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Grupo Elektra, S.A.B. de CV. y sub-
sidiarias es parte de Grupo Salinas,
conjunto de empresas de diversos gi-
ros, comprometido con la prosperidad
incluyente y que funge como foro de
desarrollo administrativo y de toma de
decisiones para los lideres de las com-
panias que lo integran.

Grupo Elektra se ha distinguido por ser
un conjunto de empresas lideres en el
mercado, dedicadas a la oferta de ser-
vicios financieros y de comercio espe-
cializado en Latinoamérica, asi como el
mayor proveedor de préstamos no ban-
carios de corto plazo en Estados Unidos.

El Grupo nace en 1950 con la finalidad
de fabricar transmisores de radio, pero
fue hasta 1957 cuando comenzd a
operar como una comercializadora de
productos abriendo la primera tienda
de Elektra.

Con cerca de 70 afios de experiencia
representa un impulsor de oportunida-
des y progreso para millones de fami-
lias en México, Guatemala, Honduras,
Panama y Perd, a través no solo del ac-
ceso a mercancias en condiciones ac
cesibles y servicios financieros de clase
mundial, sino también como un impor-
tante generador de empleos.

La estructura de Grupo Elektra se com-
plementa creando una sinergia entre la
plataforma financiera y comercial para
la originacién de negocio de crédito y
otros servicios, por lo que se constituye
principalmente por dos divisiones:

102-4

Grupo Elektra

Negocio comercial

Por medio de este negocio, Grupo Elektra ofre-
ce a sus clientes a través de una amplia red de
Tiendas y su catalogo en linea mercancias de alta
calidad, transferencias de envio de dinero, medios
de transporte (Italika) en condiciones accesibles,
contribuyendo a la mejora en su calidad de vida e
impulsando la prosperidad incluyente.

Estd conformado por los formatos de Tiendas Ele-
ktra y Salinas y Rocha, con presencia en México;
asi como de Tiendas Elektra en Guatemala, Hon-
duras, Panama y Peru.

Negocio financiero

A través de este negocio, Grupo Elektra promue-
ve la prosperidad incluyente de millones de fami-
lias que se encuentran en los segmentos de la
poblacién desatendidos por la banca tradicional.
Lo hace facilitando el acceso a productos y servi-
cios financieros eficaces en la satisfaccion de las
necesidades de los clientes y con tecnologia de
vanguardia y canales digitales, proporcionando
un servicio de alta calidad.

Estd compuesto por Banco Azteca, Afore Azte-
ca, Sequros Azteca y Punto Casa de Bolsa en
México, Guatemala, Honduras, Panama y Per(;
asi como por Purpose Financial —anteriormente
Advance America—, unidad de negocio que ope-
ra en Estados Unidos.

Su oferta de productos esta integrada por dep6-
sitos, microfinanciamiento, préstamos —persona-
les, prendarios y de consumo-—, servicios de ban-
ca empresarial, comercial y de gobierno y otros
créditos, seguros de vida y dafnos, administracion
de fondos para el retiro e inversiones.
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o
S
L
== o
= www.italika.mx
=
= L
2 Con 114 afos de historia, continla ofreciendo mercancias de clase mundial a millo- Es la marca de motocicletas que brinda acceso a un transporte propio a la poblacion
% nes de familias mexicanas. Cada tienda cuenta con un punto de contacto de Banco mexicana, permitiéndole ser mas eficiente en sus actividades diarias, de una forma
Azteca. cémoda, confiable y divertida. Apenas unos afos después de su lanzamiento, Italika
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Su oferta de productos y servicios se
integra de la siguiente manera:

Negocio financiero

Productos y Servicios

e Crédito al consumo

e Préstamos personales

e Depositos de ahorro
e inversion

e Tarjeta de débito

e Tarjeta de crédito

e Seguros (Vida, Accidentes,
Enfermedades y Dafios)

e Préstamos grupales

e Créditos comerciales

e Administracion de Fondos
para el Retiro (AFORE)

e |nformacion crediticia

e Arrendamiento financiero

e Préstamos prendarios

e Préstamos no bancarios de
corto plazo

e Servicios financieros a
empresas y sus empleados

Banco Azteca

www.bancoazteca.com.mx

Banco Azteca es una institucion financiera que ofrece créditos al consumo de bienes,
préstamos personales, créditos grupales y préstamos prendarios, tarjetas de crédito y
opciones de deposito e inversion. Ademas de operar en México, también se encuentra
en Panama, Guatemala, Honduras y Perd. En sus 17 anos de operacion en México,
Banco Azteca ha sido una instituciéon comprometida con el desarrollo de productos y
servicios financieros que permiten generar progreso y bienestar a mas de 20 millones
de clientes.

2,216

puntos de
contacto en
Meéxico
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Es el banco mas grande en México en términos de cobertura por puntos de con-
tacto con el cliente y es la Unica opcion bancaria en 170 municipios de la Re-
publica Mexicana. Impulsa la inclusion financiera mediante la oferta de productos y
servicios de uso sencillo, integrando al sistema financiero formal a la poblacion desa-
tendida por la banca tradicional.

Complementa su oferta financiera a través de un esquema integral de servicios no
bancarios, por medio de: Seguros Azteca, Afore Azteca, Presta Prenda y Micronego-
cio Azteca.

MXNS$2,089 millones de financiamiento al consumo
de linea blanca y electronicos ecoeficientes, ayu-
dando a reducir la huella de carbono de los clientes

MXNS$2,852

millones en inversion en energias
renovables
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= § Es la unidad de negocio dentro de Banco Azteca que desde 2010 tiene como propo- Es la unidad de negocio de Banco Azteca cuyo principal objetivo desde hace 10 afnos g ra nde del pa |S
c'ér:_j sito otorgar créditos grupales a emprendedores y duefios de micronegocios que de- ha sido otorgar créditos con garantia prendaria de oro y plata para satisfacer de ma-
seen invertir o hacer crecer su negocio. Dentro de su oferta cuenta con Micronegocio nera inmediata las necesidades de recursos econdmicos en efectivo por parte de pe-
Azteca Mujer, crédito disefiado a mujeres emprendedoras de la base de la piramide guefnos empresarios y trabajadores independientes de los sectores formal e informal,
en México. asi como de mujeres que administran la economia del hogar en México, a través de
productos de empefo, venta, compra y servicio.
3
52 - - :
=5 Micronegocio Azteca apoya a mas de
L

160 mil emprendedores;

94% de ellos son mujeres

339 oficinas de serviclo y mas de

1.300 colaboradores Asesores

Facilita el acceso
a Servicios
financieros a mas
de un millén de
clientes
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S Es la empresa lider en préstamos no bancarios de corto plazo en los Estados Unido, Con base en la amplia distribucion geografica de Grupo Elektra, ofrece opciones para
c'ér:_j dirigidos a las familias de la clase trabajadora. Ofrece cémodas y accesibles opciones la administracion de fondos para el retiro a los trabajadores.
de crédito a los consumidores, cuyas necesidades no son satisfechas por las institucio-
nes financieras tradicionales.
Los productos que proporciona son los siguientes:
(@D ,
= e  Préstamos a corto plazo
g(g e  Préstamos a largo plazo
= , , .
>3 e  (réditos con garantia prendaria
= e  Lineas de crédito
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Seqguros Azteca

Wwww.sequrosazteca.com.mx

En 2003 naci6 Seguros Azteca, con el proposito de atender a un segmento de la po-
blacion que habia permanecido excluido por el giro asegurador. Ofrece soluciones que
brindan proteccion efectiva a los clientes para proteger su bienestar y patrimonio de
conformidad con sus necesidades, a precios accesibles en México y América Latina.

Las operaciones realizadas por Seguros Azteca son Vida, y Accidentes y enfermeda-
des; esta Ultima en los ramos de Accidentes personales y Gastos médicos.

Punto Casa de Bolsa

www.puntocasadebolsa.mx

Es la Institucion Bursatil de Grupo Elektra que tiene como mision incentivar la inver-
sion como herramienta de ahorro e impulsar a las familias mexicanas a hacer crecer
su bienestar, simplificando los conceptos de mercados financieros y ofreciendo un
servicio de excelencia. Cuenta con tres unidades de negocio:

e Promocion Personas Fisicas. Dirigida a cualquier persona que busque incrementar
su patrimonio a través del sector bursatil; ofrece asesoria personalizada y porta-
folios de inversion acordes al perfil y metas de cada inversionista, operando en el
Mercado de Capitales y en el Mercado de Deuda.

e Promocion Institucional. Se enfoca en otorgar servicio y ejecucion a tesorerias de
empresas y gobierno, Afores, fondos de inversion, fondos de recompra, fondos ex-
tranjeros e inversionistas, a través de:

e Ejecucion boutique, con el objetivo de comprar y vender de forma 6ptima y
eficiente en el mercado.

e Andlisis de diferentes niveles de cobertura y reportes a la medida.

e Estrategia, que consiste en la vision de tendencias y flujos de mercado, ideas
de trading y reportes especiales.

e One on One, acercando a los clientes a las mejores empresas mexicanas y

extranjeras.

Innovaciéon en comunicacion a través de diversos canales.

e Banca de Inversion. Dirigida a pequefas y medianas empresas; enfocada en la ase-
soria, estructuracion y colocaciéon de:

e Certificados Bursatiles y Ofertas Accionarias entre el gran publico inversionista.
e (Capital Privado.
e (Operaciones Financieras.

f
4 4 J
A).‘, }‘ -

! asade bolsa
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102-14, 102-15

Durante 2019, Grupo Elektra cumplié con su firme propésito de impulsar la prosperidad incluyente a través de la sélida
creacion de valor econémico, social y ambiental, lo que fortalecié el bienestar y progreso de millones de familias en

México, los Estados Unidos, Centro y Sudamérica.

Generd amplio valor econémico, al ofrecer mercancias de clase mundial y servicios financieros de vanguardia, que sa-

tisfacen de manera efectiva las necesidades de un nimero creciente de familias en las comunidades en las que opera.

Aunado a ello, el valor social que crea Grupo Elektra se pone de manifiesto a través de mas de 80,000 colaboradores,

con niveles de satisfaccion en el trabajo y bienestar crecientes.

La companhia también promueve, de manera decidida acciones para mejorar las condiciones de la sociedad, con su apo-
yo a programas como Plantel Azteca, que brindé educaciéon secundaria y de bachillerato de excelencia técnica a mas
de 2,000 estudiantes de bajos recursos con desempefno académico sobresaliente, totalmente becados. La compafia
apoya, ademas, Caminos de la Libertad, Kybernus y La Ciudad de las Ideas, iniciativas que fortalecen las libertades y la

difusion del conocimiento, al tiempo que buscan crear entornos propicios para el desarrollo y un mejor futuro.

En cuanto al valor ambiental, Grupo Elektra contribuye con Un Nuevo Bosque —que en 17 anos ha contribuido a plan-
tar 7 millones de arboles— y Limpiemos México, que tienen por objeto preservar el medio ambiente para las futuras
generaciones. Ademas, fomenta el uso racional de los recursos naturales en su cadena de valor y utiliza energia amiga-
ble con el entorno; el consumo de energia renovable en la compania representa actualmente 23% del total consumido,

y se busca gradualmente incrementar esta proporcion.

13
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Grupo Elektra tiene la firme conviccidon de impulsar aiin mas el dinamismo de sus actividades en los préximos

anos y contribuir de manera creciente al bienestar de millones de familias, asi como a la protecciéon del entorno.

La informacién que se presenta en este Informe de Sustentabilidad refleja ademas nuestro compromiso con los

10 principios del Pacto Mundial de Naciones Unidas, asi como con los 17 Objetivos de Desarrollo Sostenible.

Grupo Elektra es una compania de Grupo Salinas —conjunto de empresas dinamicas, de rapido crecimiento y
a la vanguardia tecnolégica, con enfoque en la prosperidad incluyente, a través de la creaciéon de valor econé-

mico, social y ambiental, que operan en siete paises de América.

Los origenes de Grupo Salinas en México datan de 1906 y actualmente sus compahias compiten eficientemen-

te en los sectores financiero, de comercio especializado, medios y telecomunicaciones.

Estamos convencidos que dichas companfias tienen éxito cuando estan alineadas con las necesidades de las

comunidades en las que operamos.

Nuestro compromiso es fomentar el desarrollo y el bienestar en todos los niveles de la sociedad. Bajo esta
premisa, me complace comunicar que Grupo Salinas apoya los diez principios del Pacto Mundial, referentes a
Derechos Humanos, Derechos Laborales, Medio Ambiente y Lucha Contra la Corrupcion.

