgos
globales del foro econdmico mundial, los ciberataques
son uno de los principales riesgos, representando un
39% del total de los riesgos destacandolos como una
amenaza significativa. Esta posicion refleja la frecuencia
y la sofisticacion creciente de los ataques, que pueden
comprometer tanto la continuidad operativa como la
confianza de los clientes.

Junto a los ciberataques, la desinformacion generada
por la inteligencia artificial (53%) representa una
preocupacion creciente, ya que estas tecnologias

se utilizan cada vez mas para influir en la opinién
publica y vulnerar la reputacion de las empresas.

Esta combinacion de riesgos cibernéticos y sociales
amplifica la necesidad de implementar estrategias
robustas de seguridad de la informacién que incluyan la
deteccion y mitigacion de amenazas en tiempo real.

La disrupcion en las cadenas de suministros de
recursos criticos (25%) y los ataques a infraestructuras
criticas (19%) también representan desafios para

la ciberseguridad, subrayando la vulnerabilidad de

los sistemas interconectados y la dependencia de
servicios esenciales. Estos riesgos obligan a las
organizaciones a fortalecer sus defensas cibernéticas,

especialmente en sectores donde la estabilidad de
la infraestructura es esencial.

En respuesta a este panorama de riesgos Tuya adopta
un enfoque integral en su estrategia de ciberseguridad,
que incluye la implementacion de tecnologias
avanzadas para la deteccion de amenazas, capacitacion
continua al personal, una metodologia de evaluacion
de seguridad a la cadena de suministro, vigilancia
digital y una politica de respuesta agil y efectiva ante
incidentes. La estrategia incorpora el marco Ciber
Security Framework (CSF) de NIST y sus publicaciones
asociadas al programa de privacidad y ciberseguridad,
estandar Center for Internet Security (CIS), Adversarial
Tactics, Techniques, and Common Knowledge (MITRE),
Open Web Application security Project (OWASP) y los
requisitos en materia de seguridad impartidos por la
Superintendencia Financiera de Colombia.

De igual manera, en la Compaiia se ha identificado
y clasificado el riesgo cibernético como una de las
prioridades estratégicas dentro del marco de gestién
de riesgos.

Por esta razon, la ciberseguridad pasé de ser percibido
como un problema netamente tecnolégico, delegado

a especialistas técnicos y terceros y se convirtié

en una prioridad y un aspecto fundamental de la
gestion de riesgos de toda la Compaiiia, que debe ser
considerado en todas sus actividades diarias.

|1i.‘
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Un posicionamiento estratégico donde
la ciberseguridad es fundamental para
el negocio

En la era digital, la ciberseguridad se ha convertido en un
pilar esencial en la forma en que la Compaiiia entiende

y gestiona sus operaciones diarias. Este compromiso
con la seguridad refleja la responsabilidad de Tuya

de respaldar el crecimiento y la transformacion del
negocio. La organizacion ha adoptado plenamente la
ciberseguridad como una parte integral de sus procesos,
asegurandose de que la informacion creada, procesada,
transmitida y almacenada con los distintos grupos de
interés cumpla siempre con los mas altos estandares

de confidencialidad, integridad y disponibilidad. Este
enfoque garantiza que la proteccion de la informacion
esté alineada con los objetivos del negocio, impulsando
una cultura organizacional orientada a la seguridad y a
la resiliencia digital.

La estrategia de seguridad en Tuya tiene como propdésito
proteger el ecosistema, la experiencia y confianza de

los grupos de interés, habilitando el crecimiento de la
Compaiiia y construyendo confianza digital.

Actualmente, Tuya cuenta con una politica de seguridad
de la informacioén y ciberseguridad en la que se
establece el cumplimiento de disposiciones legales
vigentes, lineamientos, recomendaciones, buenas
practicas de seguridad y gestion de amenazas con el
objetivo que todos los grupos de interés la conozcan

y cumplan, asi como una adecuada gestién de los
riesgos de ciberseguridad aplicando controles sobre el
manejo de la informacidn alineados con la estrategia
organizacional.

Tuya cuenta con una metodologia estructurada
para evaluar los riesgos en la cadena de
suministro, la cual permite clasificar a
proveedores, aliados y terceros segun su nivel
de riesgo. Esta metodologia incluye actividades
de identificacion, analisis y mitigacion de ciber
riesgos especificos en el uso de software,
herramientas y servicios proporcionados por
estos actores.

Con base en la clasificacion de riesgo, se
propone un plan de trabajo personalizado para
proveedor, aliado o tercero, con el objetivo de
cerrar las brechas de seguridad identificadas y
asegurar que todos los elementos de la cadena
de suministro cumplan con los estandares de
seguridad de Tuya.

Una cultura de seguridad, aplicada a las mejores
practicas para cada uno de los desarrollos y
avances desde lo tecnoldgico y digital, son parte
de cada etapa del proceso de desarrollo de
software de la Compaifiia; es el paso inicial que
incorpora de manera prioritaria evaluaciones

de vulnerabilidades y amenazas que buscan
garantizar de manera consistente la solucion

de brechas de seguridad antes de crear

dichas capacidades en ambientes productivos
permitiendo controlar y mitigar los riesgos

existentes en los proyectos, iniciativas y procesos.
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La Compafiia se ha venido robusteciendo
en materia de sus capacidades para poder
identificar, de manera oportuna y cada vez,
con mayor anticipacion, las amenazas

gue surgen a diario, tanto en el negocio
propio como en el de los terceros. Hoy en
dia, para cualquier organizacion, se hace
inminente, una estrategia para comprender
el contexto de negocio y su dinamica de
cambio, asi como el escenario de riesgo que
son elementos fundamentales para dar el
tratamiento respectivo.

La Compafiia mantiene una postura
constante de vigilancia digital y defensa
activa frente a los sitios de suplantacion de
marca (phishing) como un imperativo de
cuidado y proteccién.

Desde el pilar de seguridad, y como parte de
la definicion del programa de seguridad, se
han priorizado diversas iniciativas orientadas
a la mitigacion de riesgos y amenazas, con
el objetivo de proteger la confidencialidad y
privacidad de la informacion y de los datos
de clientes, considerando que representan el
activo mas valioso de la organizacion.

Desde el frente de la seguridad de la
informacion y ciberseguridad, la Compaiiia
cuenta con un gobierno y controles de
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seguridad basados y estimados en y Comité de Auditoria con el apoyo

funcion del apatito de riesgo de la de la Junta Directiva.

Compafiia. Lo anterior esta respaldado

por los principales marcos de referencia 'y El equipo de ciberseguridad esta

buenas practicas, como el Ciber Security conformado por un Chief Information

Framework (CSF) de NIST, con un enfoque Security Officer (CISO) con mas de

de trabajo orientado a la disminucion y 20 afos de experiencia en materia de

prevencion de riesgos. ciberseguridad y aborda los siguientes
frentes con un equipo ampliamente

Las inversiones de los ultimos afios, calificado:

la adquisicion de nuevas y mejores
tecnologias de talla mundial y
herramientas como es el centro de
operaciones de seguridad (SOC) para la
vigilancia continua, el data prevention
(DLP) para la proteccién de datos
sensibles y controles de navegacion

. , Gobierno de Identidades
para el manejo seguro del tra-ﬁco de la seguridad de la y gestion de
red, demuestran el compromiso de la informacion y accesos.
Compaiiia, no solo frente a la seguridad, ciberseguridad.
sino también en la responsabilidad ante
todos los grupos de interés en la gestion
de este riesgo.

Operaciones de Seguridad
ciberseguridad e del negocio.
Actualmente la estrategia de infraestructura de
ciberseguridad es liderada desde ciberseguridad.

la Vicepresidencia de Riesgos de

Tuya, quien reporta directamente al
presidente de la Compafiia. Los frentes
y avances en materia de este riesgo son
evaluados de manera periodica por el
Comité de Riesgos y Financiero
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MODELO DE

Junta Directiva y Comités de Apoyo

Alta Direccion

)
S
=
e
(S)
=
P S
e
(%))
LLl 12 Linea 2% Linea 3° Linea
1A 1B Riesgos Cumplimiento Auditoria Interna
» Duefos de elementos Linea de expertos
de negocio.
. >
» Gestor de riesgos g
y controles. te)
c
)
%)
3 3,
o . i - - - : : . o ®
oc 1A: Disposicion de productos o servicios a los Personal con experticia, apoyo, supervision Aseguramiento independiente y objetivo, junto con =1
clientes, identificacion de riesgos. y cuestionamiento en materia relacionada el asesoramiento sobre todo lo relacionado con el (@]
con la gestion del riesgo. mejoramiento continuo de procesos y controles. )
1B: Equipos responsables de la definicion de at
estrategias y politicas enfocadas en la mitigacion ®
y/o tratamiento de los riesgos. g
(7]
()
-g RESPONSABILIDAD SOPORTE - ASEGURAMIENTO INDEPENDIENTE
o MONITOREO Y RETO
—_ » Documentacioén y actualizacion de los elementos » Revision independiente.
'% de negocio. » Evaluacién en la gestion de riesgos. » Aseguramiento sobre el sistema
2] » |dentificacion de riesgos e implementacion » Apoyo en la identificacion de riesgos y controles. de control interno.
g de controles. » Asesoriay soporte a la primera linea. » Evaluacién y mejora en la efectividad
(@) » Autocontrol y seguimiento permanente » Supervision y monitoreo del riesgo. de los controles.
8 de los riesgos y controles. » Definicidon marco de control interno (COSO)
o » Definicién, implementacién y seguimiento » Coordinacion para la implementacion
de politicas y procedimientos. (1B) de estrategias de control interno

Responsabilidad, Informes Delegacidn, direccion, recursos, supervision Alineacion, comunicacion, coordinacion y colaboracion
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SASB FN-CF-230a.1. y SASB FN-CB-230 a1.

En estos ultimos anos el enfoque de riesgos y

el robustecimiento de las capacidades técnicas

y humanas ha contribuido a la proteccion del
ecosistema y en este sentido Tuya no ha tenido
conocimiento de eventos de filtraciones de datos.

SASB FN-CF-230a.3. y SASB FN-CB-230. a2.

La estrategia esta basada en un enfoque desde el
control del riesgo y se encuentra fundamentada en el
disefo de un ciclo de ciberseguridad que incluye las
siguientes lineas de defensa:

Primera Linea: seguridad de la
informacion y ciberseguridad

A continuacion, se presenta el ciclo de proteccién,
alineado a los estandares internacionales:

1

Determinar los mecanismos que permiten
identificar cual es la informacion relevante

del negocio: ;donde esta?, ;quién es el
responsable?, ;donde se custodia?, ;qué valor
tiene para la Compaiia? permitiendo analizar
de forma temprana, las amenazas en los
diferentes proyectos e iniciativas.

Tuya esta comprometida con la constante
evolucioén del ecosistema de seguridad
apalancada en el uso y mejoramiento

de herramientas, servicios, plataformas,
automatizacion basada en inteligencia artificial
(IA) e integraciones de tecnologias de seguridad

SOCIAL ECONOMICA AMBIENTAL ANEXOS
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gue soportan el ciclo de vida de la identidad
digital, las lineas base de seguridad, la seguridad
perimetral, las automatizaciones, la red, las
operaciones, las cargas de trabajo, los datos y
las estaciones de trabajo, lo que ha permitido
contribuir a la prevencion de fuga de informacion.

Adicionalmente en Tuya existe una cultura'y
promocion de campanas de concientizacion en
seguridad de la informacidén para empleados

y terceros que de manera recurrente apoyan a
mantener una disciplina preventiva ante ataques
de tipo pishing, vishing y smishing.

La capacidad de descubrir debilidades a través
del Centro de Operaciones de Ciberseguridad
(SOC), ha permitido una mayor visibilidad de la
red y cualquier tipo de amenaza, enriquecido a
diario con diferentes ejercicios y pruebas para
detectar proactivamente brechas de seguridad
con una estrategia enfocada en el disefio de
casos de uso, técnicas y tacticas utilizadas por
atacantes y seguridad ofensiva.

Se agregaron Capacidades de Orquestacién

y Automatizacion de Respuestas (SOAR)

que aumentan la oportunidad y reaccion

ante posibles incidentes provenientes de
colaboradores, clientes, aliados y proveedores.
Tuya cumple con las definiciones del ente
regulador sobre la existencia y pruebas de

un marco de actuacion frente a escenarios

de disrupcidn provenientes de incidentes y
ciberincidentes.

INFORME DE GESTION 2024

El 2024 fue un afo en el que se priorizo la
“preparacion” de toda la Compaiiia, ante

un eventual caso de materializacién de un
ataque cibernético. Generar la cultura 'y
disefiar procesos que permitan garantizar
que, ante una situacion de estas la capacidad
de recuperacion y restauracion del negocio
sea en el menor numero de dias posible. Esta
estrategia se ha basado en el seguimiento
constante a la actualizacién de los playbook
de las areas criticas de la Compainia,
simulaciones de respuesta a incidentes que
permiten medir el de nivel de preparacién de
las areas de negocio.

Segunda linea: Riesgos

La estrategia esta disefiada desde el riesgo de
ciberseguridad, el cual es un esfuerzo de equipo con
responsabilidades compartidas en toda la Compaiia,
este se gestiona a través de:

» La adherencia a las politicas y evaluacion periddica
de riesgos.

» Incorporacion de politicas a procesos de negocios
regulares.

» Supervision de la ciberseguridad a nivel de la
organizacion.

» Vigilancia constante contra ciberataques, por
ejemplo, phishing.
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» Monitoreo de la organizacion y de terceros para
cumplimiento de politicas y regulaciones.

» Investigacion e implementacion de tecnologia
de seguridad.

» Entrenamientos de ciberseguridad a empleados

» Implementacion de politicas de seguridad en areas
de negocio.

» Aprobacion de proveedores solo cuando estan en
cumplimiento de las politicas de riesgo y ciberseguridad

» Analisis de trade-offs en prevencion del riesgo cibernético

Tercera linea: aseguramiento
independiente

Durante el 2024 la auditoria interna evalué el cumplimiento
de las politicas definidas en materia de ciberseguridad

y seguridad de la informacidn, de manera independiente

y objetiva, verificando la efectividad y eficacia de los
controles, con el fin de entregar recomendaciones para
solventar las oportunidades de mejora detectadas y
contribuir a robustecer el Sistema de Control Interno de

la Compafiia. Asimismo, validd que la primera y segunda
linea cumplieran con sus objetivos de control y gestion de
riesgos de manera adecuada.

En virtud de su funcidn de inspeccidn, vigilancia y control, la
Superintendencia Financiera de Colombia realiz6 diversos
requerimientos e inspecciones tendientes a verificar

el cumplimiento de la normatividad vigente en materia




¢QUIENES SOMO0S? GOBIERNO CORPORATIVO SOCIAL ECONOMICA AMBIENTAL ANEXOS CONTENIDO | 140

INFORME DE GESTION 2024

de ciberseguridad y seguridad de la informacion
por parte de la Compaiia. Derivado de dicha
gestion se identificaron algunas oportunidades

de mejora que no fueron materiales, frente a las
cuales Tuya ha implementado los planes de accion
correspondientes.

Con el propésito de continuar fortaleciendo la
gestion integral en materia de proteccion de datos
personales y conscientes de su alto impacto para
Tuya, a continuacion, se resaltan las principales
gestiones realizadas durante el 2024:

» Analisis de viabilidad en materia de proteccion
de datos personales de todas las iniciativas y
proyectos estratégicos de la Compaiiia, con el
objetivo de identificar los eventuales riesgos en
esta materia y definir los controles tendientes a
su mitigacién. Con esta gestion se fortalece la

perspectiva de “privacidad por disefio” atendiendo a
los estandares y mejores practicas a nivel nacional

e internacional.

» Teniendo en cuenta el entorno socioeconémico

que ha presentado el pais durante este afo,

se revisaron diversas iniciativas en materia de
cobranzas, con el fin de apoyar la gestién de
recuperacion de cartera, a partir del uso de datos
de fuentes externas para mejorar el contacto con
los clientes e igualmente, la utilizacion de nuevos
canales con mayores niveles de efectividad.

» Se realizaron todos los esfuerzos tendientes a
consolidar una cultura orientada a la proteccion
de los datos personales, por lo que se desplegé un
plan de sensibilizacién y capacitacién que incluy®:
capacitacion virtual para todos los colaboradores,
publicacién de contenido de interés y una edicion
mas de la Semana de la Ciberseguridad.

Tuya cuenta con una Politica de
Proteccion de Datos Personales?® cuyo
objetivo es informar de manera clara
y suficiente sobre las finalidades del
tratamiento de la informacion, su
alcance, los derechos que le asisten a
los Titulares de los Datos Personales
y la forma de ejercerlos y en general,
transmitir la vision e importancia que
tiene para Tuya el Sistema Integral de
Proteccion de Datos Personales. Asi
mismo, es importante resaltar que
dicha politica atiende lo exigido por

la normatividad vigente y las mejores
practicas en la materia y se encuentra
aprobada por la Junta Directiva,
como muestra del compromiso de la
Compainia al respecto.

8 Politica de Proteccion de Datos Personales


https://www.tuya.com.co/proteccion-de-datos-personales
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PRIVACIDAD
DEL CLIENTE

1 PAZ, JUSTICIA
E INSTITUCIONES
SOLIDAS
i

v,
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DEL CLIENTE

Durante el 2024 Tuya mantuvo su compromiso de continuar
fortaleciendo el Sistema Integral de Proteccion de Datos
Personales, siendo conscientes de su alto impacto en la
generacion de confianza por parte de los clientes y demas grupos
de interés. En este sentido, se llevaron a cabo diferentes acciones
entre las que resaltan principalmente las siguientes:

» Acompafiamiento y analisis de viabilidad de las iniciativas y
proyectos estratégicos de la Compaifiia, a la luz de Proteccién de
Datos Personales, con el objetivo de identificar los eventuales
riesgos en esta materia, definir los controles tendientes a su
mitigacion y permitir la materializacion de grandes proyectos.

» Durante este afio se continué con el acompafiamiento cercano
a las iniciativas en materia de cobranzas con el fin de apoyar la
gestion de recuperacion de cartera, a través de la habilitacion
del uso de datos de fuentes externas para mejorar el contacto
con los clientes, el adecuado uso de la informacion con el fin de
lograr mayores niveles de efectividad, y la revision constante de
diferentes estrategias y procesos.

» La consolidacion de la cultura y consciencia orientada al
adecuado uso de la informacion personal de los diferentes
grupos de interés continud siendo un pilar fundamental, por
lo que se llevaron a cabo dentro del plan de sensibilizacién y
capacitacion las siguientes acciones: (i) capacitacion virtual
para todos los colaboradores; (ii) la sexta edicion de la
Semana de Cumplimiento, la cual se celebra anualmente con
el fin de sensibilizar sobre temas como proteccién de datos
personales, SARLAFT, control interno y ética e integridad vy (iii)
sensibilizacién constante a los equipos de alto impacto para el
adecuado cumplimiento de la normatividad.

;Recuerdas cuando te dieron tu primera
consola de videojuegos, tu primer discman

o tu primera grabadora, que los cuidabas
para que te duraran toda la vida?

Los datos personales también
deben ser cuidados asi.

Te compartimos unos tips para que los
protejas como un tesoro:

Mo compartas informacion de los clientes con
empresas o personas no autorizadas,
Ingresa y actualiza informacion de nuestros
clientes de manera consciente para que quede
correcta en los sistemas.
Incluye al drea de Cumplimiento en iniciativas
donde los datos personales sean
fundamentales.

