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RELACION CON LOS GRUPOS DE INTERES

Queremos generar valor compartido en cada persona con la que nos

relacionamos. para alcanzar este objetivo, en Gentera identificamos

a nuestros grupos de interés internos y externos y definimos una

Resultados del Relacionamiento con Nuestro Grupos de Interés

Grupo
de Interés

Clientes

Colaboradores

[nversionistas

Canales de comunicacién

Linea telefénica de servicio al cliente
Pagina web

Buzdn de sugerencias

Asesor (comunicacién directa)
Encuestas de satisfaccion

Redes sociales

Comunicacién interna (tablero de avisos, campanazo,
intranet, pantallas, correos, boletines internos y revistas)

Medios de denuncia del Cédigo de Etica y Conducta
Reuniones de integracion (mensuales)

Encuentros anuales de ventas y servicios de soporte (CEAS)

Encuesta anual de clima labora

Grupo focal para el Informe Anual y de Sustentabilidad 2016

Area de Relacién con Inversionistas

Comentarios y andlisis de la administracién
Estados Financieros Consolidados (trimestral)
Notas sobre los Estados Financieros Consolidados
(trimestral)

Presentacién corporativa (trimestral)

Conference call (trimestral)

Paquete de informacién financiera (trimestral)
Informacion de instrumentos financieros derivados
(trimestral)

Informe Anual y de Sustentabilidad

Reportes trimestrales a la BMV

Reporte anual a la BMV

Estados Financieros Dictaminados (anual)

estrategia de didlogo que nos permita conocer sus expectativas e
intereses sobre nuestro desempefio

Expectativas e intereses

o Excelencia y rapidez en la entrega de productos y servicios

e Sequridad de los productos

o Claridad de la informacién entregada sobre
productos y servicios

o Informacién sobre gestién de las finanzas
(educacion financiera)

o Contribucién hacia la sociedad mediante voluntariado y

donaciones
o Clima laboral y cultura organizacional

o Oportunidades de capacitacion y desarrollo de carrera

o Salud y sequridad en el émbito laboral
o Excelencia en la atencién y satisfaccion del cliente

o Resultados financieros y operativos
o Estrategia corporativa: modelo de negocio,
innovacion y posicionamiento en el mercado
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Grupo
de Interés

Proveedores

Autoridades,
requladores y
legisladores

Comunidad

Organizaciones
de la Sociedad
Civil

Competidores

Generaciones
futuras

Canales de comunicacién

Area de compras

Cédigo de Etica y Conducta para proveedores
Auditorfas a proveedores

Pé4gina web

Medios de denuncia (buzén de transparencia, linea telefénica)

Reunién 1x1

Visitas a campo

Presentaciones con informacién del negocio
Fact sheets

Péagina web

Informe Anual y de Sustentabilidad

P4gina web

Email

Redes sociales

Actividades de voluntariado

Pégina web

Email

Talleres para ONG con las que trabaja Gentera
Informe Anual y de Sustentabilidad
Convocatoria por la Educacién (anual)

Informe de actividades de Fundacién Gentera

Resultados financieros publicos
Campafias de publicidad
Pégina web

Redes sociales

Péginas web

Redes Sociales

Iniciativas en alianzas con ONG
Actividades de voluntariado
Dia de la Familia (anual)

Expectativas e intereses

Etica e integridad en la operacién
Eficiencia en los procesos operativos
Crecimiento de la empresa

Cumplimiento con la normativa
Condiciones para un entorno favorable de negocios
Prevencidn y gestion de riesgos

Informacion sobre cémo gestionar

las finanzas (educacién financiera)

Posibilidades que ofrecen los productos y servicios de
Gentera para el desarrollo social y econémico

Inclusién financiera a través de

los productos y servicios ofrecidos

Contribucién al desarrollo social y

econdémico de los clientes y su entorno

Promoci6n de la educacion financiera en la sociedad

Estrategia corporativa y posicionamiento en el mercado
Précticas de competencia
Resultados econémicos