Mediante esta comunicacion, expresamos nuestra intencion de apoyar y desarrollar esos principios dentro de

nuestra esfera de influencia.

Nos comprometemos a hacer del Pacto Mundial y sus principios parte de la estrategia, la cultura y las acciones
cotidianas de nuestras companias, asi como involucrarnos en proyectos cooperativos que contribuyan a los ob-

jetivos mas amplios de Desarrollo de las Naciones Unidas, en particular los Objetivos del Desarrollo Sostenible.

Buscamos mejorar nuestro proceso de toma de decisiones alineado a los principios de Pacto Mundial, guiar la
planeaciéon de negocios y hacer de Grupo Salinas un referente de sustentabilidad, realizando aportes significa-

tivos a toda nuestra cadena de valor.

Queremos ser un socio en el desarrollo de México, como una empresa justa y prospera para la naciéon, y asi

promover los Objetivos de Desarrollo Sostenible de las Naciones Unidas.

14
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Y, 102-8, 201-1

$1 1 9,01 D millones

de pesos, monto de Ingresos
consolidados al cierre de

2019.

Grupo Elektra se ubico
en la posicion

1 2 del ranking de

las empresas con mejor
reputacion corporativa

en México, en la

categoria Autoservicios y
Departamentales de Merco
Empresas 2019.

R EREIGED
Banco Azteca e ltalika
obtuvieron la certificacion

en la NOI‘ma
Mexicana
NMX-R-025-
SCFI-2015

en lgualdad Laboral
y No Discriminacion.

Grupo Elektra y Banco
Azteca se posicionaron

en el 13er lugar del

“Ranking 2019: Las
500 empresas contra la
corrupcion”por la
Revista Expansion.

Apertura de |a

sexta nave
industrial

de Italika, permitiendo a
Ensamblika consolidarse
como la planta
ensambladora mas grande
de Latinoameérica.

Banco Azteca se
posiciono en el lugar

58 de “Las empresas
con mejor reputacion

en México 2019" y
formo parte de la lista
“Las empresas mas
responsables y con mejor
gobierno corporativo en
México”, ambos rankings
realizados por Merco.

3¢rano de Tiendas Elektray

Banco Azteca, asi como bto
ano de Italika con el

Distintivo
Empresa

Socialmente

Responsable
(ESR®).

Cerc:a de 14.9
millones

personas beneficiadas en
Meéxico y Latinoamérica por
el programa de educacion
financiera de Banco Azteca
“Aprende y Crece”.

Tiendas Elektra fue reconocida

por contar con el menor

numero de

reclamaciones

ante la PROFECO durante el

“Buen Fin": 100% de las cuales
fueron conciliadas durante el

ano 2019.

ltalika se ha consolidado
como la marca
de motocicletas

NER
poderosa
en Mexico

de acuerdo con el estudio
Brand Dynamics.

(Grupo Salinas obtuvo el

1°" lugar

“Premio de Innovacion

y Buenas Practicas en

a Proteccion de Datos
Personales” del Instituto
Nacional de Transparencia,
Acceso a la Informacion

vy Proteccion de Datos
Personales (INAI), debido a
la Implementacion

del sitio web:

www.datospersonalesgs.com.mx

88,883 colaboradores

en Grupo Elektra; 35% de
ellos son mujeres.
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Prosperidad incluyente

GRI'405, 406, 408, 409, 412: 103-1, 103-2, 103-3
102-12

Grupo Salinas —conjunto empresarial al que pertenece Grupo Elektra— es un impul-
sor de prosperidad incluyente, ya que contribuye de manera fehaciente al desarrollo
de los paises en los que tiene presencia. Esta cualidad ha sido transmitida a Grupo
Elektra, quien se ha consolidado como un importante actor hacia el logro del desa-
rrollo sustentable, a través de la creacion de valor:

Economico

Con la oferta de bienes y servicios de clase mundial en condiciones
asequibles, aunado a la generacion de empleo.

Ambiental

A través de la implementacion de iniciativas para la mitigacion de la
huella ambiental de las operaciones de Grupo Elektra.

Social

Por medio del fomento de la inclusidn, educacion financiera, progreso a
emprendedores, asi como de la consolidacion de vinculos con las comu-
nidades y la sociedad civil.

Economico

Ambiental

17
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Grupo Salinas continda adherido al Pacto Mundial de las Naciones Unidas, la iniciativa
internacional que promueve el apoyo a sus 10 Principios universalmente aceptados, en
las areas de derechos humanos, practicas laborales, medio ambiente y anticorrupcion.
Con mas de 12,500 entidades adheridas en mas de 160 paises, es la mayor iniciativa
de responsabilidad social empresarial en el mundo.

Derechos Humanos

Principio 1
Las empresas deben apoyar y respetar la proteccion de los derechos humanos funda-
mentales, reconocidos internacionalmente, dentro de su ambito de influencia.

Principio 2
Las empresas deben asegurarse de que sus empresas no son complices en la vulnera-
cion de los derechos humanos.

Practicas Laborales

Principio 3
Las empresas deben apoyar la libertad de afiliacion y el reconocimiento efectivo del
derecho a la negociacion colectiva.

Principio 4
Las empresas deben apoyar la eliminacién de toda forma de trabajo forzoso o realiza-
do bajo coaccion.

Principio 5
Las empresas deben apoyar la erradicacion del trabajo infantil.

Principio 6
Las empresas deben apoyar la abolicion de las practicas de discriminaciéon con el em-
pleo y la ocupacion.

Medio Ambiente

Principio 7
Las empresas deberan mantener un enfoque preventivo que favorezca el medio am-
biente.

Principio 8
Las empresas deben fomentar las iniciativas que promuevan una mayor responsabili-
dad ambiental.

Principio 9
Las empresas deben favorecer el desarrollo y la difusion de las tecnologias respetuosas
con el medio ambiente.

Anticorrupcion

Principio 10
Las empresas deben trabajar contra la corrupcién en todas sus formas, incluidas ex-
torsion y soborno.

Las empresas de Grupo Salinas y, por lo tanto, Grupo Elektra, cuentan con diversos
mecanismos para garantizar el respeto a los Derechos Humanos de todos sus grupos
de interés, promover la inclusion digital y financiera, asi como contribuir al desarrollo
del talento. Ademas, a través de Fundacion Azteca, impulsa el acceso a una educa-
cion de excelencia por medio de distintos programas.

Grupo Salinas tiene la firme convicciéon de la relevancia del rol de las empresas en el
camino hacia el desarrollo sostenible, ya que se han convertido en agentes de cam-
bio, derivado de la generacion de empleos y riqueza, consolidandose como instru-
mentos para transformar las comunidades donde operan.

13



GRUPO
ELEKTRA

MENSAJE A
LOS LECTORES

2019 DE UN
VISTAZO

CREACION DE VALOR
SUSTENTABLE

VALOR VALOR
SOCIAL ECONOMICO

VALOR
AMBIENTAL

ANEXOS

Es asi como Grupo Salinas, a través de la Direccion General de Desarrollo Humano,
Comunicacion e Integracion de Grupo Elektra, participé en el Foro Internacional so-
bre Inclusion y Equidad en la Educacién, evento realizado por la Organizacion de las
Naciones Unidas para la Educacion, la Ciencia y la Cultura (UNESCO).

En el contexto actual, caracterizado por la determinacién de contribuir a la agenda
internacional de Derechos Humanos estipulada en los Objetivos de Desarrollo Sos-
tenible de las Naciones Unidas (ODS) y al Marco de Accion de Educacion 2030, este
evento fungié como una plataforma de debate y de intercambio de ideas en relacion
con la generacion de estrategias para proveer educacion inclusiva y de calidad para
todos los sectores de la sociedad.

0DS

1 FIN
DELA POBREZA

MAT

3 SALUD
Y BIENESTAR

e

EDUCACION
DE GALIDAD

|

IGUALDAD
DE GENERO

g

AGUA LIMPIA
Y SANEAMIENTO

v

TRABAJO DECENTE
Y CRECIMIENTO
ECONOMICO

o

Objetivo

Objetivo 1: Poner fin a la pobreza en todas sus formas
en todo el mundo

Objetivo 2: Poner fin al hambre, lograr la seguridad
alimentaria y la mejora de la nutricion y promover la
agricultura sostenible

Objetivo 3: Garantizar una vida sana y promover el
bienestar para todos en todas las edades

Objetivo 4: Garantizar una educacion inclusiva, equita-
tiva y de calidad y promover oportunidades de aprendi-
zaje durante toda la vida para todos

Objetivo 5: Lograr la igualdad entre los géneros y
empoderar a todas las mujeres y las nifias

Objetivo 6: Garantizar la disponibilidad de agua y su
gestion sostenible y el saneamiento para todos

Objetivo 7: Garantizar el acceso a una energia asequi-
ble, segura, sostenible y moderna para todos

Objetivo 8: Promover el crecimiento econémico
sostenido, inclusivo y sostenible, el empleo plenoy
productivo y el trabajo decente para todos

Objetivo 9: Construir infraestructuras resilientes,
promover |a industrializacion inclusiva y sostenible y
fomentar la innovacion

10 REDUGCION DE LAS
DESIGUALDADES

_~

(=)

v

13 I’;gg“[jl!'ﬂllMA

14 gllJ%AMARINA

16 PAZ, JUSTICIA
E INSTITUGIONES
SOLIDAS
W2

17 ALIANZAS PARA
LOGRAR
L0S OBJETIVOS

&

Objetivo 10: Reducir la desigualdad en y entre los paises

Objetivo 11: Lograr que las ciudades y los asentamientos hu-
manos sean inclusivos, seguros, resilientes y sostenibles

Objetivo 12: Garantizar modalidades de consumo y produccion
sostenibles

Objetivo 13: Adoptar medidas urgentes para combatir el cam-
bio climatico y sus efectos

Objetivo 14: Conservar y utilizar en forma sostenible los
océanos, los mares y los recursos marinos para el desarrollo
sostenible

Objetivo 15: Gestionar sosteniblemente los bosques, luchar
contra la desertificacion, detener e invertir la degradacion de
|las tierras y detener |a pérdida de biodiversidad

Objetivo 16: Promover sociedades, justas, pacificas
e inclusivas

Objetivo 17: Revitalizar la Alianza Mundial para el Desarrollo
Sostenible
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En 2019, Grupo Elektra y sus empresas fueron acreedores a diversos reconocimien-
tos y certificaciones.

Tiendas Elektra y Banco Azteca
recibieron la certificacion Great

Place to Work (GPTW) en
Meéxico, Centroamérica y el Caribe

Asimismo, para fortalecer la gestién de la Responsabilidad Social Corporativa en las
empresas que lo conforman, el Comité de Responsabilidad Social de Grupo Salinas
abordo diversos temas en 2019, de los cuales derivaron determinadas resoluciones,
entre ellas:

Revision y actualizacion del Codigo Etica de Grupo Salinas.

Elaboracion y ejecucion en las empresas de Grupo Salinas del plan de voluntariado
y lanzamiento del programa Contigo por México de Fundacion Azteca.

Definiciéon de las estrategias para la obtencién de la certificacion en la Norma NMX-
R-025-SCFI-2015 en Igualdad Laboral y No Discriminacion.

Planeacion para el cumplimiento de las disposiciones de la NOM-035-STPS-2018
“Factores de riesgo psicosocial en el trabajo”.

Participacion de las empresas de Grupo Salinas en el programa Empodérate del
Programa de las Naciones Unidas para el Desarrollo (PNUD).
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Materialidad

102-43, 102-46

Durante 2019, Grupo Elektra continué reforzando la gestion de los temas que im-
pactan en mayor medida sus operaciones y viceversa. Asi, en conjunto con un terce-
ro independiente, llevd a cabo un nuevo estudio de materialidad con el objetivo de
identificar los aspectos de mayor relevancia, tanto para Tiendas Elektra, Banco Azte-
ca e Italika, como para sus grupos de interés, a través de la siguiente metodologia:

Para conocer mas
informacion sobre la
metodologia utilizada y los
resultados del dialogo con
grupos de interés, consulte
la pagina 175 del apartado
“Anexos” del presente
Informe.

Cabe sefalar que este estudio de materialidad incluyé nuevos temas de andlisis, de
acuerdo con los requerimientos de metodologias y evaluaciones a nivel mundial, ta-
les como Ciberseguridad, Gestién de temas sociales e Inclusién financiera.

Los temas relevantes fueron presentados a dos grupos de interés de Grupo Elektra
—colaboradores y proveedores—, a través de un didlogo' basado en encuestas en li-
nea, con el objetivo de validar los aspectos materiales a gestionar durante el periodo
2019-2020.