INFORME DE GESTION 2024
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Cuida tus ¢laius
como cuidaste tu primera
consola de videojuegos:

No compartas informacion de los clientes
con empresas o personas no autorizadas.
Ingresa y actualiza informacion de
nuestros clientes de manera consciente
para que quede correcta en los sistemas.
Incluye al area de Cumplimiento en
iniciativas donde los datos
personales sean fundamentales.
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SASB FN-CF-220a.1. Dentro de

las finalidades de tratamiento de la
informacion personal recolectada

por Tuya, se encuentran aquellas que
son un complemento a la relacion
contractual como lo es el tratamiento de
informacion con fines comerciales, de

publicidad y mercadeo. Esta informacion EVOLUCION DEL NUMERO DE
es de conocimiento del cliente desde el RECLAMACIONES DE CASOS
inicio de la relacién comercial en aras IDENTIFICADOS

de la transparencia que como Compafiia

debemos transmitir, al igual que la forma 314
en la que puede ejercer sus derechos,
desde ese mismo momento, para decidir
activamente sobre el tratamiento de

su informacion en relacion con dichas
finalidades.

Tuya cuenta a la fecha con alrededor
de 1.9 millones de titulares que

han autorizado voluntariamente el
tratamiento de su informacion personal
con fines comerciales, de publicidad y
mercadeo.

SASB FN-CF-220a.2. Durante el 2024
Tuya no recibié ninguna sancion por
temas relacionados con Proteccidén de
Datos Personales.

Durante 2024 Tuya recibio 74

22 quejas por parte de los titulares de

datos personales, lo cual representd 30 22
una disminucioén del 26% respecto a las

quejas recibidas durante el afio 2023. 2021 2022 2023 2024

Numero total de reclamos de casos identificados
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DIMENSION

ECONOMICA

Crecemos juntos

» CRECIMIENTO RENTABLE Y SOSTENIBLE
» GESTION INTEGRAL DE RIESGOS
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CRECIMIENTO
RENTABLE
SOSTENIBLE

FIN TRABAJO DEGENTE

10 REDUCCION DE LAS 1 PAZ, JUSTICIA

DE LA POBREZA Y CRECIMIENTO DESIGUALDADES E INSTITUCIONES
ECONOMICO o SOLIDAS
-
/~/|' (=)
[ =
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c RECI M I E NTO IngresoSR(ERES ici » Generacion de empleo digno y de calidad: la
en millones)

Compafiia ofrece salarios y beneficios econémicos que

R E NT AB L E ::greessoezeto por $349.400 48,4% aseguran un entorno laboral justo y motivador.
» Generacion de empleo indirecto: se contrata

Total ingreso por

comisiones y otros $ 339.589 47,0% formalmente a proveedores locales, contribuyendo asi
Y S O S I E N I B L E servicios, neto al crecimiento econdémico del pais y fortaleciendo las

Otros ingresos $33.625 47% comunidades.

operacionales » Cumplimiento con el pago de impuestos: se pagan
La dimensidon econdmica es un pilar esencial X?'Orte°°“°m'g° $722.614 los impuestos definidos por el Gobierno, lo que permite
. s ir ner -
para catalizar impactos positivos en la °Clo generaco el desarrollo de proyectos de infraestructura, salud,
sociedad y promover la creacion de valor Gastos generales $197.477 50,9% educacion, alimentacién, entre otros, mejorando las
compartido a nivel nacional. Esta dimension ) : condiciones sociales de las personas.
. . Salarios y beneficios o
no solo refleja los esfuerzos y logros, sino para empleados $140.862 36,3%
también el compromiso que tiene la Compaiiia A continuacion, se explica el detalle de la distribucion de la
. 7 . i i oo . . ’ .
con una gestion eficiente y responsable de los Accionistas S0 0,0% riqueza de Tuya y los impactos econdmicos para algunos
aspectos econdmicos, sociales, ambientales Impuestos y § 49,553 12.8% grupos de interés.
y de gobierno corporativo. A través de esta contribuciones ' o
gestion, Tuya aspira a construir un futuro mas Valor econémico § 387.802 53.7%
distribuido

prospero y sostenible para todos.
Valor econémico $334.722 46,3% ACCIONISTA§

retenido 0.0%

GRI 201-1] Va I 0 r eco n 6 m |CO Valor econémico retenido: el valor econémico directo generado menos GOBIERNO

i ) : el valor econémico distribuido o
generado y distribuido 13%

, - sxemem Distribucion de la riqueza

En 2024 Tuya no solo gener6 valor econémico, _ , i
sino que también lo comparti6 con sus grupos e |mpaCtOS economicos COLABORADORES
de interés. El ejercicio que se presenta a : : : : : 36%
continuacién muestra como la Compaiiia IndlrECtOS SlgnlﬂcatIVOS
ha transferido este valor, evidenciando su
compromiso con cada uno de sus grupos El valor econdmico retenido se refiere al valor
de interés. Con cada transferencia de economico directo generado, menos el valor PROVEEDORES
valor realizada a lo largo de 2024, Tuya ha economico distribuido. Una compafia genera valor 51 °/=
contribuido a la construccion de un pais para la sociedad cuando distribuye su riqueza entre ?
mas fuerte y ha brindado oportunidades que sus grupos de interés. Tuya, lo hace a través de las 2
transforman vidas positivamente. siguientes acciones: DISTRIBUCION DE LA RIQUEZA
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De acuerdo con las transferencias de valor y considerando
los diferentes grupos de interés que componen la
distribucion del valor econdmico generado por Tuya,
durante el 2024, es posible identificar que existe

una importante concentracién relacionada con las
dimensiones de colaboradores (salario y beneficios a
empleados) y pago a proveedores del valor econémico
distribuido que focalizan casi el 87% de este.

Ingresos

Los ingresos de Tuya provienen principalmente

de los intereses generados por los productos de
financiamiento emitidos (tarjetas de crédito y créditos
de libre inversion) y las comisiones derivadas de este
tipo de créditos y seguros. La ciclicidad de los ingresos
depende en su mayoria del comportamiento de pago de
los clientes, el cual esta asociado al plazo al que estos
difieren sus compras.

Proveedores

Tuya basa su relacion comercial en la confianza y claridad.
Los proveedores, considerados como aliados, representan
mas de la mitad del valor econémico distribuido. Gracias
a esto, se ayuda a generar empleo indirecto en industrias
locales. Con ellos se trabajé en equipo, estableciendo
tiempos de pago justos y seleccionandolos con criterios
ambientales, sociales y de gobierno (ASG). Ademas, se
establecieron canales de comunicacion cercanos para
brindarles la mejor experiencia.

Colaboradores

Se generd empleo digno y de calidad para mujeres y
hombres. Los colaboradores y sus familias son los

INFORME DE GESTION 2024
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principales actores en la creacién de valor de

la Compafiia. Por ende, mas del 36% del valor
economico distribuido fue dirigido al pago de salarios
y beneficios econémicos, buscando generar un
impacto positivo en la sociedad a través de seres
humanos altamente capacitados que respondan a los
desafios del entorno.

Tuya asume el compromiso de maximizar la creacion
de valor sostenible y compartido para los accionistas
y de retribuir su conflanza. En 2024, no se realizé
distribucion de dividendos para los accionistas, pero
el foco sigue estando en fortalecer la posicion de la
Compaiiia y generar valor a largo plazo.

Promover el desarrollo econdmico sostenible de
todos los colombianos, es uno de los grandes
objetivos de Tuya. En linea con esto, la Compafiia
cumple de manera oportuna con las obligaciones
tributarias, aportando desde la generacion del
negocio al desarrollo de la nacion. Mas del 13% del
valor econdmico distribuido de Tuya fue dirigido

a fortalecer los ingresos del Estado, uniéndose a

un objetivo comun de disminuir brechas sociales y
generar oportunidades para todos los colombianos.

GRI 207-1 y GRI 207-2

Como parte de su propdsito, Tuya busca contribuir a
un entorno positivo y de crecimiento en las regiones

en las que esta presente, convencidos de que esto
fomentara el crecimiento del pais. Como parte

de este propdsito y en linea con sus politicas de
gobierno corporativo, Tuya informa que el pago de
los impuestos se realiza en estricto cumplimiento

de las normas aplicables a cada jurisdiccion y que
cualquier duda frente a su aplicabilidad, debera estar
sustentada no solo en los analisis internos, sino en la
posicion de profesionales reconocidos en la materia.

Por lo anterior, la politica tributaria de Tuya se basa

en destinar recursos técnicos y humanos necesarios
para el cumplimiento de las obligaciones sustanciales
y formales derivadas de las normas tributarias
aplicables, reflejando la realidad econémica en
cumplimiento de leyes colombianas y los principios
IFRS, controlando las distintas partidas de conciliacion
y reflejando los impuestos diferidos correspondientes,
ademas de liquidar y pagar los impuestos
concernientes. Para lograr esto se promueve un
dialogo abierto, constructivo y respetuoso, no solo
con las autoridades tributarias, sino, con los gremios,
gobierno y legisladores, con el objetivo de propender
por una seguridad juridica y la emision de normas
debido a que el pago de los tributos de forma
adecuada ayuda al crecimiento y sostenibilidad de la

economia del pais, de la Compafiia y grupos de interés.

También se realizan las revelaciones pertinentes y de
importancia para los grupos de interés relacionadas
con el tema tributario.

Teniendo en cuenta que la Ley 1819 de 2016
estableci6 que, no seran deducibles los gastos
por concepto de provision de cartera que excedan
los limites requeridos por la ley y la regulacion
prudencial y que de acuerdo con la NIC 12.24 “se

reconocera un activo por impuestos diferidos,
por causa de todas las diferencias temporarias
deducibles, en la medida en que resulte
probable que la entidad disponga de ganancias
fiscales futuras contra las que cargar esas
diferencias temporarias deducibles”, al 31 de
diciembre de 2024, Tuya tiene reconocido en
sus estados financieros un impuesto diferido
activo por valor de $32.138 millones originado
por la sobre provision de cartera, el crecimiento
observado de la sobre provisién respecto a
2023, obedece a la estrategia de mantener
unas coberturas tanto del deterioro de cartera
superior al 90% y de B+ alrededor del 100%, a
través de las metodologias de pérdida esperada
IFRS9, la cual es el modelo de referencia para la
estimacion de la provision adicional mensual.

Gracias al ejercicio responsable en materia
tributaria, durante el afio gravable 2024 Tuya
pudo acceder a deducciones adicionales en el
impuesto de renta, respecto de los salarios y
las prestaciones sociales pagados a personas
con alguna discapacidad que trabajan en la
Compaiiia, presentada una limitacion superior
al 25% comprobada, beneficio tributario que
da el articulo 5y 31 de laLey 361 de 1997 por
contratar a estos colaboradores.
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Como principales palancas para llegar a los resultados de la Compania estan:

El 2024 cerr6 con mas de

1.9

millones de clientes, de los cuales
mas del 39% son personas con
ingresos inferiores a 2 SMMLYV al
momento de la vinculacion.

SASB FN-CF-000.B Los

1.2

millones de tarjetas estan

concentradas en créditos
personales con un saldo de
cartera cerca de 2.1 billones.

En 2024 se dio acceso a mas de

157

mil nuevos clientes, de los
cuales mas del 55% devengan
ingresos de hasta 2 SMMLV.

Se transformé la propuesta de
valor de los seguros voluntarios
para que fuera una propuesta
modular y adaptable a las
necesidades y momentos de vida
de las personas. Hoy son mas de
300 mil clientes con acceso a un
seguro voluntario. Ademas, se
amplio la cobertura y se mejoro
la proteccion del seguro deudor a
cerca de 1.2 millones de clientes
que cuentan con este producto
que los protege de muerte,
accidente y desempleo.

La cartera vencida de Tuya cerro
el ano 2024, por dias de mora, con
un indicador a 30 dias del

8,6% —

y por calificacidn, con un indicador

en B o superior del 17,6%.

Teniendo en cuenta lo anterior, al
cierre de 2024 Tuya contaba con
una provision adicional valorada
en cerca $80 mil millones,
ademas de unas provisiones
contraciclicas de cerca $ 49 mil
millones, que proporcionan una
cobertura de saldo y cartera en
riesgo superior a la cobertura
promedio de los pares del
sistema financiero.

ANEXOS

SASB FN-CB-000.B
Se aprobaron mas de

122

mil nuevas tarjetas durante el afo,
alcanzando al cierre del ejercicio
un stock de casi 1.3 millones.

Se logré una facturacién superior a

$4.7

billones.

El saldo total de cartera, incluyendo
créditos a empleados, fue de cerca de

$2.1

billones.

Se cuenta con un modelo de
captacion sélido, que permite llevar
a cabo la operacién y ser uno de los

jugadores mas relevantes del pais en
la emision de CDT's registrados en
BVC, en total se negociaron cerca de

$3.63

billones.
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Las principales cifras de los estados financieros
cerraron a diciembre de 2024 en:

ACTIVOS TOTALES

$20831 0555 MILLONES

PASIVOS TOTALES

$2.330.51 9 MILLONES

PATRIMONIO TOTAL

$501 .036 MILLONES

SOLVENCIA TOTAL
0
10,03%

La cartera vencida medida a 30 dias: $ 180,905 millones-,
equivalente al 8.6% de la cartera de la Compaiiia.
Indicador de cobertura por calificacion del 113,6%

SALDO EN DEPOSITOS

$2.098.229 MILLONES

INGRESOS NETOS

$243.407 MILLONES

UTILIDAD NETA

'$1 34.354 MILLONES
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Emision de Certificado de En Colombia mds del 80% de la poblacién ocupada
Depésitos a Término CDT'S devengaba menos de 2SMMLV'; solo un 35%?2 de personas

mayores de 18 afios cuentan con un producto de crédito
y solo el 14,46%3 de la cartera de tarjetas de crédito

El fondeo de tuya se compone en un 94,4% por la emision de pertenecen a personas con ingresos de hasta 2 SMMLV.

Certificado de Depdsitos a Término CDT's. La totalidad de la

emision realizada por Tuya es desmaterializada y por lo tanto, Esta situacion deja en evidencia que las personas y los

la compensacion, liquidacién y custodia de las operaciones se hogares, especialmente los de la base de la piramide, son los

realiza a través del Depdsito Central de Valores — DECEVAL-, mas afectados cuando enfrentan situaciones adversas pues

lo cual brinda seguridad, garantia y confianza para los acuden a practicas perversas que menoscaban su bienestar

inversionistas. A su vez, las operaciones realizadas por Tuya son financiero, como el endeudamiento con fuentes informales, la

registradas en la Bolsa de Valores de Colombia — BVC -, entidad disminucién del consumo y la venta de activos productivos.

catalogada como el principal administrador de la infraestructura

del mercado de valores, con presencia en todos los eslabones de En este sentido, la inclusion financiera en un pais como

la cadena de valor, desde la negociacién hasta la custodia. Colombia se convierte en una herramienta poderosa para
la lucha contra la pobreza y desigualdad al contribuir con

A lo largo de los ultimos afos, la Compaiiia ha sido un el cierre de brechas sociales. Tuya comparte el suefio de

actor importante y protagonista en el mercado de valores transformar vidas positivamente a través de la inclusién

colombiano, ubicandose como uno de los principales emisores financiera. Cuando se brinda acceso asequible, oportuno

de CDT's del pais. Durante el 2024, la entidad realizé emisiones y adecuado a las personas de la base de la piramide al

primarias de CDT'’s por un total de $3,63 billones, representadas sector financiero, estas pueden no solo satisfacer sus

en aproximadamente 6.283 operaciones, ocupando el 11avo necesidades, sino mejorar su calidad de vida e incrementar

lugar en volumen de mercado con una participacion del 3,75% y su bienestar.

el primer lugar en niumero de operaciones con una participacion

| 32,98%. Lo anterior, refleja la importancia del emisor en el
del 3 ,98%. Lo anterior, re cjala portancia d . L. 'Encuesta nacional de Presupuesto de los Hogares (ENPH)
mercado, la confianza que genera Tuya para sus inversionistas ’Banca de las Oportunidades. Reporte de Inclusién Financiera 2023.
y la solidez del modelo de captacién. La alianza con Valores 3Superintendencia Financiera de Colombia, corte octubre 2024.
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Tuya en 2022 emitié los primeros bonos
sociales subordinados en el mercado local,
bajo Basilea lll, conocidos internacionalmente
como bonos “hibridos”, para promover la
inclusion financiera del pais y fortalecer la

Es importante recalcar que los efectos estructura de capital y la rentabilidad de Tuya

positivos que tiene la inclusion gracias a su condicion hibrida.

financiera, a través del crédito son:

La emision de este primer lote se dirigio al
segundo mercado a un plazo de 10 anos,
alcanzando una colocacion de $55.850 MM,

Suaviza el consumo con una sobre demanda de 1.4 veces el monto

de la personas ofrecido. El Marco de Referencia del Bono

y hogares Social Subordinado con propdsito de inclusion
financiera se construy6 de acuerdo con los
principios de los bonos sociales del International
Capital Market Association (ICMA).

Eficiencia

en la asignacién O The
de los recursos .
Social Bond \\ ICMA
Principles \

Intermational
Capital
Marker
Sssociation

o [

Crecimiento Para consultar el Marco de referencia del bono
econémico social subordinado con propdsito de inclusion
financiera

A @
HAZ CLIC AQUI @
Disminucion 4 Para la verificacion externa del uso de recursos del bono Tuya
de la desigualdad realizé un uso consolidado de $55.900 millones, de los cuales
y la pobreza $55.850 millones corresponden a los recursos del bono y $50.3

millones fueron recursos aportados por la Compaiiia


https://www.tuya.com.co/sites/default/files/landings/sostenibilidad/pdf/marco-bono-social-proposito-inclusion-financiera-vf.pdf
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Caracteristicas del bono social
subordinado con proposito de
Inclusion financiera:

» Poblacion objetivo: personas que nunca han tenido acceso
al sistema financiero o de ingresos inferiores a 2 SMMLV.

» Contribucién con los Objetivos de Desarrollo Sostenible

(ODS):

FIN
DE LA POBREZA

TRABAJO DECENTE
Y CRECIMIENTO
ECONOMICO

1 REDUCCION DE LAS
DESIGUALDADES

V'S

(=)

v

» Uso de los recursos de los bonos: 100% de los fondos
recibidos se destinaron para financiar y refinanciar créditos
de consumo por medio de tarjetas de crédito y créditos no
rotativos y se asignaron a los clientes para financiar las

siguientes categorias:

« Alimentos

* Aseo

* Educacién

+ Salud

« Seguros

* Bebé

* Hogar

* Telecomunicaciones
* Deporte

* Ropay zapatos
* Impuestos

* Electrodomésticos
y tecnologia

» Servicios exequiales

* Servicios publicos

* Transporte

* Vivienda

* Mascotas

 Entretenimiento

+ Asesorias

* Oficina

 Construccién y ferreteria

ECONOMICA AMBIENTAL
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Estas categorias tienen en comun el impacto positivo En 2024 Tuya:
en la sociedad, pues contribuyen a:

Disminuir la desigualdad Lograr la seguridad 1 z 0 4 4 z 3 z z 3 0 o
econdmicay la pobreza alimentaria () o

Genero el siguiente impacto positivo, a través de los beneficios sociales de los
créditos de consumo elegibles:

personas que por primera vez obtuvieron un personas con ingresos de hasta 2
producto de crédito, con un saldo de mas SMMLYV, con un saldo de mas de
de $14.024 MM en categorias de bienestar. $50.877 MM en categorias de bienestar.

Brindar acceso a servicios Incentivar la inclusion a una o
de salud educacion de calidad o

de los recursos del bono social subordinado se colocaron en créditos en

@ poblacién con ingresos de hasta 2SMMV y/o primera vez en el sector financiero:
- nﬂﬂﬂ

Empoderar a las personas Impulsar el crecimiento
tradicionalmente desatendidas econdmico de las familias
por el sector financiero y el pais

¢ L corresponde al monto corresponde al monto
de emision destinado de emision destinado a
a financiamiento. refinanciamiento.

Fomentar un consumo Facilitar el acceso a segurosy

responsable asistencias para proteger a las

personas ante choques adversos
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El Comité Gestidn de Activos y Pasivos (GAP) en 2024 realizé el
seguimiento a la emision del bono social con propdsito de inclusion
flnanciera cada tres meses.

