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&2 BANCO SOFITASA

Banco Universal

Domicilio: San Cristdbal, Estado Tachira, Venezuela
R.LLF. J-09028384-6 / N.I.T. 0033693583

Capital Suscrito y Pagado Bs 0,16
Reserva Legal Bs 0,16
Otras Resetvas y Superavit Bs 252.341.782,27
Total Patrimonio Bs 252 341782 59

CONVOCATORIA

Conforme con lo establecido en los Estatutos Sociales del Banco Sofitasa Banco
Universal, C.A., se convoca a los sefiores accionistas, para la Asamblea General Ordinaria
de Accionistas que se celebrara el dia 23 de marzo de 2023, a las 10:00 a.m., en la sede
principal de esta Institucién Bancaria, ubicada en la Avenida General Isaias Medina Angarita
(7ma. Avenida) Esquina de calle 4, Edificio Banco Sofitasa, en la ciudad de San Cristobal,
Estado Tachira, con el objeto de tratar los siguientes puntos:

PRIMERO: Conocer el Informe que presentarda la Junta Directiva sobre el Ejercicio
Econdmico correspondiente al segundo semestre del ario de 2022.

SEGUNDO: Discutir, aprobar o modificar el Balance General, el Estado de Resultados
correspondiente al ejercicio semestral concluido al 31 de diciembre de 2022, con vista
del Informe de los Comisarios y el Dictamen de los Contadores Publicos en el ejercicio
independiente de la profesion.

TERCERO: Conocer y resolver sobre la aplicacidn de las utilidades no distribuidas del
Ejercicio Econdmico en referencia.

CUARTO: Conocer sobre la designacion del Defensor del Cliente y Usuario Bancario, para
el periodo 2023-2025.

QUINTO: Designar a los Comisarios Principales y Suplentes para el periodo 2023-2024.
San Cristobal, 24 de febrero de 2023.

Econ. Ramon Evencio Molina Duran
Presidente de la Junta Directiva

Nota: El Informe de la Junta Directiva, los Estados Financieros debidamente dictaminados
por Contadores Publicos en ejercicio independiente de la profesion, el Informe de los
Comisarios y las propuestas relativas a los dividendos, estaran a disposicién de los
accionistas en la sede principal del Banco ubicada en la direccion indicada, durante los
veinticinco (25) dias precedentes a la fecha de celebracion de la Asamblea.
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INFORME DE LA JUNTA DIRECTIVA

Sefores Accionistas:

Nos es grato informarles sobre los resultados y
principales actividades desarrolladas por el
Banco Sofitasa, Banco Universal C.A.,
correspondiente al Segundo Semestre del afio
2022.

La presente Memoriay Cuenta, es unresumen
detallado de nuestra gestidbn en todas las
areas que abarcamos como entidad
financiera, que ofrece productos y servicios de
calidad, bajo un esquema organizacional
responsable, innovadores y siempre
enfocados a la excelente atencion y servicio
de nuestros clientes, todo ajustado a la
Resolucién Nro. 063.11 del 18 de febrero del
afo 2011, segun lo publicado en la Gaceta
Oficial Nro. 39.628 de la Republica Bolivariana
de Venezuela, sobre las “Normas que
establecen los lineamientos y requisitos que
deben consignar las Asambleas de
Accionistas de las Instituciones Bancarias,
Casas de Cambio y Operadores Fronterizos”.

En primer lugar, nos referimos a algunos
aspectos de caracter macroeconémico, que
de alguna manera condicionaron el escenario
dentro del cual se desenvolvié la economia
nacional durante el periodo en cuestion; en
segundo lugar, el comportamiento del sector
financiero en su conjunto dentro de ese
entorno macroecondmico y en tercer lugar, se
presenta el desenvolvimiento del Banco
Sofitasa en ese contexto. Antes de finalizar,
haremos referencia al desarrollo de algunas
actividades trascendentes del Banco Sofitasa
durante el Semestre, que de alguna manera
fueron determinantes en el desempefio de la
entidad, y por ultimo, la propuesta de la Junta
Directiva a esta honorable Asamblea, con
relacion al destino del resultado economico
correspondiente al Segundo Semestre 2022.

-
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LA ECONOMIA NACIONAL

Al culminar el segundo semestre del afio 2022,
la economia venezolana ha logrado mantener
el quiebre de tendencias en las principales
variables macroecondémicas que habia
experimentado en los primeros meses del afio
2022, las cuales se expresaron en el fin de un
largo e inédito proceso hiperinflacionario y una
caida sostenida del Producto Interno Bruto
(PIB). Esto se expresa en un menor nivel, en el
crecimiento de los precios hasta noviembre de
2022 y un crecimiento del PIB al menos con
cierto vigor hastafinales de afno.

Hay que destacar que en comparacién con los
primeros seis meses del afio 2022, pareciera
que alfinal del afio al menos en los dos ultimos
meses (noviembre — diciembre), se
experimentaron tres hechos importantes para
evaluar la continuidad en el quiebre de las
tendencias que habiamos visto ya desde el
afno 2021 y que se mantuvieron al menos, en
los primeros tres trimestres del afio 2022. El
primero de ellos, ha sido un repunte en la
inflacibn que ha alertado incluso sobre el
posible mantenimiento en la desaceleracion
sostenida en el nivel de precios; en segundo
lugar, y eso era completamente previsible, en
la desaceleracion del crecimiento del PIB en el
cuarto trimestre; y adicionalmente, las
dificultades estructurales para sostener el tipo
de cambio, lo que produjo una importante
depreciaciéon del bolivar en el ultimo mes del
ano.

Esto hace pensar que, pese a los espacios
avanzados existe una tarea inmensa para
poder sostener una estabilidad duradera en el
ambito macroecondmico, sobre todo porque
con persistentes restricciones en el ambito
externo, visualizado en los efectos
persistentes de la recuperacién de la
economia mundial; el dilema de la
flexibilizacién de las sanciones
internacionales y los problemas derivados del
conflicto entre Rusia y Ucrania sigue
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originando volatilidad en el mercado petrolero
internacional.

Aun asi en promedio, es posible constatar al
final de periodo, un crecimiento anualizado del
PIB en una cifra cercana al 17% segun
estadisticas del Banco Central de Venezuelay
un 13% en la 6ptica de organismos privados e
internacionales.

En materia de precios, el mismo informe del
instituto emisor, ha publicado una inflacién al
final del afio en la vecindad de 263% a 300%,
lo que demuestra la consolidacion del fin del
proceso hiperinflacionario pero con niveles
muy elevados de precios en comparacion con
los promedios internacionales, y en especial
con laregion.

En materia de produccion petrolera, persiste
durante el segundo semestre el
estancamiento de la misma, alejado de la meta
de 1 millén de barriles diarios. La produccion
del crudo pareciera haberse estancado en una
cifra cercana entre 600 mil y 650 mil barriles
diarios, sin contar lo que pudiese ser el aporte
con el acuerdo de Chevron que sumaria entre
100 mil y 150 mil barriles diarios en el mejor
momento del desarrollo del convenio. En
materia de precios, seguimos por la calidad del
crudo venezolano por debajo del marcador
Brent y vendiendo con descuentos, producto
de las restricciones internacionales que han
impuesto sobre Venezuela. Esto obviamente
limita el crecimiento de los ingresos fiscales
para cumplir con importantes demandas
salariales que hacia el fin de afio exigieron los
trabajadores del sector publico.

Escenario Internacional

Al culminar el segundo semestre del afio 2022,
se han consolidado las tendencias que se
avizoraban en el semestre anterior. El
escenario internacional fue testigo de un
retroceso con respecto a los avances del afo
anterior cuando ya se habia superado la caida
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del PIB global, que se ubicé entre el 5% en los
paises industrializados y el 7% en América
Latina.

En materia de crecimiento econémico
internacional para finales del afio 2022, las
cifras muestran un desempeno de la mitad que
se obtuvo en el aio 2021, pasando del 6% del
crecimiento del PIB mundial a una cifra de
3.2% afinales del semestre analizado. De esta
manera, se puede visualizar como Estados
Unidos y China experimentaron una
importante caida; en menor proporcion lo
hicieron los paises de la Union Europea,
mientras que América Latina creci6 a la mitad
de lo logrado en el periodo anterior. Es decir, la
economia mundial ha frenado su crecimiento
econdmico.

En materia de inflacion a nivel mundial, se
experimenté un proceso global del
crecimiento de los precios en comparacion
con la relativa estabilidad del afio anterior. Ya
en el primer semestre del afio 2022, la
Reserva Federal (FED) alertaba en Estados
Unidos un ajuste hacia el alza en el nivel de
precios de 2% a 9.1%, cifra que recogia el
impacto de los estimulos fiscales de la
pandemia y la ruptura en la cadena de
suministros. Para finales del ano 2022, el
Fondo Monetario Internacional (FMI), muestra
un escenario negativo a nivel mundial,
reportando una cifra de 8% de inflacion a nivel
mundial con cifras casi inéditas en anos, en
paises como Estados Unidos que cierra con
6.6% anual; la Unién Europea con 8.5%; y
Ameérica Latina como regiéon mostré un
crecimiento en los precios del 11.2%.

Este escenario inflacionario ha conducido que
los bancos centrales anuncien subida en los
tipos de interés, que limitaria las tasas de
crecimiento y sumado el retiro de estimulos
fiscales propios de los tiempos de pandemia,
conduce a un escenario restrictivo en
crecimiento mundial.
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Ambito Interno

En el segundo semestre del afio 2022 se
mantuvo el estancamiento de la actividad
petrolera, reportes oficiales a través de
PDVSA y de la Organizacién de Paises
Exportadores de Petréleo (OPEP), confirman
la cifra anteriormente mencionada en el orden
de los 600 mil y 650 mil barriles diarios. Al final
del afio 2022, el precio del barril de petréleo
venezolano (mezcla merey) promedi6 $58,17
por barril. ElI precio mas bajo desde el afio
2021 y aproximadamente 37% menos que en
el primer semestre del afo 2022,
comprometiendo severamente la situacion
fiscal de laeconomia venezolana.

En materia de crecimiento econdémico, el
Banco Central de Venezuela ha reportado un
crecimiento de 17% del PIB durante el afo
2022, pero en cifra trimestral se ha
desacelerado en los ultimos dos trimestres del
afo pasado de 18.6% en el primer trimestre a
9% en el ultimo trimestre segun el
Observatorio Venezolano de Finanzas. Esto
explicado por el estancamiento de la actividad
petrolera, la restriccidén al crédito bancario, la
depreciacion del bolivar y la inflacion. Un
elemento adicional que caracteriza este
crecimiento, es que mantiene una gran brecha
sectorial impulsada por el comercio, la
tecnologia, alimentos y salud, y en una menor
cuantia con el crecimiento de manufactura y
sectorfinanciero.

En materia de inflacién, la economia
venezolana mantuvo una desaceleracion de
los precios en el segundo semestre del afio
2022 hasta el mes de noviembre. Una vez
culminado el proceso de hiperinflacién en
febrero de 2022, se estima que la inflacién de
todo el afio 2022 esta en la vecindad de 300%,
inferior a la del afo anterior pero en un nivel
aun muy elevado con respecto a los
mostrados a nivel internacional, incluso de la
region. Esta caida del nivel de precios se frené
para el mes de diciembre, donde experimenté
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una cifra de 37.2%, la mas alta en los ultimos
veinte afios y que ha hecho que especialistas
advierten sobre un proceso nuevo de
hiperinflacion.

En relacion al mercado cambiario, el ultimo
semestre del afio 2022 puso en evidencia las
series dificultades por parte del Banco Central
de Venezuela para mantener el tipo de
cambio, objetivo que logré durante los meses
de enero a junio, pero las restricciones de las
reservas internacionales para continuar esa
politica, hizo que el instituto emisor redujera su
intervencion en el mercado cambiario,
produciendo una importante depreciacion del
bolivar.

En materia de reservas internacionales pese a
la falta de informacion oficial, recientemente
se estima una caida del 10% con respecto al
periodo anterior.

Este escenario a fin del semestre luce propio
para evaluar el conjunto de medidas
econdmicas que puedan lograr el objetivo de
sostener crecimiento con baja inflacién.
Acuerdos internos y externos podrian abrir
espacios para este acontecimiento.

SISTEMAFINANCIERO

Al cierre del mes de diciembre de 2022, se
encontraban operando en el sector bancario
local 26 instituciones: 21 bancos universales;
1 banco bajo ley especial; 3 bancos
microfinancieros y 1 instituto municipal de
crédito, tal y como lo resefia la
Superintendencia de las Instituciones del
Sector Bancario a través de su Boletin
Estadistico Mensual.