-

Estudio

de materialidad

Analisis cualitativo y
cuantitativo de:

Identificacion

Priorizacion
Obtencion de

temas relevantes

Dialogo con grupos de interés
(encuesta en linea)

Validacion

Aspectos materiales

Colaboradores

Proveedores
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1
Definicion de
las metas

prioritarias de
los 0DS

2
Medicion
y analisis

Comprension de los 0DS y sus especificas a los que contribuye
metas especificas Grupo Elektra en la gestion de los

102-47

Una vez validados los aspectos materiales de Grupo Elektra para el periodo 2019-2020
a través del didlogo con colaboradores y proveedores, se llevd a cabo la revision y tra-
duccién a los estandares tematicos establecidos por los Estandares GRI. Para conocer
los resultados de esta correlacion, asi como informacion detallada sobre la(s) empre-
sa(s) para la(s) cual(es) cada aspecto resultdé material, por favor, consulte la pagina 178
del apartado “Anexos” del presente Informe.

En 2019, con base en la Guia practica para la integraciéon de los Objetivos de Desa-
rrollo Sostenible (ODS) en el reporte corporativo desarrollada por el Global Reporting
Initiative (GRI) y el Pacto Mundial de las Naciones Unidas, Grupo Elektra se dio a la
tarea de complementar el proceso para priorizar sus impactos e identificar los ODS
a los que contribuye en mayor grado en la gestion de los aspectos materiales. Asi, el
proceso gue siguié fue el siguiente:

1.4

Identificacion de metas
Priorizacion de los ODS a través especificas a las que contribuye
de la vision de Grupo Elektra y Grupo Elektra y definicion del

la opinién de los grupos de contenido del reporte
interés relacionado con los 0DS

1.2 13

11 Identificacion de los ODS y metas

aspectos materiales

31 32 - | 3‘3 N
Consideracion de las Consideracion de los Reparte @ implamentacidn de fos
caracteristicas generales de : requerimientos de alounéatid o hetas da
las mejores practicas enel informacion por parte de los negocio y la contribucion a las
reporte basado en los 0DS grupos de interés metas especificas de los 0DS

73RN
)
NS

OBJETIV:
DE DESARROLLO
SOSTENIBLE

En 2019, con base en la herramienta desarrollada por Evaluacion de Impacto B, las
unidades de negocio de Grupo Elektra trabajaron en la priorizacién de los Objetivos
de Desarrollo Sostenible, logrando identificar los tres principales para cada una de
ellas. Los resultados se muestran a continuacion:

TRABAJO DECENTE
Y GREGIMIENTO
EGCONOMICO

Tiendas Elektra

1 REDUCCION DE LAS
DESIGUALDADES

A

(=)

v

2

Italika

[=

12 PRODUCGION
Y GONSUMO
RESPONSABLES

QO

Banco Azteca

TRABAJO DEGENTE
Y GREGIMIENTO
ECONOMICO

1 FIN
DE LA POBREZA

Pl |

1 REDUCCION DE LAS
DESIGUALDADES

A

(=)

v

Nota. En adicién, como parte del didlogo con grupos de interés efectuado por Grupo Elektra durante 2019, los colaboradores y proveedores participaron en

la priorizacion de los ODS. Para consultar los resultados de este ejercicio, visite la pagina 178 del apartado “Anexos” del presente Informe.
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102-47

A través del ejercicio, de manera con-
junta, las empresas de Grupo Elektra
lograron vincular los ODS prioritarios a
algunos de sus aspectos materiales, es-
tableciendo metas para 2020 como se
muestra a continuacion:

0DS

Aspectos materiales |Prioritarios Metas 2020 Grupo Elektra

Continuar promoviendo el programa “Vive sin drogas”.
3 §AI:iEII:ESIAR

M /‘ Reducir el nimero de accidentes de los colaboradores de Banco Azteca en un 20% en relacion con 2019.

Realizar la segunda vuelta de la certificacion al 100% de los Lideres de Cartera en México.

EDLCACON Impartir educacion financiera a nifios y jévenes a través del programa “Aprende y Crece”.

DE GALIDAD

|

Mantener al menos 14 millones de beneficiarios del programa “Aprende y Crece”.
Impulsar la inclusion financiera y contribuir al progreso de las mujeres.

— Llevar a cabo dos cursos al afio dirigidos a colaboradores de corporativo sobre equidad de género y el empoderamiento de la mujer.
Gestion de la RSC DE GENERD
Impacto social @l

Inclusion financiera

Impartir, a través de “Aprende y Crece”, al menos un curso o taller de educacion financiera y negocios dirigido a mujeres.

Llevar a cabo al menos 10 proyectos a nivel nacional sobre equidad de género.

Mantener el porcentaje de variacion del salario promedio de los colaboradores de Banco Azteca en México vs el salario minimo por encima del 200%.

IRABAJD DECENT Impartir 180 horas de capacitacion a cada beneficiario del programa Jévenes Construyendo el Futuro.

ECONOMICO

o

Fomentar la inclusion financiera facilitando el acceso a servicios financieros a millones de familias mexicanas.
Beneficiar a 1,200 personas con el programa Jévenes Construyendo el Futuro.

Prg— Dar seguimiento a las metas establecidas para cada aspecto material de Banco Azteca en vinculacion con los Objetivos de Desarrollo Sostenible.
LOGRAR
LOS OBJETIVOS

@ Llevar a cabo un estudio de riesgos ambientales, sociales y de gobierno corporativo (ESG, por sus siglas en inglés).

Capacitar al 100% de los colaboradores de Banco Azteca en gestion de riesgos.
Gestion de riesgos

16 PAZ, JUSTICIA
EINSTITUGIONES

Ciberseguridad e Capacitar al 100% de los colaboradores de Banco Azteca con acceso a informacion privilegiada en el tema de ciberseguridad.
Prevencion del lavado de dinero / fraudes z:

Mantener la capacitacion en Prevencion de Lavado de Dinero y Financiamiento al Terrorismo al 100% de la plantilla de Banco Azteca.
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Modelo

de creacion

de valor

102-40, 102-42

Derivado de su compromiso con la
creacion de valor sustentable hacia la
prosperidad incluyente, Grupo Elektra
se ha dado a la tarea de trabajar per-
manentemente en la identificacion de
la manera en que sus empresas impac-
tan en ciertos temas y grupos de inte-
rés, asi como en determinar la forma
en que éstos impactan tanto en sus
operaciones como en su desempeno
ambiental y social.

Con base en los principios éticos y cor-
porativos que lo caracterizan, el Grupo
ha logrado consolidar un modelo que
asegura la generacion de valor de lar-
go plazo en la relacion con cada uno
de sus grupos de interés, en todos los
paises donde tiene presencia.

A continuacion, se ilustra la relacion
de los insumos —inputs—y los resulta-
dos concretos —outputs— en la cadena
de valor de Grupo Elektra y en su in-
teraccion con cada uno de los grupos
de interés.

Inversionistas Materiales
Servicios
*Generacion de «Confianza
informacidn en tiempo «Reinversién
y forma «Crecimiento en
+Gestion de riesgos ingresos
*Resultados sdlidos y «Continuidad del
rentables negacio
*Mayor rendimiento de «Financiamiento
las inversiones verde
*Recursos Mitigacion de
*Inversion impactos
*Evaluacion de riesgos negativos a la
socio-ambientales cartera de crédito
en relacion con el
cambio climatico
Materiales
Servicios
Proveedores
*Etica *Operacidn bajo
«Libre estandares
competencia éticos
«Transparencia «Calidad
*Diversidad «Contribucion a
la economia
local
«Compromiso
socioambiental
*Lealtad de los
proveedores Materias primas
*Relaciones de Logistica
largo plazoy Refacciones
beneficio mutuo Servicios

Banco Azteca

Marco ético y legal

EMPRESA
ESR V' SOCIALMENTE
RESPONSABLE

Sucursales

== |nputs
Colaboradores m=p (Qutputs

*Generacion de empleo
lgualdad de
oportunidades
«Seguridad de empleo
*Prestaciones
competitivas
«Capacitacién
*Seguridad y salud
ocupacional

<Lelektra

COIHboradoreS -Conacimiento del
cliente

&7

G/TALIKA.

Colaboradores

=Contribucion a la economia local
«Disminucion del indice de rotacion /
incremento en el indice de retencion
*Diversidad

Satisfaccion de los colaboradores
*Desarrollo integral

=Incremento en el reconocimiento
como una de las mejores empresas
para trabajar

*Reduccion de accidentes laborales

I

*Inclusion financiera y digital
«Satisfaccion del cliente
*Encuestas de *Lealtad del cliente

g l[l :&Tﬁm?j n .‘E};‘:‘;"‘“‘

1
DS RETIVOS

C_: satisfaccion (indice de *Fortalecimiento del valor de las
Promotores Neto) marcas
«Servicios financieros *Ratificacion del liderazgo en
*Mercancias de clase Latinoamérica como proveedor de
mundial servicios financieros y comercio
*Omnicanalidad especializado
Hols +Continuidad del Contribucidn al desarrollo de la
Autoservicios negocio economia local y estabilidad en el
«Ciberseguridad y consumo de los hogares
proteccion de datos *Oportunidad para la generacion de
«Innovacion nuevas lineas de negocio I
. PR T T *Medios de transporte
Ensambllka Distribuidores eficientes [ 5 g
il &

| BEOWD LS
RIS

Cl&

Agencias propias

*Monitoreo de
lineamientos y
regulaciones
*Cooperacion con
autoridades
*Envio puntual de
informacion a
autoridades
*Pago puntual de
impuestos

—)

—

—) o

*Cumplimiento «Etica
regulatorio «Libre
*Transparencia competencia
*Desarrollo «Comunicacion
social con participantes
sInversion en del gremio
infraestructura +Participacion en

«Eliminacion de
la corrupcion

—

*Practicas anticorrupcion

grupos de trabajo
parala
modificacion de
normas
«Participacion en
marcos y
metodologias
internacionales

0Oferta de productos
y servicios de
calidad y asequibles
para la poblacion
*Precios
competitivos
*Mejora de las
normas en materia
de servicios
financieros, calidad
de productosy
seguridad vial
*Compartir mejores
practicas

—
T P G
A

*Generacion de empleo
*Inclusién y educacion

financiera

«Cultura vial

*Fomento de la libertad,
igualdad de
oportunidades y
liderazgo
*Financiamiento a
proyectos productivos /
de infraestructura para
el desarrollo de las
comunidades

_-Prosperlciad sEeveficiancia *Disminucion en el
|ncluye_:me” energética consumo de
«Contribucion a la electricidad y agua

: *Aprovechamiento =
economia local *Reduccion de

de losrecursos

*|ncremento en el «Limpieza de emisiones atmosféricas
rendimiento de los espacios y gestion *Disminucion en la
recursos en los de residuos generacion de residuos
hogares *Reciclaje y
sIncremento en la reutilizacion de

cultura de ahorroy residuos

prevencion *Preservacion del
*Mayor seguridad entorno y reforestacion

vial

*Apoyo a las
causas en favor
del desarrollo
social
*Recaudaciony
canalizacion de
recursos para
programas
sociales

*Facilitacion de
entornos propicios
para generar
progreso

«Apoyo a grupos
vulnerables

= O
i | C |co

o
= [ 1850
| Fundacion Azteca
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Estrategia de
sustentabilidad
de Grupo Elektra

Con base en el enfoque de Grupo Salinas hacia la prosperidad incluyente y los temas
relevantes para las empresas de Grupo Elektra, éstas trabajan constantemente en la
generacionde lineas de accion para atender las necesidades y expectativas de sus gru-
pos de interés, asi como para gestionar adecuadamente cada aspecto.