Desarrollo social y econémico
Educacién en materia de finanzas
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Grupo

de Interés

Medios y
Lideres de

Opinién

Aliados

Redes,
Asociaciones y
Organismos

Academia

Canales de comunicacién

o Camparias de posicionamiento en medios masivos
o Desplegados

e Boletines de prensa

o Entrevistas 1x1

o Pégina web

o Email

¢ Convenios

¢ Alianzas sociales

¢ Programas de Fiinlab

o Participacién en foros y comités

¢ Reunién 1x1

¢ Envios de informacién del negocio

o Pégina web

e Programa de Becarios de Verano, servicio
social y practicas profesionales

o Pégina web

o Email

Expectativas e intereses

o Resultados econémicos, crecimiento y

posicionamiento en el mercado

o Seguridad y proteccién de la informacién del cliente
o Ftica e integridad del negocio
e Innovacién e integracién de nuevas tecnologfas.

¢ Contribucién al desarrollo social y econémico

e Promocién de la educacion financiera en la sociedad
o Etica e integridad en la operacién

e Innovacién e integracién de nuevas tecnologias

o Contribucién al desarrollo socioeconémico

o Inclusién financiera

o Transparencia, ética e integridad

¢ Modelo de negocio e impacto social
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MATERIALIDAD

En cumplimiento con el marco metodoldgico de los estdndares GRI,
hemos elegido los contenidos que se abarcan en nuestro informe anual
y de sustentabilidad, de conformidad con el anélisis de materialidad
vigente que considera un enfoque integral de participacion de los grupos
de interés, la perspectiva de las direcciones que conforman Gentera, asi
como la consulta de documentos interno y externos.

LISTADO DE TEMAS MATERIALES

Limites cobertura

Tema material
(GRI Standard 102-47)

Internos

(GRI Standard 103-1)

Clima laboral Gentera'
Desarrollo socioeconémico

Desempefio econémico

Etica y anticorrupcién

Gestion de riesgos

Inclusién y accesibilidad
(finanzas responsables)

Innovacion y eficiencia operacional®

Presencia en el mercado y valor de marca

Satisfaccion del cliente

Es importante recordar que nuestros temas materiales y su ubicacién
en los limites internos y externos de Gentera, se obtuvieron luego

de un proceso de identificacién, priorizacién, validacion y revisién de
temas relevantes.

Este andlisis de materialidad se actualiz6 en 2016 y sigue siendo pertinente
dado que en 2017 la organizacién no ha sufrido cambios significativos en
el giro del negocio que hayan justificado un nuevo ejercicio.

Externos

(GRI Standard 103-1)

N/A

Clientes y comisionistas

Inversionistas y otros proveedores de capital,
comisionistas

N/A

Inversionistas y otros proveedores de capital
Comisionistas

Clientes

Comisionistas

Clientes

Comisionistas

Entidades financieras (entrega/recepcién crédito)
Clientes

Inversionistas

Comisionistas

Comisionistas

Clientes
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REVISION E IDENTIFICACION
Enfoque de Gentera
o Andlisis de documentos corporativos, incluyendo nuestro cédigo
de ética y algunas de las principales politicas, entre otros.
o Entrevistas a ejecutivos clave de Gentera y nuestras empresas,
que plantearon un amplio conjunto de temas.

Perspectiva de nuestros grupos de interés

o Andlisis de los resultados obtenidos por Gentera y nuestras
subsidiarias en la interacci6n que mantenemos reqularmente
con grupos de interés, incluyendo la encuesta de clima laboral
(Great Place to Work, GPTW) y los principales requerimientos
de informacién por parte de los inversionistas, asi como las
apariciones en prensa.

o Asimismo, realizamos un andlisis de los principales temas
reflejados por la industria, conforme a lo sefialado en destacadas
publicaciones de Global Reporting Initiative (suplemento sectorial
gri de servicios financieros, Sustainability Topics For Sectors),

isis anual de RobecoSAM (Sustainability Yearbook),
la materialidad sugerida por SASB, aspectos incluidos en el

el and

documento de referencia de la iniciativa PSI de UNEP -Fl y en
la publicacién Inclusién Financiera en América Latina y el Caribe:
Datos y Tendencias 2015 del FOMIN'.