Tanto los datos financieros y beneficios sociales incluidos en los
informes del bono social con propdsito de inclusién financiera fueron
verificados por el tercero independiente Deloitte, el cual entreg6 el
informe de aseguramiento limitado al bono social subordinado con
proposito de inclusion financiera, emitido por Tuya el 15 de diciembre
del 2022. El informe del auditor externo comprende las cifras del
periodo del 1 de diciembre de 2023 hasta el 30 de noviembre del 2024.

Deloitte.

Impacto de los bonos sociales en mujeres

La emisién del bono social subordinado con propdsito de inclusion
financiera generd una externalidad positiva al brindar acceso a
créditos de consumo a mujeres con ingresos de hasta 2SMMV

y/0 primera vez en el sector financiero. Algunos de los impactos
generados en 2024 en mujeres fueron:

de clientes de la de clientes mujeres de de clientes muijeres
poblacion del bono la poblacion del bono de la poblacién del
social son muijeres. obtuvieron un producto de bono tienen ingresos
crédito por primera vez. de hasta 2 SMMLV.

Las principales categorias de consumo de bienestar de las mujeres
fueron: electrodomésticos, alimentos, ropa y zapatos.
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GESTION INTEGRAL
DE RIESGOS

SALUD
Y BIENESTAR

FIN
DE LA POBREZA

IGUALDAD
DE GENERO

4

TRABAJO DECENTE REDUCCION DE LAS ACCION PAZ, JUSTICIA
Y CRECIMIENTO 10 DESIGUALDADES 1 POR EL CLIMA 1 E INSTITUCIONES
ECONOMICO PR SOLIDAS

o

< A >
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La gestion integral de riesgos

de Tuya se desarrolla dando
cumplimiento a la regulacion vigente
y a los estandares internos definidos
por la Junta Directiva en relacion
con el riesgo de crédito, mercado,
liquidez, operacional y otros riesgos
no financieros como el de modelos,
tecnologia, ciberseguridad, ASG,
empresariales y conductuales.

La estrategia de gestion de riesgos
se soporta en tres componentes:

1) Gobierno corporativo y roles
siguiendo el modelo de las tres
lineas; 2) marco y definicién de
apetito de riesgos; y 3) herramientas
para la gestion. Estos componentes
se encuentran documentados en

el manual del Sistema Integral de
Administracion de Riesgos (SIAR)

y en los manuales de Riesgo de
Crédito, Operacional, de Tasa,
Mercado y Liquidez. Esta estrategia,
a partir de junio de 2023, esta
alineada y da cumplimiento a lo
establecido por la Superintendencia
Financiera de Colombia en la
Circular Externa 018 de 2021.

”

LINEAS DE DEFENSA

AMBIENTAL

ANEXOS
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La gestidn de riesgos en Tuya se soporta sobre tres componentes: gobierno, apetito de riesgos
y herramientas de gestion que facilitan el establecimiento de marcos de actuacion para una toma
de decisiones orientada hacia el cuidado de la sostenibilidad de la Compaiia.

GOBIERNO Y ESTRUCTURA
ORGANIZACIONAL

La organizacion y gobierno de Tuya

se construye siguiendo un modelo de
segregacion de funciones (LoD) que permite
permear la gestion de riesgos en todos los
procesos y unidades de negocio, asegurando
que la vision de riesgos hace parte de latoma
de decisiones estratégicas y del dia a dia.

~— Primera linea

Operaciones, financiero, negocio,
GH, TI, Ciberseguridad, comercial,
canales, analitica, estrategia

—— Segunda linea

» COE de Riesgos
» Alta gerencia
» Comité de Riesgos y Fro

L( Reguladores

—
13
2
LL
©
=
o
2
>
Q
. . m
» Junta directiva j

~— Tercera linea

Auditoria Interna

APETITO
DE RIESGOS

Indicadores de apetito

Costo de crédito

Cobertura B+

Deterioro mora 30+

Materialidad

Disponibilidad de Tl

Riesgo de modelos

Brecha Minima de

Liquidez

8. Var

9. CFEN

10.Margen de
intermediacion

11.VEP

12.12.MNI

13.13. Gestion de
Vulnerabilidades

14.Solvencia Basica

15.Solvencia Total

N ok wbdh=2

( Marco de apetito)

( Declaracion de apetito)

(' Tablero de apetito)

Manuales de R. Crédito / Liquidez / Operacional / Mercado / SIAR

(Y]

Monitorear

HERRAMIENTAS
DE GESTION

N —

Identificar

Metodologias
Politicas
Modelos
Procesos

Herramientas

Estrategias
Reportes
Pruebas de estrés

Cuantificar

;J

Controlar

rd
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Gobierno de riesgos: Apetito de riesgos: de Apetito de Riesgo (MAR), la Declaracién de Apetito y
los informes periddicos de monitoreo que se presentan al
La organizacidén y gobierno de riesgos en Tuya se Para garantizar la mejor ejecucion de la funcion de riesgos, Comité de Riesgos y Financiero y a la Junta Directiva.
construye siguiendo un modelo de segregacién Tuya establece y actualiza los niveles y tipos de riesgos que
de funciones de acuerdo con las buenas practicas esta dispuesta a asumir con el fin de dar cumplimiento alas  La fijacion de limites de apetito parte de la definicion de
del modelo de las tres lineas, permeandose de expectativas de los accionistas, de los entes reguladores y solvencia y se soporta en la metodologia de simulacién de
esta forma la gestién de riesgos en todos los a la estrategia de negocio y los oficializa a través del Marco las pérdidas econémicas a mediano plazo.

procesos y unidades de negocio, asegurando
que la visidn de riesgos haga parte de la toma de
decisiones estratégicas y del dia a dia.

La Junta Directiva para el desarrollo de sus
funciones de supervision, cuenta con el
apoyo del Comité de Riesgos y Financiero,

el cual se encarga de acompafarla en la
aprobacién, seguimiento y control de las
politicas, metodologias y estrategias para la
identificacion, medicion, control y mitigacion,
velando por mantener el perfil de riesgos en _ _
linea con el apetito definido, dar cumplimiento a
la regulacion vigente y promover la evolucién en
la gestion de riesgos.

La Vicepresidencia de Riesgos esta
calificada para gestionar de manera integral
y adecuada tanto los riesgos financieros
como no financieros, ademas cuenta con las
herramientas tecnolégicas necesarias para

obtener y procesar informacion para la gestion, Riesgos No financieros

monitoreo y control de estos.

Finalmente, la Auditoria Interna en su rol

de tercera linea es responsable de evaluar
periddicamente la efectividad y cumplimiento
del programa de gestion integral de riesgos y
sus controles.

El Marco de Apetito de riesgos, se construye con una vision de mediano plazo, es revisado como minimo una vez al afio
y contiene definiciones sobre: el gobierno, métricas y limites que soportan la toma de decisiones en la Compaiia.
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Pruebas de estreés:

La Compaiiia ha adoptado una cultura de
simulacion de escenarios para la proyeccién

y monitoreo en los ejercicios de planeacion
financiera. En virtud de estos, se construyen

los planes de mitigacién correspondientes, que
permiten actuar de manera oportuna. Entre

las variables que se evaluan se encuentran la
suficiencia de capital (solvencia), el costo de
crédito, el comportamiento de las pérdidas
operacionales, los Activos Ponderados por Nivel
de Riesgo (APNR), los niveles de liquidez, entre
otras. Periédicamente se da seguimiento a los
resultados, al apetito de riesgos y a los planes de
contingencia por parte de la Administracion, el
Comité de Riesgos y Financiero y la Junta Directiva.

RIESGO DE CREDITO

A partir del primer trimestre de 2022 y como
consecuencia del incremento en el consumo de los
hogares posterior a la pandemia, la dinamica de
crecimiento del crédito en Colombia, el mayor nivel
de endeudamiento en los hogares, y los posteriores
fendmenos que ocasionaron un incremento

en el costo de vida, se observaron variaciones
importantes en los niveles de morosidad del
portafolio, pasando de valores de ICV 30+
(incluyendo créditos a empleados de Tuya) de 6,6%
al cierre de diciembre de 2021 a niveles de 8,7%,
14,3% y 8,6% en diciembre de 2022, 2023 y 2024
respectivamente.

ICV30+ - CASTIGOS CAPITAL

14,3%
3% 13.6%
12,2%
10,2%
8,6%

o0 (To) N - (@)
O N~ o0 O o
0 < N N o
N - o O <
- ™ o < -
m N N - -

2023-4 20241 2024-2 2024-3 2024-4

CastigosK ICV 30+

COSTO DE CREDITO

o o 22,4%
21,9%  22,0% 21.4%

17,4%
2023-4  2024-1 20242 20243  2024-4

CoC

Teniendo en cuenta las condiciones del entorno descritas
y las sefiales de impacto en el portafolio, desde el primer
trimestre de 2022 Tuya inicio el despliegue de acciones
para garantizar unas nuevas originaciones de bajo

riesgo, contener la exposicion el portafolio, optimizar la
recuperacion de cartera vencida y conservar una cobertura

;
IN'ME DE GESTION'2024 -

x\
5'|
M

de provisiones suficiente. Estas acciones permitieron
que el impacto real en la cartera fuera menos grave
durante 2023 y que durante 2024 se evidencie

una recuperacion significativa en los diferentes
indicadores de cartera.

‘I
1
-
]

%,

En linea con lo anterior, al cierre del afo se logré reducir
el ICV30+ en mas de 5pp, para finalizar el afio con un
ICV del 8,6%. Frente a 2023 la cartera vencida se redujo
en cerca de un 62% y los castigos por su parte se
redujeron en cerca de 53%. En linea con lo, anterior el
indicador de deterioro se ubica en 18,1% y el costo de
crédito se reduce pasando de 21,9% al cierre de 2023
a17,4% en 2024. Vale la pena resaltar que, ademas,
durante este periodo se ha fortalecido la cobertura de
la cartera en riesgo pasando de cerca del 91,7% en
diciembre de 2023 a cerca del 113,6% en diciembre

de 2024. Esta decision hace parte de los lineamientos
de la Junta Directiva y los accionistas en relacion con
la relevancia de mantener unos estados financieros
sélidos que permitan a la Compafia mantenerse
resiliente en diferentes condiciones econémicas.
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Principales indicadores de cartera

COSTO DE CREDITO

o o 22,4%
21,9%  22,0% 21,4%

17,8%
2023-4 20241 2024-2 2024-3 2024-4

CoC

COBERTURA B+ 114%

102%
93% 7%
° 89%

2023-4 20241 2024-2 2024-3 2024-4

ICB+

21,3%  2%0%  21,6%
20,2%

17,6%

2023-4 20241 2024-2 2024-3 2024-4

|ICB+
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Enfoque de la gestidn de riesgo de crédito:

En cuanto al comportamiento de las nuevas
originaciones, la gestién de riesgo de crédito se ha
enfocado en:

Mantener un volumen de crecimiento

con enfoque en riesgos bajos y medios y
penetracion en clientes de mayor riesgo

con productos garantizados que permitan
alcanzar la rentabilidad esperada de las nuevas
colocaciones.

Reforzar el monitoreo frecuente a las politicas,
estrategias y a los modelos predictivos.

Asignar cupos ajustados a la capacidad de
pago de los clientes.

Mantener una baja exposicion al riesgo a través
de productos garantizados y créditos dirigidos
a compras en los aliados.

Integracion de informacién de los aliados en las
politicas y modelos predictivos que ayuden a un
mejoramiento en el perfilamiento de los clientes.

Estas medidas hacen parte de una estrategia de
mediano plazo para la construccion de un portafolio
conformado por clientes mas resilientes frente a los
movimientos en la economia. Esto nos ha permitido
que el indicador de cosechas de mora 30 en 6 meses
se encuentre cerca del 4,9% para 2024 frente a un
9,2% en 2023, aproximadamente.

De cara a la gestion del portafolio de crédito se
ha perfeccionado el modelo de alertas tempranas

INFORME DE GESTION 2024

incorporando variables de comportamiento interno
de los clientes con Tuya, en el sistema financiero y
variables del entorno macro, con el fin de identificar
con mayor precision los clientes que presentan

un riesgo potencial de deterioro, en los que se
requiere limitar la exposicion en cupos de crédito y
aquellos en los que es posible profundizar la relacién
comercial. Lo anterior, ha permitido un incremento
en aproximadamente el 59% en la participacién de
riesgos bajos y medios entre el cierre de 2023 y el
cierre de 2024, reflejando una composicién de riesgo
del portafolio mas resiliente y logrando reducir en
cerca de 900 puntos basicos el deterioro de cartera
(cartera vencida mds castigos) entre ambos afios.

Finalmente, la gestion de cobro ha evolucionado

a través de una segmentacion robusta para

todas las gavetas de mora, la cual incorpora

las particularidades de los clientes con su ciclo
econdmico, expansién y optimizacion de canales,
transformacion del modelo conversacional, mayor
adopcién de canales de autogestion y contactabilidad
como estrategia de profundidad. Derivado de esto se
ha logrado incrementar en cerca de 12 pp los pagos
al dia de los clientes frente al 2023; una disminucién
aproximada del 18% en la tasa de rodamiento a
mora 1-30 frente al promedio de 2023; al igual que
una variacion positiva de alrededor del 75% en la
recuperacién de cartera castigada.

Adicionalmente, ha sido posible optimizar la
operacion de cobranza logrando un incremento del
30% en la productividad en el equipo de asesores

a través de la implementacion de plataformas
tecnolégicas y de analitica que optimizan el proceso
de contacto, la asignacién de un equipo especializado
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en localizacién de clientes, fortalecimiento en COMPOSICION DE LA PROVISION COBERTURA DE PROVISIONES /
la cobranza a través de medios digitales y de CIERRE DICIEMBRE 2024 SALDO B+
autogestién alcanzando un aporte importante 2023
a la normalizacién, pasando de cerca del 12% — 90 5%
en 2023 a 40% en 2024, aproximadamente. Provision por norma MRCO 309,141 o
Prociclica 260,134 77,6%
Contraciclica 49,006 65,2%
P, Provision adicional por norma 0
CObertura de prOVISIOneS Provisién General Adicional CE 026 (PGA) 44,411 75,1%
Provisién adicional Compaiiia 80,345
En relacion al ejercicio de cuantificacion de 2024
la pérdida esperada para riesgo de crédito, la — 101,5%
Compafiia cuenta con niveles de cobertura 78,8%
suficientes y superiores a los establecidos En este orden de ideas la aplicacion de una politica 65 3%
en la norma colombiana, de forma tal que de provisiones soportada en modelos internos para la ' .
ademas de la provision estimada bajo estimacion de la pérdida esperada genera una cobertura 74,3%
el Modelo de Referencia para la cartera de provisiones superior a otras entidades financieras y ®Tuya | Principales bancos
de Consumo, se constituyen provisiones pares en el sector. Peers | Compafiias de financiamiento
adicionales tomando como guia el estandar
de provisiones IFRS 9 que incluye elementos Cifras a octubre 2024 Superintendencia Financiera de Colombia
como la provision “forward looking” para COBERTURA DE PROVISIONES /
garantizar una cobertura acorde a la vida SALDO DE CARTERA RUTO SASB FN-CB-410a.2
remanente del portafolio, las condiciones 2023
macroecondmicas futuras y la utilizacion del - 18.9%
cupo disponible (contingente). 12.1% Con el objetivo de internalizar los riesgos ASG en el analisis
e de crédito, se ha desarrollado un modelo con variables
Teniendo en cuenta lo anterior, al cierre 8.9% externas a la Compaiia que pueden causar el no pago de
de diciembre de 2024, Tuya cuenta con 10.9% las obligaciones crediticias por parte de los deudores. Este
una provision adicional valorada en cerca modelo categoriza en tres grupos el nivel de vulnerabilidad
de $80 mil millones, ademas de unas 2024 que puedan presentar losclientes. Los principales factores
provisiones contraciclicas de alrededor de - 20.4% externos que se revisan en el modelo son:
$49 mil millones. La constitucion de capas 12.0%
de provision adicionales es coherente con 8. 1% Inflacion
la estrategia de mantener unos estados
11.9%

financieros sélidos que mantengan a la Andlisis socioecondmico sectorial
Compania resiliente ante cambios en el ®Tuya | Principales bancos

contexto econémico. Peers | Compafiias de financiamiento Ubicacién geografica



¢QUIENES SOMOS? GOBIERNO CORPORATIVO

SOCIAL ECONOMICA AMBIENTAL ANEXOS

La categoria asignada al cliente determina
condiciones en la originacion y acciones para
contencion de la exposicion en cupos.

Como parte de las acciones de seguimiento

al riesgo de crédito se monitorea el impacto
que pueden tener los fendmenos naturales, de
cambio climatico o las situaciones de alteracion
en el orden publico en el cumplimiento de

los pagos de los clientes ubicados en zonas
afectadas. Segun la magnitud de estos eventos
y su impacto se despliegan campafias de
acompafnamiento a los clientes.

RIESGO DE MERCADO

La gestion y administracion del riesgo de mercado
en Tuya desarrolla su enfoque con base en los
lineamientos impartidos por la Superintendencia
Financiera de Colombia y la Junta Directiva a través
del Manual del Sistema de Administracion de
Riesgo de Mercado (SARM).

La Vicepresidenica de Riesgos, a través del equipo
de Riesgo de Mercado y Liquidez, es el area
responsable de la identificacion, medicion, control

y monitoreo del riesgo de mercado inherente

al portafolio de inversidon de la Companiay a

las actividades de la Tesoreria. Durante 2024 la
exposicion al riesgo de mercado continué enfocada
en reflejar el riesgo de las inversiones negociables
o excedentes de liquidez. El portafolio se constituy6
con la finalidad de dar cumplimiento a la regulacién
en materia de inversiones obligatorias y administrar
la liquidez mediante fondos de inversion colectiva.
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Valor en riesgo:

Se reporté diariamente a la Superintendencia
Financiera de Colombia el valor en riesgo calculado
para el modulo de fondos de inversion colectiva,

el cual durante 2024 present6 un valor en riesgo
promedio mensual de cerca de $186 millones,

con un factor en riesgo promedio mensual de 2%,
correspondiente a las inversiones realizadas en los
Fondos de Inversion Colectiva por valor aproximado
de $7.959 millones de acuerdo con la metodologia
estandar de la Superfinanciera, el cual se encuentra
dentro del apetito de riesgo de mercado definido por
la Compainiia. Este valor en riesgo de las posiciones
propias es minimo y no tiene un efecto relevante en la
relacion de solvencia de la Compaifiia.

RIESGO DE LIQUIDEZ

A lo largo del afio 2024 la gestion de liquidez se enfoco
en optimizar la estructura del fondeo y asegurar una
adecuada gestion de los recursos. En este orden de
ideas, se trabajo activamente en el perfeccionamiento
de los diferentes modelos de proyeccion de ingresos

y egresos, con el objetivo de que permanezcan
ajustados a las realidades del negocio.

Se refind el calculo del indicador de apetito de dias de
efectivo modificando a la brecha minima de liquidez
de cero a $20.000 MM de forma que logre anticipar
oportunamente cualquier riesgo o exposicion
importante de liquidez.

Se continué con el seguimiento al comportamiento
de los principales rubros bajo la situacion actual y
bajo diferentes escenarios estresados, analizando

INFORME DE GESTION 2024
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los principales impactos en los activos
liquidos, dias de efectivo de la Compaiiia
y en los indicadores regulatorios IRL

y CFEN. Adicionalmente, se ha hecho
seguimiento al nivel de cumplimiento

de pagarés desmaterializados sobre

los pasivos hacia con el publico, tanto
histérico como prospectivo comparando
los mismos contra los limites definidos
y planteando los mitigantes ante las
alertas definidas.

La gestidn de activos y pasivos 'y

en general los temas referentes a la
administracion del riesgo de liquidez se
presentan periddicamente en el Comité
GAP, en el cual se definen estrategias

y lineamientos a seguir en materia de
liquidez, con el fin de darle un manejo
eficiente a los recursos de la Compafiia.
Adicionalmente, estas decisiones se dan
a conocer y son aprobadas o ratificadas
por la Junta Directiva.