Tiendas Elektra, Italika y Banco Azteca se encuentran evaluando criterios ambientales
y sociales, a fin de cumplir con el compromiso de generar estrategias integrales de
sustentabilidad en el mediano plazo y de alinearse con los ODS

En 2020, El grupo seguird buscando llevar a cabo las siguientes acciones que ha em-
pezado en 2019

e Continuar iniciativas actuales en materia de sustentabilidad ambiental, por ejemplo:
e Operaciones eficientes en energia: ampliar el desarrollo de paneles sola-
res en sucursales, instalacion de iluminacién eficiente, aislantes, etc., en edifi-
cios existentes
e Estrategia paperless: continuar y potencialmente ampliar la iniciativa actual
de digitalizacién de sus procesos y de reducciéon de uso del papel
e Desarrollar politicas de inversion y financiamiento sostenible que definan principios
y metas para la gestion ambiental y social de las carteras de crédito e inversion de
Banco Azteca siguiendo los principios de inversion responsable (PRI) de la UNEP y
las mejores practicas internacionales en la materia. Esto ultimo incluye la implemen-
tacion de una politica para la inclusién de criterios ESG en el proceso de inversion
de Afore Azteca, la cual debe ser completada para enero 2022, en cumplimiento
con la regulacion en la materia para las AFORES

Finanzas sostenibles

Grupo Elektra via sus subsidiarias, para contribuir a la transiciéon a una economia baja
en carbono, el consumo sostenible, la movilidad cero emisiones y apoyar la creacion
de nuevos puestos de trabajo y nuevos negocios cuenta con las siguientes lineas es-
tratéqicas:

Financiamiento a proyectos de gran escala. Inversion en proyectos verdes que permiten
gue las energias renovables sean una fuente alterna de energia, menos contaminante
en el mundo, fomentando la eficiencia energética al proporcionar financiamiento a
parques solares, edlicos y geotérmicos. El financiamiento verde a crédito comercial en
2019 fue el siguiente:

e \alor de la cartera dedicada a inversion o financiamiento sostenible: $2,852 MDP,
3.1% de la cartera de Banco Azteca.

Crédito al consumo. Con la finalidad de dar acceso a nuestros clientes a productos
gue permitan la eficiencia energética en el hogar a través del catalogo de Elektra se
financian 165 productos ecoeficientes, los cuales cumplen con caracteristicas de bajo
consumo de agua, luz o gas.

e Valor de la cartera dedicada a crédito de productos ecoeficientes 2019: $2,089
MDP, representa el 2.3% de la cartera.

Movilidad verde. Financiamiento a opciones de movilidad de emisiones cero, via cré-
dito en las tiendas Elektra para la compra de bicicletas eléctricas de Italika. Asi como
financiara la linea de motos eléctricas Voltium de lItalika cuyo lanzamiento se tiene
previsto en 2020.

Micronegocio. Créditos grupales a emprendedores y duefios de micronegocios que
deseen invertir o hacer crecer su negocio familiar. Dentro de su oferta cuenta con Mi-
cronegocio Azteca Muijer, crédito disenado a mujeres emprendedoras.

e Valor de la cartera dedicada a Micronegocio 2019: $1,022 MDP, representa el 1%
de la cartera.

Con el fin de contribuir a crear la movilizacién de capital para frenar el cambio cli-
matico y alcanzar los ODS a nivel nacional, Banco Azteca destiné 5,963 mdp, lo que
represento el 6.6% de la cartera

Por otra parte, la estrategia digital de Banco Azteca es esencial para seguir crecien-
do de manera sostenible y rentable, con mas de 7.2 millones de clientes digitales
en 2019 se contabilizaron 4,179,351 transacciones efectuadas por usuarios de Banco
Azteca desde teléfonos celulares, mientras que las transacciones presenciales fueron
1,294,594
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102-13

Grupo Elektra, con el fin de cumplir con su propdsito de contribuir a la prosperidad
incluyente, participa activamente en diversas camaras y asociaciones que impulsan
las operaciones éticas y sustentables.

Asimismo, colabora con diversas instituciones y empresas de los sectores a los que
pertenecen las companias que lo conforman, con el fin de compartir las buenas
practicas y robustecer la oferta de los mejores productos y servicios para los clientes,
siempre con un enfoque de fomento a la libre competencia.

Tiendas Elektra

Durante 2019, el convenio firmado en 2016 entre Tiendas Elektra y la Procuraduria
Federal del Consumidor (PROFECO) se mantuvo vigente. Este afo se centrd en el
establecimiento de los requerimientos de cumplimiento para obtener los registros y
poder egjecutar las promociones del “Buen Fin”, por ejemplo, asi como en la consoli-
dacion de la labor del grupo interdisciplinario creado en 2018 para la atencién inme-
diata de las quejas presentadas por los clientes a través del programa Conciliaexprés
de la PROFECO, agilizando considerablemente la atencion y resolucién de los casos
reportados en el afo.

ltalika

ltalika impulsa temas de movilidad, sequridad vial y defensa de los usuarios de la via
publica en México en diversos organismos, tales como:

e Comunidad Vial MX (CVMX)

e Consejo Asesor de Movilidad de la Delegacion Benito Juarez

e Programa Integral de Seqguridad Vial (PISVI) de la Ciudad de México
e Comision de Movilidad de la Asamblea Legislativa

e Proyecto NOM de cascos para motocicletas

Banco Azteca

Para Banco Azteca participar y sumarse en éstas Camaras y asociaciones tiene una
relevancia estratégica derivado de que le permite:

e Participar, interactuar y generar propuestas de valor que involucren al sector ban-
cario en México y Latinoameérica.

e Participar en foros de discusion en la industria e intercambio de ideas para identi-
ficar las mejores practicas.

e Apoyar y participar en la promociéon de iniciativas de educacion financiera.

e Participar en los foros de discusion para robustecer las Disposiciones Generales y
establecimientos de estandares que eleven la eficiencia del sector en su conjunto.

e Discusidon y generacion de propuestas de actualizacion de leyes, regulaciones, de-
cretos y disposiciones relacionados con las actividades bancarias para adecuarlas
a las practicas internacionales.

e Generar estudios de impacto para el analisis de reformas sobre los posibles impac-
tos en la industria en caso de aprobacién de éstas iniciativas.

e Promover relaciones con organismos internacionales en el fomento de las relacio-
nes y el intercambio de ideas

México

e Asociacion de Bancos de México (ABM)

e Asociacion Mexicana de Instituciones de Seguros (AMIS)

* Asociacion Mexicana de Afores (AMAFORE)

e Asociacidon Mexicana de Intermediarios Bursatiles (AMIB)

e Union de Instituciones Financieras Mexicanas, A.C. (UNIFIMEX)

e Banco Interamericano de Desarrollo-Fondo Multilateral de Inversiones (BIDFomin)
e nstituto Mexicano de Ejecutivos de Finanzas, A.C. (IMEF)

e American Chamber of Commerce of Mexico (AMCHAM)

e Asociacion Mexicana de AFORES (AMAFORE), en la cual participa Afore Azteca

Estados Unidos
Asociacion de Servicios Financieros de la Comunidad en América (CFSA)

Honduras
* Asociacion Hondurena de Instituciones Bancarias (AHIBA)
e Camara Empresarial Honduras México (CEHM)

Guatemala

e Asociacion Bancaria de Guatemala (ABG)

e American Chamber of Commerce (AMCHAM)
e Camara Mexicana (AMEX)

e Asociacion de Gerentes de Guatemala (AGG)
e Camara de Microfinanzas

e Camara de Finanzas

e Camara de Comercio

e Camara de Industria

e Asociacion de Importadores de Motocicleta (ASIM)

Panama

e Asociacion Bancaria de Panama

e Camera México panamena
(CAMEXPA)

Peru
Asociacion de Bancos del Peru
(ASBANC)
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e Cifras en millones de pesos.

e El valor econémico generado se refiere al monto de
ingresos consolidados.

e El valor econémico distribuido es la sumatoria de los
costos y los gastos generales.

e El valor econémico retenido se refiere a la Utilidad
antes de Intereses, Impuestos, Depreciacion y
Amortizacién (Earnings Before Interest, Taxes,
Depreciation, and Amortization, EBITDA).

e Esta informacion puede ser consultada en el Informe
Anual 2019 de Grupo Elektra:
http://www.grupoelektra.com.mx/Documents/ES/
Downloads/Grupo-Elektra-Informe-Anual-2019.pdf
(p. 313).

GRI'201: 103-2
102-7, 102-48,

201-1

Indicadores financieros

Ingresos consolidados

* Ingresos Negocio financiero

* Ingresos Negocio comercial

Gastos generales

Utilidad de operacion

Activo total

Efectivo y equivalente de efectivo

Pasivo total

Capital contable

Inmuebles, mobiliario y equipo e intangibles

Valor economico generado

2018

$103,876

15%

2019

$119,010

Resultado 2018 Resultado 2019

$103,876 $119,010
$65,429 $74,015
$38,447 $44,996
$45,165 $50,163
$15,001 $11,893
$277,389 $348,106
$26,183 $26,014
$192,817 $250,309
$84,572 $97,797
$6,764 $7,850

Valor economico distribuido

2018 2019

$85,811 $99,915

16%

Prosperidad que genera confianza

Variacion
2019 vs 2018

15%
13%
17%
1%
(21%)
25%
(1%)
30%

16%

16%

Valor econdmico retenido

2018
$18,065

2019

$19,095

GRI'201: 103-1, 103-3

Parte importante de la fortaleza de
Grupo Elektra es la solidez de su des-
empeno econdmico. En 2019, Grupo
Elektra colocd de manera exitosa cer-
tificados bursatiles por $5,000 millones
de pesos, con vencimiento en 2022 y
una tasa de TIIE28 + 240 puntos base.
Los recursos obtenidos seran utilizados
para sustituir pasivos.

Este suceso es muestra de la confianza
de los mercados financieros en la soli-
dez del desempeno financiero de Gru-
po Elektra, asi como de las perspectivas
positivas de la economia nacional.

En 2019, los ingresos consolidados al-
canzaron los MXN$119,010 millones,
presentando un incremento de 15%
impulsado por un crecimiento de 13%
en el negocio financieroy de 17% en el
negocio comercial.
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El crecimiento en ventas del negocio comercial en gran medida fue resultado del
desempeno dinamico de ventas de motocicletas Italika —gracias a sus modelos in-
novadores, seguros, que brindan alternativas de transporte eficiente en el uso de
combustible y que reducen tiempos de traslado— asi como un notable desempefio
positivo de telefonia y linea blanca, que se comercializan en las condiciones mas
competitivas del mercado.

Asimismo, las ventas del negocio comercial tuvieron un impulso adicional con la ma-
duracién de la estrategia omnicanal y la tienda en linea (www.elektra.com.mx) con
la que alcanzd crecimientos mas agresivos, al comercializar un catdlogo extendido
y al tener una base creciente de vendedores calificados en la modalidad de market
place, aunado a las tiendas de nuevo formato, con mayor superficie, que favorece la
exhibicion de un catalogo de productos mas amplio.

Las motocicletas Italika incrementaron su presencia en diversas tiendas departamen-
tales y de autoservicio de todo el pais y, con casi 4,000 puntos de contacto, Italika
ha alcanzado una participacién superior al 60% en el mercado mexicano de motos,
consolidandose como una marca 100% mexicana que brinda gran calidad y respal-
do técnico a sus productos y es el competidor mas importante del sector, reportando
una produccion superior a 760,000 motos anuales.

760,740

Italikas
ensambladas en

2019
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Presta Prenda, con
medio millén de

clientes, supera
los MXN

$6 mil

millones en
créditos prendarios

win$74,015

millones, monto
de ingresos del
negocio financiero
al clerre del 2019;
resultado 13%
superior al del ano
anterior

En 2019, Micronegocio Azteca alcanzo los

MXN$1 022 millones en cartera apoyando

a mas de 160 mil clientes

Banco Azteca

El negocio financiero conté con resultados satisfactorios?, al alcanzar ingresos por
MXN$74,015 millones, monto que refleja, principalmente, un incremento de 15%
en los ingresos por intereses de Banco Azteca México y su impulso a la estrategia
centrada en el cliente, en el contexto de firme crecimiento en la cartera bruta y no-
table dinamismo de la captacion tradicional.

FS7

Banco Azteca sumo mas de 24 millones de cuentas de captacion en México en 2019,
cifra significativa para un pais con 32 millones de hogares, lo que permitié impulsar
la inclusiéon financiera en las comunidades en las que opera.

En los saldos de captacion, se amplié el portafolio total de clientes en MXN$17,405
millones, lo que representa un 16% en el ano, resultado impulsado por un incremen-
to en la familia de productos Guardadito por MXN$8,399 millones, equivalente a un
22%.

El saldo de cartera bruta de Banco Azteca México se increment6 16% a MXN$93,253
millones, a partir de MXN$80,346 millones del afio previo. El indice de morosidad
del Banco al final del trimestre fue 3.7% vs 3.5% del ano anterior. La cartera venci-
da se encuentra reservada 2.27 veces, lo que refleja un saldo de cartera vencida de
MXN$3,416 millones, en comparacién con reservas preventivas para riesgos crediti-
cios por MXN$7,758 millones en balance, al 31 de diciembre de 2019.

Asimismo, la familia de inversiones aporté a los resultados debido a un crecimiento
de MXN$9,006 millones, lo que representa un 13% en el afo. Esto llevo a la Institu-
cion a un aumento en la participacion de mercado en 39 puntos base, lo que equi-
vale a un 8% de incremento en el portafolio integral de captacion clientes.