En funcién de la Cuota de Mercado del total
de Activo de los bancos y con corte al 31 de
diciembre de 2022, el sector puede dividirse
en 4 categorias: (1) aquellas instituciones con
cuota de mercado superior al 5%, donde
figuran actualmente seis entidades; (2)
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bancos con cuota de mercado mayor o igual al
1% y menor al 5%, donde se ubican cuatro
entidades; (3) cinco instituciones con cuota de
mercado mayor que el 0,5% y menor al 1%, y
(4) las once instituciones restantes que
poseen una cuota de mercado inferior al 0,5%.
A la fecha analizada (31/12/2022) la banca
presentd un total de activos de Bs.D. 130 mil
421 millones, registrando asi una expansion
de 215,61% en el segundo semestre y de
336,51% conrespectoal 31/12/2021.

Del total de activos de la banca, se observa
que el 52% estuvo colocado en inversiones en
titulos valores, un 27% en disponibilidades,
10% en créditos y el 11% restante estaria
distribuido en las demas categorias de activos
(inversiones en empresas filiales, bienes de
uso; otros activos).

Las cinco primeras instituciones del sector
apilaron 81% de la Cuota de Mercado del
total de activos de |la banca al 31 de
diciembre de 2022, manteniéndose estable el
resultado de este indicador con relacion al
anterior semestre y disminuyendo en 1 punto
porcentual al comparar este indice con el
resultado al 31 de diciembre de 2021,
apreciandose asi, una muy leve
desconcentracion del sistema bancario
durante el ano analizado.

Al término del mes de diciembre de 2022, la
banca registr6 Captaciones del Publico de
Bs.D. 46 mil 538 millones siendo éstas
365,77% mayores a las registradas en
diciembre de 2021 (Bs.D. 9 mil 991 millones) y
184,50% superiores a las presentadas en
juniode 2022 (Bs.D. 16 mil 357 millones).

Para el semestre finalizado en diciembre
2022, las captaciones anteriormente
destacadas, estuvieron conformadas por 57%
en moneda extranjera y 43% en moneda local.
Lo mencionado en el punto anterior, ha venido
a consolidar una tendencia durante los ultimos
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3 semestres, donde se ha observado que la
moneda extranjera ha venido ganando
participacion con respecto a la moneda
nacional, en cuanto a depdsitos se refiere,
toda vez que la referida proporciéon de
depoésitos en moneda extranjera se elevd 10
puntos porcentuales con relacién a junio de
2022 y 5 puntos con respecto a diciembre de
2021.

Sin embargo, vale la pena destacar, que los
depdsitos en moneda extranjera han
continuado creciendo, toda vez que estos
finalizaron en US $ 1 mil 542 millones al 31 de
diciembre de 2022, representando un
aumento de 12% con relacién al cierre de junio
de 2022 (US $ 1 mil 378 millones) e
incrementandose un 35% con respecto a la
cifra presentada al término del semestre de
diciembre de 2021 (US $ 1 mil 140 millones).

Al cierre del segundo semestre del 2022, la
banca mantuvo una inversion crediticia de
Bs.D. 13 mil 211 millones, incrementandose
un 346% con respecto al primer semestre del
2022 y aumentando 741% con relacion al
cierre de diciembre de 2021, cuando la
Cartera de Crédito Bruta se ubicé en Bs.D. 2
mil 962 millones y Bs.D. 1 mil 570 millones,
respectivamente.

Los 5 Bancos con mayor cuota de mercado
en la cartera de créditos acumularon un 78%
de este rubro al 31 de diciembre de 2022,
evidenciando una alta concentracion de esta
actividad en pocas instituciones, visto que
este indicador se elevo 4 puntos porcentuales
con respecto al cierre del segundo semestre
del afo 2021 y 1 punto porcentual inferior, con
respecto al término del primer semestre del
afno 2022.

Por otro lado, al observar la Intermediacion
Financiera del sector bancario, medida a
través de la relacion entre Cartera de Crédito /
Captaciones del Publico, se observa que la
misma se ubicé en 28% para el 31 de
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diciembre de 2022, creciendo 11 puntos
porcentuales, con relacién al término del
primer semestre de 2022, y 13 puntos con
respecto al 31 de diciembre de 2021,
evidenciandose una dinamizacion de la
actividad crediticia bancaria.

En cuanto a la Morosidad, se observa que
ésta mejord al cierre de diciembre de 2022,
visto que se ubicd en 0,46%, reduciéndose en
2,49 puntos porcentuales con relacién a
diciembre del afio 2021 y en 0,23 puntos
porcentuales con respecto a junio de 2022.

En todo caso, el balance del sector bancario
mantiene robustas dotaciones en su
cuenta de provisiéon para un hipotético
repunte de la morosidad, toda vez que la
relacion entre la provision de la Cartera de
Créditos y la Cartera de Crédito Inmovilizada
(cobertura de la mora), se ubico en 637% al 31
de diciembre de 2022, elevandose este
indicador en 470 puntos porcentuales con
respecto al cierre del afio 2021 y una leve
disminucion de 30 puntos porcentuales al
comparar este indicador contra el 30 de junio
de 2022.

Inversiones en Titulos Valores: este rubro
totaliz6 Bs.D. 68 mil 197 millones al 31 de
diciembre de 2022, incrementandose con
relacion a los cierres de diciembre de 2021 y
junio de 2022 en 292% y 221%,
respectivamente. Los cinco mayores bancos
concentradores de cuota de mercado en esta
partida, acumularon 98% del total del sector
bancario al término del 31 de diciembre de
2022.

Patrimonio: este rubro totalizé6 Bs.D. 30 mil
562 millones al 31 de diciembre de 2022,
incrementandose con relacion a los cierres de
diciembre de 2021 y junio de 2022 en 292% y
221%, respectivamente. Los cinco mayores
bancos concentradores de cuota de mercado
en esta partida, acumularon 83% del total del
sector bancario al término de diciembre de

an
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2022, disminuyendo 1 punto porcentual con
relacion al semestre anterior y 2 puntos
porcentuales menos que el mismo periodo del
afo pasado.

En cuanto a los Indicadores Patrimoniales,
el indice de adecuacion de patrimonio
contable (Patrimonio + Gestién Operativa) /
Activo Total, y el coeficiente de adecuacion de
capital (Patrimonio Computable / Activos y
Operaciones Contingentes Ponderadas con
Base en Riesgo), ascendieron a 66,60% y
123,82% respectivamente, siendo los
minimos exigidos por regulacion legal 9% y
12% en el mismo orden.

Resultado neto acumulado: En el periodo
comprendido entre el 01 de julio y el 31 de
diciembre de 2022, el sector bancario acumulo
Bs.D. 2 mil 501 millones en resultado neto
positivo. Esta cifra superé en un 880% al
semestre previo y en un 1.226% al segundo
semestre del afio 2021. Para el periodo de
seis meses recién culminado, los 5 bancos
con mayores resultados, concentraron el 85%
de los beneficios del sector.

Rentabilidad: Al poner en contexto el
resultado neto con el volumen de activos
(ROA) y recursos propios de los accionistas
(ROE) se observa que para el 31 de diciembre
de 2022, el indicador ROA se ubicé en 5,23%,
incrementandose en 3,69 puntos
porcentuales con relacion al cierre de junio de
2022, y en 3,49 puntos porcentuales con
respecto al término del segundo semestre del
ano 2021. En el mismo sentido, el indicador
ROE se ubicé en 27,83%, con incrementos de
18,60 puntos porcentuales con relacion al
cierre de junio de 2022, y 19,42 puntos
porcentuales con respecto al término del
segundo semestre del afio 2021.

Banco Sofitasa, Banco Universal, C.A.

En los siguientes parrafos a continuacion, se
describiran los principales rubros de la
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Situacion Financiera de Sofitasa, Banco
Universal, C.A. basado en el cierre de
Diciembre 2022.

Al finalizar el Il semestre diciembre 2022 los
Activos Totales ascendieron a la cantidad de
Bs. 417,5 millones, reflejando un crecimiento
de 283% con relacién a la misma fecha del afio
anterior, cuando alcanzé la cifra de Bs. 108,9
millones, lo que representa un incremento de
Bs. 308,6 millones, este crecimiento se
fundamenta en la posesion y valorizacion de
activos denominados en moneda extranjera,
principalmente en cartera de inversiones y
disponibilidades. Con relacién al semestre
anterior, se obtuvo un crecimiento de Bs. 200,8
millones, equivalente aun 93%.

Por su parte, la cuota de mercado refleja una
leve disminucion de 4 puntos basicos en su
posicionamiento y cierra en 0,32% contra
0,36% en la comparacién anual; mientras que
en la comparacion semestral disminuye 20
puntos basicos.

El Activo Productivo alcanzo la cifra de Bs.
220,0 millones, registrando un incremento de
228,2% es decir Bs. 153 millones, al
compararlo con diciembre de 2021. EI
porcentaje de Activo Productivo entre Activo
Total, arrojé un ratio de 52,7%, lo que significa
una disminucion de 8,8 puntos porcentuales
con respecto al mismo periodo del afio
anterior. Es de resaltar, la mejora considerable
con relacion al semestre cuando el indicador
se ubico en 33,9%, reflejando un crecimiento
de 18,8 puntos porcentuales.

Dentro del crecimiento del activo, destaca
una composicidn con mayor proporcion de las
inversiones en titulos valores, seguido de las
disponibilidades y otros activos, la cartera de
créditos mantiene un nivel muy bajo, en parte
debido a la politica de encaje legal y estrechez
de la liquidez; sin embargo, se observa una
mejora en los ultimos meses.
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La estructura del Activo qued6 conformada
de la siguiente manera: Disponibilidades
participa dentro del Total Activo en 37,58%,
16,56 puntos porcentuales superior a la
proporcion registrada a diciembre 2021
cuando se situ6 en 21,02%, y superior en 9,85
puntos porcentuales con respecto a Junio
2022 que fue de 21,02%; las Inversiones en
Titulos Valores participa con 42,66%, inferior
en 7,01 puntos porcentuales con respecto al
afo anterior cuando registré un 49,67%, y
superior en 14,23 puntos porcentuales con
respecto al semestre anterior que fue de
28,43%; la artera de Créditos por su parte, se
ubica en 4,12% del activo, lo que representa
un incremento de 1,87 puntos porcentuales, al
compararlo con diciembre 2021 cuando
alcanzo6 la cifra de 2,25%, igualmente se
incrementa con respecto a junio pasado en
2,30 puntos porcentuales cuando registrd un
1,82%. El resto de los activos presenta un
peso sobre el activo de 15,63% con una
disminucion de 11,42 puntos porcentuales
durante el ultimo afio y disminucién de 26,38
puntos porcentuales durante el semestre, el
peso de este rubro tiene un componente
importante de activos en moneda extranjera
por cobrar y que se han venido provisionando
atendiendo a una medida conservadora
implementada por la Institucién. De esta
forma, el Banco presenta una estructura de
activos con orientacion hacia las inversiones y
disponibilidades.

A pesar, que durante los ultimos semestres, el
Banco Central de Venezuela ha mantenido
una politica restrictiva de la liquidez monetaria
através del encaje legal, y las asignaciones de
moneda extranjera, en la actualidad se
observa un alivio a la politica de encaje legal a
través de mecanismos de rebajas al encaje
por los conceptos de intervencién cambiaria,
gastos por COFIDE y por lainversion en titulos
de cobertura; en tal sentido, se benefician los
niveles de liquidez y la capacidad para otorgar
créditos. Adicionalmente, el ejecutivo
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recientemente, autorizo utilizar hasta un 30%
de las captaciones en moneda extranjera para
la intermediacion en créditos, lo que
efectivamente repercutird en una mejora de la
estructurarentable del activo en el corto plazo.

Al cierre de diciembre, la Cartera de
Créditos Neta alcanz6 la cifra de Bs. 17,2
millones; mostrando un incremento de 601%
con relacion a diciembre 2021, es decir, Bs.
14,7 millones; de igual manera creciendo
durante el semestre en la cantidad de Bs. 13,2
millones, un 336%, como consecuencia de
una demanda sostenida y de una incesante
necesidad de reactivacion crediticia,
especialmente en los sectores productivos
primarios y comerciales en las diferentes
areas economicas.