Medicion del riesgo de liquidez:

La exposicion al riesgo de liquidez

en Tuya es medida a través del

modelo estandar propuesto por la
Superintendencia Financiera de Colombia
incluye el calculo del IRL monto (Indicador
de Riesgo de Liquidez en monto) y el IRL
razén (Indicador de Riesgo de Liquidez

en porcentaje), bajo diferentes bandas

de tiempo y el coeficiente de fondeo
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estable neto (CFEN) que se calcula de
forma mensual. Ademas del modelo
interno y diversas metodologias que
permiten gestionar los activos y pasivos
y garantizar el cumplimiento de las
obligaciones.

La Compafia muestra un riesgo de
liquidez controlado, con un nivel de
activos liquidos lo suficientemente
amplio para hacer frente a las
necesidades contractuales de liquidez.

De acuerdo con la regulacion existente,
los activos liquidos de alta calidad
deben representar por lo menos el 70%
del total de activos liquidos. Al cierre de
diciembre de 2024 el cubrimiento de los
activos de alta calidad sobre el total de
activos liquidos fue del 98%.

La composicion por plazos y tasas
fue monitoreada periédicamente con
el propésito de tener una estructura
de activos y pasivos adecuada. El
fondeo se realiz6 a través de Valores
Bancolombia.

El Indicador de Riesgo de Liquidez a
30 dias, bajo la metodologia estandar
de la Superintendencia Financiera de
Colombia, el promedio de los Activos
Liquidos ajustados por liquidez de
Mercado fue de $382.619 millones, el
RLN (Requerimiento de Liquidez Neto)
promedio fue $110.165 millones,



¢QUIENES SOMOS? GOBIERNO CORPORATIVO SOCIAL ECONOMICA AMBIENTAL ANEXOS CONTENIDO | 163

INFORME D%

arrojando un IRL monto a 30 dias de expansion y contraccion monetaria,

promedio de apoyos de liquidez de los accionistas,

yun IRL razén a venta de inversiones, cartera de crédito
u otros activos y apoyos transitorios
de liquidez.

El coeficiente de fondeo estable
neto (CFEN), bajo la metodologia

estandar de la Superintendencia RIESGO DE TASA DE

Financiera de Colombia, para el |NTERES DEL LIBRO
periodo comprendido entre eneroy
diciembre de 2024 fue en promedio BANCARIO

lo cual evidencia un perfil de En 2024 |la gestion de Riesgo de

financiacion estable de largo plazo
en relacion con la composicion de
sus activos. Se cerr6 el afio 2024
con un CFEN de presentando
un incremento de 9% respecto al

Tasa de Interés del Libro Bancario se
enfoco en el desarrollo del sistema
de administracién al riesgo mediante

las etapas de identificacion, medicion,
control y monitoreo, desarrollando las

31 de diciembre de 2023, debido a
una menor disminucion del fondeo
estable disponible respecto al

actividades tendientes al cumplimiento
de lo establecido en el cronograma de la
CE 025 de 2022 y a la implementacion

fondeo estable requerido, dada la
disminucidn en la carteray en las
facilidades de crédito.

Ante eventuales necesidades

de liquidez la Compaiiia cuenta
con diferentes alternativas e
instrumentos para la mitigacién del
riesgo de liquidez autorizados por
su Comité GAP y la Junta Directiva.
Algunas de las herramientas

para la obtencién de recursos de
liquidez bajo diferentes escenarios
y situaciones de liquidez son

las operaciones interbancarias,
créditos de tesoreria, operaciones

de buenas practicas en relacién con
el gobierno, modelos, metodologias,

reporteria y herramientas tecnoldgicas

que permitan optimizar los procesos
y disminuir la exposicion al Riesgo
de Tasa de Interés del Libro Bancario
(RTILB).

La exposicion al riesgo de tasa de
interés en Tuya medida a través

del modelo estandar propuesto por
la Superintendencia Financiera de
Colombia incluye el calculo del VEP
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(Valor Econémico del Patrimonio) y el MNI
(Margen Neto de Interés) bajo diferentes
escenarios de choque.

El Valor Econédmico del Patrimonio para

el cierre de 2024 fue de $24.925 millones
que respecto al PBO+PBA se encuentra
cerca del 10% estando por debajo del limite
normativo del 15% y del apetito definido
para la Compafiia del 11%. En cuanto al
Margen Neto de Interés para el cierre de
2024 fue de $12.983 millones que respecto
al activo productivo se encuentra cerca del
1% estando por debajo del apetito definido
para la Compafiia del 2%.

Respecto a los mitigantes planteados para
la gestion del Riesgo de Tasa de Interés en
el Libro Bancario, se encontro:

» Ajustes estructurales en la composicion
del activo respecto a las duraciones del
portafolio de productos disponibles en
nuestra entidad, que, segun el contexto
de mercado, se preferira aumentar
o disminuir el periodo de reprecio o
impulsar la colocacién de productos
que por sus caracteristicas de duracion
mejoren el desempefio de las métricas
regulatorias proyectadas.

» Ajustes en las fuentes de fondeo con
diferentes caracteristicas de reprecio y
de indexacion, como son: operaciones de
recompra (Repos) sobre titulos de deuda
publica.
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RIESGOS NO FINANCIEROS

Dentro de la estrategia integral de Gestion
de Riesgos, Tuya ha desarrollado un
enfoque para la administracion de los
Riesgos No Financieros donde se integra
el SARO (Sistema de Administracion de
Riesgo Operacional) con diferentes lineas
de experticia como la Gestion de Riesgo
Operacional Tecnolégico y Cibernético

- ROTIC, Gestion de la Continuidad del
Negocio, Gestion Integral de Fraude,
Gestidn al Riesgo de Modelos y Gestion
de riesgos ASG que buscan fortalecer

y profundizar la administracion de los
Riesgos No Financieros de manera
innovadora y proactiva.

Ante el dinamismo y las transformaciones
constantes que involucran al sector
financiero y a la Compaiiia, desde la
Gestion de Riesgos No Financieros ha
evolucionado en la implementacion de
metodologias soporte que involucran

las necesidades y buenas practicas del
sector. Durante 2024 se desarrollaron

las siguientes iniciativas de evolucion
metodoldgica de la gestion de riesgos:
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Explotacion de las funcionalidades

que trae la herramienta tecnologica

GRC en los médulos de evaluaciony
autoevaluacién de riesgos operacionales,
tecnoldgicos y cibernéticos, gestidn de
continuidad y registro de eventos de
riesgo operacional, continuando con

el objetivo de integrar y optimizar la
administracion de riesgos de acuerdo
con la estrategia de las tres lineas.

La Compania ha designado un equipo
integrado por Riesgo Operacional,
Seguridad de la Informaciény
Abastecimiento para realizar
redefiniciones de metodologia,
pertinencia y el impacto de los riesgos
asociados, con base en las buenas
practicas de industria, logrando
construir y adaptar las herramientas
necesarias para una correcta gestion
y administracion de los terceros que
prestan algun servicio a la entidad.

La Compania cuenta con la
certificacion otorgada por parte de

la Superintendencia Financiera de
Colombia del Registro de Eventos de
Riesgo Operacional = RERO, en funcién
de la Circular Externa 025 de 2020,
donde reposan los datos histéricos de
cinco anos de pérdidas contabilizadas,
esta certificacion suma a la Compaiiia
control y ayuda a garantizar la calidad de
la informacidn utilizada para el calculo
del indicador de pérdida interna (IPI) el

valor en riesgos por Riesgo Operativo

— VeRRo y los Activos Ponderados por
Nivel de Riesgos que son insumo para el
indicador de solvencia.

Evolucion de la funcién de riesgo de
modelos focalizada en la validacion
integral de la construccion de modelos
analiticos y en el robustecimiento de
su seguimiento y uso. Estas lineas
de trabajo han permitido definir
planes de accidon en modelos claves
en riesgo de crédito y liquidez y la
creacion herramientas de monitoreo
automaticas en la calidad de la data
en modelos de crédito y bases de
terceros.

De acuerdo con la normatividad

y expectativas del regulador,

se desarrollaron e integraron
metodologias para la gestion de
riesgos ASG con la estrategia de
gestion de Riesgos de la Compaiiia, con
el fin de priorizar los riesgos que pueden
ser susceptibles de afectar los estados
financieros y afectar a los clientes. La
Compafiia se encuentra en proceso

de valoracion bien sea cualitativa

o cuantitativa de estos eventos a

través de valoraciones realizadas en
evaluaciones de riesgos a los procesos,
procedimientos y activos, mesas de
trabajo, cifras historicas y referencias de
la industria, al cierre del 2024 se logran
valorar 5 asuntos de los ASG:




¢QUIENES SOMOS? GOBIERNO CORPORATIVO SOCIAL ECONOMICA AMBIENTAL ANEXOS

CONTENIDO | 166

Vulnerabilidades cibernéticas.

Etica y transparencia empresarial
(Riesgo conductual).

Practicas de mercado, comerciales y de venta.
Privacidad del cliente.
Fendmenos meteoroldgicos.

Con el fin de dar cumplimiento tanto a la
normatividad colombiana, y en linea con el propdsito
que tiene Tuya de mantener una correcta y justa
relacion con sus clientes, se realiz6 la identificacion
y marcacion de los riesgos de conducta, mapeando
el efecto para la Compaiiia y también el impacto
cualitativo que tiene para el cliente en los tres
aspectos que sugiere la norma (pérdida econémica,
expectativas no satisfechas y mal servicio o
experiencia).

Desde la gestion de Riesgos Tecnoldgicos y
Cibernéticos se encuentran cuantificados los riesgos
transversales de seguridad, de acuerdo con la triada
(confidencialidad, integridad y disponibilidad),
permitiendo implementar medidas proactivas para
mitigar riesgos y fortalecer el ambiente de control
del entorno tecnoldgico y seguridad.

Riesgo Operacional

Como herramienta para la gestion del riesgo operacional, la
Compaiiia se apoya en la medicion del indicador de Salud, que
integra y consolida la gestion en una métrica que comprende
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factores como la gestion y el cierre de los planes de
accioén asociados con las incidencias de los procesos
y procedimientos, la madurez de seguridad de la
informacion, la actualizacion en la documentacion de
procesos, el reporte de eventos de riesgo operacional,
y el estado de las evaluaciones de riesgo operacional a
los procesos, procedimientos y activos tecnolégicos.

El perfil de riesgos operacionales de Tuya esta
clasificado en tres niveles de criticidad segun la
politica de atribucion de riesgos. Las categorias
permiten identificar los riesgos tolerables,
moderados y criticos, manteniendo bajo estricto
monitoreo especialmente aquellos que se denominan
criticos y los que por alguna razén se encuentren
por fuera de los niveles de apetito definidos, para
estos se consolidan y socializan diferentes planes
de accion como medidas de tratamiento que buscan
la mitigacion de los riesgos operacionales. A dichos
planes de accion se les hace seguimiento en los
foros internos, el comité de Riesgo Operacional y
Control (ROC) y el Comité de Riesgos y Financiero.

Vale la pena mencionar que la proporcion de riesgos
criticos en la Compainiia representa un nivel inferior

a los estandares de industria. Este balance en |la
composicion del mapa de riesgos refleja el esfuerzo
que hace la Entidad en implementar y mantener

un sistema de controles acorde con el tamano de
sus operaciones y la destinacion de recursos para
promover iniciativas orientadas a la mitigacién de los
riesgos de mayor exposicion.

Durante todo el aflo y de manera mensual, se realizé
el registro tanto de eventos de riesgo operacional
con efectos econémicos, es decir, aquellos que
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afectan el estado de resultados, como de eventos no
econdmicos, los cuales no representan impactos en la
contabilidad y estado de resultados de Tuya. Este proceso
se lleva a cabo de acuerdo con la normatividad vigente y
las buenas practicas de la industria.

Durante 2024 los eventos de riesgo operacional registran
una disminucién del

debido principalmente a la ejecucion de planes
de mitigacion y contencidn del fraude que representa
aproximadamente el Por parte de
estrategia de fraudes existe una estrategia de seguridad
unificada que se apoya en el uso de herramientas de
seguridad como el SOC para el monitoreo de archivos
sensibles, el EDR (proteccidén de estaciones y punto final) y
CASB (proteccion de datos y accesos sensibles en la nube)
para analizar el comportamiento de las acciones ejecutadas
y el DLP (prevencién ante perdidas y fuga de informacion)
para monitorear y controlar los intentos de fuga de
informacion.

Riesgo Operacional Tecnoldgico
y Cibernético

La gestion de riesgos tecnoldgicos y cibernéticos se
enfoca en los eventos relacionados con la seguridad de
la informacion y disponibilidad tecnoldgica. El mapa de
riesgos tecnoldgicos y cibernéticos esta conformado
por cuatro categorias: criticos, moderados, intermedios y
tolerables.

La estrategia de gestion de riesgos de ciberseguridad en
Tuya permite mantener una postura vigilante, resiliente,
flexible con respuestas adaptativas, redundantes y
segmentadas ante las crecientes amenazas y exposicion.

Continuidad del Negocio

El 2024 continda siendo un afio para el fortalecimiento
del sistema de gestion de continuidad del negocio
buscando una mayor eficiencia y optimizacion de

los procesos y planes de prueba, dentro del frente
tecnoldgico se dio avance hacia una iniciativa para
evaluar la arquitectura de servicios, con el objetivo de
identificar posibles puntos de falla y evaluar riesgos de
interrupcion en los servicios criticos, estableciendo de
esta forma estrategias que mitiguen dichos impactos.

Como parte de la verificacién del funcionamiento de

las estrategias definidas dentro del sistema de gestion
y el cumplimiento de los cronogramas establecidos, se
desarrollaron durante 2024 pruebas a componentes
tecnoldgicos, en el frente de personas se ejecutaron
pruebas a manuales operativos de cargos criticos
obteniendo resultado satisfactorio, se realizaron
diferentes pruebas a dispositivos de prevencion y
deteccion. Asimismo, se ejecutaron pruebas a la
estrategia de plan de recuperacion de desastres y

se subsanaron los hallazgos obtenidos, se ejecutd

un simulacro sobre el escenario de ransomware y se
avanzo en las definiciones transversales de Compaiia y
la adquisicion de recursos, como parte de la preparacién
ante la materializacion de un evento de ciberseguridad.

El indicador de disponibilidad de tecnologia para el
2024 se encuentra en un y se

han priorizado una serie de acciones de monitoreo

en pro del cumplimiento de la meta establecida para

el indicador, a través de la herramienta de gestion de
incidentes y la mineria de datos, la intervencion en corto
a las casuisticas reiterativas y a las definiciones de
observabilidad.
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Adicionalmente, se disefi6é un tablero de

control para monitorear al incumplimiento de
Acuerdos de Nivel de Servicio por parte de los
proveedores, a través del establecimiento de una
metodologia de gestidon y seguimiento tanto de las
condiciones contractuales como de los eventos
de indisponibilidad presentados durante el mes,
buscando garantizar una mejor disponibilidad

de los servicios y analisis de la causa raiz de

los incidentes, en conjunto con la definicion de
los respectivos planes de accion para cierre de
brechas, a los cuales se les ejecuta seguimiento
hasta su cierre.

Gestion Integral de Fraudes

Durante 2024 el equipo de Estrategia de Seguridad
continu6 enfocado en mitigar las pérdidas por
fraude a través de analisis en ciclo corto de los
riesgos, el cierre de nuevas brechas de fraude,
creacion de nuevas campanas enfocadas en la
seguridad interna y de los clientes y en sinergia con
el equipo de Inteligencia de Negocio en la creacion
de modelos analiticos, modificacion y creacién de
reglas de monitoreo que ayudan a la prevencién de
la materializacion del fraude.

Con respecto a los resultados obtenidos en los
indicadores que permiten medir la gestion de
fraudes, se evidencia que:

El indicador de puntos base general de la Compaiiia
acumulado al cuarto trimestre de 2024 es de 10
PB, ubicandonos por debajo de los resultados de la
region el cual se encuentra en 26 PB.

SASB FN-CF-230a.2 El fraude por originacion
represento el 0,3%, mientras que el fraude en
utilizacion represento el 99,7%, en donde la
modalidad virtual represento el 81,1% y la modalidad
con tarjeta presente represent6 el 18,6%.

Respecto a los planes de accion ejecutados en pro de
fortalecer la estrategia de prevencion de fraudes se
resaltan los siguientes:

Acompafiamiento a clientes y empleados
0 con el programa de Educacion Financiera
“Cuentas con Tuya”, que de la mano del equipo
de Experiencia se trabajé para mantenerlos
informados de las nuevas tipologias de fraude
y como prevenirlas.

Evolucion hacia un nuevo factor de
9 autenticacion con mayores controles para
transacciones virtuales en ambiente seguro,
pasando del envio de OTP a la implementacién
de clave dindamica.

Monitoreo y seguimientos en corto a las
e negaciones por causales de fraude en el
proceso de originacion, fortaleciendo los
controles y medidas preventivas.

Q
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Fortalecimiento de controles de seguridad,
con la actualizacion de dispositivos de lectura,
para contrarrestar las tipologias de fraude en
originacion.

Mantenimiento y actualizacion de las
herramientas tecnoldgicas que soportan la
gestion de monitoreo para la mitigacién del
fraude transaccional.

Potencializacién del uso de la analitica, para
la creacion de modelos en el proceso de
originacion como apoyo para el monitoreo
transaccional y creacion de reglas.

Masificacion de la herramienta de
contactabilidad para la verificacion de
transacciones sospechosas, permitiendo
realizar mejoras en la experiencia de cliente
al lograr una interaccién mas rapida para el
bloqueo y desbloqueo de tarjetas.
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Riesgo de Modelos

El uso de modelos analiticos se ha profundizado
tanto en el sistema financiero como en Tuya.

Estos algoritmos se utilizan para tomar decisiones
estratégicas que se manifiestan en todos los ambitos
de la gestion aportando significativos beneficios
como la automatizacion y objetividad de la toma

de decisiones. Sin embargo, existe el riesgo de que
estos modelos presenten resultados sesgados,
tengan un desempefio menor al esperado 0 no sean
aplicados de manera 6ptima.

En consecuencia, con el objetivo de mitigar la
exposicion de Tuya a este riesgo, se cuenta

con un equipo cuya funcion es proveer un
monitoreo independiente a los modelos analiticos,
metodologias y parametros estadisticos de la
Compania para asegurar su uso adecuado en la
toma de decisiones de riesgo. Este equipo esta
encargado de establecer los procedimientos,
metodologias y gobierno que permite potencializar
el uso de modelos y reducir la probabilidad e
impacto de las amenazas asociadas a dicho uso.

A lo largo del 2024 su gestion ha estado centrada
en tres focos de trabajo:

Validacion integral de modelos clave
en la gestion de riesgo de crédito en
cada una de sus etapas (originacién,
monitoreo y cobranzas) generando
recomendaciones orientadas a

la mejora continua tanto en la
construccion como en el uso de
modelos analiticos.

Validacion integral de modelos normativos
de riesgo de liquidez permitiendo
contrastar las definiciones estadisticas
empleadas y verificar el cumplimento
regulatorio de los modelos desarrollados.

Construccion del sistema de alertas
tempranas en la calidad de data,
estabilidad y desempeno de modelos,
este trabajo permite fortalecer la cultura
de control para los modelos analiticos
en Tuya e identificar oportunamente
fallas en los datos o en los modelos.
Este foco de trabajo se ha orientado a
bases de terceros generando impactos
transversales en los procesos que
requieren informacion externa.

Riesgos empresariales

Se actualizé el mapa de riesgos empresariales de la
Compaifiia a partir del analisis de elementos clave como
son los fundamentos del negocio, mega tendencias,
tendencias del consumidor, sefiales del entorno y las
caracteristicas internas de la organizacion. Los riesgos
empresariales son entendidos como mecanismos de
gestion de futuro e influencian de forma importante

el desempeno organizacional. De esta manera se
identificaron y priorizaron los riesgos empresariales
que tendran incidencia en el giro del negocio durante
los proximos afnos y, por lo tanto, se consideran un
insumo relevante en la formulacion de la estrategia de
la Compafiia. Para dichos riesgos han sido asignados
controles, responsables, e iniciativas necesarias para
mitigar o aprovechar su impacto y ocurrencia.
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Los riesgos empresariales se componen de:

» Estratégicos: riesgos relacionados con la definicion del direccionamiento
estratégico de la Compafia y su impacto desde variables del entorno.