2 Para conocer mayor detalle sobre los ingresos de Banco Azteca por actividad econémica en México, visite la pagina 181
del apartado “Anexos” del presente Informe.

Afore Azteca es la
ndmero 1 en su sector
por nimero de cuentas
administradas y por
traspaso

Emision de primas
en 2019 por

MXN$3,612

millones en Seguros
Azteca y MXN$1,461
en Seguros Azteca
Danos

Punto Casa de Bolsa
participd en b0
colocaciones en el
mercado bursatil,
por un monto de

MXNS$60 i

millones

Tercer banco mas grande en México por
cartera de préstamos personales, con cerca de

|\/IXN$32,000 millones

Banco Azteca cuenta con 15 millones de clientes
en México y 4 millones de clientes en Latinoamérica

Distribucion de los
Ingresos por division

1% 1%

m Banco Azteca

"

= Purpose Financial
(antes Advance
America)

Seguros Azteca
= Afore Azteca

= Punto Casa de Bolsa
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3 Para conocer informacion
detallada sobre los Principios
Fiscales de Banco Azteca,
visite la pagina 182 del apar-
tado “Anexos” del presente
Informe.

4 Para conocer mas acerca
de los Principios y Mejores
Practicas de Gobierno Cor-
porativo a los que Grupo
Elektra se encuentra ali-
neado, por favor, visite la
pagina: https://www.bmv.
com.mx/docs-pub/cmpc/
cmpc_925553_2018_1.pdf.

Principios Fiscales

GRI'207: 103-1, 103-2, 103-3
207-1

Banco Azteca cuenta con Principios Fiscales® que establecen que la Institucion debe
cumplir con las disposiciones de Ley de las autoridades fiscales, con base en los ejes
transparencia, integridad y prudencia.

207-2, 207-3

La correcta gestion de los asuntos fiscales es parte fundamental de la cultura de Ban-
co Azteca, por lo que la Institucion cuenta con una soélida estructura de gobernanza
en la materia. Asimismo, ha desarrollado estrictas politicas y procedimientos que
abordan temas fiscales y son difundidos entre todas las areas estratégicas y operati-
vas, incentivando asi el compromiso de los colaboradores.

Direccion General
de Banco Azteca

Reporta a...

Presidido por una
Vicepresidencia Fiscal,
{ integrada por especialistas en

la materia

|

Departamento Fiscal Comiteé Fiscal

de Banco Azteca Organo de nivel ejecutivo que
Establece los estandares revisa formalmente y aprueba la

internos y los mecanismos de estrategia fiscal de la
control necesarios para cumplir Institucion.
con las normas fiscales Integrado por altos directivos
vigentes. de Banco Azteca.

Liderazgo responsable

La amplia experiencia y el conocimiento de los lideres de Grupo Elektra, en conjun-
to con los Principios y Mejores Practicas de Gobierno Corporativo?* a los que se ha
alineado, representan los factores clave que aseguran la conduccion honesta y re-
sponsable de la sociedad, definiendo el rumbo estratégico del Grupo hacia la pros-
peridad incluyente y, por tanto, a la sustentabilidad.

Consejo de Administracion

Gobierno corporativo: 103-1, 103-2, 103-3
102-18, 102-22, 102-23, 102-24

En 2019, el Consejo de Administracion de Grupo Elektra estuvo integrado por 10
miembros —tres de ellos independientes (30%)-, quienes gozaron de un caracter
de propietarios y fueron nombrados y/o ratificados por la Asamblea General Ordi-
naria de Accionistas para ejercer su cargo durante periodos de un ano.

Todos los miembros del Consejo de
Administracion son seleccionados por
SU experiencia, capacidad y prestigio
profesional
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* Consejero independiente.
** Consejero relacionado.

*** Consejero patrimonial.

5 Para conocer mas acerca del
Consejo de Administracion de
Grupo Elektra y sus miembros,
visite las paginas:
http://www.grupoelektra.com.
mx/es/consejo-de-administra-
cion y http://www.grupoele-
ktra.com.mx/Documents/ES/
Downloads/Grupo-Elektra-Infor-
me-Anual-2019.pdf (pp. 87-90).

La composiciéon del Consejo de Administracion® fue la siguiente:

Ricardo Benjamin Salinas Pliego ***

Hugo Salinas Price ***

Pedro Padilla Longoria **

Guillermo Eduardo Salinas Pliego **

Roberto Servitje Achutegui *

Luis Jorge Echarte Fernandez **

Joaquin Arrangoiz Orvafianos **

Hugo Fernando Salinas Sada **

Héctor Marcelino Gomez Velasco
y Sanroman *

Gonzalo Brockmann Garcia *

30% de los
miembros del

Presidente del Consejo de Administracion

de Grupo Elektra 1993 o4 _
Presidente Honorario de Grupo Elektra 1993 88 CO n S eJ O de
Administracion
Director General de Grupo Salinas 1993 54 d G
e Grupo
Presidente de Grupo Avalanz 1993 60
Elektra son
Presidente de Grupo Altex, S.C. 2000 66 Independ I enteS'
Vicepresidente de Asuntos Internacionales I
de Grupo Salinas 2003 7 excedlendo el
Director General de VentasyRe!aciones Empresariales 2008 63 m|,n | mO req UeﬂdO
de Grupo Salinas . .,
| | por la legislacion
Director General de Tiendas Neto 2017 34 Lo ]
- TV bursatil aplicable,
residente del Consejo de Administracion 2010 62

de Grupo Netec eqU|Va|ente

Presidente de los Hoteles Best Western en México 2010 66 a | 2 5 O/O

Al momento de ser nombrados, los Consejeros independientes entregan al Presiden-
te de la Asamblea de Accionistas, una Manifestacién de cumplimiento por escrito de
los requisitos de independencia, tales como los establecidos en el articulo 26 de la
Ley del Mercado de Valores, considerando ademas que, por sus caracteristicas pue-
dan desempenfar sus funciones libres de conflictos de interés y sin estar supeditados
a intereses personales, patrimoniales o econémicos.
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Funciones del Consejo

Con el objeto de que las lineas de autoridad y de responsabilidad sean transparentes,
en Grupo Elektra, las actividades del Consejo de Administracion y de la Direccion Ge-
neral se encuentran separadas.

102-19, 102-26, 102-31

De manera periddica —al menos trimestralmente—, el Consejo de Administracion y la
Direccién General se relnen para abordar politicas, estrategias y procedimientos ne-
cesarios en la gestion del negocio, el avance o cumplimiento de los objetivos y metas,
asi como los valores, vision,mision y proposito, e identificar aquellos instrumentos que
son susceptibles de actualizacion de conformidad con el contexto interno, nacional e
internacional.

El Consejo de Administracion quedara validamente constituido cuando concurran a
la reunion, presentes o representados, la mayoria de sus miembros.

Entre las principales funciones del Consejo de Administracion se encuentran:

e Establecer las estrategias generales para la conduccion del negocio de la sociedad
y personas morales que ésta controle, con la finalidad de asegurar su permanencia
en el tiempo.

e Vigilar la gestion y conduccion de la sociedad y de las personas morales que ésta
controle, tomando en consideracion su relevancia en la situacion financiera, admi-
nistrativa y juridica de la sociedad, asi como el desempefio de sus directivos.

e Aprobar —con la previa opinion del comité competente— las politicas, nombramien-
tos, operaciones, lineamientos y transacciones estratégicas de la organizacion.

e Presentar la totalidad de informacién legal a la Asamblea General de Accionistas
que se celebre con motivo del cierre del ejercicio social.

e (Cerciorarse de que todos los accionistas tengan un trato igualitario, que se respeten
sus derechos, se protejan sus intereses y se les brinde acceso a la informacion de la
sociedad.

e Dar seguimiento a los principales riesgos a los cuales estan expuestas la sociedad
y las personas morales que ésta controle, identificados de conformidad con la in-
formacion presentada por el Director General, el Comité de Riesgos, el Comité de

Auditoria y la Unidad de Administracion Integral de Riesgos (UAIR). La evaluacion
incluye la gestion de riesgos ambientales y sociales, validados por el Comité de
Riesgos.

e Ratificar las politicas de informacién y comunicacion con los accionistas y el mer-
cado, asi como con los consejeros y directivos relevantes, en cumplimiento con los
ordenamientos legales.

e Promover el establecimiento de mecanismos de control interno y de aseguramiento
de la calidad de la informacion.

e Establecer las acciones que correspondan para enmendar las irregularidades que
sean de su conocimiento y fijar las medidas correctivas correspondientes.

e Precisar los términos y condiciones a los que se alineara el Director General en el
ejercicio de sus funciones, quien por ministerio de ley, es el responsable de dar
cumplimiento a los acuerdos del Consejo de Administracion.

e Ordenar al Director General la publicacion de los eventos relevantes de los cuales
tenga conocimiento, sin perjuicio de la obligacion del Director General a que hace
referencia el articulo 44, fracciéon V de la Ley del Mercado de Valores.

102-21, 102-27

Para garantizar una toma de decisiones informada por parte del Consejo de Adminis-
tracion sobre todo tema relevante de indole econdmica, social y ambiental para Grupo
Elektra, cada aspecto abordado en él es explicado a detalle a todos los miembros,
quienes en todo momento podran:

e Solicitar informacion de la sociedad y personas morales que ésta controle, que sea
razonablemente necesaria para la toma de decisiones.

e Requerir la presencia de directivos relevantes y demas personas, incluyendo audito-
res externos, que puedan contribuir o aportar elementos para la toma de decisio-
nes en las sesiones del Consejo.

e Aplazar las sesiones del Consejo de Administracién por no habérsele proporciona-
do la informacion suficiente para la toma de decisiones.

e Deliberar y votar, solicitando se encuentren presentes, si asi lo desean, exclusiva-
mente los miembros y el Secretario del Consejo de Administracion y/o cualquier
persona experta en el tema a abordar.

e Los acuerdos se tomaran por mayoria absoluta de votos, presentes o repre-
sentados, salvo que exista una disposicion distinta en la Ley o en los estatutos
sociales.
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Comités

102-22

El Consejo de Administracion es apoyado por tres Comités en la consecuciéon de sus
funciones:

Comité de Auditoria

Esta integrado por tres consejeros independientes y sus funciones son:

J Examinar:
e |os sistemas de control financiero interno
e Los procedimientos para la presentacion de informes financieros
e Las actividades e independencia de los auditores internos y externos

e Evaluar las politicas y sistemas de control interno de Grupo Elektra.
e Conocer las operaciones que se realizan entre las partes relacionadas.

Gonzalo Brockmann Garcia * 2010 64
Marcelino Gomez Velasco y Sanroman * 2010 62
Roberto Servitje Achutegui * 2010 66

* Consejero independiente.

Comité de Practicas Societarias

Esta constituido por dos consejeros independientes y uno relacionado; sus funciones
SON:

e (Conocer:
e |as politicas de inversion de Grupo Elektra
e El uso de bienes que conforman su patrimonio

e Ratificar y revisar el presupuesto de inversiones de capital, asi como supervisar su
uso.
e Opinar respecto al desempeno de los directivos relevantes.

Durante 2019, el Sr. Roberto Servitje Achutegui —consejero independiente—, fungié
como experto financiero en apoyo a las funciones de ambos Comités.

Nombre Miembro desde Edad
Gonzalo Brockmann Garcia * 2010 64
Roberto Servitje Achutegui * 2010 66
Guillermo Salinas Pliego ** 2010 60

* Consejero independiente.

**Consejero relacionado.
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Nota. Los miembros podran ser removidos
por el Consejo de Administracion en

cualquier tiempo.

102-26, 102-49

Comité de Integridad

Estd conformado por tres miembros designados por la Asamblea de Accionistas v,
para el ejercicio de sus funciones podra contar con el apoyo del Director General de
Cumplimiento; algunas de sus responsabilidades son:

e Elaborar y revisar el Codigo de Etica y Conducta de Grupo Elektra, con la finalidad
de mantenerlo actualizado en conjunto con los cédigos, politicas y procedimientos
pertinentes.

e Disefar, estructurar, implementar, ejecutar y evaluar el Programa de Etica, Integri-
dad y Cumplimiento (“PEIC” o “Programa de Integridad”).

e \erificar que las operaciones y negocios de Grupo Elektra se desarrollen de forma
ética, integra y transparente.

e Ejecutar un programa de capacitacién en materia anticorrupcion para directivos y
colaboradores.

e Difundir el PEIC.

e Atender y resolver los asuntos relacionados con el Programa de Integridad del Gru-
po, incluyendo cualquier violacién al mismo, asi como investigarlos e imponer las
sanciones correspondientes.

e Controlar, vigilar y auditar el PEIC.

e Monitorear toda modificaciéon al marco legal o regulatorio que impacte la Politica
de Integridad del Grupo.

e Aprobar las modificaciones y adecuaciones al propio programa.