En razon de lo anterior y con la limitante de la
politica de restriccion de la liquidez via encaje
legal, el Banco Sofitasa exhibe un indice de
Intermediacion Crediticia (Cartera de Créditos
|/ Captaciones del Publico) de 23,4% ganando
11,83 puntos porcentuales durante los ultimos
12 meses; de igual manera, recuperando en el
semestre 12,73 puntos porcentuales. El
Sistema Financiero por su parte, se ubicd en
27,71%; mostrando una recuperacion hacia el
final del semestre, con unincrementode 12,77
puntos porcentuales en los ultimos 12 meses y
10,45 puntos porcentuales en los ultimos 6
meses. Se evidencia un crecimiento mayor de
la Institucion con relacién al resto de la banca
durante el semestre, disminuyendo la brecha
entre ambos indicadores de 6,59 a 4,31 puntos
porcentuales, lo que evidencia el gran
esfuerzo de la Instituciéon por alcanzar
mayores niveles de intermediacion crediticia.
Los bajos niveles de este indicador denotan
los efectos de una politica monetaria
restrictiva que ha afectado el objetivo principal
de la Banca que es justamente la
intermediacion crediticia. Se observo un
repunte importante de créditos durante el mes
de diciembre producto del incremento de la
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liquidez, tradicional en esa época del afio y por
la autorizacién de disponer hasta un 30% de
las captaciones en moneda extranjera para la
intermediacién crediticia.

En lo relativo a la cuota de mercado, la
Cartera de Créditos refleja un valor de 0,13%
al cierre de diciembre, 3 puntos basicos
inferior a la registrada hace un ano, e inferior
en 1 punto basico con respecto al semestre
anterior. Los limites legales de otorgamiento
de créditos se han actualizado de acuerdo con
los saldos de patrimonio, colocando a la
Institucién en una posicion competitiva muy
importante en la medida que las condiciones
de liquidez del sistema financiero lo permitan,
y asi poder atender mejor las necesidades de
clientes en los diferentes sectores
economicos.

Es de senalar, que se sigue observando un
direccionamiento hacia la busqueda de crédito
en mercados internacionales por parte de
clientes corporativos y empresas
principalmente. Situacion que compite con el
crédito local, hoy en dia indexado y con
estrecha relacion al incremento del tipo de
cambio. Por lo que el crédito ya no es
considerado un instrumento de
apalancamiento de posiciones especulativas
endivisas.

Por otra parte, es importante sefialar que
Banco Sofitasa ha mantenido politicas de
riesgo de crédito conducentes a la
preservacion y mejora de la calidad de los
activos con resultados altamente
satisfactorios durante los ultimos afios, asi
como una politica de provisiones muy
conservadora. Los indicadores de Morosidad
y Cobertura evidencian la debida atencion a
este aspecto estratégico del negocio y de la
rentabilidad de la Institucién. En primer lugar,
la relacion Créditos Vencidos y en Litigio /
Cartera de Créditos Bruta se ubicé en 0,00%,
indice éste que se ha mantenido en niveles
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excepcionales en la mayor parte del ultimo afo
y siempre inferior a la media del sistema
bancario; destacando con respecto al Sistema
Financiero, el cual se ubic6 en 3,06% para la
misma fecha. El resultado del semestre es
muy positivo tomando en consideracion el
incremento de la actividad crediticia producto
de la reactivacion econémica y comercial post
COVID. Por otra parte, la relacion Provisiones
para Cartera de Créditos / Créditos Vencidos y
en Litigio alcanzé una cifra de 41.683%, muy
superior a la media del Sistema, la cual
registro para la misma fecha un valor de 218%.
Esta situacion demuestra un elevado nivel de
aprovisionamiento de la Institucion muy por
encima del registrado por la banca en general.

En el renglén Captaciones del publico,
Sofitasa totalizé Bs.D. 73 millones en
captaciones del publico al 31 de diciembre de
2022, incrementandose este saldo en un 99%
con relacion al cierre de junio 2022, cuando
presentd un saldo de Bs.D. 37 millones, y
elevandose en un 247% con respecto al cierre
de diciembre de 2021, fecha en la cual este se
ubicd en Bs.D. 21 millones.

De estas captaciones totales del publico, al 31
de diciembre de 2022, un 44% estuvo
asociado a depdésitos en moneda extranjera,
incrementandose este indice en 15 puntos
porcentuales con respecto al cierre de junio
del afno 2022, y se elevé en 9 puntos
porcentuales con respecto al cierre de
diciembre de 2021.

En otro orden de ideas, al 31 de diciembre de
2022, las Captaciones del Publico de Sofitasa
provenientes del sector oficial, representaron
3,09% del total de captaciones del Banco,
disminuyendo este indicador en 3,66 puntos
porcentuales con relacién al cierre del 30 de
junio de 2022 y en 0,25 puntos porcentuales
conrelacién al cierre del afio 2021.

Entre el 01 de julio y el 31 de diciembre de
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2022, el Resultado Neto de Sofitasa fue de
Bs.D. 1,4 millones, elevandose un 43% con
relacion al anterior semestre cuando se ubico
en Bs.D. 1,02 millones e incrementandose un
278% con respecto al mismo periodo del afio
anterior cuando este rubro totalizé Bs.D. 0,38
millones. Al colocar el resultado neto de
Sofitasa en contexto con el patrimonio (ROE),
por un lado, y al total de activos del Banco
(ROA), por el otro, observamos un ROE que
se ubicéen 1,82% y un ROAdel 1,09%.

En cuanto a la evoluciéon del ROA,
observamos que este disminuyé en 0,13
puntos porcentuales con respecto al
presentado al cierre del anterior semestre y se
incrementd en 0,43 puntos porcentuales con
respecto al obtenido durante el mismo periodo
del afio pasado.

Asimismo el ROE disminuy6 en 0,30 puntos
porcentuales con respecto al anterior
semestre y aumentd su valor en 0,94 puntos
porcentuales con relacién al mismo periodo
del afio pasado.

Para el caso de Sofitasa, el denominado
indice de Adecuaciéon de Patrimonio
contable -el cual se calcula como la relacion
entre el patrimonio mas la gestion operativa
dividido entre el activo total- se ubicé en 97%,
siendo este 19 puntos porcentuales superior al
presentado al 30 de junio de 2022 (78%) y 27
puntos porcentuales menor que el registrado
al 31 de diciembre de 2021 (124%). El
resultado de este indicador excede
ampliamente con las disposiciones
regulatorias las cuales establecen que su
valor resultado debe serigual o mayor al 9%.

Con relacion a la Eficiencia del Gasto de
Sofitasa, medida a través del indicador
[(gastos de personal + gastos administrativos)
/ activo productivo promedio], se puede
observar que el resultado de este ratio mejoro
con respecto al semestre anterior al presentar
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un valor de 44%, inferior en 27 puntos
porcentuales con respecto a junio 2022 (71%)
y se incrementd en 24 puntos porcentuales
con respecto a diciembre 2021 cuando
presento un valorde 20%.

Es importante resenar el desarrollo de
algunas actividades durante el semestre
que acaba de concluir, que de alguna
manera son determinantes en el
funcionamiento de la Institucion:

En Banco Sofitasa continuamos con el
proposito de fortalecer las relaciones con
nuestros clientes ofreciendo nuestros
productos y servicios tanto en moneda
nacional como en divisas, como mecanismo
de pagoy gestidn de sus bienes financieros.

Consolidamos el modelo de medicion de
metas para los equipos de Ventas, el cual
estuvo enfocado en el desarrollo de la cartera
de clientes en los negocios de medios de
pago, operaciones de cambio y pasivo.

Mediante la medicion y seguimiento de los
negocios mencionados se desplegaron
estrategias de captacién y desarrollo de
clientes asi como estrategias de mitigacion de
barreras que mantenian estos negocios para
operar eficientemente.

Negocio Medios de Pago: El negocio logro
mantener la facturacion de Puntos de Venta en
el orden de los USD 8,4MM mensuales,
correspondiente a mas de 5.000 equipos
transando.

Entre las acciones generadas para apalancar
la facturacion se agilizé la reparacion de POS
dafiados y se distribuy6 el inventario de POS
disponibles a nivel nacional, de esta forma la
colocacion de los equipos se acorté de
semanas adias.

En paralelo, el equipo de negocio se mantuvo
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activamente visitando a los clientes para
conocer y gestionar los requerimientos
comerciales y necesidades financieras.
Negocio de Operaciones de Cambio: En el
segundo semestre se consolido la estrategia
de crecimiento en la mesa de cambio,
cuadruplicando el volumen transado respecto
ainicios de afioy escalando a la posicion 12 en
el sistema financiero.

Este desempefio sobrepasé los USD 23 MM
de volumen transado en el semestre, y se
debe, entre otras cosas, a que somos el unico
banco que opera en pesos colombianos,
moneda con un uso importante en la region
occidente y andina del pais, también al
esfuerzo sostenido de los equipos de ventas al
vincular mas clientes desde distintos puntos
del pais.

Captaciones y Vinculacion: Durante el
semestre se realiz6 especial seguimiento alas
aperturas de cuentas de Sofidivisas asi como
al crecimiento de las captaciones en Moneda
Extranjera, para anticipar que nuestros
clientes puedan disfrutar de las nuevas
funcionalidades para el uso de divisas que se
estan desarrollando actualmente.

Desde Banco Sofitasa mantenemos nuestra
cercania con los clientes y por ello, durante el
semestre hicimos presencia en importantes
eventos regionales, entre lo mas relevantes en
el mes de agosto se concreto la participacion
en la Feria Grande de la Montafia en La Grita,
siendo patrocinantes del evento y contando
con un stand en la feria exposicion, el cual
sirvié para dar a conocer a nuestros clientes,
los productos y servicios que Banco Sofitasa
tiene a disposicién. De igual manera se
estrecharon lazos con el sector productivo de
la regidbn quienes también participaron en la
feria.

En el 2023 se continuara profundizando la
relacibn comercial con nuestros clientes y sus
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cadenas de valor, ofreciendo productos vy
servicios renovados, apostando a una mejor
experiencia de cliente y a la transformacién
digital que permita alcanzar las retadoras
metas trazadas para el nuevo afo.

Al cierre del segundo semestre 2022, se
evidencié un incremento en los montos
transaccionales que fueron realizados a través
del canal SOFINET de 192.606.700,91 Bs. en
comparacion con el monto de las
transacciones efectuadas en el primer
semestre 2022, lo que representdé un
crecimiento del 24.57%.

Para el cierre del 2do semestre de 2022 se
realizaron un total de 5.899.139 operaciones
de consultas, transferencias y pagos entre
clientes naturales y juridicos por medio del
servicio de Banca Virtual Sofinet.

Para el cierre del 2do semestre de 2022 se
realizaron por Sofinet operaciones
transaccionales entre cuentas de clientes y
pagos por un monto total 976.377.299,41 Bs
de las cuales el 49,12% corresponde a
operaciones en el mismo banco y el 50,88% a
operaciones a otros bancos.

Con respecto a los ingresos generados a
través del canal SOFINET, se observd un
incremento de Bs. 1.312.786.44 lo cual
representa una variacion porcentual de
462.46% en comparacion al cierre del primer
semestre de 2022.

Igualmente al cierre del segundo semestre del
afno 2022, se efectuaron 2.540.953
operaciones de Pago Movil, por un monto total
de Bs. 354.627.440,19, representando un
incremento del 31.93%, con respecto al
semestre anterior; de igual forma durante este
periodo se afiliaron a SOFIMOVIL 7876
nuevos clientes, en donde el mayor numero de
clientes registrados es al canal de pago P2P
(persona apersona) con 7128.
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Con respecto a los ingresos generados del
servicio SOFIMOVIL, se observé un
incremento de Bs. 239.762,27 lo cual
representa una variacién porcentual de
69.83% en comparacion al cierre del primer
semestre de 2022.

En relacion al servicio de Atencion Telefénica
SOFITEL durante el segundo semestre de
2022, fueron atendidas 58.081 llamadas, lo
que generd ingresos por comisiones de Bs.
6.415,16 correspondiente a consultas a través
del operador telefénico y de operaciones a
través del sistema automatizado Sofivoz,
observandose un incremento de Bs.3.626, 21,
lo cual representa una variacion del 130.02%
con respecto al cierre del primer semestre de
2022.

Asi como también, se recibieron de la Red de
Agencias solicitudes de afiliacion al servicio de
Sofinet Empresas:

Todo esto representd un gran esfuerzo
humano y financiero para dar un mejor servicio
a los usuarios a través de los canales del
Banco Sofitasa y primordialmente para
satisfacer las necesidades planteadas por la
institucion.