» Financieros: riesgos financieros que reflejan de forma directa la fluctuacion

de las variables del estado de resultados de la Compaiiia.

» No Financieros: riesgos relacionados con las fallas en los procesos, las personas,
la ciberseguridad, la tecnologia o infraestructura que deriven en pérdidas para la
Compaiiia. Incluye el riesgo legal y los riesgos de sostenibilidad (ASG).

RIESGOS EMPRESARIALES 2024
Top de riesgos empresariales de Tuya

» Resiliencia y continuidad del negocio

-O- » Riesgo de modelos
No financieros » Ambientales incluyendo los
climaticos

» Ciberseguridad

5TION 2024

Riesgos Ambientales, Sociales
y de Gobierno (ASG)

La gestidn sobre los riesgos ambientales, sociales y

de gobierno corporativo permite a Tuya estar mejor
preparada ante eventos que pueden influenciar de forma
importante en el desempefio de la organizacioén y el logro
de los objetivos estratégicos. Para ello, la Compaiiia
define la metodologia para gestionar los riesgos ASG,
conforme a las etapas de identificacion, medicion,

» Regulatorio y cumplimiento

» Fraude

» Conductual y gobierno
corporativo

» Talento

» Disponibilidad

@T II de capital
I\O/

Financieros » Liquidez

» Riesgo de crédito

» Rentabilidad y eficiencia

control y monitoreo, que velen por el cumplimiento de los
objetivos estratégicos y el cumplimiento de la Circular
Externa 031 de 2021 de la Superintendencia Financiera
de Colombia, conforme a la revelacién de asuntos
sociales y ambientales, incluidos los climaticos.

» Alineacion estratégica
accionistas

» Alianza. Dependencia

de terceros Para la gestion de los riesgos ASG se utilizo la
metodologia para la gestidn de los riesgos no financieros
y se establecen lineamientos especificos dentro de las

etapas del ciclo del riesgo:

» Capacidades
tecnoldgicas y operativas
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Identificacion de los riesgos: Asuntos ASG: Se identificaron como los temas mas relevantes frente

a posibles impactos al negocio y a la relacién con los
Se realiza un ejercicio de identificaciéon y A continuacion, se listan los asuntos ASG grupos de interés:
priorizacion de asuntos ASG desde un enfoque identificados, desde un enfoque de materialidad
de materialidad financiera, la cual reconoce los financiera, vale la pena mencionar que los asuntos » Incertidumbre del entorno entendida desde la crisis del
impactos financieros que generan los asuntos ASG sociales son los que mayor impacto tienen en la costo de vida que ha impactado en todos los niveles tanto
en la Compainia. Estos impactos son identificados Compafiia. Para conocer la priorizacion de estos a los consumidores como a las diferentes industrias,
y priorizados en un ejercicio interno de priorizacion asuntos por favor dirigirse al capitulo de Estrategia donde se identifica una correlacién positiva con el riesgo
con método Delphi contando con la participacion Corporativa: empresarial “riesgo de crédito y gestion de cartera”.

desde diferentes areas de la Compaiiia.

» Vulnerabilidades cibernéticas siguen siendo una de las
preocupaciones que puntean los diferentes analisis de
tendencias de riesgos de los principales consultores y
del Foro Econdmico Mundial. Este asunto se encuentra
estrechamente relacionado con el riesgo empresarial

o o “riesgo de ciberseguridad y seguridad de la informacion”.
@ » Privacidad del cliente es un asunto que preocupa
especialmente al sector financiero y que ocupa a la
AMBIENTAL SOCIAL GOBIERNO Compaiia dada la susceptibilidad de la informacion
CORPORATIVO personal y transaccional que se maneja de los titulares
Crisis de recursos Inequidad digital. de los productos y que puedan derivar en fraudes
naturales. Salud y educacion Cambios en y pérdidas operativas. Este asunto se relaciona

Politica y regulacion financiera. composicion accionaria. directamente con el riesgo empresarial “riesgo de
ambiental. Vulnerabilidades Ambiente regulatorio. fraude y robo”.

Contaminacion cibernéticas. Gestién de aliados.

ambiental. Enfermedades infecciosas. Gestion de proveedores.
Fenémenos Privacidad del cliente. Relacionamiento con los En paralelo desde los riesgos empresariales se utilizaron
meteorolégicos Incertidumbre del entorno. accionistas. herramientas para el monitoreo y vigilancia del entorno
extremos. Practicas de mercado, Etica y transparencia para identificar las tendencias y posibles eventos que
comerciales y de venta. empresarial (riesgo puedan materializar riesgos que afecten el cumplimiento
Condiciones y entorno conductual). de los objetivos estratégicos trazados por la Compaiiia.
laboral.
Diversidad, Equidad e Resultado del ejercicio de materialidad financiera
Igualdad (DEI). se identifico que varios riesgos ASG coincidian con
los riesgos empresariales por lo que se realizé un
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ejercicio de alineacién para reconocer cuales de
estos riesgos ASG se encontraban cubiertos desde
la gestion de los riesgos empresariales y cuales
seran cubiertos desde la gestion del SIAR (riesgo
de crédito, riesgo de mercado, riesgo de liquidez,
riesgo de tasa, riesgo operacional).

Medicion:

Para medir el comportamiento de los riesgos ASG y
su impacto en los objetivos del negocio, se realiza
desde el equipo de Riesgo Operacional, Tecnolégico y
Cibernético aproximaciones a través de la valoracion
cualitativa o cuantitativa segun aplique a los asuntos
identificados.

Los asuntos que logran tener esta valoracion para el
cierre de 2024 son:

a través de
las valoraciones cuantitativas del riesgo de
ciberseguridad, adicionalmente referencias
de la industria como reportes internacionales
donde se logra tener el costo de una brecha de
seguridad para entidades similares a Tuya.

realizando un
trabajo especial de pruebas de recorrido
a través de los principales procesos que
tienen relacionamiento con el cliente para
ubicar en un mapa de calor su posible
impacto y las oportunidades de mejora
identificadas.
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Privacidad del cliente, se toma la valoracion
cuantitativa del riesgo de Habeas Data que
representa unos posibles impactos de multas
y sanciones y pérdida de imagen para la
compaiiia.

Por ultimo, el asunto relacionado con
fendmenos meteoroldgicos se cuantifica con
la informacidn obtenida a partir de los clientes
que incumplieron con sus obligaciones,
representando un menor ingreso por
recuperacion de cartera ya que manifestaron
que la causal de mora se debia a dificultades
por desastres naturales.

Control y monitoreo:

Se implementan tratamientos, acciones y métricas
para la mitigacion de los riesgos ASG en conjunto
con los lideres responsables asignados a su gestion.
Se efectua seguimiento periédico en la Junta
Directiva frente a aquellos riesgos ASG que generan
alertas o preocupaciones, que permitan tomar
decisiones oportunas para la mitigacion de posibles
impactos al cumplimiento de los objetivos o la
sostenibilidad del negocio.

Reporte y divulgacion:

La Compaiiia proporcionara informes periodicos, por

lo menos anualmente, sobre la gestion de los riesgos
ASG por medio de los canales oficiales establecidos
para estos propositos, con el objetivo de que los grupos
de interés de Tuya conozcan las acciones ejecutadas

INFORME DE GESTION 2024
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para la gestion de los riesgos que generaron
impactos materiales para la Compaifiia.

Lo anterior, en linea con lo establecido

en la Circular Externa 031 de 2021 de la
Superintendencia Financiera de Colombia.

En 2024 se implementaron una serie de
acciones estratégicas con el objetivo de
continuar fortaleciendo el Sistema de
Administracién del Riesgo de Lavado de
Activos y Financiacion del Terrorismo
(SARLAFT) como pilar esencial para la
sostenibilidad de la Compaiiia, destacando
las siguientes:

» El equipo liderado por el Oficial de
Cumplimiento participé en las iniciativas
estratégicas de la Compaiia para
identificar oportunamente los riesgos
de Lavado de Activos y Financiacion del
Terrorismo (LAFT), permitiendo definir
controles efectivos y tomar decisiones
informadas para mitigar dichos riesgos.

» Como parte de nuestro compromiso con
la mejora continua de los procesos que
integran el SARLAFT y con el objetivo de
mitigar los riesgos de Lavado de Activos
y Financiacion del Terrorismo (LAFT) de
manera eficiente, efectiva y oportuna,
se llevé a cabo una revision exhaustiva

»

»

INFORME DE GESTION 2024

de los monitoreos del area. Esta accién
permitié obtener alertas mas precisas 'y
mejorar la eficiencia en la ejecucion de los
modelos, incrementando la generacion de
valor de este proceso clave del SARLAFT
y contribuyendo a la mitigacion del riesgo.

Se implement6 la “Guia para la
calificacion de la matriz de riesgos
LAFT/FPADM" en cumplimiento de

las directrices de la Superintendencia
Financiera de Colombia, como parte del
esfuerzo por continuar fortaleciendo

la evaluacion y gestidn de riesgos,
alinedndonos con los estandares
regulatorios mas exigentes.

Se desarrollé un plan integral de
sensibilizacién y capacitacién para
fortalecer una cultura enfocada en la
prevencion del riesgo de Lavado de
Activos y Financiacién del Terrorismo
(LAFT), que incluyd: i) capacitacién
periodica para todos los colaboradores,

ii) programa de induccién para empleados
recién vinculados, iii) sexta edicién de la
Semana de Cumplimiento con actividades
dirigidas a la prevencion del riesgo LAFT
y, iv) diversas iniciativas de sensibilizacién
a través de comunicaciones corporativas.

Con estas acciones, Tuya reitera su
compromiso de gestionar proactivamente
el riesgo de LAFT y de consolidar una
cultura de Cumplimiento que contribuya a la
sostenibilidad de la Compaiiia.
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DIMENSION

BIENTAL

Cuidamos y protegemos el planeta

GESTION DE BAJO IMPACTO AMBIENTAL «
CADENA DE ABASTECIMIENTO SOSTENIBLE «
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GESTION DE
BAJO IMPACTO
AMBIENTAL

SALUD

1 PRODUCCION
Y BIENESTAR

Y CONSUMO
RESPONSABLES

1 ACCION
POR EL CLIMA
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GESTION DE

Tuya promueve la gestion de bajo impacto ambiental
al construir una relacion de armonia con el entorno,
a través del consumo y manejo responsable de

los recursos naturales renovables y los bienes y
servicios que se derivan de los procesos internos

de la Compaiiia.

A continuacion, se presentan las acciones
desarrolladas por Tuya para contribuir a una gestion
de bajo impacto ambiental:

En 2024, Tuya reafirmd su compromiso con la
sostenibilidad ambiental mediante estrategias de
ecoeficiencia disefadas para reducir el impacto
ambiental de sus operaciones. Como entidad
financiera, Tuya entiende que su responsabilidad
trasciende lo econémico, promoviendo practicas que
optimizan el uso de recursos y fomentan un modelo
de negocio sostenible.

Durante el 2024, la Compafiia implementé tecnologias
eficientes en sus sedes, como iluminacion LED y
sistemas de climatizacién optimizados. En cuanto a
la gestion de residuos, se fortalecieron las estrategias
de reciclaje realizando campanias informativas y de
sensibilizacion para los colaboradores de ambas

sedes, logrando entregar al aliado de gestion
especializada de residuos un total de 5.7
toneladas de RAEEs. En el ambito hidrico, se
instalaron sistemas de ahorro en las sedes,
principalmente en los bafos y cocinetas.

La ecoeficiencia no solo refleja el compromiso
de Tuya con el medio ambiente, sino también
su conviccién de que un negocio sostenible
es clave para generar valor a largo plazo.

La Compafiia continuara trabajando para
consolidarse como lider en practicas
responsables dentro del

sector financiero.

Consumo responsable
de recursos naturales

GRI 302-1 y GRI 302-4

El consumo responsable de recursos naturales
es clave en la estrategia de sostenibilidad de
Tuya. Optimizar energia, agua y materiales
reduce costos, minimiza el impacto ambiental
y fortalece un modelo de negocio sostenible y
resiliente.

Con respecto al recurso energético, en 2024 se
tuvo un incremento de cerca de 2,8% respecto
al 2023 debido al aumento de la presencialidad
laboral, pasando de un dia semanal el ano
pasado a un minimo de dos dias en 2024. Este
cambio refleja una mayor actividad operativa
en las instalaciones, lo que genera un impacto
directo en el uso de recursos.

INFORME DE GESTION 2024

CONSUMO DE ENERGIA TOTAL
DENTRO DE LA ORGANIZACION (KW)

2021
798.011
2022
826.630

2023

752.722
2024

773.998

No obstante, analizando los consumos de energia
de los afnos anteriores se puede observar que las
acciones implementadas desde el 2023 como:

» La transicion completa del 100% de los sistemas en
sedes administrativas hacia tecnologia LED.

» El despliegue de sistemas de aire acondicionado
mas eficientes y secadores de mano basados en
aire caliente ha sido otra iniciativa estratégica para
optimizar los recursos.

» La implementacion de medidas efectivas, como
los controles de encendido y apagado oportuno de
instalaciones y equipos.

Han logrado mantener los consumos de energia por
debajo de los niveles del afio 2021.
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Gestion del recurso hidrico
GRI 303-5

En 2024 se tuvo una disminucion de mas del 11%
respecto al 2023 en el consumo del recurso hidrico
debido a la entrega de espacios por parte de la Compaiiia.
Estos resultados destacan la importancia de continuar
implementando medidas de eficiencia energética e
hidrica que permitan equilibrar las necesidades operativas
con el compromiso de sostenibilidad de Tuya.

CONSUMO DE AGUA TOTAL DENTRO
DE LA ORGANIZACION (LITROS)

Vale la pena resaltar que el consumo hidrico del
2024 fue el mas bajo de los ultimos cuatro afios,
evidenciando los efectos de las acciones realizadas
en 2023 como:

» La activacion de griferias mediante sensores de
movimiento, garantizando un uso eficiente del agua
en las instalaciones.

» Lainstalacion de sensores en la descarga controlada y
automatica de las baterias de bafios ha sido un paso crucial
para reducir el desperdicio de agua.

» Durante los dias no laborales, se realiza el cierre de la llave

principal de agua potable, una medida proactiva para minimizar

el consumo en momentos no operativos.

Gestion adecuada de residuos
GRI 306-3 y GRI 306-4

Tuya ha establecido un acuerdo con Lito S.A,, responsable de la
recoleccion de Residuos de Aparatos Eléctricos y Electronicos
(RAEE) y materiales aprovechables, como metales, para su
reciclaje en las sedes administrativas de la Compafia. Este
convenio asegura una disposicion adecuada de los residuos
generados por Tuya. Lito asume la responsabilidad de la
correcta, saludable y segura disposicion final de estos residuos,
certificando este proceso a través de un acta oficial.

En el transcurso del 2024, se entregaron a Lito un total de

8.182 kliogramos de residuos, de los cuales 5.726 kilogramos
corresponden a RAEE, 1.276 kilogramos a material ferrosoy 1.180
kilogramos de muebles y enseres. Es importante mencionar que
entre el 90% y 94% de la composicidn de estos materiales son
destinados al aprovechamiento, con el fin de disminuir al maximo
los residuos tanto peligrosos como no peligrosos destinados a

la eliminacion. Lito dependiendo del tipo de residuo lleva a cabo
diferentes procesos de disposicion final, ya sea en un relleno
sanitario, incineracion, celdas de seguridad, entre otros.

Adicional a la gestion de los RAEEs de la operacion de Tuya, este
ano la Compaiiia instalé contenedores de recoleccion de RAEEs

en sus instalaciones e invitd a los colaboradores a depositar sus
residuos alli, acompafando esta accién a través de espacios de

sensibilizacion.

Puntos de
recoleccion de
RAEEs en la
sede Torre Tuya

1.602.755
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Estos puntos seran destinados en el afio 2025 a
apoyar causas sociales respaldadas por Tuya en el
marco de su estrategia de sostenibilidad.

Este enfoque integral refleja el compromiso de Tuya
con la gestion responsable de residuos, ademas

de su contribucién activa a iniciativas sociales que
respaldan el bienestar comunitario y la creacién de
valor compartido a la sociedad.

Beneficios

la correcta disposicion
de los RAEEs reduce la
contaminacion y promueve
la economia circular.

los puntos verdes generados
se transforman en dinero
permitiendo apoyar causas
sociales del pais.

Plan de manejo integral de residuos

La gestidn integral de los residuos sdlidos en Tuya

es uno de los objetivos dentro de la dimension
ambiental de la Estrategia de Sostenibilidad, siendo

la elaboracion e implementacién del Plan de Manejo
Integral de Residuos Sélidos (PMIRS) un compromiso
que promueve el desarrollo sostenible y responsable
de la Compaiiia, ademas del cumplimiento normativo
de la seccion de residuos de la matriz legal ambiental.

INFORME DE GESTION 2024

Compromiso con la economia circular.
venta de garaje

Un logro destacado de 2024 fue la implementacion de una
iniciativa innovadora enfocada en la economia circular, que
consistié en la venta de activos que ya no eran utiles para la
Compaifiia, pero aun tenian valor y una segunda oportunidad
de uso. Este programa, dirigido a todos los empleados

de Tuya, permitié la disposicion responsable de bienes
como mobiliario, equipos electronicos y otros elementos,
fomentando su reutilizacién y evitando su disposiciéon como
residuos. La iniciativa no solo contribuy6 a la reduccion

de desperdicios, sino que también fortalecié el sentido

de pertenencia y sostenibilidad entre los colaboradores,
quienes participaron activamente en el proceso. En esta
iniciativa participaron 19 colaboradores de la Compaiiia 'y
se generd un ingreso de $5.025.000.

f jPresta mucha atencion! &

TEN EN CUENTA:

1 Alat 1200 podras ver en la Intranet &l Bolan

Ventad siselliZerly Gl uiileds
informacion completa sobre esta actividad.

e ole 2. Sinotlenes comeo corparalivo, ten & ln mano
tu comreo personal para realizar fu compra
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} Campanas de sensibilizacion en materia ambiental
Se realizaron campafias de sensibilizacion bajo

el eslogan de “Acciones de hoy que aportan al
mafnana” con el objetivo de generar conciencia

en los colaboradores sobre la importancia del
consumo y uso responsable de los recursos,
teniendo un enfoque en la gestién adecuada de
residuos solidos de la compaiia. Las campafias de
sostenibilidad desarrolladas fueron las siguientes:

Construyamos un
FUTURO SOSTENIBLE

¢Has pensado cusntos Aparatos Ebéctricos y Electronicos
(AEE) hay en tu hogar o en nuestra Compaiia?

Desde la sanduchera hasta el televizor, el
celular y el computader, 1odos estos

-
[
dispasitvas Que requieren g energia eeClica "-’ - !
pasa funcionas se consideran AEE. - f

Estos aparatos. aungue nos hacen ka vida mas Bacil y eficiente, lienen un
inspacto smbiental que no ex muy positive. Cuando dean de funcionar, 52
cormaertan en regiducs de aparatos eléctricos y electronicos (RAEE), v =
desecho incorrecio puede fener un impacta negativo en = planeta

inuestras acciones de hoy impactan el manana!

MUY PRONTO TE COMPARTIREMOS MAS
INFORMACION SOBRE ESTE TEMA.

i S (7

ANEXOS

Campana de Residuos de Aparatos
Eléctricos y Electronicos (RAEEs): se
brindé informacién a los colaboradores

de Tuya sobre que son los RAEEs y el
manejo adecuado de este tipo de residuos
por medio de activaciones presenciales

con el equipo de Lito, donde a través de
interacciones y premios se explicaba el
propésito y la importancia de esta actividad.