PRIORIZACION Y VALIDACION

Luego de la generacién de listado de temas potencialmente relevantes,
procedimos a la priorizacién de los mismos y determinacién de los temas
materiales, considerando de nuevo la doble perspectiva de la estrategia
de la compania y del enfoque de los grupos de interés, en este caso
levantada mediante:

Enfoque Gentera
o Profundidad entregada a los temas por parte de los ejecutivos
entrevistados.

Perspectiva de los Grupos de Interés
o Consulta directa a nuestros colaboradores mediante la realizacién
de un focus group, asi como indirecta a nuestros clientes mediante
el andlisis los estudios de percepcion de marca, entrevistas al
equipo a cargo del posicionamiento de ésta y la visita a diferentes
sucursales y comisionistas en el estado de Puebla.

Contribucién a los Objetivos de Desarrollo Sostenible

Como organizacion, en 2016 aceptamos la invitacion que se hizo desde
las naciones unidas para enfocar esfuerzos ante los desafios en materia
social, ambiental y econémica que se viven en todo el mundo.

Al aceptar este compromiso hicimos un ejercicio de andlisis para identificar
a cuéles de los 17 objetivos de desarrollo sostenible (ODS) contribuimos
a través de nuestras operaciones enfocadas al propésito de inclusién
financiera, desarrollando soluciones dirigidas al segmento sub-atendido,
que les ayuden a mejorar su situacion socio econémica y la de sus familias.

Con base en este entendimiento, en Gentera identificamos que nuestra
contribucién es a:

ODS 1:
ODS 5:

poner fin a la pobreza en todas sus formas en todo el mundo.
lograr la igualdad entre los géneros y empoderar a todas las
muijeres y las nifas.

ODS 10: reducir la desigualdad en y entre los paises.

" Sustainability Accounting Standard Board (SASB), Principles for Sustainable Insurance (PSI), The United Nations Environment

Programme Finance Initiative (UNEP-FI), Fondo Multilateral de Inversiones (FOMIN).
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PARAMETROS GENERALES

Presentamos nuestro Informe Anual y de Sustentabilidad 2017. Esta
publicacién contiene informacién sobre el desempefio financiero y
sustentable de Gentera de acuerdo a nuestro modelo de generacién de valor
y en respuesta a los temas de relevantes identificados mediante nuestro
andlisis de materialidad vigente. la cobertura de la informacién presentada
corresponde al periodo del 1° de enero al 31 diciembre del 2017.

Su contenido ha sido revisado por la Direccién Ejecutiva de Relaciones
Externas y Responsabilidad Corporativa y por el Area de Auditorfa
Interna, quien aprueba su publicacion una vez que se ha validado la
calidad de la informacién. Este afio no se ha considerado la verificacion
externa del informe.

Para consultar nuestro informe de emisiones 2017 dirigirse a:

Para su elaboracién hemos considerado el marco metodolégico del Global
Reporting Initiative, que sigue siendo el mas reconocido a nivel mundial,
ya que permite al lector contar con informacién precisa, confiable y
comparable en cada ejercicio. este informe se ha elaborado de conformidad
con los estandares Gri: opcion esencial. ademéds se incluyeron contenidos
que responden a los indicadores del suplemento Gri para el sector de
servicios financieros, vinculados a los temas materiales.

Los detalles sobre los mecanismos de medicion y férmulas de calculo se
explican a lo largo del informe donde es necesario. Declaramos que no
existe reexpresion de datos respecto a lo incluido en el Informe Anual
y de Sustentabilidad 2016.

https://www.gentera.com.mx/wps/portal/gentera/responsabilidadsocial/huellaambiental

Relacién con inversionistas
investor-relations@gentera.com.mx

Informacién de sustentabilidad
contacto@gentera.com.mx
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INDICE DE CONTENIDOS GRI