En materia de Gestion Reclamos y de
Atencion al Cliente, el Ratio Gestion
Reclamos (Reclamos/Clientes Activos) en
el Segundo Semestre de 2022 arrojé un valor
del 0,03% al cierre del semestre,
manteniéndose por debajo del Ratio
Semestral para Venezuela (1% y 1,9%). Se
observa en el resultado de la gestién, una
disminucién (9 casos menos) para el cierre de
este Segundo Semestre de 2022 con un
registro de 69 reclamos interpuestos por los
clientes, en comparacién con el Primer
Semestre de 2022, cuyo registro fue de 78
reclamos. El banco reporta para el semestre
que acaba de concluir, la relacién de 01
reclamo por cada 3118 clientes activos del
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Banco.

En términos monetarios, la cantidad de
reclamos recibidos y reportados para el
Segundo Semestre de 2022, fue de 69 para
un total de Bs. 19.143,03. De este total de
transacciones reclamadas, 55 (80%) por un
monto total de Bs. 12.126,91 (63%), fueron
declaradas como Procedentes; 10 (14%) por
un total de Bs. 1.214,45 (6%) fueron
declaradas como No Procedentes y 4 (6%) por
un total de Bs. 5.801,67 (30%) se encuentran
Pendientes o En Proceso de solucion. En
cuanto a los tiempos de respuesta para la
atencion de los reclamos reportados en el
Segundo Semestre de 2022, se reporta que
el 94 % de los casos fueron respondidos en un
lapso promedio de 13 dias, cifra que se
encuentra dentro de los 20 dias establecidos
por el Ente Regulador.

En otro orden de ideas, el Comité de
Riesgos, de conformidad con las atribuciones
y responsabilidades asighadas en la
Resolucién 136.03 “Normas para una
Adecuada Administracion Integral de Riesgos”
se ha reunido durante el segundo semestre de
2022 para tratar los aspectos propios de la
Administracion Integral de los Riesgos, y en
cumplimiento de sus funciones también ha
realizado la supervision del desempefio de la
Gerencia General de la Unidad de
Administracién Integral de Riesgos. Durante
dicho lapso ha conocido, evaluado, analizado
y aprobado las actividades efectuadas por
dicha Gerencia General, asi como ha
conocido y evaluado los reportes disefiados
para las estimaciones de riesgo hasta la
presente, y ha verificado los resultados de las
evaluaciones de riesgo efectuadas.

El Comité, ha analizado cada uno de los
reportes e indicadores elaborados por la
Gerencia General de la Unidad de
Administracion Integral de Riesgos (UAIR),
mediante la aplicacion de las metodologias de
riesgo para laidentificacién, medicion y control
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del Riesgo de Crédito, Riesgo de Mercado,
Riesgo de Interés, Riesgo de Liquidez, Riesgo
Operacional, Riesgo Tecnoldgico, Riesgo
Reputacional y Riesgo Legal. Ha conocido y
aprobado las revisiones efectuadas a las
metodologias y los avances alcanzados en los
mecanismos de cada uno de los distintos
riesgos efectuados con el fin de optimizar la
gestion.

En cuanto a la aprobaciéon de las
metodologias implementadas por la
Gerencia General de la Unidad de
Administracion Integral de Riesgos (UAIR)
para los diferentes tipos de riesgos asumidos
por el Banco, el Comité conocié en forma
detallada y aprobd las siguientes
metodologias. A continuacién se expone de
manera resumida las revisiones realizadas:

Metodologia de Riesgo de Liquidez: El
Comité conocid y aprob6 la metodologia para
el calculo de los limites de exposicidn al riesgo
de contraparte. Presentada y aprobada en
Actan®11-2022.

Revision de Metodologia de Riesgo
Operacional: EI Comité conocidé los
resultados obtenidos del calculo del costo de
oportunidad, utilizado para determinar lo que
el banco dej6 de percibir por la incidencia
ocurrida el 25/12/2022 por la caida de los
DNS. Metodologia presentada en Acta N°12-
2022.

Aprobacion de actualizacion del Manual
del Comité de Riesgos (PC077): En el mes
de diciembre se formaliz6 la actualizacién del
Manual del Comité de Riesgos, donde quedan
establecidos los miembros permanentes con
derecho a voz y voto, asi como el resto de los
participantes que conforman el Comité.

En cuanto a las Estrategias
Comunicacionales para promover la Cultura
de se inform6 al Comité sobre la Charla de
Sensibilizacion dictada en el mes de
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diciembre, impartida a 28 participantes de la
red de agencias. Informacion documentada en
ActaN°12-2022.

El Comité estuvo en conocimiento de los
resultados obtenidos en las estimaciones
por tipo de riesgo, asi como de las pérdidas
efectivamente realizadas y su exposicién a los
riesgos financieros, operativos, tecnoldgicos
y/o reputacionales que inciden en la gestién
y/o resultados del banco. De igual forma se
presentaron las recomendaciones y
estrategias de mitigacion. Tal como quedd
registrado en las actas de reunion N° 11y 12.

El equipo de la Vicepresidencia Ejecutiva de
Tecnologia del Banco Sofitasa Durante el
segundo semestre de 2022, Sofitasa sostuvo
el conjunto de iniciativas estratégicas
manteniendo su foco en tres aspectos
medulares. En primer lugar, fortalecer el piso
tecnoldégico del Banco para soportar la
operacion actual y prevista en el futuro
préximo. En segundo término, habilitar
iniciativas transformacionales que coloquen a
Sofitasa en un nuevo nivel de generacién de
ingresos por via propia y mediante el
establecimiento de alianzas. Y, en tercer lugar,
habilitar espacios de eficiencia, productividad
y colaboracion en el Banco. Es en esta linea
se establecieron, para todo el ejercicio 2022,
una serie de objetivos tecnoldgicos, segun se
muestra a continuacion:

1. Reducir las situaciones que afecten la
continuidad operativa, derivados de
riesgos de infraestructura y
obsolescenciatecnologica.

2. Constituir herramientas tecnologicas
para fortalecer primero y potenciar
capacidades en la gestion de los
medios de pago digitales.

3. Incrementar las capacidades para
aprovechar las condiciones vigentes de

Informe de la Junta Directiva

mercado cambiario.

4. Apoyar al cliente en su relacion con el
Banco, dinamizando su interaccion
digital, en medio de un refrescamiento
de laimagen digital de Sofitasa.

5. Dotar las herramientas que permitan a
los colaboradores del Banco crecer en
productividad, colaboracién y
capacidades analiticas, en aras de la
eficienciay atencion al Cliente.

Para satisfacer esos objetivos, la
Vicepresidencia Ejecutiva de Tecnologia e
Innovacion ha mantenido su eje de ejecucion
en torno a 12 programas que fueron definidos
durante el primer semestre de 2022 y que se
mantienen vigentes como foco de agrupaciéon
de los proyectos que se han venido
ejecutando, segun se resefa a continuacion:

1. Data Center/Desastre y Recuperacion
Dayco Host—EN EJECUCION
2. Programade Divisas:

a. Automatizacion de Operaciones
Cambiarias—EN EJECUCION

b. Actualizacion Titulos Valores —
ENEJECUCION

c. Compra/ Venta Divisas en linea
—INICIADO

d. Control del Efectivo (COE) —
INICIADO

e. Acondicionamiento de agencias
para gestion de efectivo en
divisas - INICIADO

f. Tarjeta de Débito en Divisas —
INICIADO

3. Onboarding Digital — Apertura de
Cuenta:
a.Onboarding - EN
NEGOCIACION
b. Pagina Web (Sofitasa.com) —
ENEJECUCION
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4. Productividad y Colaboracion:

a. Google Workspace — EN
EJECUCION
b. CRM Negocio

5. Business Intelligence —BI 360 Bancario
—ENEJECUCION

6. Medios de Pago—PCI

a. WAY4 de OpenWay - EN
EJECUCION (Discovery)

b. POS: PAX-KINPOS (Software) -
INICIADO

c. Alianzas con terceros — EN
EJECUCION

7. Data Center / Servicios y Centro de
Procesamiento de Datos Principal |
DaycoHost—EN EJECUCION

8. Actualizacion Estaciones de Trabajo
9. ERP Sofitasa

10.Networking — Seguridad -
Cumplimiento

a. 10.a. Networking CPDA - EN
EJECUCION

b. 10.b. Seguridad CPDA - EN
EJECUCION

c. 10.c. Cumplimiento

d. 10.x. Networking General

e. 10.y. Seguridad General

11. Internet Banking
12.AS/400 (Power 7)— Core Bank

Esta mezcla de proyectos ha permitido dar
respuesta a dos elementos fundamentales
para la Institucién. En primer lugar, con la
ejecucion de pruebas de los factores de
infraestructura tecnolégica que giran en torno
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alaimplantacién del Centro de Procesamiento
de Datos Alterno en DaycoHost — Valencia, se
ha dado un paso enorme en la dotacién de
mecanismos de contingencia y continuidad
operativa en el Banco. Si bien el proyecto
continla con otras pruebas orientadas a los
servicios a clientes, ya se ha podido validar los
procesos de réplica y cambio de rol
tecnolégico entre San Cristébal y Valencia.

Luego, en cuanto a aspectos relacionados con
generacion de ingresos, se han cubierto dos
frentes. Por una parte, se han fortalecido los
procesos de certificacion tecnoldgica con
aliados potenciales en gestion de
transacciones electronicas, llegando a aliados
como son: DisGlobal, LibrePago, Megasoft y
123Pago. Estas alianzas van a venir a
potenciar las capacidades del Banco en
cuanto a disponibilidad de Puntos de Venta y
atencion de transacciones de comercio
electrénico. Por otra parte, se ha trabajado con
bastante foco para fortalecer servicios de
Tesoreria, tanto para Mesa de Cambio como
Intervenciéon. De esta manera, se implanto el
back de Mesa de Cambio de Tesoreria y se
dej6 avanzado para su implantacién en el
primer trimestre de 2023 todo lo relacionado
con la implantacién del back de Intervencion y
Menudeo, asi como los botones en Sofinet de
Mesa de Cambio, Intervencién y Menudeo.

Para el momento del cierre de ano 2022, se
gestionan 15 proyectos, y se cerr6 el proyecto
de Gestion de Titulos Valores, el avance
planificado del portafolio completo, iniciado en
marzo de 2022, es de 66% con una ejecucion
del 59%, lo que expone una desviacion del
7%, cifra que demuestra la salud en la gestion
del portfolio de proyectos tecnoldgicos del
Banco.

Asi mismo, dentro de la politica de definicién y
seguimiento de metas de negocio en el Banco,
el proyecto de Bl 360 Bancario ya comienza a
dar sus primeros frutos y apoya el seguimiento
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allogro de las metas de negocio, sobre todo en
aspectos financieros, puntos de venta y
tesoreria.

Las practicas de Gerencia de Proyectos, a
través de la Oficina de Gestion de Proyectos
(OGP) han continuado su proceso de
maduracién y se han visto reflejadas en el
Portal de la OGP, donde se mantiene un frente
que compila el estado y documentos que
componen cada uno de los proyectos de la
Institucién, haciendo incluso referencia a los
aspectos metodologicos que rigen la disciplina
en Sofitasa.

Finalmente, con el nombramiento del Gerente
de Seguridad de la Informacion se ha seguido
dando peso a los aspectos operativos de la
gestidon de seguridad, iniciando los disefios de
las practicas que permitan adelantarse a
vulnerabilidades potenciales en la Institucion.

En concordancia con las necesidades de
recursos para sostener el crecimiento del
Banco acorde con las necesidades del
mercado, exigencias de caracter regulatorio y
de desarrollo tecnolégico proponemos
formalmente a la Honorable Asamblea de
Accionistas destinar la totalidad de las
utilidades liquidas del ejercicio recién
finalizado al fortalecimiento patrimonial de la
Institucién y, en consecuencia no repartir
dividendos, con el objetivo de garantizar un
nivel de reservas de capital que soporte
holgadamente el crecimiento de los negocios
del Banco, y constituya una clara muestra de
solidez y fortaleza dentro del Sistema
Bancario Nacional.

En nombre de la Junta Directiva deseo
manifestar nuestro reconocimiento al Talento
Humano por su identificacion y gran
colaboracién, asimismo expresamos nuestro
agradecimiento a la Superintendencia de las
Instituciones del Sector Bancario (SUDEBAN)
y al Banco Central de Venezuela por el apoyo

Informe de la Junta Directiva

recibido, y a los Sefores Accionistas por la
confianza dada a nuestra gestion. Y muy
especialmente honrar a nuestros clientes por
su respaldo, durante este segundo semestre
de 2022.