SABIAS QUE...

un televisor puede contaminar hasta

80.000

litros de agua

con esto s lenzrian 160 mil botellas
de agua de medio litro cada una,

¢Te imaginas entonces todo lo que podrian
contaminar los aparatos eléctricos y electronicos que
tienes en tu casa o que usamos en Tuya?

Recuerda que un RAEE son aquellos elementos
comd celulares, televisores, computadones,
cargadares, auriculares, licuadoras, cafeteras o
bombilas que ya no funcionan,

En todo el pais exsten diferemes puntos,
dispuestos por ka Fundacidn Puntos Verdes Lito en
las cuales puedes depasitar, sin nngon casto,
estos RAEE generados en casa. En Torme Tuya ¥
CEOH también encontraris un contenedor de Lito
para que los lleves alli.

TE INVITAMOS A COMSULTAR ESTOS PUNTOS
HACIENDO CLIC AQUI 3
=
Recuerda que
inuestras acciones de hoy aportan al manana!

En la praxima entrega te contaremos
que hacemos en Tuya con los RAEE.

oI @

Activacion con
Lito sede Centro
Empresarial Olaya
Herrera (CEOH).
Ndmero de
colaboradores
impactados:

133
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Un colombian desecha en promedis 24 kiles de

plasticos: se informo s e, 00 B e e e
piten &0 trampas mortales, & i i
a los colaboradores de c 1 s e plstice i ;) i

' esponsablomenie o plistico. Amendamos &
I'. iececharis, reutilicamoslo cuando

w23 positie, prefiramas [0 enipagees
.: BCOMDE0d ¥ el 10 UTHICEDE: B B0 08 PECEIanG.

by a

Tuya sobre los impactos
negativos del consumo
excesivo del plastico y las
buenas practicas que se .,u,.,m.:..urﬁ-—' S oo 0 come »
pueden tener para darle un St

. Ulewn hu boian o Al rusnds pago 3 Barnba ri
buen uso a este material e X Gl o !
Ty T

[\eglimg aceisseg de fog apsilan af, wadana,
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= |

Hecurerda lambién que en Coloming se mplamentd la Ley 2232 de 2022
quat piohvbe la produceicn, distiibecion y utilizackan de plisticos

a través de acciones
consientes dentro y fuera
de la Compaiiia.

a N O N

Acciones de hoy que aportan al maiana Accrones de hoy que aportan al madana
} Campana sobre el correcto . Culdarmos ypromemn diplente v s
iSabes como separar los residuos solidos

uso de los colores de Cehik ey o
las canecas: se continud

capacitando a los
colaboradores sobre el
correcto uso de los colores

adecuadamente? Aqui te ensenamos..

jHola!
Soy la caneca negra |
y hery e ereefird gus sigrafisa mi
cole, qué puedes depositar en mi

 Piery b eneians cuué sigrafuca mi ¥ e hacerla conectamente

R

o ol
. ComiD rio comeclamente.
de las canecas, establecido ' i
. s Mgquﬁmumyumﬂ A diferencia de mia amigas las canccas Blanea y Vierde,
en la Resolucién 2184 o dpouites nsmise shorren s irkvde del ecicae R S 1o B e o
. , Iransfermacion e un proceso de ecicliye.
de 2019, se incluy6 en la s
campanfa “Acciones de hoy — a0
que aportan al manana” SAsies el umbie e
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Metas para el 2025

De cara al futuro, Tuya se ha trazado ambiciosos
objetivos para 2025, entre los que se destacan

la inclusién de temporizadores en el 100% de los
sistemas de iluminacion. Ademas, la Compaiiia
buscara consolidar alianzas con proveedores
sostenibles y fomentar la adopcidn de criterios
ambientales, sociales y de gobernanza (ASG) a lo
largo de su cadena de valor.

En el ambito de las sedes administrativas, se
mantiene el compromiso de controlar el consumo
energético mediante la implementacion de sistemas
remotos. Estos permitiran el encendido y apagado
automatico en funcion de la ocupacion de las
oficinas, optimizando asi el uso de la energia de
manera inteligente.

Se continuara fortaleciendo la matriz legal ambiental,
buscando no solo cumplir con las normativas
existentes, sino también superarlas mediante la
adopcion de buenas practicas que respalden la
responsabilidad medioambiental de Tuya.

La consolidacion del programa de residuos de aparatos
eléctricos y electrénicos (RAEE) sera uno de los
principales objetivos de Tuya, fortaleciendo alianzas
gue fomenten la economia circular, promoviendo
activamente la reutilizacion y reciclaje de materiales.

Para garantizar una gestion efectiva de los RAEE, se
continuaran llevando a cabo programas de capacitacién
en colaboracion con la Fundacion Puntos Verdes. Estos
programas estaran dirigidos al personal administrativo
relacionado con estos asuntos, asegurando un manejo
adecuado y consciente de los desechos.

Ademas, como parte de la estrategia para mejorar la
eficiencia energética, se llevara a cabo la transicion del
100% de los termostatos de aire acondicionado hacia
modelos inteligentes. Estos termostatos contribuiran
significativamente al uso eficiente y consumo energético

responsable de los equipos, marcando un paso importante

hacia la sostenibilidad en las operaciones.

Programa de movilidad
sostenible Subete

Stbete

El efecto invernadero es un fendmeno que ocurre de
manera natural para mantener la temperatura media de la

tierra lo que hace posible la vida en el planeta, sin embargo,

cuando los gases de efecto invernadero (GEI) aumentan
en la atmosfera gracias a las actividades humanas, como
la quema de combustibles fdsiles, transito automotor,
deforestacion, actividades industriales, entre otros.

Actualmente, los GEI han alcanzado altos niveles de
concentracion y dispersion en el ambiente, lo que
constituye en una emergencia mundial a corto plazo
debido a que este tipo de gases contribuyen a una de los
principales problematicas y desafios de la actualidad:

INFORME DE GESTION 2024

el cambio climatico. Teniendo en cuenta que una

de sus principales causas son los combustibles
fosiles y que gran parte de estos son utilizados por
los vehiculos, han nacido diversas estrategias en el
sector publico y privado para promover modalidades
de transporte sostenible con la finalidad de mitigar
los dafios causados.

El programa Subete de movilidad sostenible nace
desde la mega de bajo impacto ambiental que hace
parte de la dimension ambiental de la estrategia de
sostenibilidad de Tuya, con el objetivo de promover
una movilidad sostenible y colaborativa entre los
colaboradores y para crear valor compartido a la
sociedad a través de los siguientes frentes:

Disminuir las Contribuir a la
emisiones de CO? optimizacion del uso de
en el pais. los recursos destinados
al desplazamiento,
ahorrando dinero
y tiempo.

O
Ho

Fomentar una mejora en
la calidad de vida a través
del deporte, con el uso de
alternativas de transporte

como caminar o montar

en bicicleta.

Impulsar una cultura en
movilidad sostenible a
través de la generacion
de conscienciay
compromiso con el
planeta y la compafia.
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Durante 2024, la cifra de registrados en la aplicacion
de movilidad sostenible del programa Subete fue de
718 usuarios a nivel nacional equivalente al 45% de la
Compaifiia, la mayor participacion se dio en Medellin
con 38.905 viajes realizados del total de los 43.532
viajes hechos a nivel nacional, y se logré un total de
3.038 conexiones entre colaboradores. El promedio

En 2024 se fij6 la meta de evitar 220.000 kilogramos de
CO2 equivalentes por movilidad y trabajo en casa, a la cual
mensualmente se le hizo un seguimiento del porcentaje
de cumplimento por medio de un comunicado general

a los colaboradores a través de la Intranet. Esta meta

fue alcanzada con un 101,6 % (223.655 kg de CO2) y se
comporté de la siguiente manera:

.';" INFORME DE GESTION 2_0;'4

de usuarios activos mensual durante 2024 fue de 117
colaboradores a nivel nacional.

EVOLUCION DEL PORCENTAJE DE
CUMPLIMIENTO DE LA META 2024

Asimismo, la participacion de las personas 93%
registradas por modalidad fue: Nov
76%
TRANSPORTE . Sep
PUBLICO oB%
42%
18% May
25%

O TRABAJO g,

EN CASA Ene
33%

& MOVILIDAD
ACTIVA** 101,6%

Dic
15% 84%
Oct
67%
<= MOVILIDAD 50% Ago
COMPARTIDA* Tun

33%
34% i

PORCENTAJE DE PARTICIPACION 44

POR MODALIDAD DE TRANSPORTE

El cumplimiento de la meta tuvo un ascenso lineal
constante durante todo el aino gracias a los colaboradores
que se unieron al programa Subete publicando sus rutas y
trabajo en casa a través de la aplicacion Try My Ride.

*Movilidad compartida: compartir el vehiculo particular para transportar
a otras personas.
**Movilidad activa: transportarse caminando, en bicicleta o patineta.
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Trabajo en casa

El trabajo en casa cumple
un papel fundamental

en la lucha contra el
calentamiento global y el
cambio climatico, ya que
representa 0% de emisiones
por desplazamiento. En
Tuya aproximadamente el
55% de los colaboradores
en 2024 trabajaron desde
casa, mediante la modalidad
de teletrabajo auténomo,
permitiendo disminuir
aproximadamente de
210.400 kg emisiones

de CO? arrojadas al
ambiente, lo que equivale
aproximadamente a 7.013
arboles nativos sembrados.

A través del programa
Subete se contribuyo

a la disminucion de la
contaminacion del aire en
las ciudades y a su vez se
ayudé a mejorar la calidad
de vida de los colaboradores
al promover el deporte,
ahorro de dinero y tiempo
en desplazamientos. Estas
fueron las cifras obtenidas
que se relacionan con

los impactos positivos
mencionados:

GOBIERNO CORPORATIVO

GRACIAS AL
'PROGRAMA
SUBETE EN 2024
SE LOGRARON
EVITAR:

SOCIAL

ECONOMICA

AMBIENTAL ANEXOS
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LO QUE
EQUIVALE A:
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Adicionalmente se implementaron las siguientes
acciones para incentivar a los colaboradores a

articipar en el programa Subete:
P P Prog Activaciones

puesto a puesto
del programa
Subete - Torre
Tuya y CEOH
Medellin

A través de la dimension econdmica de la estrategia
de sostenibilidad se incentiva a los colaboradores

a participar del programa de movilidad sostenible
Subete mediante recargas de $10.000, $20.000 y
hasta $30.000 en TuyaPay, billetera digital de Tuya,
fomentando asi el uso de modalidades de transporte
mas sostenibles y la adopcidn del deporte como un
habito saludable, ademas, se promueve el uso de la
billetera digital, de esta manera se logra la creacion
de valor compartido a la sociedad.

Este plan finalizé el afio con un total de 498
ganadores representando el 79% de las personas
activas en el programa y $12.030.000 en incentivos.

Alo largo del 2024 se realizaron 5 activaciones
presenciales en las oficinas de la Compafiia, dos
de ellas con la presencia de los integrantes del
equipo de Try My Ride donde con la ayuda del

actor Evaristo las personas se interesaban mucho
mas en participar de la actividad resolviendo

sus dudas y registrandose en la aplicacién. El
promedio de personas registradas por activacion
fue de 38 colaboradores y el promedio de personas
registradas mensualmente fue de 17, es decir, se
tuvo un incremento del 55% con las activaciones. El
proposito de las activaciones en sede es impulsar el
programa de movilidad sostenible Subete, resolver
dudas e inquietudes de los usuarios y reactivar a
colaboradores que deseen ingresar al programa.
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Se llevd a cabo el concurso del programa Subete de movilidad
sostenible de Tuya con el fin de premiar a los colaboradores que
mas publicaran su movilidad o trabajo en casa a través de la

Ceremonia de

. . 2 . . remiacion
aplicacion TMR, donde con sus acciones consientes aportan al 5el concurso
cuidado del medio ambiente y a su vez cumplen con el propdsito del de movilidad

sostenible

programa que es incentivar la movilidad compartida para todos los
colaboradores. El premio para cada ganador (dos en total) fue una
bicicleta y un bono de $100.000 consumible en establecimientos del
Grupo Exito.

El concurso aplicaba para los colaboradores que residieran en la
ciudad de Medellin o Area Metropolitana del Valle de Aburra. Los

criterios para definir los ganadores fueron:

» Puntos acumulados en la aplicacién TMR durante la duracion

del concurso, el cual fue del 1 de octubre de 2024 al 15 de Melissa
noviembre del 2024. Andrea
Salazar
. .. N , Duque
» Calificacion de la prueba de conocimiento del programa Subete. CrETTE
de cobro

» Puntos acumulados en la aplicacion TMR a lo largo del 2024.

Cindy Julieth
Ibargiien
Palacios
. Gestora de

Lanzamiento cobro

del concurso

en Torre

Tuya y CEOH

Medellin
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} Induccion Subete

Se realizaron 12 encuentros con los colaboradores
gue iniciaron su camino dentro de la Compaiia,

en los cuales se present6 el programa Subete de
movilidad sostenible y se informo acerca de los
beneficios, usos y propdsito de este. Durante estos
encuentros se capacitaron 149 colaboradores,
quienes calificaron estos espacios como Uutiles
para el entorno y su relacion con la estrategia de
sostenibilidad de la Compaiia.

Webinar de movilidad sostenible

Se realiz6 un espacio virtual denominado “Estilos de
vida sostenible”, cuyo objetivo fue sensibilizar a los
colaboradores de Tuya sobre el impacto de como

la forma en la que se transportan las personas
puede afectar la calidad del aire en la ciudad y la
salud. También se compartieron recomendaciones
para llevar un estilo de vida sostenible y desde las
acciones individuales, contribuir con la generacién
de valor compartido a la sociedad.

&
:Como empezar
un estilo de vida

TRY MY RID

Campare y Ve La Experiendia

Descubre como pequerics cambios en tus habitos
pueden tener un impacto en u vida ¥ en el planeta,

e
Te invitamos el proxima: w

. ¥ o
gl ) 29 s00am.

INVITADD

Andrés Silva
Fundisdor y CEC de Try My Ride

} Campanas de comunicacion
» Volver a las bases con Subete: como funciona, cual es su
objetivo y como ser parte.

CONECTAR
Y EXPLORAR REGISTO

» Plan de posicionamiento mensual del programa Subete.

» Concurso de movilidad sostenible para la entrega
de 2 bicicletas y 2 bonos de regalo para redimir en
establecimientos del Grupo Exito

Producto con componente
ecologico

Tuya es consciente de su rol en la sociedad y de su impacto
ambiental como emisores de tarjetas. A través de diversas
acciones busca aportar al cambio climatico. Por ejemplo,
desde 2021 ofrece medios de pagos (tarjetas de crédito
fisicas) fabricados con un 85% de material reciclado. De
acuerdo con cifras de Idemia, fabricante de tarjetas a nivel
Latam, cuando se cambia un PVC estandar por un PVC
reciclado se reducen en un 20% las emisiones de CO2, un
50% consumo de agua y en un 75% el de energia.

En el 2024, el 27% de las tarjetas nuevas fueron fabricadas
con material reciclado. Este cambio fundamental refleja

el compromiso de Tuya con la economia circular y la
conservacion de recursos valiosos.

INFORME DE GESTION 2024
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Elaboracion del Plan de
Movilidad Empresarial
Sostenible

Tuya estd comprometida con el Area
Metropolitana del Valle de Aburra (AMVA)
para proveer soluciones de movilidad que
puedan reducir las emisiones generadas
por el desplazamiento que realizan

sus colaboradores desde y hacia su

lugar de trabajo, por eso participo en la
elaboracion de los Planes de Movilidad
Empresarial Sostenible, Planes MES, los
cuales surgen como una iniciativa para
que las organizaciones reflexionen sobre
los impactos que tienen los viajes de sus
colaboradores e implementen estrategias
que contribuyan a mejorar la movilidad,

la calidad del aire, la salud y la calidad de
vida de los habitantes del AMVA 'y de los
colaboradores de las Compaiiias.

Para el desarrollo de este plan la Compaiiia
ejecuto las siguientes acciones:

INFORME DE GESTION 2024

» Asistencia a la reunién con el AMVA en
la cual se socializé la Resoluciéon N° 00-
001943 del 25 septiembre de 2024 en la que
presentaron los nuevos lineamientos técnicos
para la planeacion, formulacién, adopcion e
implementacion de los Planes MES para el
ciclo 2024-2030.

» Diligenciamiento de las encuestas en sitio y
de los trabajadores para dar respuesta a los
formularios solicitados por la pagina de la
AMVA.

» Elaboracién de las estrategias implementadas
por la Compainia en la que incorpora el
programa Subete de movilidad sostenible.

Stbete

El programa Subete surge como una
herramienta para medir la cantidad de
emisiones de CO2 evitados a la atmosfera

por la disminucion de desplazamientos de los
colaboradores gracias al trabajo en casay la
modalidad de vehiculo compartido, ademas de
incentivar la movilidad activa como caminary
el uso de la bicicleta a través de incentivos y
premios dados a aquellos que mas registren 'y
compartan sus rutas dentro de la aplicacion de
Try My Ride.

Tuya esta a la espera de la actualizacién de la
pagina de la AMVA para finalizar la elaboracion
de su Plan MES.
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CADENA DE
ABASTECIMIENTO
SOSTENIBLE

FIN
DE LA POBREZA

TRABAJO DECENTE
Y CRECIMIENTO
ECONOMICO

o

| PRODUCCION PAZ, JUSTICIA
10 [R;Eg:]gcu[ﬂf[’;‘;\%%‘\s 1 Y CONSUMO 1 E INSTITUCIONES
PR RESPONSABLES SOLIDAS
—

v
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CADENA DE

Tuya, a través de su cadena de abastecimiento, tiene
el propdsito de construir relaciones responsables,
éticas y estratégicas con sus proveedores, alineadas
con los principios de sostenibilidad y los objetivos de
crecimiento de la Compainia. El enfoque ha estado
en la creacion de un ecosistema de proveedores

que promueva la calidad, el compromiso con la
sostenibilidad y el desarrollo econémico del pais.
Los objetivos de abastecimiento en Tuya no solo
impulsan la eficiencia y optimizacién de recursos,
sino que también estan directamente conectados con
la estrategia corporativa, enfocada en promover un
crecimiento responsable y sostenible.

A lo largo del ultimo afio, las acciones se

han orientado a fortalecer las relaciones con
proveedores locales, promover la eficiencia operativa
y mitigar los riesgos en la cadena de suministro,
buscando la optimizacion de los recursos de la
Compaiia, promoviendo la perdurabilidad del
negocio y su impacto positivo en la sociedad.

En esta seccidn, se destacan los logros mas
importantes de la iniciativa de cadena de
abastecimiento sostenible durante el 2024, en
alineacion con los objetivos corporativos de valor
compartido y sostenibilidad.

Para 2024, la Carta Etica de Proveedores
sigue vigente y es conocida por todos los
proveedores de Tuya, quienes comprenden
y comparten los principios éticos y valores
gue guian las relaciones comerciales. A
través de este documento, Tuya reafirma su
compromiso con la ética, la transparencia y
el respeto a los derechos fundamentales en
todas sus interacciones con la cadena de
abastecimiento.

Se ha logrado realizar contrataciones que
no solo permiten alcanzar los objetivos de
Tuya en el corto plazo, sino que también
construyen alianzas soélidas para el futuro.
Estos acuerdos con los aliados se han
logrado gracias a que Tuya se ha adaptado
a las dinamicas del mercado y gestionando
la demanda de las areas funcionales,
generando optimizacion de los recursos

y valor mutuo, lo que se traduce en un
impacto positivo tanto para Tuya como para
los proveedores, al garantizar condiciones
justas y sostenibles que potencian el
crecimiento conjunto.

En 2024 se mantienen la incorporacion

de los criterios ASG en los procesos
competitivos de seleccidn de proveedores,
reafirmando el compromiso con la
sostenibilidad en todas las etapas

del proceso.