Contenido Pégina (s) Contenido Péagina (s)
GRI 102: Contenidos generales 2016 GRI 102: Contenidos generales 2016
1. Perfil de la organizacién 4. Gobernanza
102-1 Segunda de forros 102-18 52, 58,
1022 IRty 10271 i
102-20 54
102-3 Contraportada
102-21 57
102-4 2 10092 58
102-5 Segunda de forros 102-23 58
102-6 6, 12 102-24 57
1027 6, 14-21,63-67 102 22,30
102-26 54, 58
102-8 28, 29
102-27 52, 57
102:9 5 10098 59, 57
102-10 14, 25 102-29 54, 58
102-11 60 102-30 60
I—_— i 10231 58, 60
102-32 Anexo pagina 7
10213 3 10236 31,58
102- 14 4.7 5. Participacion de los grupos de interés
102- 15 4,7 60 102-40 Anexo péagina 2
3. Etica e integridad 102-41 28
10216 27 59 102-42 Anexo pégina 2
102-43 Anexo péagina 2
102-17 59
102-44 Anexo pégina 2
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Contenido Péagina (s)

102-45 12, 70
102-46 Anexo pégina 5
102-47 Anexo pagina 5
102-48 Anexo pégina 7
102-49 Anexo pégina 7
102-50 Anexo pagina 7
102-51 Anexo pégina 7
102-52 Anexo pagina 7
102-53 Anexo pagina 7
102-54 Anexo pégina 7
102-55 Anexo pagina 8
102-56 Anexo pégina 7

Tema material Estandar GRI Contenido Pégina (s) / Declaracién

103-1 Anexo pégina 5

GRI 103: Enfoque de gestién 2016 103-2 26

103-3 26

401-1 30, 31

Clima laboral GRI 401: Empleo 2016 401-2 31,32

404-1 34

GRI 404: Capacitacion y educacién 2016 404-2 35, 36, 38

404-3 37

GRI 405: Diversidad e igualdad de oportunidades 2016 405-1 28, 30, 53

103-1 Anexo pégina 5

GRI 103: Enfoque de gestion 2016 103-2 39

Desarrollo socioeconémico 103-3 39

203-1 40,41, 42

GRI 203: Impactos econémicos indirectos 2016 2032 43-47
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Tema material Estandar GRI Contenido Pégina (s) / Declaracién

103-1 Anexo pégina 5

GRI 103: Enfoque de gestién 2016 103-2 63

103-3 63

_ L 201-1 68

Desempefio econémico

201-3 94, 114

GRI 201: Desempefio econémico 2016 = Cariias mo iedlbines

201-4 ayudas ni financiamiento

por parte de gobiernos.

103-1 Anexo pégina 5

GRI 103: Enfoque de gestion 2016 103-2 59

103-3 59

205-1 59, 61

Etica y anticorrupcion GRI 205: Lucha contra la corrupcién 2016 205-2 59, 61
205-3 59, 61

En Gentera no realizamos ningin
GRI 415: Politica publica 2016 4151 tipo de contribuciones a repre-
sentantes y/o partidos politicos.

103-1 Anexo pagina 5

GRI 103: Enfoque de gestion 2016 103-2 60

Gestién de riesgos 103-3 60
GRI 412: Evaluacién de Derechos Humanos 4122 34

GRI 410: Précticas en materia de sequridad 410-1 34

103-1 Anexo pdagina 5

GRI 103: Enfoque de gestion 2016 103-2 22

103-3 22

FS1 22, 60

Inclusién y accesibilidad FS2 60, 61
(finanzas responsables) FS4 34, 35, 36
Suplemento sectorial servicios financieros FS7 14, 15, 18, 20, 21

FS13 20, 21

FS14 20, 21

FS16 22,23
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Tema material Estandar GRI Contenido Péagina (s) / Declaracién

103-1 Anexo pégina 5

Innovacién y eficiencia GRI 103: Enfoque de gestién 2016 103-2 49, 50

operacional 103-3 49, 50

GRI 416: Salud y seguridad de los clientes 416-1 11, 50

Presencia en el GRI 103: Enfoque de gestién 2016 ,1]2;; Anexo pag|na1i

mercado y valor 1033 1
de marca

Suplemento sectorial servicios financieros FS6 14, 15, 18, 20, 21

103-1 Anexo pégina 5

GRI 103: Enfoque de gestién 2016 103-2 9

103-3 9

Satisfaccién del cliente GRI 416: Salud y seguridad de los clientes 2016 416-1 11, 50

GRI 417: Mercadotecnia y etiquetado 2016 417-1 11, 50

Suplemento sectorial servicios financieros FS15 22, 60

GRI 418: Privacidad de los clientes 2016 418-1 22
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