Econ. Ramoén Evéencio Molina Duran
Presidente
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Balance General a Diciembre 2022
Cantidades en bolivares
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Variaciones Balance General a Diciembre 2022
Cantidades en bolivares
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Estado de Resultados a Diciembre 2022
Cantidades en bolivares
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Variaciones Estado de Resultados a Diciembre 2022
Cantidades en bolivares
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Liquidez
Junio 2022 - Diciembre 2022

Disponibilidades / Captaciones del Publico (Disponibilidades + Inv. Disp. Venta) /
Captaciones del Publico (Liq. Ampliada)

BCV / Captaciones del Publico
(Prueba Super Acida)
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Solvencia
Junio 2022 - Diciembre 2022

(Patrimonio + Gestion Operativa) / Activo Total* Activo Improductivo /
(Patrimonio + Gestiéon Operativa)
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Eficiencia
Junio 2022 - Diciembre 2022

(Gastos de Personal + Gastos Operativos) / (Gastos de Personal + Gastos Operativos) /
Activo Productivo Promedio Ingresos Financieros
Brecha Estructural / Activo Total Gastos de Transformacion /

Margen Financiero Neto
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Rentabilidad
Junio 2022 - Diciembre 2022

Resultado Neto / Activo Promedio (ROA) Resultado Neto / Patrimonio Promedio (ROE)
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Informe de los Contadores Publicos Independientes

Alos Accionistas y la Junta Directiva del
Banco Sofitasa Banco Universal, C. A.:

Opinion Calificada

Hemos auditado los estados financieros de Banco Sofitasa Banco Universal, C. A. (el Banco), los
cuales comprenden los balances generales al 31 de diciembre y 30 de junio de 2022, los estados
de resultados y aplicacion del resultado neto, de cambios en el patrimonio y de flujos del efectivo
por los semestres entonces terminados y las notas que contienen las politicas de contabilidad
significativas y otra informacion explicativa.

En nuestra opinion, excepto por los efectos posibles de los asuntos descritos en el primer y
segundo parrafos de la seccion Bases para la Opinion Calificada, y excepto por los efectos de los
temas tratados en los parrafos tercero al quinto de dicha seccidn, los estados financieros que se
acompafan presentan razonablemente, en todos los aspectos materiales, la situacion financiera
del Banco al 31 de diciembre y 30 de junio de 2022, su desempeio financiero y sus flujos del
efectivo por los semestres entonces terminados, de conformidad con el Manual de Contabilidad
para Instituciones Bancarias y demas normas prudenciales emitidas por la Superintendencia de
las Instituciones del Sector Bancario.

Bases parala Opinién Calificada

No estuvo disponible para nuestra auditoria la evidencia documental del anticipo a proveedores
por Bs 4.645.244, ni de otros gastos pagados por anticipado por consultoria de planificacion
estratégica por Bs 5.775.347, proyecto ejecutado durante el semestre terminado el 31 de
diciembre de 2022, partidas ambas que se agrupan en la cuenta de otros activos en el balance
general a esa fecha. Tampoco pudimos satisfacernos de la amortizacion de dicha consultoria
por Bs 525.032 reconocida como gastos por servicios externos que se agrupa con los gastos
generales y administrativos en el estado de resultados y aplicacion del resultado neto del
semestre terminado el 31 de diciembre de 2022. Consecuentemente, no nos es posible
determinar los efectos que la resolucion de tales asuntos podria haber tenido sobre los estados
financieros y no fue posible aplicar procedimientos alternativos de auditoria que nos permitieran
concluir sobre la razonabilidad de los conceptos e importes subyacentes.
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Los bienes de uso que se presentan en el balance general al 31 de diciembre y 30 de junio de
2022 incluyen doce y diez equipos de transporte por Bs 4.542.404 (US$ 800.000) y Bs
3.588.240 (US$ 800.000), respectivamente, en relacion con los cuales la evidencia
proporcionada por la gerencia del Banco no es suficiente para permitirnos comprobar la
exactitud y valuacién de aquellos, contexto en el cual no nos fue posible determinar si los bienes
de uso necesitan algun ajuste.

Al 30 de junio de 2022, se ha capitalizado en cuatro equipos de transporte, que se clasifican
como bienes de uso en el balance general, el costo del sistema de blindaje que esta pendiente de
instalacion, en lugar de reconocerlo en la cuenta otros activos — varios — anticipos a proveedores.
El efecto de esta desviacion respecto al Manual de Contabilidad para Instituciones Bancarias es
material y no ha sido cuantificado.

Durante el primer semestre de 2022, el Banco reconoci6 en la cuenta de acumulaciones y otros
pasivos (subcuenta varias — proveedores) un apartado por Bs 5.129.706, sustentado con
propuestas de proveedores sobre un proyecto de tecnologia que la gerencia del Banco tiene
planificado ejecutar en el futuro, con cargo a la cuenta apartado para gastos de tecnologia que se
agrupa con los gastos generales y administrativos. Durante el segundo semestre de 2022, el
Banco reconoci6é pagos sobre el proyecto de tecnologia por Bs 3.890.848 con cargo a este
apartado. Este tratamiento contable no esta de acuerdo con lo establecido por el Manual de
Contabilidad para Instituciones Bancarias, emitido por la Superintendencia de las Instituciones
del Sector Bancario, pues este prescribe que se deben registrar los gastos causados en el
ejercicio que corresponden. Entonces, al y por los semestres terminados el 31 de diciembre y 30
de junio de 2022 las acumulaciones y otros pasivos que se presentan en el balance general
estan sobrestimados en Bs 1.238.858 y Bs 5.129.706, los gastos generales y administrativos
que se presentan en el estado de resultados y aplicacion del resultado neto estan subestimados
en Bs 3.890.848 y sobrestimados en Bs 5.129.706 y los resultados acumulados estan
subestimados en Bs 1.238.858 yBs 5.129.706, respectivamente.

El Banco no ha reconocido Bs 3.670.541 (US$ 210.394) al 31 de diciembre de 2022, necesarios
para satisfacer el requerimiento especifico de la Superintendencia de las Instituciones del Sector
Bancario sobre la provisidon por litigios pendientes que se agrupa con las acumulaciones y otros
pasivos, en relacion con una demanda civil de la que aquel es objeto. Por ende, las
acumulaciones y otros pasivos que se presentan en el balance general y los gastos generales y
administrativos que se presentan en el estado de resultados y aplicacién del resultado neto estan
subestimados en dicho importe al y por el semestre entonces terminado.

Realizamos nuestras auditorias de conformidad con las Normas Internacionales de Auditoria
(NIA). Nuestras responsabilidades, de acuerdo con esas normas, se describen en la seccion
Responsabilidades de los Contadores Publicos Independientes por las Auditorias de los
Estados Financieros de nuestro informe. Somos independientes del Banco de conformidad con
el Cadigo de Etica para Contadores Profesionales del Consejo de Normas Internacionales de
Etica (International Ethics Standards Board for Accountants Code of Ethics for Professional
Accountants — IESBA Code) que son relevantes para nuestra auditoria de los estados
financieros y hemos cumplido con nuestras responsabilidades éticas segun este codigo.
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Creemos que la evidencia de auditoria que hemos obtenido es suficiente y apropiada para
proporcionar una base para nuestra opinién calificada.

Enfasis en Asuntos

Llamamos la atencion a:

- La informacion comparativa - nota 5 de los estados financieros, la cual describe que la
informacion comparativa presentada al y por el semestre terminado el 30 de junio de 2022y
al 1° de enero de 2022 ha sido reestructurada, tanto para corregir errores conocidos al
emitir los estados financieros del semestre anterior, como para corregir errores de estos
ultimos determinados en el periodo actual.

- La nota 6 de los estados financieros, la cual revela que el Banco esta obligado a mantener
en la cuenta del Banco Central de Venezuela (cuenta BCV) un encaje legal en moneda de
curso legal (bolivares) correspondiente al total de las obligaciones netas en moneda
nacional y en moneda extranjera. Al 31 de diciembre y 30 de junio de 2022, el encaje legal
minimo establecido es 73% del monto de las obligaciones netas en moneda nacional, y
31% del monto total de las obligaciones netas en moneda extranjera, para ambos
semestres; las instituciones bancarias cuyo encaje sea deficitario deben pagar un costo
financiero diario cuyo calculador y receptor es el BCV. Al 31 de diciembre y 30 de junio de
2022, el fondo del encaje legal requerido es de Bs 32.505.374 y Bs 17.285.360,
respectivamente. Al 31 de diciembre y 30 de junio de 2022, el fondo del encaje legal
mantenido es Bs 21.576.638 y Bs 9.175.105, netos de deducciones por Bs 10.928.736 y
Bs 8.110.255, respectivamente; las deducciones se aplican de conformidad con lo
establecido por el BCV en circulares y resoluciones al respecto por él emitidas. Estas
obligaciones del encaje legal han originado y pueden seguir causando desafios para el
Banco en su liquidez monetaria e intermediacién financiera.

- La nota 31(c) de los estados financieros, la cual divulga que de conformidad con el
Convenio Cambiario N° 1 (véase la nota 7 de los estados financieros), los tipos de cambio al
27 de febrero de 2023 son de Bs 24,3026 por cada délar estadounidense, Bs 25,7501 por
cada euro y Bs 0,0050 por cada peso colombiano, los cuales son mayores a los del 31 de
diciembre de 2022. En consecuencia, el uso de estos tipos de cambio para la medicidon
posterior de aquellos activos y pasivos denominados en moneda extranjera existentes a
dicha fecha, incluidos los provenientes del 31 de diciembre de 2022, causa un efecto
significativo en los estados financieros del periodo subsecuente al cual se informa.

Estos asuntos no agregan bases para la opinién calificada.

Otro Asunto

Nuestra opinion sobre los estados financieros al y por el semestre terminado el 30 de junio de
2022, fechada el 8 de septiembre de 2022, fue calificada, entre otros asuntos, porque el Banco
no habia reconocido Bs 42.875.193 (US$ 7.762.886) a esa fecha y Bs 15.312.475 (US$

3.339.180) al inicio de ese semestre, necesarios para que la provision para otros activos que se
agrupa con los otros activos en los balances generales a esas fechas, concurriese a 100%

QD
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exigido por la Superintendencia de las Instituciones del Sector Bancario del importe de los titulos
valores vencidos. Al 30 de junio de 2022, el Banco tampoco habia reconocido Bs 18.297.250
(US$ 3.312.859), indispensables para que la provision para rendimientos por cobrar y otros
equivaliese a 100% exigido por dicha Superintendencia del importe de los rendimientos
vencidos de las inversiones en titulos valores vigentes que se incluye en la partida inversiones en
titulos valores — disponibles para la venta por y mantenidos hasta su vencimiento, la cual se
agrupa con los intereses y comisiones por cobrar, que se informaron en el balance general a esa
fecha. El Banco ha reestructurado los estados financieros al y por el semestre terminado el 30
dejuniode 2022, reconociendo tales provisiones.

Otra Informacion

La gerencia es responsable de la otra informacion. La otra informacién comprende el Informe de
la Memoriay Cuenta 2022 — Segundo Semestre, la cual incluye los estados financieros y nuestro
informe de los contadores publicos independientes. Se espera que el Informe de la Memoria y
Cuenta 2022 — Segundo Semestre estara disponible para nosotros después de la fecha de este
informe de los contadores publicos independientes.

Nuestra opinidn sobre los estados financieros no cubre la otra informacidén y no expresaremos
tipo alguno de conclusién de aseguramiento sobre esa otra informacion.

En relacién con nuestras auditorias de los estados financieros, nuestra responsabilidad es leer la
otra informacion antes identificada, y, al hacerlo, considerar si la otra informacion es
inconsistente materialmente respecto a los estados financieros o a nuestro conocimiento
obtenido en las auditorias, o de otra manera parece estar materialmente incorrecta.

Sicuando leemos el Informe de la Memoria y Cuenta 2022 — Segundo Semestre, concluimos que
hay una incorreccion material en la misma, se nos exige comunicar el asunto a aquellos
encargados del gobierno corporativo.

Responsabilidades de la Gerencia y de Aquellos Encargados del Gobierno Corporativo
por los Estados Financieros

La gerencia es responsable de la preparacion y presentaciéon razonable de los estados
financieros de conformidad con el Manual de Contabilidad para Instituciones Bancarias y demas
normas prudenciales emitidas por la Superintendencia de las Instituciones del Sector Bancario,
y por el control interno que esta determine que es necesario para permitir la preparacion de
estados financieros que estén libres de incorreccion material, debido a fraude o error.