La gestion eficiente y responsable de
proveedores es esencial para la operacion
de la cadena de abastecimiento y la
eficiencia operativa y para impulsar

el desarrollo sostenible y la generacion

de empleo indirecto a nivel nacional.

En 2024 Tuya cont6 con 349 proveedores,
los cuales estan orientados a mejorar la
eficiencia y garantizar que nuestras alianzas
sean solidas y sostenibles. Con cerca del
80% de los proveedores se establecieron
vinculos colaborativos, es decir, servicios


https://www.tuya.com.co/sites/default/files/landings/sostenibilidad/pdf/carta-etica-proveedores.pdf
https://www.tuya.com.co/sites/default/files/landings/sostenibilidad/pdf/carta-etica-proveedores.pdf
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frecuentes a lo largo del afo, superando los
$150 mil millones en transacciones.

El nimero de proveedores ha variado en los
ultimos afnos, reflejando nuestra estrategia de
consolidacion y optimizacion de la base de
proveedores para centrarnos en aquellos que
aportan mayor valor para el cumplimiento de la
estrategia corporativa.

A continuacion, la relacién entre proveedores
nacionales y extranjeros de los ultimos anos:

PORCENTAJE DE PROVEEDORES
NACIONALES Y EXTRANJEROS

2022
93%
7%
2023
94%
6%
2024
96%
4%

Nacionales Extranjeros

ANEXOS
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WIS El compromiso que tiene Tuya

con la economia nacional se refleja en la
proporcién de proveedores locales y el
porcentaje de gasto destinado a ellos. En
2024 el 96 % de los proveedores fueron
locales y el gasto en estos proveedores
representa cerca del 91% del total, lo que
evidencia un crecimiento aproximado de 3,4
puntos porcentuales respecto al 2023. Este
enfoque impulsa el desarrollo de la economia
colombiana y fortalece nuestras comunidades
al generar empleo indirecto y contribuir al
crecimiento sostenible.

PORCENTAJE DEL GASTO EN
PROVEEDORES LOCALES

2022

95%
2023

88%
2024

91%

En comparacion con los afios anteriores,

se observa un aumento constante en el
porcentaje de proveedores locales, reflejando
el esfuerzo continuo en promover la
economia local y generar empleos indirectos
gue impacten positivamente en el pais.

INFORME DE GESTION 2024
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ldentificacion Metas para el ano

de oportunidades
para el desarrollo
de proveedores:

La evaluacion de proveedores ha sido
fundamental para mejorar continuamente
las alianzas estratégicas, permitiendo
llevar a los proveedores de un punto inicial
a un punto mejorado en aspectos clave
como la gestion del riesgo operacional,

la continuidad del negocio y la seguridad
de la informacion. Esta practica no solo
permite minimizar riesgos y asegurar

el cumplimiento de los estandares de
calidad, sino también reforzar la seguridad
de la informacion tanto de la Compaiiia
como de los proveedores, fomentando el
desarrollo de los aliados preparandolos
para enfrentar los retos de cumplimiento
y promoviendo una cultura de mejora
continua en las colaboraciones.

Durante 2024, se han implementado nuevas
metodologias e instrumentos de evaluacion
de riesgos para mejorar la gestion de
proveedores. Ademas, se establecié un foro
de riesgos en el que participan diferentes
areas de la Compaiiia, permitiendo una
vision integral para la mitigacion de riesgos
en la cadena de suministro.

(2

(3

2025

En linea con la estrategia de
sostenibilidad y eficiencia, las metas
para 2025 incluyen:

Mantener una alta proporcién de
proveedores locales y aumentar

el porcentaje de gasto en
proveedores nacionales, reforzando
el compromiso con la economia
colombiana.

Ampliar los programas de evaluacion
y desarrollo de proveedores

para mejorar continuamente su
rendimiento, fortalecer las alianzas
estratégicas y asegurar practicas
sostenibles.

Optimizar la gestion de riesgos a
través de metodologias avanzadas
y foros multidisciplinarios,
minimizando vulnerabilidades en la
cadena de suministro.

Lograr nuevas eficiencias en las
contrataciones, asegurando que cada
acuerdo contribuya a la creacion

de valor mutuo y promueva la
sostenibilidad a largo plazo.
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CON PROPOSITO DE INCLUSION FINANCIERA
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Se manifiesta que se han verificado previamente las
afirmaciones contenidas en los Estados Financieros
conforme a las normas bdsicas y normas técnicas contables
y las mismas se han tomado fielmente de los libros.

Las operaciones celebradas con accionistas y administradores,
contenidas en la nota a los Estados Financieros sobre
transacciones con partes relacionadas, se han ajustado a los
términos y condiciones sefialados en la Ley.

Los temas sefialados en el numeral 3° del articulo 446 del
Codigo de Comercio, se encuentran contenidos en las notas
a los Estados Financieros.

Tuya cumple plenamente con la totalidad de las normas
sobre propiedad intelectual y derechos de autor, las que han
sido respetadas por la Compafiia y todas sus adquisiciones
por estos conceptos se han efectuado a través de los
proveedores autorizados pagando por cada uno de ellos

el valor correspondiente. Por lo anterior, se certifica

que la Compainia solo usufructua propiedad intelectual
debidamente adquirida, cuenta con las correspondientes
licencias y controles para la adquisicion, desarrollo y
mantenimiento del software y da cumplimiento a los
requerimientos legales sobre derechos de autor, privacidad y
comercio electronico.

La situacion juridica y administrativa de Tuya es
satisfactoria. La Compania no ha tenido informacion de
hechos importantes ocurridos luego del cierre contable

y hoy, que puedan tener efecto en detrimento de su
patrimonio. Se estima importante informar que, a la fecha,

»

»

»

»

»
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con fundamento en los conceptos juridicos ofrecidos por
los apoderados de la Compaiiia y la regulacién de IFRS,
las eventuales contingencias que pudieran llegar a afectar
los intereses patrimoniales han sido consideradas en los
estados financieros de Tuya.

De acuerdo con lo previsto por el articulo 47 de la ley 964

de 2005, Tuya cuenta con procedimientos disefiados para

el control y revelacion de la informacion financiera y se ha
verificado la operatividad de dichos controles al interior de la
entidad. Igualmente, de acuerdo con el articulo 46 de la ley
964 de 2005, se certifica que los estados financieros y otros
informes relevantes para el publico no contienen vicios,
imprecisiones o errores que impidan conocer la verdadera
situacion patrimonial o las operaciones de Tuya.

Se realizé seguimiento al riesgo de fraude y al estado
de su siniestralidad y la Compania ha implementado
acciones y controles tendientes a la prevencion y
mitigacion de dicho riesgo.

La Compafiia respecto del Codigo de Buen Gobiernoy
Cédigo de Etica y Conducta realizé actividades para la
divulgacioén, conocimiento y cumplimiento de dichos
parametros de conducta por parte de los empleados.

Tuya cuenta con un modelo de Gobierno Corporativo
aprobado por la Junta Directiva de la Compafiia. Se resalta
como premisas de este modelo el permanente compromiso
que tiene la Compafiia de mejorar los estandares de
gobierno en su interaccion con los empleados, proveedores,
consumidores, inversionistas y el acogimiento voluntario a
lineamientos de buen gobierno.

En lo relacionado con requerimientos minimos de seguridad
y calidad en el manejo de informacidn para la prestacién

»

»

»
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de servicios, los cuales se encuentran establecidos

en la Circular Externa 029 de 2014, expedida por la
Superintendencia Financiera de Colombia, la Compafiia
se encuentra en cumplimiento de dichos requerimientos.
Cabe resaltar que durante el ano 2024 se llevé a cabo
revision de la Auditoria Interna, validando el cumplimiento
al componente seguridad de controles de informacion
respecto al marco de referencia NIST. Adicionalmente, es
de mencionar que se dio tramite y respuesta oportuna a
los requerimientos de informacion y reportes solicitados
por la Superintendencia Financiera a lo largo del ano
2024 en materia de seguridad.

Se deja constancia de que no se ha entorpecido la libre
circulacion de las facturas emitidas por los vendedores o
proveedores de la Compaiiia.

De conformidad con lo establecido en el Cédigo de Etica,
Tuya propende por potenciar una cultura basada en
principios y valores, que son de obligatorio cumplimiento
para los directores, directivos, empleados y demas
colaboradores, priorizando el sentido ético en la toma

de decisiones por encima de los resultados comerciales
y en la que exista cero tolerancias frente a los actos
incorrectos, la corrupcién y el fraude. En este orden

de ideas, el Cédigo de Etica detalla el concepto de
corrupcion como una de las categorias que hace parte de
los actos incorrectos y que es objeto de prevencion como
regla de conducta para todos los empleados de Tuya.

Los requerimientos normativos sefialados por el Decreto
151 de 2021 y las Circulares Externas 031 de 2021

y 012 de 2022 que no se encuentren desarrollados

en el presente informe, se encuentran contenidos en

los estados financieros del ejercicio 2024, con sus
respectivas notas.
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INDICE DE CONTENIDOS

Estandar Nombre del contenido Respuestas/ Capitulos
Tuya S.A.
GRI 2-1 Detalles organizacionales. Calle 4 Sur #43A-109 Medellin, Colombia
Estrategia corporativa
GRI 2-2 Entidades incluidas en la presentacién Tuya S.A.
de informes de sostenibilidad. Estados Financieros consolidados y auditados por un tercero independiente.

Periodo informe: 1 de enero al 31 de diciembre de 2024.

GRI 2-3 Periodo objeto del informe, frecuencia y punto de contacto. Frecuencia: anual
Punto de contacto: Luisa Fernanda Calderon Uribe, Lider de Sostenibilidad. If.calderon864@tuya.com.co

GRI 2-4 Actualizacién de la informacion. No se han realizado actualizaciones y/o correcciones de la informacion de periodos de informes
anteriores.
Se realiza auditoria interna a los siguientes contenidos SASB del Informe:
FN-CB-230a.1/ FN-CF-230a.1
FN-CF-230a.3/ FN-CB-230a.2
FN-CB-240a.4
FN-CB-410a.2
FN-CB-510a.1
FN-CB-510a.2
GRI 2-5 Verificacion externa. FN-CB-000.B
FN-CF-220a.1
FN-CF-220a.2
FN-CF-230a.2
FN-CF-270a.1
FN-CF-270a.4
FN-CF-270a.5
FN-CF-000.B

GRI 2-6 Actividades, cadena de valor y otras relaciones comerciales. Estrategia corporativa.

GRI 2-7 Empleados. Gestion del talento humano.
GRI 2-9 Estructura de gobernanza y composicion. Gobernanza para la sostenibilidad.
GRI 2-10 Designacion y seleccion del maximo érgano de gobierno. Gobernanza para la sostenibilidad.

GRI 2-11 Presidente del maximo 6rgano de gobierno. Gobernanza para la sostenibilidad.
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Estandar

GRI 2-12

GRI 2-13

GRI 2-14

GRI 2-15
GRI 2-17
GRI 2-18
GRI 2-19

GRI 2-20

GRI 2-22

GRI 2-23

GRI 2-24

GRI 2-25

GRI 2-26

GRI 2-27

GRI 2-28
GRI 2-29
GRI 2-30
GRI 3-1

GRI 3-2

Nombre del contenido

Funcidn del maximo 6rgano de gobierno en la supervisién de la
gestion de los impactos.

Delegacion de la responsabilidad de gestidn de los impactos.

Funcion del maximo 6rgano de gobierno en la presentacién de
informes de sostenibilidad.

Conflictos de interés.

Conocimientos colectivos del maximo érgano de gobierno.
Evaluacion del desempefio del maximo érgano de gobierno.
Politicas de remuneracion.

Proceso para determinar la remuneracion.

Declaracion sobre la estrategia de
desarrollo sostenible.

Compromisos y politicas.

Incorporacién de los compromisos y
politicas.

Procesos para remediar los impactos negativos.

Mecanismos para solicitar
asesoramiento y plantear inquietudes.

Cumplimiento de la legislacién y las normativas.

Afiliacion a asociaciones.

Enfoque para la participacion de los grupos de interés.

Convenios de negociacién colectiva. 2,1% del total de empleados esta cubierto por el convenio de negociacion colectiva.

Proceso de determinacion de los temas materiales.

Lista de temas materiales.

ANEXOS
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Respuestas/ Capitulos
Gobernanza para la sostenibilidad.
Gobernanza para la sostenibilidad.
Gobernanza para la sostenibilidad.

Gobernanza para la sostenibilidad.
Gobernanza para la sostenibilidad.
Gobernanza para la sostenibilidad.
Gobernanza para la sostenibilidad.
Gobernanza para la sostenibilidad.

Estrategia corporativa.
Gobernanza para la sostenibilidad.

Gobernanza para la sostenibilidad.
Gobernanza para la sostenibilidad.
Experiencia del cliente.

Gobernanza para la sostenibilidad.

Gobernanza para la sostenibilidad.
Afiliacién a asociaciones.

Gobernanza para la sostenibilidad.

Estrategia Corporativa.

Estrategia Corporativa.

INFORME DE GESTION 2024
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Estandar

GRI 3-3

GRI 201-1

GRI 202-1

GRI 202-2

GRI 203-2

GRI 204-1

GRI 205-1

GRI 205-2

GRI 205-3

GRI 206-1

GRI 207-1

GRI 207-2

GRI 302-1

GRI 302-4

GRI 303-5

GRI 306-3

GRI 306-4

Nombre del contenido
Gestion de los temas materiales.
Valor econémico directo generado y distribuido.

Ratios entre el salario de categoria inicial estandar por géneroy
el salario minimo local.

Proporcion de altos ejecutivos
contratados en la comunidad local.

Impactos econémicos indirectos significativos.
Proporcién de gasto en proveedores locales.

Operaciones evaluadas en funcién de los riesgos relacionados
con la corrupcion.

Comunicacién y formacion sobre politicas y procedimientos
anticorrupcion.

Casos de corrupcién confirmados y medidas tomadas.

Acciones juridicas relacionadas con la competencia desleal y las
practicas monopodlicas y contra la libre competencia.

Enfoque fiscal.
Gobernanza fiscal, control y gestién de riesgos.
Consumo de energia.
Reduccidn del consumo energético.
Consumo de agua.
Generacion de residuos.

Residuos destinados a no eliminacion.
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Respuestas/ Capitulos
Estrategia Corporativa.

Crecimiento rentable y sostenible.

Gestion del talento humano.

Alta direccion comprometida con la sostenibilidad.

Crecimiento rentable y sostenible.

Cadena de abastecimiento sostenible.

Gobernanza para la sostenibilidad.

Gobernanza para la sostenibilidad.

Gobernanza para la sostenibilidad.

Gobernanza para la sostenibilidad.

Crecimiento rentable y sostenible.
Crecimiento rentable y sostenible.
Ecoeficiencia.
Ecoeficiencia.
Ecoeficiencia.
Ecoeficiencia.

Ecoeficiencia.

INFORME DE GESTION 2024
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Estandar Nombre del contenido Respuestas/ Capitulos
Tasa de rotacion total: 41% (retiros 705)
GRI 401-1 Contrataciones de nuevos empleados y rotacion de personal. Tasa de rotacion mujeres: 41% (retiros 477)
Tasa de rotacion hombres: 41% (retiros 228)
GRI 401-2 Prestaciones para los empleados a tiempo completo. Gestion del talento humano.
GRI 401-3 Permiso parental. Gestion del talento humano.

Sistema de gestion de la salud y la

GRI 403-1 . . Gestion del talento humano.
seguridad en el trabajo.
GRI 403-3 Servicios de salud en el trabajo. Gestion del talento humano.
P i6 I I I L
GRI 403-6 romocion dg a salud de los Gestion del talento humano.
trabajadores.
Prevencion y mitigacion de los impactos para la salud y la
GRI 403-7 . sggurldad en el trfabajo . Gestion del talento humano.
directamente vinculados a través de las relaciones
comerciales.
GRI 404-1 Promedio de horas de formacién al afio por empleado. Gestion del talento humano.
GRI 404-2 Programas para desarrollar las competencias de los empleados y Auxilio monetario para personas que llegan a pensionarse estando activas en la Compaiia, y es una
programas de ayuda a la transicion. ayuda para la transicion.

GRI 404-3 Porcentaje de empleadf)s que reciben evaluaciones peridédicas de Gestién del talento humano.

su desempefio y del desarrollo de su carrera.

. : ] . Gestion del talento humano.

RI 405-1 Diver rgan n mpl . -
GRI 405 Iversidad de organos de gobierno y empleados Gobernanza para la sostenibilidad.
Ratio entre el salario basico y la remuneracion de mujeres y de .

GRI 405-2 Gestion del talento humano.

hombres.

GRI 418-1 ReclamacIones fundgmentad:als.relatlvas a wolacpnes dela Privacidad del cliente.
privacidad del cliente y pérdida de datos del cliente.

SASB FN-CF- Numero de titulares de cuentas cuya informacién se utiliza con

220a.1. propdsitos secundarios. Privacidad del cliente.
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Estandar

SASB FN-CF-
220a.2.

SASB FN-CF-
230a.1
SASBFN-CB-
230a.1

SASB FN-CF-
230a.2

SASB FN-CF-
230a.3
SASB FN-CB-
230a.2

SASB FN-CB-
240a.4.

SASB FN-CF-
270a.1.

SASB FN-CF-
270a.2

FN-CF-270a.3.

SASB FN-CF-
270a.4

Nombre del contenido

Importe total de las pérdidas monetarias como resultado de los
procedimientos judiciales relacionados con la privacidad del
cliente.

(1) Namero de filtraciones de datos, (2) porcentaje que implica
informacion de identificacion personal (Pll), (3) nimero de
titulares de cuentas afectados.

Pérdidas por fraudes relacionadas con tarjetas (1) con ausencia
de tarjeta y (2) con presencia de tarjeta y otros tipos de fraude.

Descripcién del enfoque para identificar y abordar los riesgos
para la seguridad de los datos.

Numero de participantes en iniciativas de educacion financiera

para clientes no bancarizados, infrabancarizados o desatendidos.

Porcentaje de remuneracion total de los empleados cubiertos
que es variable y esta vinculado a la cantidad de productos y
servicios vendidos.

Tasa de aprobacion de créditos.
Tasa de aprobacion de (1) crédito y (2)
productos de prepago para solicitantes con
puntuacién FICO superior e inferior a 660. (En %)

(1) Comision media de productos complementarios, (2) Tasa
Anual Equivalente (TAE) media,
(3) antigliedad media de las cuentas, (4) cantidad media de
lineas comerciales, y (5)
comisiones anuales medias de productos de prepago, para
clientes con puntuacion
FICO superior e inferior a 660.

Numero de quejas presentadas ante la Oficina de Proteccién
Financiera del Consumidor (CFPB), (2) porcentaje de ellas con
compensaciéon monetaria o0 no monetaria, (3) porcentaje de ellas
impugnadas por el consumidor, (4) porcentaje de ellas que acabd
en una investigacion.

INFORME DE GESTION 2024

Respuestas/ Capitulos

Privacidad del cliente.

Seguridad de la informacion y ciberseguridad.

Gestion integral de riesgos.

Seguridad de la informacion y ciberseguridad.

Educacion financiera.

Vinculos sostenibles con nuestros clientes.

Tuya no utiliza la puntuacion FICO para la aprobacion de créditos. La Compafiia no tiene productos de
prepago.

Tuya no tiene cuenta corriente y cuenta de ahorros.

Experiencia del cliente.
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Estandar

SASB FN-CF-
270a.5.

SASB FN-CB-
410a.2

SASB FN-CB-
510a.1

SASB FN-CB-
510a.2

ONU Mujeres

SASB FN-CF-
000.A

SASB FN-CF-
000.B

SASB FN-CB-
000.A

SASB FN-CB-
000.B

Nombre del contenido

Importe total de las pérdidas monetarias como resultado de
los procedimientos judiciales relacionados con la venta y el
mantenimiento de los productos.

Descripcién del enfoque para la incorporacion de factores
ambientales, sociales y de gestion corporativa (ESG) en el
analisis de crédito.