Javier Arturo Ferrer Baez 27 de marzo de 2020
Alberto Javier Bringas Gomez 27 de marzo de 2020
Norma Lorena Contreras Cordero 27 de marzo de 2020

LY
A\
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Consulta 3
retroalimentacion
de grupos de Interes

102-19

El Consejo de Administracion delega, monitorea y evalla las acciones y objetivos
encomendados a la Direccion General a través de dos mecanismos:

Sesiones trimestrales o
extraordinarias del Consejo
con los directivos relevantes directivos relevantes y/o
y/o cualquier otra persona cualquier otra persona
involucrada para abordar involucrada.

asuntos prioritarios.

Sesiones periodicas entre
los comités auxiliares, los

102-33, 102-34

Aunado a estas sesiones, la comunicacion entre los miembros del Consejo de Admi-
nistracion, de los comités y los directivos relevantes para abordar temas que requieren
de monitoreo o que han sido transmitidos por los grupos de interés es permanente
y se lleva a cabo a través de reuniones, llamadas, videoconferencias, correos electré-
nicos, entre otros medios. De esta manera, el Consejo de Administracion identifica,
evalla y brinda respuesta a las expectativas y necesidades de los grupos de interés,
sobre la empresa y su desempeno.

Evaluacion
del Consejo

102-28

El proceso de revision de la calidad del
desempefo del Consejo de Adminis-
tracion se lleva a cabo a través de una
autoevaluaciéon anual, efectuado por
parte del Presidente de los Comités de
Auditoria y Practicas Societarias, quien
presenta los resultados por medio de
un reporte de operaciones y activida-
des del Consejo a la Asamblea Anual
Ordinaria de Accionistas.

Equipo directivo

102-10, 102-19, 102-20

Grupo Elektra se distingue por la am-
plia experiencia de su equipo directi-
vo, cualidad que contribuye al reforza-
miento de la gestion de cada una de
las areas que lo conforman, asi como al
cumplimiento de los objetivos organi-
zacionales. Durante 2019, el equipo di-
rectivo estuvo integrado de la siguiente
manera:

Alejandro Valenzuela del Rio

Fabrice Jack Deceliere Marquez

Luis Nifio de Rivera Lajous

Adriana de la Puente Martinez de Castro
Manuel Gonzalez Palomo

James A. Ovenden

Gabriel Alfonso Roquedii Rello

Manuel Delgado Forey
Alejandro Vargas Durén
Eduardo Benigno Parra Ruiz
Christian J. Carstens Alvarez
Héctor Ovidio Romero Tovar
Rodrigo Riveroll Otero

Manuel Gomez Palacio Pin

Director General de Banco Azteca

Director General de Red Unica

Presidente del Consejo de Administracion
de Banco Azteca

Directora General de Desarrollo Humano,
Comunicacion e Integracion de Grupo Elektra

Vicepresidente de Sistemas

Director General de Purpose Financial

Director General Juridico y Secretario no
miembro del Consejo de Administracion de
Grupo Elektra

Director de Finanzas y Administracion de
Grupo Elektra

Vicepresidente del Consejo de
Administracion “B” de Banco Azteca

Director General de Afore Azteca

Director General de Seguros Azteca
y Seguros Azteca Dafios

Director General de Punto Casa de Bolsa
Director General de Elektra Comercio

Director General de Italika
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GRI'405, 406: 103-1, 103-2, 103-3
405-1

Grupo Elektra cuenta con una politica de inclusion laboral y, por medio del acceso a
la educacion, formacion y orientacion, refuerza de manera permanente un modelo de
trabajo inclusivo, asi como el empoderamiento del personal y del equipo directivo, asi
como de los miembros del Consejo de Administracion y de los Comités que lo apoyan
en sus funciones.

A través del Codigo de Etica y Conducta aprobado por el Comité de Integridad el 25
de abril de 2019 y ratificado por el Consejo de Administracion el 30 de abril de 2019,
los principios de inclusion y meritocracia laboral que existen en la sociedad fueron
reforzados, por lo que, en junio de 2019, Tiendas Elektra, Banco Azteca e Italika ob-
tuvieron la Certificacion de la Norma Mexicana NMX-R-025-SCFI-2015 en Igualdad
Laboral y No Discriminacion.

El modelo de trabajo inclusivo continta siendo reforzado a través del empoderamiento
del personal y 6érganos de gobierno corporativo, mediante el acceso a educacion, for-
macion y orientacion. De esta manera, el Grupo aborda el crecimiento laboral como
consecuencia de la meritocracia; esto es, el desarrollo profesional dentro del Grupo es
producto del talento, esfuerzo, competencia o aptitud especifica para una determina-
da funcién, sin influencia alguna de religion, género, preferencia politica, entre otras.

= Hombres
Mujeres

Estructura operativa

ltalika se encuentra conformada por seis Direcciones de Area:

e  Direccion Comercial

e  Operaciones

e  Experiencia cliente y marca
e  Administracion y Finanzas
o Recursos Humanos

e  Tecnologia e Innovacion

Asimismo, con la finalidad de garantizar la correcta operacion de la empresa, Italika cuenta con tres Comités: Presupuesto, Produc
to y Ejecutivo. Con el objetivo de contar con un enfoque integral, en ellos participan alrededor de 30 colaboradores de las areas de
Desarrollo de Producto, Post-Venta, E-Commerce, Autoservicios, Italika en Elektra, Agencias Propias, Distribuidores Concesionados,
Marketing, Ensamblika, LAM y Calidad.

El Comité Ejecutivo representa el centro en el proceso de toma de decisiones y, en conjunto con las reuniones periddicas para la re-
vision de los ejes clave de la operacién, integran los mecanismos para la gestion de la estrategia de Italika.

Remuneracion a consejerosy
directivos relevantes

102-35, 102-36, 102-37

La cantidad total establecida por Grupo Elektra y subsidiarias por el ejercicio de 2019 a Consejeros (incluyendo el Presidente del Con-
sejo), directivos relevantes de la sociedad e individuos con el caracter de personas relacionadas, por los servicios prestados por los
mismos en cualquier caracter fue de aproximadamente MXN$3,130 millones.

Esta cantidad fue determinada considerando los servicios prestados, los logros de la Compahia en su operacion normal —incluyendo
métricas financieras y relativas a la gestion de riesgos—, asi como por la realizacion de diversos eventos que contribuyeron a mejorar
la estructura financiera de la misma y al logro de ahorros importantes, presentes y futuros relacionados con el costo financiero de
los recursos. La compensacion variable fue autorizada por el Comité de Practicas Societarias y por el Consejo de Administracion de
Grupo Elektra. La Companfia no provee beneficios para sus Consejeros a la terminacion de su asignacion.
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6 Para mayor informacion
sobre el Codigo de Etica 'y
Conducta de Grupo Elektra,
consulte la pagina 52 del
presente Informe, o bien,
visite la pagina: grupoelek-
tra.com.mx/Documents/ES/
Downloads/Codigo-de-Eti-
ca-y-Conducta-de-Grupo-Ele-
ktra-2019.pdf.

* Este sistema fue verificado
por un tercero para mas
informacion referirse a la
pagina 238 de éste informe.

Conflicto de Intereses

102-25

El Codigo de Etica de Grupo Elektra —instrumento aplicable a consejeros y directivos
gue rige las operaciones de las empresas que lo conforman e impulsa la honestidad al
interior del mismo— establece que la toma de decisiones y ejecucion de acciones de-
ben buscar siempre el mayor beneficio para la Compania, dejando fuera las relaciones
y beneficios personales.

Para garantizarlo, Grupo Elektra cuenta con diversos mecanismos y procedimientos.
Uno de ellos es la Politica de Operaciones con Partes Relacionadas, emitida por el
Consejo de Administracion desde hace 15 anos. En ella se establecen las restriccio-
nes y aprobaciones que deben obtenerse previo a la celebracion de operaciones
con filiales, asimismo, se prevén controles internos, externos y sanciones en caso de
incumplimiento.

De igual manera, aborda estas situaciones en el Codigo de Etica y Conducta® emitido
en 2019, el cual establece que se presenta un conflicto de interés cuando los intereses
personales, familiares o de negocios pueden afectar el desempeno imparcial y el cum-
plimiento en la toma de decisiones, o bien, que pudiera comprometer una actuacion
eficiente y objetiva, de conformidad con los valores y principios de Grupo Elektra o de
la legislacion.

El Comité de Auditoria es el érgano responsable del conocimiento y supervision de
las operaciones que se realizan con partes relacionadas; es quien revisa de manera in-
dependiente si éstas son concernientes al negocio y si se llevan a cabo bajo términos
equitativamente favorables, en comparacion con los que se obtuvieran en operaciones
similares con un tercero no relacionado.

El Comité de Practicas Societarias es el 6rgano encargado de informar de manera anual
si existieron 0 no dispensas para que algun miembro del Consejo, directivo relevante
0 persona que hiciera uso de su poder de mando para aprovechar oportunidades de
negocio en su favor o en beneficio de terceros que correspondieran a la sociedad, a
las personas morales que ésta controla o en las que tenga valiosa influencia.

Gestion de riesgos™

Gestion de riesgos: 103-1, 103-2, 103-3
102-15, 102-29, 102-30, 102-31, FS2

La gestion integral de riesgos es un proceso clave en Grupo Elektra para generar una
cultura enfocada en riesgos y asegurar su cumplimiento.

La gestidn de riesgos es aplicable a todas las unidades de negocio del Grupo, sin em-
bargo, destaca la atencién brindada al negocio financiero. Esto se debe a la naturaleza
de las actividades que en él se realizan, las cuales estan orientadas a la intermediacion
bancaria a través del otorgamiento de créditos al consumo y a la estrategia de fondeo
sustentada en la captacion tradicional.

Para ello cuenta con un marco interno que se sustenta en |os siguientes principios:

Regulaciony Gobierno Monitoreo y
mejores practicas corporativo analisis

Este enfoque permite que, de manera permanente, la Institucion identifique los ries-
gos potenciales en toda la organizacién, mediante una estructura que integra en la
primera linea de defensa a todas las areas y colaboradores consolidando el enfoque
en riesgos en cada una de las actividades de negocio, operativas y de soporte; en
la segunda linea de defensa se encuentran los responsables de control y gestion de
riesgos en la estructura de la organizacion, quienes con la finalidad de que funjan
como contrapeso real, tienen independencia y cuentan con la autoridad suficiente
para reforzar el modelo en temas de riesgo de cumplimiento; por Ultimo, en la tercera
linea de defensa se encuentra Auditoria Interna quien revisa la eficacia del sistema de
gestion y su cumplimiento.

Enfoque basado en

Cultura de
prevencion
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7 Para obtener mayor infor-
macion sobre la estabilidad
financiera de Banco Azteca,
consulte la pagina 184 del
apartado “Anexos” del pre-
sente Informe.

Area de negocio

e Asumen riesgosy
son responsables de
su gestion continua
en toda la operacion.

e |dentifican,
evaluan y notifican
exposiciones de
riesgo, teniendo en
cuenta el apetito
por el riesgo de
la Institucion,
sus politicas,
procedimientos y
controles.

Responsables de control y
gestion de riesgos

e Los responsables

de control y gestion

de riesgos son

independientes a las

areas de negocio.

Vigilan y evalian los

riesgos y problemas,

independientemente de
la linea de negocio.

e Promuevenla
importancia en la alta
direcciony los jefes de
las areas de negocio
en la identificacion
y evaluacion de los
riesgos.

e Dan seguimiento
rutinario del
cumplimiento de la
legislacion, normas de
gobierno corporativo,
regulaciones, codigosy
politicas.

Auditoria Interna

Ejecuta una revision
independiente y
objetiva sobre la
calidad y eficacia del
sistema de control
interno, la primera

y segunda lineas de
defensa, asi como el
marco de gobierno del
riesgo.

Los miembros del
equipo de Auditoria
Interna son altamente
competentes y no
participan en las
funciones de la primera
y segunda lineas de
defensa.

El sistema de gestion de riesgos ejecuta el modelo con un enfoque conservador, a
través del cual administra de manera prudente el balance y la operacion’, con el pro-
posito de garantizar el mejor uso del patrimonio e inversion del capital, ademas de
gue su operacion sea prudencial y sin caracter especulativo, con el fin de asegurar la
asignacion eficiente de recursos hacia la colocacion de crédito.