Enla preparacién de los estados financieros, la gerencia es responsable de evaluar la capacidad
del Banco para continuar como negocio en marcha, revelando, segun sea aplicable, los asuntos
relacionados con el negocio en marcha y utilizando la base de contabilidad de negocio en
marcha, a menos que la gerencia intente liquidar al Banco o cesar sus operaciones, o no tenga
alternativa realista sino hacerlo.

QD
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Aquellos encargados del gobierno corporativo son responsables de supervisar el proceso de
informacion financiera del Banco.

Responsabilidades de los Contadores Publicos Independientes por las Auditorias de los
Estados Financieros

Nuestros objetivos son obtener una seguridad razonable acerca de si los estados financieros
como un todo, estan libres de incorreccién material, debido a fraude o error, y emitir un informe de
los contadores publicos independientes que incluye nuestra opinion. La seguridad razonable es
un elevado nivel de seguridad, pero no es una garantia de que una auditoria hecha de
conformidad con las NIA detectara siempre una incorrecciéon material cuando ésta exista. Las
incorrecciones pueden surgir de fraude o error y se consideran materiales si, individualmente o
de forma agregada, se pudiese esperar razonablemente que influyan en las decisiones
econdmicas de los usuarios, tomadas sobre |la base de estos estados financieros.

Como parte de una auditoria de conformidad con las NIA, ejercemos el juicio profesional y
mantenemos el escepticismo profesional durante toda la auditoria. Nosotros también:

- Identificamos y evaluamos los riesgos de las incorrecciones materiales de los estados
financieros, sea por fraude o error, disefiamos y realizamos los procedimientos de auditoria
en respuesta a esos riesgos y obtenemos evidencia de auditoria que sea suficiente y
apropiada para proveer una base para nuestra opinién. El riesgo de no detectar una
incorreccion material que resulte del fraude es mayor que el que resulte de un error, ya que
el fraude puede involucrar colusion, falsificacién, omisiones intencionales, declaraciones
falsas o la elusion del control interno.

- Obtenemos un entendimiento del control interno relevante para la auditoria, con el fin de
disefar los procedimientos de auditoria que sean apropiados en las circunstancias, pero no
con el propdsito de expresar una opinion sobre la efectividad del control interno del Banco.

- Evaluamos lo apropiado de las politicas contables usadas y la razonabilidad de las
estimaciones contables y de las revelaciones relacionadas hechas porla gerencia.

- Concluimos sobre lo apropiado del uso de la base de contabilidad de negocio en marcha por
parte de la gerencia y, basados en la evidencia de auditoria obtenida, si existe 0 no una
incertidumbre material relacionada con eventos o condiciones que pudiesen suscitar duda
significativa sobre la capacidad del Banco para continuar como negocio en marcha. Si
concluimos que existe una incertidumbre material, se nos exige llamar la atencion en
nuestro informe de los contadores publicos independientes sobre las revelaciones
relacionadas en los estados financieros, o si dichas revelaciones son inadecuadas,
modificar nuestra opinidon. Nuestras conclusiones estan basadas en la evidencia de
auditoria obtenida hasta la fecha de nuestro informe de los contadores publicos
independientes. Sin embargo, los eventos o condiciones futuros podrian causar que el
Banco cese de continuar como negocio en marcha.

QD
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—~ Evaluamos la presentacion general, estructura y contenido de los estados financieros,
incluyendo las revelaciones, y si los mismos representan las transacciones y eventos
subyacentes de una manera que logre una presentacion razonable.

Nos comunicamos con aquellos encargados del gobierno corporativo en relacion con, entre
otros asuntos, el alcance y la oportunidad planificada de las auditorias, y con los hallazgos
significativos de las auditorias, incluyendo cualquier deficiencia significativa en el control interno
que identificamos durante nuestras auditorias.

Ostos Velazquez & Asociados

}Wp‘,h jy&w

DahianyaE. IbarraT.
Contador Publico
C.P.C.N°28.077
S.1.S.B.N° CP-756

3demarzode 2023
Maracaibo, Venezuela
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Para el Banco Sofitasa Banco Universal, C. A.
satisfacer las necesidades de sus clientes y
superar sus expectativas es siempre su
principal propédsito y esto solo se logra si se le
brinda una merecida Atencion y Calidad de
Servicio, puesto que laimagen que se proyecte
de la Institucion va a depender siempre del
cliente y de lo que perciba desde un principio. El
servicio al cliente no debe ser algo opcional
sino imprescindible, de alli la importancia de
mantener su fidelidad.

Este informe presenta el resumen de los datos
mas relevantes sobre el trabajo realizado en el
Segundo Semestre de 2022, cuya finalidad es
transmitir informacion clara y precisa sobre la
gestion de la Gerencia de Atencion al Cliente,
Reclamos y Calidad de Servicio.

Enfecha 07/07/2022 se recibi6 Oficio N° SIB-II-
CCSB-04293 emitido por la Superintendencia
de la Instituciones del Sector Bancario
(SUDEBAN), en el cual notifica sobre
Inspeccién Especial en materia de Calidad de
Servicio Bancario en agencias, taquillas y/o
sucursales (en lo aplicable), ubicadas en todo
el Territorio Nacional, asi como en la Unidad de
Atencion al Cliente y Usuario Bancario y al
Defensor del Cliente y Usuario Bancario.

Para el dia 06/10/22, segun Comunicacién N°
SIB-II-CCSB-#07435, se solicitd informacion a
ser utilizada en la Visita de Inspeccion Especial
en la UNIDAD DE ATENCION AL CLIENTE Y
USUARIO BANCARIO Y AL DEFENSOR AL
CLIENTE Y USUARIO BANCARIQ”, por parte
de la SUDEBAN, en tal sentido, se suministrd
en plazo maximo establecido (5 dias habiles)
toda la informacién requerida en cuanto a: 1)
Planes de Capacitacion ejecutados durante el
afo 2021 y lo proyectado para el afo 2022,
dirigido al personal del Banco, en materia de
calidad de servicio bancario y atencion a las
personas de la Tercera Edad y Mujeres
Embarazadas; 2) Cuantos cajeros automaticos
posee la Institucidén, indicando cuantos se
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Calidad de Servicio

encuentran operativos (que dispensen
efectivo) y cuantos no operativos (indicando
la causa) y distribucion a nivel nacional; 3)
Relacion detallada de oficinas y/o agencias
operativas a nivel nacional, e indicar las que
se encuentran no operativas y los motivos
de la no operatividad; 4) Comunicacién enla
cual se designe personal de enlace de la
Institucion para atender requerimientos que
se generen de la Visita de Inspeccion
Especial.

El 02 de noviembre de 2022, se levanta Acta
de Requerimiento N° 01, por parte de este
ente Regulador, en la cual solicitan una
muestra de 10 expedientes (copia firmada y
sellada) con el respectivo estado de cuenta
donde se visualizara el reintegro en casos
que aplicara. Es importante sefialar que
mediante Acta de Inspeccidn de fecha 04 de
noviembre de 2022, sefialan que el analisis
para esta inspeccién, estuvo basado en dos
puntos importantes: 1) Los reclamos
recibidos en el primer semestre de 2022 y
que fueron transmitidos via sistema de
Informacién Integral Financiero (SIF),
especificamente el archivo At13.

Se evaluaron los tiempos de respuesta, por
lo que se determiné la existencia de un total
de 78 reclamos por Bs. 11.479,31 de los
cuales 35 casos por Bs. 7.152,57 resultaron
“Procedentes”, 12 casos por Bs. 456,91
resultaron “No Procedentes” y 3 casos por
Bs. 3.869,83 resultaron “En Proceso” y 2)
De la muestra de los 10 expedientes que
fueron solicitados, se hace mencion al
reclamo N° 73887 de estatus “No
Procedente”, en soporte adjunto al
expediente, un consumo por Bs. 88,66 de
fecha 20/12/21 con referencia “110209” el
cual fue exitoso bajo aprobacion N° 121147,
sin embargo, en el motivo del reclamo el
cliente manifiesta haber realizado
transaccion previa por el mismo Punto de
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Venta y por el mismo monto, la cual fue
rechazada y fallida, dicha transaccion se
observa debitada bajo el N° de referencia
“110102” en fecha 20/12/21, observando que
no fue reversada ni abonada en los dias
sucesivos.

Para la fecha de elaboracién del presente, no
se ha recibido el informe final emitido por este
organismo, con ocasion de la referida
inspeccion.

En cumplimiento de lo dispuesto por la
Superintendencia de las Instituciones del
Sector Bancario — SUDEBAN, en el mes de
diciembre de 2022, se realizd capacitacion a
toda la red de Agencias, en materia de
Reclamos, Calidad de Servicio y Atencion
Preferencial, reforzando asi los controles y
procesos exigidos por el Banco, en
cumplimiento con lo estipulado en el Manual
M-278 “Proceso de Reclamos” y asi evitar en
lo posible los riesgos operativos y legales a que
pudiera estar expuesta la Institucion,
considerando siempre los aspectos minimos
sefalados en el Articulo 4 de la Resolucion
063.15, y que son contemplados dentro del
Banco Sofitasa Banco Universal, C.A., en sus
Politicas de Atencion al Cliente.

Calidad de Servicio

INDICADORES DE GESTION

El Ratio de Reclamos estad basado en los
clientes activos que poseen las instituciones
financieras y la cantidad de reclamos
interpuestos, a fin de indicar razones que
proporcionan comparacion y analisis del
estado actual o pasado, en funcién a niveles
optimos definidos. Mediante este Ratio se
puede evaluar el rendimiento del personal y
de los proyectos de mejoramiento operativo,
pero principalmente, la evaluacion entre los
diferentes periodos del Banco Sofitasa
Banco Universal, C. A., desde los inicios del
reporte estadistico de los reclamos;
adicionalmente, se calcula dicho Ratio en
funcion del Totalde Captaciones.

El indicador de Ratio de Reclamos ofrece
para el Segundo Semestre del 2.022 un
indice de 0,03% al cierre de diciembre y que
en comparacién con los valores de
semestres anteriores, revela el mejor
resultado desde el afio 2.010. Un descenso
notorio dado principalmente por la
disminucién de la cantidad de reclamos que
ingresaron en el periodo, manteniéndose por
debajo del Ratio Semestral para Venezuela
(1%y 1,9%).
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Calidad de Servicio

Para el cierre de este Segundo Semestre de 2022, se observa en el resultado de la gestiéon
general, una disminucion de 9 casos menos con un registro de 69 reclamos interpuestos por los
clientes, en comparacion con el Primer Semestre de 2022, cuyo registro fue de 78 reclamosy de
la disminucién en cartera de clientes, tomando como referencia solo clientes activos; es decir;
clientes con saldos mayores aBs. 0 (215.117 clientes).

Este Total de Depositantes representa realmente la cartera de depdsitos en cuentas corrientes,
depositos de ahorro (activos) y otras captaciones obtenidas de las personas naturales y juridicas
oficiales en el Banco Sofitasa, Banco Universal, C. A. y en funcién de la cantidad de reclamos
recibidos, equivale aproximadamente a 01 reclamo por cada 3118 clientes del Banco.

Total Reclamos

Total Clientes Activos (Depositantes)
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100.000
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Histoérico de Ingreso de Reclamos
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Fuente: Archivos de Transmisién AT13 Reclamos mensuales

Al evaluar los tiempos de respuesta para la atencidén de reclamos reportados en el Segundo
Semestre de 2022, se pudo verificar que el 94% (65) de los casos fueron respondidos en un
lapso promedio de trece (13) dias, cifra que se encuentra dentro de los 20 dias establecidos por
el Ente Regulador, de acuerdo a las “NORMAS RELATIVAS A LA PROTECCION DE LOS
USUARIOS DE LOS SERVICIOS FINANCIEROS”, Resolucién N° 063.15 de fecha 12 de Junio
de 2015, publicada en Gaceta Oficial N°40.809 de fecha 14 de Diciembre de 2015.

La fuente tomada para la elaboracion de la tabla “Histérico de Ingresos de Reclamos” que se
sefala en el presente informe de Gestion de la Unidad de Atencion al Cliente, Reclamos vy
Calidad de Servicio, corresponde a la data oficial transmitida a la Superintendencia de las
Instituciones del Sector Bancario (SUDEBAN), segun lineamientos en el manual de
especificaciones técnicas SB-MET-AT 13 Reclamos, desde Agosto de 2010, cuya frecuencia de
transmision es de caracter mensual y se envia dentro de los cinco primeros dias habiles del mes
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siguiente, y este contiene el total de reclamos que se ingresaron en el mes reportado, con estatus
de Procedentes, No Procedentes y aquellos que quedaron en tramite para su respuesta y que son
nuevamente reportados en el siguiente mes, con la correspondiente solucién.