Importe total de las pérdidas monetarias como resultado
de los procedimientos judiciales relacionados con el fraude,
uso de informacion privilegiada, antimonopolio, competencia
desleal, manipulacién del mercado, mala praxis u otras leyes o
reglamentos relacionados de la industria financiera.

Descripcidn de las politicas y los procedimientos de denuncia de
irregularidades.

Evolucién.

Numero de consumidores Unicos con una cuenta activa (1) de
tarjeta de crédito y (2) de tarjeta de débito de prepago.

Ndmero de (1) cuentas de tarjeta de crédito y (2) cuentas de
tarjeta de débito de prepago.

1) Nimero y (2) valor de las cuentas corrientes y de ahorro por
segmento: (a) personales y (b) pequefias empresas.

(1) Ndmero y (2) valor de los préstamos por segmento: (a)
personales, (b) pequefias empresas, y (¢) corporativos.

CONTENIDO | 201

Respuestas/ Capitulos

Gobernanza para la sostenibilidad.

Gestidn integral de riesgos.

Gobernanza para la sostenibilidad.

Gobernanza para la sostenibilidad.

Gestioén del talento humano.

Tuya comparte el nimero de clientes unicos de créditos de consumo en el formato 534 de la
Superintendencia Financiera de Colombia, pero la informacion no
se publica en datos abiertos.

Crecimiento rentable y sostenible.

Tuya no tiene cuenta corriente ni cuenta de ahorro.

Crecimiento rentable y sostenible.

INFORME DE GESTION 2024
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TAB LA Dando cumplimiento a lo dispuesto por la Ley 1328 de 2009 articulo 96 y al Decreto 2555 de 2010, se
reportan las iniciativas realizadas durante el 2024 en materia de responsabilidad social empresarial.
Nombre Breve descripcion del Breve descripcion del tipo Fecha Fecha NP .
del programa programa y actividades de poblacion beneficiada de inicio de fin Valoriiniclativalist sheliclaees
Tuya en alianza con la Fundacion Puntos Verdes realizd la
& _ entrega de 16.48 Kg de Residuos de Aparatos Eléctricos y 30 madr(cjas
"V:'.. Donacién Puntos Electronicos (RAEE), lo que equivale a 2.525.175 puntos verdes, Donacién en dinero: IMpactadas
l v Verdes LITO que a su vez tiene la misma equivalencia en pesos colombianos 15/02/2024 | 15/02/2024 $2.525.175 directamente y
y se utilizaron para apoyar la causa social de Fundacién Exito  Madres gestantes o lactantes y nifios menores cada mercado
con su programa de Cero Desnutricion Crénica en 2024. de 2 afios de la Fundacion Exito, en situacion de impactan

indirectamente

Voluntariado enfocado en acompafiar a realizar mercado y vulnerabilidad socioeconémica, ubicados en la Donacién en tiempo 5 yna familia de
i ibili i Medellin. i i
e I Vglunta.r!adfo de . senflbltllzar (Ien ‘iemtas de consumo responzabzle a madres ciudad de Mede mvlerbtldodpor los cuatro personas,
i
eex' o@ educacion financiera  gestantes y lactantes con nifios menores de 2 afios en 20/08/2024 20/08/2024 colaboradores llegando a un
H con enfoque en situacién de vulnerabilidad socioecondémica. Esta actividad fue en la actividad, total de 120
consumo responsable desarrollada por 18 voluntarios y tuvo una duracion de cuatro traducido en dinero:  paneficiados.
horas. $1.705.878
La poblacion beneficiada se encuentra ubicada en el
barrio Santa Marta, de la localidad Ciudad Bolivar en
. ., Bogota3, su afo de fundacién fue a inicios del 2000.
El programa y sus actividades fue la construccién de tres
maodulos habitacionales de 18 metros cuadrados. La vivienda - L
. ) Acceso a servicios de la comunidad: conectados
esta elaborada de paneles de madera prefabricados, techo de ) s
Un techo para mi zinc con aislante térmico y se apoya sobre 12 pilotes de madera de manera irregular a la energia eléctrica y al Tres familias
, ) . acueducto. 26/10/2024 27/10/2024 $ 45.000.000
pais que la aislan de la humedad proveniente del suelo.
La vivienda se construy6 junto al equipo de Alkosto, Tarjeta Auténomanmente construveron el alcantarillado
Alkosto (Tuya) y voluntarios de TECHO durante dos dias de - y
: . comunitario.
jornada continua.
No tienen recoleccion de basuras y para cocinar
utilizan gas a cilindro.
~ - Programa en el cual los colaboradores se vinculan de - o ~ -
funclacion Campaiia donacién . j . Familias compuestas por nifios de dos afios y 121 familias
P mensual de manera voluntaria a través de una donacion mensual por la madres gestantes o lactantes que por su situacion recibieron
Q exrtoﬁ nutricion infantil, el valor que ellos asignen es descontado . . 01/01/2024 31/12/2024 $18.554.000
empleados con la . . , ) de vulnerabilidad son aptas para ingresar al paquete de
e e automaticamente de la ndmina de manera indefinida o hasta .
Fundacion Exito ) programa. alimentos.
que ellos asi lo definan.
En alianza con la Fundaciéon y en compromiso con la nutricion 15 familias
furdacion Campania donacion  infantil colombiana, se realizé una campafia durante el mes . o o
Z de empleados por diciembre para invitar a los colaboradores a donar por la Familias compuestas por nifios menores de dos beneficiarias
Q exrtoﬁ . ) o . X : o afios y madres gestantes o lactantes en situacion 5/12/2024 5/12/2024  $2.368.000 recibieron
época de navidad nutricién infantil en la época de Navidad, donde eligieron el . : .
® e . de vulnerabilidad socioeconémica. paquete de
con Fundacién Exito  valor a donar para ser descontado de la nédmina del mes de alimentos

diciembre.
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INFORME DE ASEGURAMIENTO LIMITADO SOBRE INFORMACION SELECCIONADA DEL CAPITULO CRECIMIENTO RENTABLE Y
SOSTENIBLE DEL INFORME DE GESTION 2024

A la Junta Directiva de Compariia de Financiamiento Tuya 5.A.
Informe de aseguramiento limitado sobre informacidn seleccionada del capitulo Crecimiento rentable y sostenible del Informe de Gestidn 2024

Hemos llevado a cabo un trabajo de aseguramiento limitado sobre informacion seleccionada del capitulo Crecimiento rentable y sostenible del Informe de
Gestion 2024 detallada en el Anexo B (en adelante, informacion objeto de aseguramiento), de acuerdo con los requisitos definidos y detallados por el Marco
de Referencia para la emisidn de un bono social con propdsito de inclusidn financiera de Compaiiia de Financiamiento Tuya para el periodo comprendido
desde el 1 de diciembre del 2023 al 30 de noviembre de 2024,

Muestro compromiso fue llevado a cabo por un equipo multidisciplinario que incluye profesionales de aseguramiento y especialistas en sostenibilidad y medio
ambiente.

MNuestro compromiso de aseguramiento limitado se realizé Unicamente en relacion con la informacion seleccionada del capitulo Crecimiento rentable y
sostenible del Informe de Gestidn 2024 incluida en el Anexo B {(en adelante Informe de Gestion 2024). Nuestro informe de aseguramiento no se extiende a
informacion de periodos anteriores ni otra informacidn incluida en el Informe de Gestién 2024, ni otra informacion relacionada a dicho reporte que pudiera
contener imagenes, audios o videos.

Criterios

Los criterios utilizados por la administracion de Compandiia de Financiamiento Tuya 5.A. para preparar la informacion objeto de aseguramiento incluida en el
Informe de Gestion 2024 fueron establecidos considerando los conceptos, requerimientos y principios expuestos en el Marco de Referencia para la emision
de un bono social con proposito de inclusién financiera, los cuales se detallan en el anexo A adjunto.

Responsabilidad de la administracién sobre la informacidn objeto de aseguramiento incluida en el Informe de Gestién 2024

La administracidn es responsable de la preparacion de la informacion objeto de aseguramiento incluida en el Informe de Gestion 2024 de acuerdo con los
criterios establecidos en el Marco de Referencia para la emisidn de un bono social con proposito de inclusion financiera. Esta responsabilidad incluye &l
disefio la implementacion y el mantenimiento del control interno relevante para la preparacion de la informacion objeto de aseguramiento que esté libre de
errores materiales, ya sea debido a fraude o error.

Deloitte se refiere a una o mas entidades de Deloitte Touche Tohmatsu Limited [(“DTTL"), su red global de firmas miembro y sus sociedades afiliadas a una firma miembro (en adelante “Entidades
Relacionadas”) {colectivamente, la “organizacidn Deloitte™). DTTL (también denominada como "Deloitte Global®) asi como cada wna de sus firmas miembro y sus Entidades Relacionadas son
entidades legalmente separadas e independientes, que no pueden cbligarse ni vincularse entre si con respecto a terceros. DTTL y cada firma miembro de DTTL y su Entidad Relacionada es
responsable Gnicamente de sus propios actos y omisiones, y no de los de las demas. DTTL no provee servicios a clientes. Consulte www.deloitte.com/cofconozcanos para obtener mas informacidn.
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Limitaciones inherentes del encargo de aseguramiento

La informacion de sostenibilidad seleccionada esta sujeta a incertidumbre inherente debido al uso de informacion no financiera la cual es objeto de mayores
limitaciones inherentes que la informacion financiera dada la naturaleza de los métodos utilizados para determinar, calcular, hacer muestreos o estimar dicha
informacién. En la preparacion de la informacidn selecciona |a entidad efectua interpretaciones cualitativas sobre la relevancia, la materialidad y |2 exactitud
de la informacion que estan sujetas a supuestos y juicios.

Nuestra Independencia y Contral de Calidad

Hemos cumplido con los requerimientos éticos v de independencia del codigo de ética profesional del contador piblico emitido por el International Ethics
Standard Board for Accountants (IESBA), el cualse basa en los principios de integridad, objetividad, competencia profesional y debido cuidado
confidencialidad y comportamiento profesional.

MNuestra firma aplica el International Standard on Quality Management ("ISQM™) 1y, por lo tanto, mantiene un sistema integral de control de calidad que
incluye politicas y procedimientos documentados relacionados con el cumplimiento de requisitos eticos, estandares profesionales y requisitos de ley y
regulaciones aplicables.

Responsabilidad de los profesionales independientes

Muestra responsabilidad es expresar una conclusion de aseguramiento limitado sobre la informacion objeto de aseguramiento con base en los
procedimientos que hemos efectuado y la evidencia que hemos obtenido. Llevamos a cabo nuestro trabajo de aseguramiento limitado de acuerdo con la
NIEA 3000 (revisada) Norma Internacional de Encargos de Aseguramiento distintos de la auditoria o de la revision de informacion financiera histdrica emitida
por el “International Auditing and Assurance Standards Board” (lAASB). Este estandar requiere la planeacion y realizacidn del trabajo para obtener la
seguridad limitada acerca de si la informacion de la informacion objeto de aseguramiento incluida en el Informe de Gestion 2024 esta libre de errores
materiales.

Los procedimientos que realizamos se basaron en nuestro juicio profesional e incluyeron indagaciores, observacion de los procesos realizades, inspeccion de
documentos, procedimientos analiticos, evaluacion de la idoneidad de los métodos de cuantificacion y paliticas de informes y acuerdo o conciliacion con los
registros subyacentes.

Dadas las circunstancias del compromise, hemes realizado los siguientes procedimientos:

a. Obtener una comprension de los requisitos establecidos en el Marco de Referencia para la emision de un bono social con propadsito de inclusion
financiera.

b. Entrevistas con miembros de la direccion de |a empresa responsables de los procesos relacionados con la evaluacion y seleccidn del uso de los recurses,

c.  Comprensién del proceso de la compafiia para supervisar el uso de los recursos, incluida la revision de la metodologiz de calcule, la documentacién
soporte y el escrutinio de las fuentes de informacién, entre ellas, confirmaciones de terceros y uso de bases de datos.
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d. Através de indagaciones, obtuvimeos un entendimiento del ambiente de control v de los sistemas de informacion relevantes de la Compahia de
Financiamiento Tuya S.A., pero no evaluamos el disefio de actividades especificas de control ni obtuvimaos evidencia sobre su implementacion, ni
probamos su efectividad operativa.

e. Comprension de las herramientas utilizadas para generar, agregar y reportar informacion no financiera a través de indagaciones con los responsables de
los procesos relacionados.

f.  Pruebas sustantivas sobre una base selectiva aleatoria de la informacicn objeto de aseguramiento, elaborada por la administracion, para determinar los
datos e indicadores y corroborar que los datos se hayan medido, registrado, recopilado e informado adecuadamente a través de:

i. Inspeccion de politicas y procedimientos establecidos por la companiia.
ii. Inspeccion de documentos soporte de origen interno y externo.
iii. Recalculos

iv. Comparaciones de los contenidos presentados por la Administracion con lo establecidos en |laseccion de criterios de este informe.

En el Anexo B se detalla |a informacion objeto de aseguramiente incluida en el alcance de nuestro trabajo.

Nuestro encargo de aseguramiento limitado se realizé solamente con respecto a la informacién chjeto de aseguramiento incluida en la Anexo A, por el
periodo comprendido desde el 1 de diciembre del 2023 al 30 de noviembre de 2024; y no hemos realizado ningln procedimiento con respecto de periodos y
afios anteriores, proyecciones y metas futuras, o cualguier otro elemento de otra informacion incluida en el Informe de Gestion 2024 y, por lo tanto, no
expresamos una conclusion al respecto.

Un trabajo de aseguramienteo limitado implica evaluar lo apropiado, en la circunstancia, del uso de los criterios por parte de la administracion como base para
la preparacion de la informacion abjeto de aseguramiento; evalian todos los riesgos de errores materiales de la informacion objeto de aseguramiento debido
afraude o error; respondiendo a los riesgos evaluados segun sea necesario en las circunstancias; y evaluando la presentacion general de la informacion
objeto de aseguramiento incluida en el Informe de Gestion 2024, El alcance de un trabajo de aseguramiento limitado es sustancialmente menor que el de un
trabajo de aseguramiento razonable en relacion tanto con los procedimientos de evaluacian de riesgo, incluide un entendimiento del control interno, asi
como con los procedimientos realizados en respuesta a los riesgos evaluados. Por lo anterior, no expresamaos una conclusion de aseguramiento razonable
acerca de si la informacion objeto de aseguramiento hasido preparada en todos los aspectos matenales, de conformidad con lo establecido enla seccion de
criterios de este informe.

Consideramos que la evidencia obtenida es suficiente v apropiada para proveer una base para nuestra conclusion de aseguramiento limitado.
Conclusién del Aseguramiento Limitado

Con base en el trabajo efectuado descrito en este informe, los procedimientos llevados a cabo v |a evidencia obtenida, no ha llegado a nuestro conocimiento
ninguna cuestion que nos lleve a pensar gue la informacion objeto de aseguramiznto incluida en el anexo B, por el periodo comprendido desde el 1 de
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diciembre del 2023 al 30 de noviembre de 2024, no ha cumplido en todos los aspectos materiales, de conformidad con lo establecdo en la seccion de
criterios de este informe.

Restriccidn del uso del Informe

Nuestro informe se emite exclusivamente con el proposito expuesto en el primer parrafo y, no debe utilizarse para ningun otro proposito ni ser distribuido a
otras partes por si solo. Este informe se refiere solamente a los asuntos mencionados en |as secciones precedentes y |a informacion objeto de aseguramiento
incluida en el Anexo Ay no se extiende a ninguna otra infermacion financiera y ne financiera incluida en el Informe de Gestion 2024 de Compania de
Financiamiento Tuya S.A, por el periodo comprendido desde el 1 de diciembre del 2023 al 30 de noviembre de 2024, ni a sus estados financieros, tomados en
su conjunto.

Bogotd, 23 de enero de 2025
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ANEXO A CRITERIOS

A continuacion, se presentan los criterios del Bono con propasito de inclusion financiera definidos por la Gerencia de Compafiia de Financiamiento Tuya S.A.
segln lo establecido en el marco de Bonos del Compafia de Financiamiento Tuya S.A.

Uso de fondos del bono Sumatoria del monto de uso de recursos del bono con proposito de inclusion financiera dirigido a:

{enfocado al marco) ) ) _ ) _ _ _ _
* Personas que nunca han tenido acceso al sistema financiero: valida con |as centrales de riesgo y las entidades financieras con las

que |z persona ha tenido historial crediticio.

* Personas con ingresos inferiores a 2 SMMLY: utiliza estimadores de ingresos propios v de los bureau de crédito que permite
estimar el ingreso de las personas. Adicionalmente consultamos fuentes de informacion alternas que nos permiten validar la
informacion del ingreso.

Asi mismo, los recursos del bono social con propdsito de inclusion financiera se permiten usar para financiar las siguientes
categorias, tanto en grandes superficies comerciales como por fuera de estas: alimentos, aseo, educacion, salud, seguros, bebé,
hogar, telecomunicaciones, deporte, ropa y zapatos, electrodomésticos y tecnologia, servicios exequiales, servicios publicos,
impuestos, transporte, vivienda, mascotas, entretenimiento, asesorias, oficina, construccidn vferre*teria_

Distribucian del uso de los Asignacion de los fondos destinados a inclusion financiera,
Fondos Montos asignados:

¢ Porcentaje de monto de emision destinado a financiamienta
* Porcentaje de monto de emisidn destinado a refinanciamiento
* Montos disponibles para asignacion

Numero de personas que Mamero de personas que obtuvieron por primeravez un producto de crédito de los fondos del Bono Social con proposito de
obtienen por primeravez un | inclusion financiera.
producto de crédito.

Numero de personas con Mamero de personas que obtuvieron crédites desembolsados con ingresos inferiores a 2 SMMLY de los fondos del Bono Social con
ingresos inferiores a 2 proposito de inclusidn financiera.
SMMLV que obtienenun

producto de credito.
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Saldo de cartera de clientes Maonto de saldo total de cartera de clientes que obtienen por primera vez un producto de crédito y saldo en categarias definidas de
que obtienen por primera acuerdo con el Marco Bono Social con propésito de inclusion financiera,

vez un producto de crédito
(saldo en categorias
definidas en este marco).

Saldo de cartera de clientes Monto de saldo total de cartera de clientes con ingresos inferiores a 2 SMMLY que obtienen un praducto de crédito v saldo en
con ingresos inferiores a 2 categorias definidas en el Marco del Bono Social con propdsito de inclusion financiera.

SMMLV que obtienen un
producto de crédito (saldo
en categorias definidas en
este marco).
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ANEXO B DATOS

A continuacion, se presentan los datos del Informe de Gestion 2024,

Uso de fondos del bono (enfocado al ) coP $ 55.850.000.000"
marco)
- Recurs_oa l:.l‘tl|lzad05 para % 995
Distribucion del uso de los Fondos, la financiamiento
compafiia se compromete a realizarun | Recursos utilizados para
- . N _ - 2 Y 1%
seguimiento interno de la utilizacion de | refinanciamiento
recursos y asignacion de los fondos Recursos disponibles para COP 0
asignacion
MNumero de personas que obtiensn por
primeravez un producto de crédita. _ # 120.442
Mimero de personas con ingresos
inferiores a 2 SMMLV que obtienenun - # 397 300
producto de credito
Saldo de personas que obtienen por
primera vez un producto de crédito cop $14.024.370.188
Saldo de personas con ingresos
inferiores a 2 SMMLV CcopP $50.877.413.662

i e o A 5 - = 0
Para la verificacion externa del uso de recursos del bono Tuya realizé un uso consolidado de 355,900 millones, de los cuales $55.830 millones corresponden a los recursos del bono y 550.3
millones fueron recursos aportados por la Compania,

o -'f-t';ii:’ [

Refinanciamiento hace referencia a préstamos ctorgados derntro de los 12 meses prevics a la emision del boro yque cumplen con los criterios de elegibilidad del beno como uso de recurses,
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