FS3

Aunados a los riesgos de crédito, de liquidez, de mercado y operacionales, los princi-
pales riesgos identificados en las operaciones de Banco Azteca son:

e Riesgos en originacion de crédito, en el sentido que el riesgo de los clientes acep-
tados en la transaccion no refleja el riesgo de crédito real. Para mitigarlo, Banco

Azteca desarrollo:

e E| nuevo modelo interno que captura de mejor manera el perfil de riesgos al
segmentar en mayor medida las principales variables que describen el riesgo
por tipo de producto.

e Un nuevo modelo de originacion que complementa el sequimiento de matri-
ces de transicion en la evaluacion de nuevos clientes.

Necesidad de valuacion del riesgo crédito. La Institucion implementd nuevas técni-
cas analiticas, mismas que ayudan a evaluar en mejor medida las causas que dan
mayor influencia a la pérdida esperada en cada transaccion, considerando los para-
metros del modelo interno.

Administracion del portafolio de crédito. Logré analizar de forma global la exposi-
cion del riesgo de crédito asumido por la Institucion mediante el robustecimiento
en la gestion de riesgos.

Mitigacion o transferencia del riesgo crédito asumido.

El riesgo de mercado y balance por la volatilidad en el tipo de cambio. Fueron mi-
tigados a través de estrategias de posicion de instrumentos financieros derivados
que cubren el riesgo abierto al tipo de cambio.

Politica monetaria de baja de tasas. Se buscé tener un portafolio con posiciones en
mercado de dinero a tasa fija con plazos mas largos, sin aumentar en gran medida
la duracion total del portafolio.

Posibles fallas en:

e La ampliacion de la cartera de productos. Banco Azteca implementa opcio-
nes innovadoras para proporcionar bienestar y progreso a sus clientes.

e |a facilitacion del acceso a créditos a los emprendedores.

e La promociéon de la cartera de productos de manera integral a través de la
banca digital.

e |a estandarizacion del servicio en toda la red de sucursales de Banco Azteca.

e [a ampliacion del alcance de las operaciones de Banco Azteca en México y el
logro de su 6ptimo desarrollo.

e El incremento del sentido de identidad y pertenencia por parte de los colabo-
radores, al no poder transformar la cultura, impactando con ello de manera
negativa el indice de rotacion.

e La incidencia en la mejora de la calidad de vida de las comunidades donde
opera la Institucion y el apoyo a los programas de Fundacion Azteca.

e E| fomento de la ecoeficiencia y del ahorro de energia en las sucursales de
Banco Azteca.

e |os sistemas y robo de informacién por causa de intrusiones externas y ata-
ques de ciberseguridad, como hackers, phishing, vishing, smishing, pharming,
skimming. Estos riesgos fueron atendidos de manera preventiva, derivado del
seguimiento y monitoreo por parte de las areas de Sistemas y Seguridad de
la Informacion.

43



GRUPO
ELEKTRA

MENSAJE A
LOS LECTORES

2019 DE UN
VISTAZO

CREACION DE VALOR
SUSTENTABLE

VALOR VALOR
SOCIAL ECONOMICO

VALOR
AMBIENTAL

ANEXOS

8 Para conocer mas acerca
del proceso de gestion de
riesgos de Grupo Elektra'y,
en especial de Banco Azteca,
por favor visite la pagina:
http://www.grupoelektra.
com.mx/News/Reporte.as-
px?idPdf=2971&amp;tp_do-
c=2&amp;sit=IREKT.

FS2, FS3, FS4, FS9

Con el fin de evitar la materializacion de estos riesgos y su impacto, Banco Azteca ha
adoptado un robusto conjunto de controles, sustentados en directrices institucionales
y en la legislacion aplicable, asi como en las mejores practicas formuladas a nivel na-
cional e internacional. Entre ellos se encuentran:

e Manuales de politicas y procedimientos

Establecen los objetivos, procesos y metodologias utilizadas para la administracion
de riesgos en las instituciones financieras. Para cada riesgo se han desarrollado
herramientas de medicién y de gestion especializadas, las cuales son revisadas
anualmente para su actualizacion, validadas y autorizadas en algunos casos por la
Comision Nacional Bancaria y de Valores (CNBV), asi como auditadas por un ter-
cero independiente.

e Medidas de control interno

Son aquéllas que permiten garantizar el cumplimiento de los procesos y su apego
a la normatividad vigente en todas las areas criticas de la estructura, como sucur-
sales, Tesoreria, transferencias electrénicas, etc.®

e Medidas y controles de riesgo operacional

Banco Azteca cuenta con medidas y controles para prevenir y contener diversos
riesgos operacionales —como fraude externo, fraude interno, incidencias en el ne-
gocio y fallas en los sistemas, ejecucion, entrega y gestion de procesos, asi como
la ocurrencia de eventos externos—, entre ellos:

e Medidas preventivas
e \/acunas en cajeros automaticos.
e Alertas y seguimiento preventivo de los cajeros automaticos.
e Campanas dirigidas a los clientes para prevenir el robo de identidad.
e Automatizacion de procesos para evitar riesgos operativos humanos.
e Comunicacion eficiente interna para contingencias en Geografia.
e Monitoreo de condiciones climaticas de zonas de riesgo en temporada
de huracanes/inundaciones.

e Controles
e Validacion via sistema de huellas y nombre de los colaboradores.
e Revision aleatoria de expedientes por parte de Auditoria.

e Mantenimiento de biométricos.

e Mantenimientos preventivos y respaldos de informacion.

e Ambiente de desarrollo para realizar las pruebas a los cambios hechos en
el sistema.

e \erificaciéon de cumplimiento de requisitos minimos establecidos por tipo
de producto.

e (Capacitacion de productos a la geografia a través de comunicados y pre-
senciales.

e Reuniones de la alta direcciéon para toma de decisiones relacionada a
eventos/acontecimientos/desastres naturales.

e (Capacitacion en materia de proteccion civil.

e Informacioén sobre los objetivos y resultados de la gestion de riesgos

Disponible para el publico inversionistas y el publico en general, tanto en los esta-
dos financieros, como en los sitios corporativos.

Estructura funcional de la Unidad de Administracion Integral de Riesgos

Pieza relevante en la definicion de los objetivos, politicas, procedimientos y accio-
nes para identificar, medir, vigilar, limitar, controlar, informar y revelar los riesgos a
los que esta expuesto Banco Azteca.

La Unidad de Administracion Integral de Riesgos participa activamente en los di-
ferentes foros y comités, tales como el Comité de Riesgos, Comité de Activos y
Pasivos, Comité de Remuneraciones, Comité de Tasas, entre otros, exponiendo y
dando seguimiento a los riesgos a los que se encuentra expuesta la Institucion para
una correcta gestion de los mismos dentro de toda la estructura corporativa.

e Comité de Riesgos

Organo colegiado que tiene como objeto fundamental la administracion de riesgos
a los que se encuentra expuesta la Institucion y vigilar que la realizacion de las ope-
raciones se ajuste a los objetivos, politicas y procedimientos para la administracion
integral de riesgos, asi como a los limites globales de exposiciéon al riesgo que ha-
yan sido previamente aprobados por el Consejo de Administracion.
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Cuando Banco Azteca identifica riesgos potenciales, éstos son reportados a los 6rga-
nos de control para asegurar su correcta gestion y vigilar los limites globales de expo-
sicion al riesgo previamente aprobados por el Consejo de Administracion. Asimismo,
con la finalidad de fortalecer las medidas con las que cuenta, la Institucion revisa los
sistemas y las metodologias de riesgo con una frecuencia anual, incluyendo la aproba-
cion de productos y los limites de transacciones por clientes.

91,594

horas de capacitacion en gestion de riesgos en Banco
Azteca en México y Latinoameérica

2019 DE UN
VISTAZO

Adicionalmente, la Institucion ha establecido diversas estrategias para promover
la adopcion y fortalecimiento de una cultura de gestion de riesgos en toda la or-
ganizacion, fundamentadas principalmente en la imparticion de capacitacion in-

= terna al personal del Area de Riesgos, a excepcion de los cursos de Prevenciéon de
g’ - Lavado de Dinero (PLD) y de Proteccion de Datos Personales, los cuales estan diri-
gg gidos a toda la Institucion. Entre algunos de los temas abordados se encuentran:
= L
§ % * Risk Management & Trading Conference (Riskmathics) 2
c'é:_j e Simposio de Riesgos de la Asociacion de Bancos de México (ABM) 58 6 ' o _ 5«
e Curso del Instituto para la Proteccion al Ahorro Bancario (IPAB) d | b d d
e Curso de Prevencion de Lavado de Dinero (PLD) ' pa rtICI paC I O nes e CO a O ra O reS e
* Curso de Proteccion de datos personiles () Banco Azteca en Mexico y Latinoamerica en cursos de
3 Por otra parte, imparte capacitacion y evaluaciones en materia de riesgo operacional f 1A I d 1A d |
%% a las diferentes unidades de negocio y soporte de Banco Azteca, con la finalidad de O rmaC I O n e n mate rl a e g eStI O n e rl esg OS
S é reforzar la prevencion de pérdidas futuras en materia de fraudes, fallas en sistemas,
- " Se consideran las errores en la gestion de los procesos, robos y asaltos, multas normativas y demandas
participaciones, pues un ,
colaborador pudo cursar por clientes o colaboradores.
if
formac?c’!ne,rf;r:ié Z\(/eer:[aorsledrg . o
presencial como en linea, Durante 2019, Banco Azteca robustecié el conocimiento de los procesos para la ges-
§ = Pifbiggztf;x‘goéodnestjl't'g tion de riesgos a través de una solida campana de comunicacion constituida por el . . - -
< § la pagina 211 del apartado envio de correos y la colocacion de comunicacién de cultura preventiva en el portal U nO de |OS p | nC pa | eS ObJ et|VOS de G rU pO Ele ktra pa ra 2020

nexos T delpresente institucional, en los que se enfatizaban la prevencion de fraude y la seguridad de la

informacion.

v, en especial, de Banco Azteca, es la incorporacion de

Para conocer mayor
informacion sobre los logros
2019y los objetivos 2020 en

gestion de riesgos de Grupo
Elektray, en especial de
Banco Azteca, por favor visite
la pagina 187 del apartado
“Anexos” del presente
Informe.

Adicionalmente, se realizaron evaluaciones de riesgos para el desarrollo de nuevos
productos o servicios previos a la aprobacion por parte del Comité de Riesgos, enun-
ciando una lista con los diferentes riesgos a los que estaria expuesto el nuevo produc
to, asi como otros tipos de riesgo que pudieran presentarse a causa de la operacion
de tales productos.

criterios ambientales, sociales y de gobi
as en inglés— en la gest

ESG, por sus

SIg

erno corporativo —
On de riesgos para

el analisis de crédito comercial y Afore Azteca
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Ciberseguridad

Gestion de riesgos, Ciberseguridad: 103-1, 103-2, 103-3

En adicion a la proteccion de los datos personales, la seqguridad de la informacion y
la ciberseqguridad son temas prioritarios para Grupo Salinas, por lo que, cuenta con el
Despacho de Seguridad de la Informacién (DSI) para gestionarlos de manera éptima.

De esta forma, Banco Azteca es una de las unidades de negocio atendidas por el DS
y, a fin de tomar las medidas necesarias ante los riesgos de trascendencia para la Ins-
titucion, en 2014 se establecio el Comité de Sistemas, 6rgano cuyo objetivo es tomar
decisiones que garanticen la seguridad en la informacion de los usuarios de los servi-
cios financieros, y cumplan con los estandares de la industria, asi como la normativa
vigente.

Posteriormente, de conformidad con la entrada en vigor de la reforma a la Circular
Unica de Bancos, de 28 de noviembre de 2018, la Direccién General de Banco Azteca,
en coordinacion con el Comité de Sistemas de Grupo Salinas, determiné instituir el
Comité de Ciberseguridad, cuya primera sesion tuvo lugar el 11 de diciembre de 2018.

El Despacho de Seguridad de Informacién (DSI) cuenta con la siguiente estructura:

Jefe de Area de
Seguridad de la

Informacion de
Grupo Elektra en
Back Office

Jefe de Area de Jefe de Area de Jefe de Area de Jefe de Area de

Direccion de Control Seguridad de la Seguridad de la Seguridad de la
de Operaciones en Informacion en Informacion en Informacion en
Grupo Elektra Grupo Elektra Grupo Elektra Grupo Elektra

Responsable de la Responsable de la Responsable de Seguridad Responsable Seguridad
Seguridad de Operaciones  Seguridad de Arquitectura de Gobierno de Datos, de Transformacioén Digital,
Bancarias de Cloud Cobranza y Crédito, Banca Digital, Ecosistemas
Canales de Terceros Digitales y Gobierno de
Appis

Entre los instrumentos que rigen el sistema de seguridad de la informacién / ciberseguridad,
se encuentran la Politica basada en la Norma ISO 27001:2001 y el Manual Institucionales de
Seguridad de la Informacién de Banco Azteca; este ultimo orientado a proteger los datos e
informacion, frente a riesgos de robo, divulgaciéon, acceso no autorizado, modificacion, pérdi-

da, interrupcion o mal uso que se suscite de forma intencional o accidental.