Acontinuacién se muestratabla resumen de la gestion mensual del Segundo Semestre de 2022,
de aquellos reclamos que fueron dictaminados como Procedentes, No Procedentes y la cantidad
de los que quedaron En Proceso al cierre de cada mes:

Reclamos: Casos Procedentes, No Procedentes y el Tramite

Julio 2022 - Diciembre 2022

La cantidad de reclamos recibidos y reportados
para el Segundo Semestre de 2022 fue de 69
por un total de Bs. 19.143,03. De este total de
transacciones reclamadas, 55 (80%) por un
monto total de Bs. 12.126,91 (63%) fueron

declaradas como Procedentes; 10 (14%) por
un total de Bs. 1.214,45 (6%) fueron
declaradas como No Procedentes y 4 (6%)
por un total de Bs. 5.801,67 (30%) se
encuentran Pendientes o En Proceso de
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solucion.

Acontinuacién se detalla cuadro que
corresponde al Resumen de Reclamos
reportados segmentados por Tipo de

Calidad de Servicio

especificamente al Médulo de Transmision
AT13. En atencién a circular N° SIB-IICCSB-
25254, de fecha 15 de Septiembre de 2016,
emanada por Superintendencia de la
Instituciones del Sector Bancario

Instrumento Financiero, a través del Sistema (SUDEBAN):
de Informacion Integral Financiero (SIF),
EN PROCESO MO PROCEDENTE PROCEDENTE

n?m;:;mszu Comvador de] . Mereodel | %7atal |Convadorde] | Montodel | Total |Comeadorde] . | Meomodel [ sTata C;xf:r: m’fm . '::m:: ;.;L?:.—_I‘g
Ty 1 [wfom | o t [ ] o |
Cheques

Cuenta Corriente o 1% 130,00 1% 2 3% 1.156,94 6% 3 45% 130,00 1%
Cuenta de Ahorro b | 1% 50,00 0% 1 1% 1.600,00 8% 2 3% 90,00 0%
Tarjeta de Crédito

Tarjeta de Débito 4 &% 5.801,67 0% & 10% 994,45 5% 52 75% | 9.369,97 49% 63 1% 16.166,09 84%
TOTAL 4 6% 5.801,67 30% 10 14% 1.214,85 B3 55 80% |12.12691 B3% (5] 100% | 19.143,03 100%

Cantidad de Reclamos Ocurridos en el Semestre
Contador de Reclamos Nuevos

En Proceso 4:
(6%)

No Procedentes 10:
(24%)

Procedentes 55:
(69%)

La Unidad de Defensoria del Cliente logré en el
ejercicio de sus funciones durante este
Segundo Semestre del afno 2022 actuar con
diligencia, eficiencia, responsabilidad y gran
sentido del compromiso; prevaleciendo en todo
momento la atencion oportuna a los Usuarios y
Usuarias del Banco Sofitasa, en aras de
garantizar en primer lugar, la plena observancia
de sus derechos e intereses concedido por
mandato legal conforme a lo establecido en la
Resolucién No.063.15 de fecha 12 de junio de

Monto de Reclamos Ocurridos en el Semestre
Monto de Reclamos Nuevos

En Proceso
Bs. 5.801,67
(30%)

Procedentes
Bs. 12,126,91
(63%)

No Procedentes
Bs. 1.214,45
(6%)

2015, correspondiente a las “Normas
Relativas a la Proteccion de los Usuarios y
Usuarias de los Servicios Financieros” y en
segundo lugar, el reconocimiento por parte
de los clientes de las obligaciones
contraidas con lareferida entidad bancaria.

Sobre la base de las resultas, se puede
evidenciar claramente que el total de casos
abordados y dictaminados por esta area fue
de UNO (01) durante este Segundo
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Semestre.

Segun la tipologia del Reclamo dictaminado,
corresponde en todo caso a “Débito No
Reconocido” representado por el 100% de los
casos procesados en este semestre,
indicando el cliente afectado como posibles
causas de su ocurrencia la derivada de error
tecnolégico o procedimental (falta de papel en
punto de venta) de lo cual el vendedor es
responsable, o error en transferencia de datos
que puede suceder cuando el cliente recibe un
mensaje de “pago fallido” que posteriormente
es procesado, razén por la que finalmente el
monto es cargado a la cuenta del titular de la
tarjeta o a la cuenta del comercio involucrado
en latransaccion.

Aunado a lo anterior, resulta oportuno sefalar
que no se presentaron formalmente ante esta
area casos correspondientes a quejas que
debieran ser abordados durante el transcurrir
de este Segundo Semestre, para su
conveniente resulta.

Calidad de Servicio

Es evidente la labor desempefiada por el
Banco Sofitasa durante este periodo de
tiempo, derivada de la adopcién de las
medidas conducentes a favorecer el
desempefo de las funciones del Defensor,
garantizando en todo momento la total
independencia de su actuacion.

Finalmente, en este Informe de Gestion
correspondiente al Semestre 11-2022 se
reitera el compromiso ineludible que tiene la
Defensoria del Cliente y Usuario Bancario de
brindar una 6ptima atencién a los reclamos y
quejas de los clientes del Banco Sofitasa,
cumpliendo en todo momento con lo
estipulado en la Resoluciéon No. 063.15
emitida por la Superintendencia de Bancos y
Otras Instituciones Financieras (SUDEBAN),
sobre las "Normas relativas a la proteccion de
los usuarios de los servicios financieros"
publicada en fecha 14 de diciembre del afio
2015.
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NEGOCIOS

En Banco Sofitasa continuamos con el
proposito de fortalecer las relaciones con
nuestros clientes ofreciendo nuestros
productos y servicios tanto en moneda
nacional como en divisas, como mecanismo
de pagoy gestidon de sus bienes financieros.

Consolidamos el modelo de mediciéon de
metas para los equipos de Ventas, el cual
estuvo enfocado en el desarrollo de la cartera
de clientes en los negocios de medios de pago,
operaciones de cambio y pasivo.

Mediante la medicién y seguimiento de los
negocios mencionados se desplegaron
estrategias de captacion y desarrollo de
clientes asi como estrategias de mitigacion de
barreras que mantenian estos negocios para
operar eficientemente.

Negocio Medios de Pago: El negocio logré
mantener la facturacion de Puntos de Venta en
el orden de los USD 8,4MM mensuales,
correspondiente a mas de 5.000 equipos
transando. Entre las acciones generadas para
apalancar la facturacion se agqiliz6 la
reparacion de POS dafiados y se distribuy¢ el
inventario de POS disponibles a nivel nacional,
de esta forma la colocacion de los equipos se

Desde Banco Sofitasa mantenemos nuestra
cercania con los clientes y por ello, durante el
semestre hicimos presencia en importantes
eventos regionales, entre lo mas relevantes en

Negocios

acorté de semanas a dias. En paralelo, el
equipo de negocio se mantuvo activamente
visitando a los clientes para conocer y
gestionar los requerimientos comerciales y
necesidades financieras.

Negocio de Operaciones de Cambio: En el
segundo semestre se consolido la estrategia
de crecimiento en la Mesa de Cambio,
cuadruplicando el volumen transado
respecto a inicios de afio y escalando a la
posicion 12 en el sistema financiero. Este
desempefio sobrepasé los USD 23 MM de
volumen transado en el semestre, y se debe
entre otras cosas a que somos el unico
Banco que opera en pesos colombianos,
moneda con un uso importante en la region
occidente y andina del pais, también al
esfuerzo sostenido de los equipos de ventas
al vincular mas clientes desde distintos
puntos del pais.

Captaciones y Vinculacién: Durante el
semestre se realizd especial seguimiento a
las aperturas de cuentas de Sofidivisas asi
como al crecimiento de las captaciones en
Moneda Extranjera, para anticipar que
nuestros clientes puedan disfrutar de las
nuevas funcionalidades para el uso de
divisas que se estan desarrollando
actualmente.

el mes de agosto se concreto la participacion
en la Feria Grande de la Montafia en La Grita,
siendo patrocinantes del evento y contando
con un stand en la feria exposicion, el cual
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sirvié para dar a conocer a nuestros clientes, los  relacion comercial con nuestros clientes y

productos y servicios que Banco Sofitasa tiene  sus cadenas de valor, ofreciendo productos y

a disposicion. De igual manera se estrecharon  servicios renovados, apostando a una mejor

lazos con el sector productivo de la regidbn experiencia de cliente y a la transformacién

quienes también participaron en la feria. digital que permita alcanzar las retadoras
metas trazadas para el nuevo afo.

En el 2023 se continuara profundizando la
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TACHIRA

PRINCIPAL: 7ma. Av. esq. calle 4, Edif. Banco Sofitasa.
Telf. (0276) 3404555 / 3404556 / 3404617 Fax: (0276)
3431631. Mcpio. San Cristobal.

SAN JOSECITO: C.C. San José, local 10 y 9-A, vereda
17,N° 1 de San Josecito IlI. Telfs. (0276) 7640331. Mcpio.
Torbes.

CENTRO: 7ma. Av. entre calles 9 y 10. Edif. Occidental,
planta baja. Telfs. (0276) 3410311 / 5105119 / 5105117,
Fax: (0276) 5105128. Mcpio. San Cristobal.

SAMBIL: Av. Antonio José de Sucre, Centro Comercial
Sambil, nivel Autopista, local RS-1. Telfs. (0276) 3411478/
3412229, Fax: (0276) 3403243. Mcpio. San Cristdbal.

5ta. AVENIDA: Esquina calle 13, planta baja Edif. Los
Mirtos. Telfs. (0276) 3436556 / 3438708. Mcpio. San
Cristobal.

PLAZA MIRANDA: 8va. Av. entre calles 5y 6 frente a la
Plaza Miranda. Telfs. (0276) 3462047 / 3460301, Fax:
(0276) 3463390. Mcpio. San Cristobal.

TAQUILLA EXTERNA HOSPITAL CENTRAL: Av. Lucio
Oquendo, Hospital Central Dr. José Maria Vargas, La
Concordia. Telf. (0276) 3460563. Mcpio. San Cristébal.

LA CONCORDIA: Carrera 9 con calle 2, Urb. Juan
Maldonado Centro Comercial Israel. Telfs.
(0276)3461070 / 3464474, Fax: (0276) 3460640. Mcpio.
San Cristdbal.

PLAZA LOS MANGOS: Carrera 21 entre calles 10y 11,
local 2, Edif. Tiyiti, planta baja, Barrio Obrero. Telfs. (0276)
3558855 | 3558744, 3558815, Fax: (0276) 3556411.
Mcpio. San Cristobal.

LAS ACACIAS: Av. 19 de Abril, Edif. Terrazas del Este,
planta baja. Telfs. (0276) 3554627, Fax: (0276) 3555936.
Mcpio. San Cristobal.

BARRIO OBRERO: Carrera 22 con calles 8 y 9, N. 8-53.

Barrio Obrero. Telf. (0276)3560244, Fax: (0276) 3566055.
Mcpio. San Cristobal.

Red de Agencias

C.C. BARATTA: Centro de Compras Baratta, Av.
Ferrero Tamayo, diagonal al Centro Latino local AV-13,
Telfs. 3562888 / 3562300 / 3564299 / 3563999 /
6562300/ 3562888, Mcpio. San Cristébal.

PARAMILLO: Zona Industrial de Paramillo, Av.
Principal C.C. Bepca, P.B. Telf. (0276) 3564518.
Mcpio. San Cristobal.

TARIBA: Carrera 4 con esq. calle 7. Telfs. (0276)
3941462, Fax: (0276) 3941314. Mcpio. Cardenas.

TAQUILLA EXTERNA BARRANCAS: Av. Principal
esq. vereda Sucre. Galpdn 363-A, Barrancas parte
baja. Telfs. (0276) 3414920, (0416) 5740751. Mcpio.
San Cristdbal.

PALMIRA: Calle 3 con carrera 3 N° 3-62 frente a la
Plaza Bolivar, diagonal a la Alcaldia de Palmira. Telfs.
(0276) 3944033 / 3944163, Fax: (0276) 3944164.
Mcpio. Guasimos.

CORDERO: Av. Eleuterio Chacon con calle 9, Edif.
Banco Sofitasa. Telfs. (0276) 3960596, Fax (0276)
3960774. Mcpio. Andrés Bello.

CAPACHO: Calle 10 entre carreras 5y 6 frente a la
Plaza Bolivar, Independencia. Telfs. (0276) 7880454,
Fax: (0276) 7880536. Mcpio. Independencia.

LA GRITA: Calle 2 entre carreras 5y 6, N° 5-25. Telfs.
(0277) 8812293/8812350, Fax: (0277) 8812106.
Mcpio. Jauregui.

EL COBRE: Calle Bolivar, frente al médulo de CANTYV,
N° 6-14, Telfs. (0277) 2917042 / 2917168, Fax: (0277)
2917167. Mcpio. José Maria Vargas.

SEBORUCO: Calle 5 con carrera 5, N° 4-69. Telfs.
(0277) 8486104/8486207, Fax: (0277) 8486101.
Mcpio. Seboruco.

LA TENDIDA: Calle 1, Norte N° 1-6, esq. Parte baja,
La Tendida, Telfs: (0275) 8377239 / 8377296, Fax:
8377239. Mcpio. Samuel Dario Maldonado.

SAN ANTONIO: Carrera 8 con calles 5y 6, N° 5-15.
Telfs. (0276) 7710810 / 7710378, Fax: (0276)
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7711705. Mcpio. Bolivar.

TAQUILLA EXTERNA ADUANA SAN ANTONIO:
Aduana SanAntonio del Tachira.
Telf. (0276)7717618. Mcpio. Bolivar.

URENA: Carrera 4 con calles 5y 6, N° 5-14. Telfs. (0276)
7872441 |/ 7871385, Fax: (0276) 7871270. Mcpio. Pedro
Maria Urefia.

LAFRIA: Calle 5 con carrera 5 diagonal a la Plaza Bolivar.
Telfs. (0277) 5411101 / 3411068, Fax. (0277) 5411051.
Mcpio. Garcia de Hevia.

COLON: Calle 4 entre carreras 4 y 5 frente a la Plaza
Bolivar. Telfs. (0277) 2914102 / 2914103, Fax: 2914101.
Mcpio. Ayacucho.

TAQUILLA EXTERNA MICHELENA: Avenida perimetral
entre calles 3 y 4, Michelena. Telfs: (0277) 2230186 /
2230501. Mcpio. Michelena.

COLONCITO: Calle 6 Esq. Carrera 4 Esq. Via
Panamericana. Telfs. (0277) 5465646, Fax: (0277)
9465569. Mcpio. Panamericano.

RUBIO: Av. 10 con calle 10, frente ala Plaza Bolivar. Telfs.
(0276) 7620612 / 7622812. Fax: (0276) 7623034. Mcpio.
Junin.

EL PINAL: Av. Principal con calle Ayari, diagonal a La
Covacha, El Pifial. Telefax. (0277) 2347753, Fax: (0276)
2347839. Mcpio. Fernandez Feo.

PREGONERO: Carrera 2, con calle 7, Edificio Rentable,
alcaldia de Uribante, planta baja, Pregonero. Telf: (0277)
7471286. Mcpio. Uribante.

MERIDA

MERIDA: Av. Urdaneta, C.C. Glorias Patrias, locales 1,2y
3. Telfs. (0274) 2636011 / 2636090, Fax: (0274) 2636153.
Mcpio. Libertador.

TAQUILLA EXTERNA MERIDA CENTRO: Av. 4 Bolivar
entre calle 24 y 25 Edf. Oficentro, planta baja. Telfs. (0274)
2633652, Fax: (0274) 2510620. Mcpio. Libertador.

MERIDA II: Av. Universidad, Centro Comercial Altos de

Red de Agencias

Santa Maria, Local 1. Telfs. (0274) 8086580 / 8087045.
Mcpio. Libertador.

TOVAR: Carrera 4 esq. con calle 8, N°7-86, Edif. Los
Andes. Telf. (0275) 8732572, Fax: (0275) 8734165.
Mcpio. Tovar.

TAQUILLA EXTERNA BAILADORES: Calle Bolivar,
esquina con calle 10 Edificio Moret, N° 9-56 Bailadores.
Telfs. (0275) 8570434 /8570912. Mcpio. Rivas Davila.

EL VIGIA: Av. Bolivar esquina calle 11, N° 11-5, Edif.
Banco Sofitasa. Telfs. (0275) 8813430/ 8813319, Fax:
(0276) 8813523. Mcpio. Alberto Adriani.

EL VIGIA II: Av. Don Pepe, Planta Baja Centro
Comercial Junior Mall. Locales I-A, PB 24 y PB 25. Telf
(0275) 8830384 / 8830640. Mcpio. Alberto Adriani.

EJIDO: Av. Bolivar entre calles Rangel y Andrés Bello,
Edif. Arsugas, local 146. Telfs. (0274) 2211812, Fax:
(0274) 2213757. Mcpio. Campo Elias.

SANTA CRUZ DE MORA: Calle principal de Puerto
Rico, Edif. Coromoto, Planta baja, Telf. (0275)
8670852, Fax: (0275) 8670731. Mcpio. Antonio Pinto
Salinas.

TIMOTES: Av. Miranda con calle Andrés Eloy Blanco,
Edif. Mucumbas, local 2, Planta baja. Telfs. (0271)
8289154/8289476. Mcpio. Timotes.

MUCUCHIES: Av Carabobo con calle de Santa Lucia

de Mucuchies, Centro Comercial San Benito, local N° 1,
Telfs. (0274) 8087053/ 8087060, Mcpio. Rangel.

TRUJILLO
VALERA: C.C. Las Acacias, Av. Bolivar con Calle 19.

Telf. (0271) 2316265, Fax: (0271) 2310377. Mcpio.
Valera.

APURE

GUASDUALITO: Calle Ribas con carrera Ricaurte, N°
17-F. Telefax: (0278) 3321944 /3321289. Mcpio. Paez.
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BARINAS

BARINAS: Av 23 de enero, edificio Dante, frente a
CADELA, Telefax: (0273) 5414257 / 5320069, Mcpio.
Barinas.

CENTRO COMERCIAL EL DORADO: Av. Los Andes con
Av. Tachira, C.C. El Dorado, Nivel Oro, Local PB - 16,
Telfs. (0273) 5418802/ 5418610, Mcpio. Barinas.

SANTA BARBARA DE BARINAS: Carrera 3 esq. calle
17, Pueblo Nuevo. Telefax. (0278) 2221868/2221867.
Mcpio. Zamora.

SOCOPO: Calle 7 con Av. 4 N° 2-52 Telfs. (0273)
9282309, Fax: (0273) 9281006. Mcpio. Antonio José de
Sucre.

SABANETA: Av. Antonio Maria Bayon esquina calle 4,
Edif. Henry. Telfs. (0273) 7755864. Fax. (0274) 7755671.
Mcpio. Alberto Arvelo Torrealba.

PORTUGUESA

ACARIGUA: Av. 32 con calle 31, Edif. Rios, diagonal ala
Plaza Bolivar. Telf. (0255) 6210422. Fax: (0255) 6213191.
Mcpio. Péez.

GUANARE: Carrera 6ta, esquina calle 13, Edificio
Piersanti, al lado del restaurant Papa Boris, Telf. (0257)
2534646, Fax (0257) 2533637. Mcpio. Guanare.

TUREN: Av. Ricardo Pérez Zambrano. Telefax. (0256)
3212611, Fax: (0256) 3212851. Mcpio. Turén.

LARA

BARQUISIMETO: Av. Vargas esquina Carrera 19, Edif.
Centro Financiero Sofitasa. Telfs. (0251) 2522460 /
2523711. Mcpio. Iribarren.

BARQUISIMETO ZONA INDUSTRIAL: Av. Las
Industrias, Centro Comercial Uniserca, local 9. Telfs.
(0251)4416808/4414030. Mcpio. Iribarren.

CABUDARE: Av. Principal La Mata, esquina calle

Libertador, C.C. Terepaima. Telfs. (0251)
2614985/2630793. Fax. (0251) 2614336. Mcpio.

Red de Agencias

Palavecino.

ZULIA

MARACAIBO: Av. Bella Vista con calle 81, Edif.
Metropolitano. Telfs. (0261) 7915419, Fax: (0261)
7938075. Mcpio. Maracaibo.

DELICIAS NORTE: Av Delicias con Prolongacion
Circunvalacion 2, CC Delicias Norte, 2da etapa,
locales 50 y 51, Telfs. (0261) 7440895 / 7441023.
Mcpo. Maracaibo.

SANTA BARBARA DEL ZULIA: Av. Bolivar, N° 7,
Edificio Sofitasa, N°5-38, sector Casco Central, al
lado de la Ferreteria Arci, Telfs. (0275) 5552760 /
5552761. Mcpio. Coldn.

LA LIMPIA: Av. La Limpia. entre calles 84 y 85, N° 43-
100, Telfs. (0261) 7554417 | 7554798. Mcpio.
Maracaibo.

CIUDAD OJEDA: Esqg. Av. Intercomunal con calle
Bolivar, Ciudad Ojeda, Parroquia Alonso Ojeda, Telfs.
(0265) 6320038 / 6320054 / 6320130 / 6320306.
Mcpio. Lagunillas.

DISTRITO CAPITAL

CARACAS: Av. Urdaneta Esquina de Platanal, Edif.
Banco Sofitasa. Telfs. (0212) 5641011 /5623538,
Fax: (0212) 5641976. Mcpio. Libertador.

MIRANDA

ELROSAL: Av. Venezuela con calle Mohedano y Av.
Sojo, Torre Clement, Planta baja, local PB-A, ElRosal.
Telfs. (0212) 9511465/ 9516868. Mcpio. Chacao.

GUATIRE: Conjunto Residencial Frutas, condominio
Residencias Castafion. 1ra. Transversal, sector Vega
Arriba, Punto de referencia: detras del Centro
Comercial Buena Aventura. Telfs. (0212) 3810063 /
3810064 /3810065. Mcpio. Chacao.

CARABOBO

VALENCIA: Av. Bolivar, entre calles Diaz Moreno e
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Independencia, C.C. Valencia Plaza, locales 18 y 19.
Telfs. (0241) 8588983/8588108, Fax. (0241) 8588372.
Mcpio. Valencia.

VALENCIA ZONA INDUSTRIAL: Centro Comercial
Paseo Las Industrias, Planta Baja, local 102 y 103, Av.
Henry Ford, Valencia, Telf. (0241) 8326083. Mcpio.
Valencia.

ELVINEDO: Urb. El Vifiedo, Av. Carlos Sanda, N° 101-26,
Qta. Sofitasa. Telf. (0241) 8257348, Fax: (0241) 8256683.
Mcpio. Juan José Mora.

ARAGUA

MARACAY: Av. Bolivar Este, Torre La Industrial II, Planta
baja. Telfs. (0243) 2472744/2461313/2465648. Mcpio.
Girardot.

LA ENCRUCIJADA: C.C. Bello Horizonte, local 11,

Turmero. Telf. (0244) 3957089, Fax. (0244)
3957545/3954090. Mcpio. Santiago Marifio.

NUEVAESPARTA
PORLAMAR: Av. 4 de Mayo con calle Macanao, Edif.

L "Amitie, locales 1, 2y 3. Telfs. (0295) 2636589/2630178,
Fax. (0295) 2637022. Mcpio. Marifio.

ANZOATEGUI

PUERTO LA CRUZ: Calle Bolivar, Edif. Camara de
Comercio, Nivel Planta Baja, Telfs. (0281) 2653154 /
2660666 / 2688944. Mcpio Sotillo.

BARCELONA: Urbanizacion Cuatricentenaria, Av.

Country Club, local 163, quinta La Negra. Telfs. (0281)
2750540/2767514. Mcpio. Bolivar.

MONAGAS

MATURIN: Carrera 9, calle Azcue con Av. Juncal, N° 41,
Telfs. (0291) 6434347 |/ 6435320 / 6439121, Mcpio.
Maturin.

FALCON

PUNTO FIJO: Calle Comercio, esquina Ecuador, Edificio

Red de Agencias

Pulgar. Telfs. (0269) 2465510 / 2466017. Mcpio.
Carirubana.

YARACUY

SAN FELIPE: Av. Caracas entre 4ta y 5ta. Av, Edificio
Stemica local 3. Telfs. (0254) 2312865 / 2325841,
Mcpio. San Felipe.

BOLIVAR

PUERTO ORDAZ: Lobby Hotel Eco Plaza Meru, calle
ChurGn MerG con Ventuari, manzana 3, sector Alta
Vista Norte. Telfs: (0286) 9670079 / 9670047. Mcpio.
Autonomo Caroni.
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