Los principales indicadores clave de desempeno (KPls) en materia de seguridad de la informa-

cion / ciberseguridad, son los siguientes:

Concepto Indicadores clave de desempeiio (KPls)

Disefio de un modelo de ciberseguridad para los ser-

vicios digitales de Grupo Elektra que gestione y mini-

mice los riesgos por perdidas del patrimonio de sus
empresas.

Resultado 2019

Minimizacidon de los riesgos de ciberseguridad del eco-
sistema SPEl implementando un modelo de controles
con una vision unificada de riesgo, que contempla con-
troles de prevencidon de fraudes, conciliaciones, seguri-
dad de la informacidn, entre otros.

Establecimiento de un modelo implementado y ges-
tionado de ciberseguridad para ecosistemas opera-
dos desde servicios en nube publica y privada.

Disefio del modelo de seguridad aplicable para los ser-
vicios que se determine operaran desde la nube.

Incremento de capacidades de monitoreo de seguri-
Seguridad dad, implementando alertamientos basados en eco-
de la informacidn sistemas Core de Banco Azteca.

/ Ciberseguridad

Incremento de las capacidades de monitoreo imple-
mentando tecnologia de Inteligencia Artificial en los
ecosistemas Core del Banco que permiten tener mayor
visibilidad y analisis ante cualquier posible intento de
incidente de seguridad.

Aumento de las capacidades tecnoldgicas de los
especialistas, asi como la incorporacion de perso-
nal nuevo con capacidades complementarias; todos
ellos guiados por un modelo de gestion eficiente.

Imparticion de capacitacion especializada al personal
directamente encargado de la administracion de la se-
guridad de la informacion.

Implementacion de nuevos mecanismos de encripta-
cion que garanticen la integridad de la informacion
de los ecosistemas de Banco Azteca.

Definicion de la arquitectura de seguridad y el proceso
de punta a punta de los controles de ciberseguridad
para la instalacion de un cajero automatico, contem-
plando controles de ciberseguridad desde su instala-
cién inicial, gestion de contrasefias, encriptacion de
disco, identificacion de dispositivos, mantenimiento,

entre otros procedimientos.
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Para considerarse en produccion, todos los ecosistemas de Banco Azteca deben con-
tar con un proceso de certificacion interna disefiado por el DSI que consiste en el
cumplimiento de mas de 200 controles con una vision de ecosistema:

e Seguridad de aplicacion

e Seqguridad de red

e Seqguridad de bases de datos

e Seguridad de servidores

e Seqguridad de datos

e Seqguridad en el transporte de informacién

De acuerdo con la Politica y el Manual Institucionales de Seguridad de la Informacién

de Banco Azteca, todos los colaboradores, asi como el personal externo deben suje- . -, . .

tarse a las politicas y procedimientos de seguridad de la informacién, asi como a las [ hO 'as de Cd paC |taC 10N éNn CI be rseg Uri dad en
sanciones derivadas de las violaciones que cometan. Asi, para mitigar los riesgos de in- , . . L, -

cumplimiento de las directrices, el personal recibe entrenamiento apropiado respecto Ba NCO AZteca en I\/l exiCco y Latl NOamerica

a la seguridad de la informacién, enfatizando en las responsabilidades y obligaciones
gue determinan la politica y la normativa aplicable.

A través del Portal Institucional de Grupo Salinas, los colaboradores tienen acceso al
curso de “Seguridad de la Informacion”, mismo que, de manera anual, debe ser apro-
bado por cada uno de ellos para considerar su capacitacion efectiva, estableciendo
una cultura del trabajo, con pleno conocimiento de la importancia de la seguridad
de la informacion, que asuma sus obligaciones para reducir el error humano, y evitar
abusos en el manejo de los bienes de informacién y sistemas asociados. Asimismo, el
personal que esta directamente encargado de la administracion de la seguridad recibe
formacién especializada.
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* Se consideran las
participaciones, pues un
colaborador pudo cursar

diferentes eventos de
formacién, tanto de manera
presencial como en linea.
Para conocer mayor detalle
sobre este tema, consulte

la pagina 211 del apartado
“Anexos” del presente
Informe.
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Aunado a la capacitacion, es obligacion del personal de la Institucion mantenerse
informado respecto a las normas, disposiciones y practicas de seguridad de la infor-
macion, lo cual se autentica a través de la acreditacion de los examenes desarrollados
para proteger la informacion.

El DSI hace participes a todos los colaboradores en la identificacion y gestiéon de ries-
gos en materia de ciberseguridad, pues cuenta con un proceso de reporte de inciden-
tes que puede ser realizado mediante seis vias distintas, entre las que se destacan:
Help Desk

Correo electronico externo a la cuenta dsi@gruposalinas.com.mx.

Correo electrénico interno a la cuenta de “Seguridad de la Informacion”.

e  Soporte en linea a través del portal corporativo.

Toda transgresion a la ciberseguridad debe ser reportada y, con el objeto de atender de
manera adecuada la situacion, la informaciéon debe ser lo mas completa posible, apor-
tando la mayor cantidad de evidencias. Todos los reportes son gestionados con total
confidencialidad y se prohibe la divulgaciéon de las incidencias a personal externo, salvo
gue por necesidades del servicio sea necesario, o por disposicidon expresa de la ley.

Los eventos de seguridad de la informacion suscitados son evaluados de acuerdo con
los parametros determinados, a fin de brindarles la escala y trato adecuado. De esta
forma, el DSI cuenta con procedimientos para el manejo de incidentes que consideran
situaciones de pérdida o falla de servicios, acceso no autorizado a sistemas, malware
o violaciéon a las medidas de seguridad de la informacion, asi como con un proceso
para el andlisis de las causas de origen que aporten datos para planear las medidas de
prevencion y correctivas conducentes.

La Politica Institucional de Seguridad de la Informacion de Banco Azteca cuenta con
un anexo referente a la seguridad fisica y ambiental, el cual aborda una serie de dispo-
siciones para prevenir la pérdida, dano, robo o compromiso de activos e interrupcion
de las operaciones de la organizacion en relacion con los equipos. Instituye que, en
caso de existir un equipo de computo desatendido, éste debe contar con la proteccion
apropiada; prevé el bloqueo tanto por tiempo de inactividad del equipo, como por
parte del usuario, cuando se retire de su lugar de trabajo.

De igual manera, la politica establece la existencia del protocolo Revision de Escritorio
Sequro, en el que los lugares de trabajo deben estar libres y limpios, sin papeles y sin
informacion relevante para la Instituciéon, asi como pantalla limpia, para las instalacio-
nes de procesamiento de la informacién. La utilizacion de medios de almacenamiento
removibles sera viable en funcion del nivel de responsabilidad del usuario. Se prevé un
procedimiento administrativo, para que, en caso de encontrar informaciéon relevante
en la ejecucion de este protocolo, de acuerdo con su criticidad, en conjunto con el

responsable de la unidad de negocio y Auditoria Interna, se determinen las sanciones
pertinentes.

Actualmente, el sistema de seguridad de la informacion de Grupo Salinas no cuenta
con un seguro; no obstante, se esta negociando para que, en el corto plazo, éste se
obtenga a través de Seguros Azteca y una compafia reaseguradora transnacional.
Cabe resaltar que las primeras negociaciones se hicieron Unicamente con respecto
a las necesidades de ciberseguridad de Banco Azteca, sin embargo, se replante¢ la
estrategia, para contar con la cobertura transversal para diversas empresas de Grupo
Salinas.

e Mantén tus Q
INSTALA Y/O SEE&ELSI’ES DESACTIVA TU
ACTUALIZA UN UBICACION en
ANTIVIRUS PRIVADAS redes sociales
REVISA LOS A TRAVES DEL DSI TE DAMOS
TERMINOS Y
CONDICIONES
DEL SERVICIO Y/O PARA PROTEGER TU IDENTIDAD
APLICACION SRR
NUNCA L~ NO ABRAS
PRESTES TUS @ CORREOS de
DISPOSITIVOS EVITA CONECTP}RTE remitentes
PERSONALES a redes WiFi desconocidos
publicas

+
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(Gestion de riesgos ambientales
Proceso de gestion de riesgos

GRI 201; Gestion de riesgos: 103-1, 103-2, 103-3
102-11, 102-15, 102-29, 201-2

Los procedimientos para identificar, evaluar y gestionar los aspectos del cambio clima-
tico se encuentran integrados en procesos multidisciplinarios de gestion de riesgos en
toda la empresa y en el Plan de Continuidad del Negocio. Banco Azteca cuenta con
politicas de calculo de impactos por contingencias en dos vertientes:

e Cualitativa: servicio al cliente, operacional, incumplimiento regulatorio y reputacional.
e Cuantitativa: volumetria de operaciones, montos correspondientes y asignacion del
nivel de criticidad.

Una vez identificados los impactos de conformidad con ambos criterios, la Institucion
determina las medidas a ejecutar, los responsables de la ejecuciéon y la manera en la
que se llevaran a cabo.

En adicion a los procesos internos de gestion de riesgos, Ban-
co Azteca busca apoyar a sus clientes afectados por fenéme-
nos climaticos adversos.

Por ejemplo, durante 2019, derivado de contingencias clima-
ticas, Banco Azteca cerrd algunas sucursales de manera pre-
ventiva o por siniestro. Entre los eventos registrados se en-

cuentran: la tormenta tropical Narda, la cual implicé el cierre
de 28 sucursales; el frente frio No. 19, afectando cinco sucur-
sales; la tormenta tropical Ivo Los Mochis; el Huracan Lorena
y la inundaciéon en Monterrey, Nuevo Ledn.

En respuesta a estas contingencias, Banco Azteca y Microne-
gocio Azteca apoyaron a sus clientes, a través de la bonifica-
cion de recursos a su saldo.

Actualmente, la Institucion se encuentra en el proceso de mejorar sus politicas y pro-
cedimientos internos en materia ambiental y social. Como parte de este esfuerzo se
esta definiendo la estrategia a seguir que permita la incorporacion de los principios del
Task Force on Climate Related Financial Disclosure en todas las unidades de negocio,
por lo que se espera contar con un avance a reportar a los grupos de interés en los
proximos dos anos.

Principales riesgos identificados
102-11, 102-15, 201-2, FS1, FS2

Cartera de inversion: El nivel de exposicion de la cartera de inversién de Banco Az-
teca a factores climaticos es bajo, debido a que la tesoreria de Banco Azteca invierte
principalmente en instrumentos gubernamentales de alta liquidez y de bajo riesgo. En
operaciones en moneda extranjera los excedentes se invierten en bancos de primer
orden del exterior y siempre a corto plazo. Durante 2017, 2018 y 2019, las operaciones
de tesoreria cumplieron con los limites de riesgo de mercado y liquidez, asi como con
los limites de exposicidn maxima en moneda extranjera.

Cartera de financiamiento: dentro de los riesgos relacionados con aspectos am-
bientales en la cartera de crédito vigente de Banco Azteca se han identificado los
siguientes:

e Posicion geografica de los proyectos financiados: Actualmente el Banco participa
en proyectos que son susceptibles a cambios fisicos por eventos climatolégicos
dada su cercania a las costas y otras regiones con alta exposicion a fenémenos cli-
matoldgicos.

e Pérdida de valor o afectacion de valor de activos vinculados a sectores y proyectos
con modelos de negocio altos en carbono.

e Afectacion a la operacion e ingresos de industrias de alto consumo energético o de
otros recursos como (carbono, agua, etc.) debido a la transicién a una economia
mas baja en carbono.

e Afectaciones reputacionales. Banco Azteca podria ser responsabilizada por el des-
empeno ambiental de sus inversiones a largo plazo danando la imageny la relacion
con las comunidades en las que operamos.

e Cambios en las preferencias y nuevas exigencias de los clientes buscando productos
y servicios con valor ambiental.

Para reducir estos riesgos dentro del Sistema de Administracion de Riesgos de Banco
Azteca se han establecido las siguientes acciones:

e Revisidn caso por caso: antes de generar una relacion contractual se revisa caso por
caso la situacion de las empresas en términos de riesgos ambientales, sociales y de
gobierno corporativo de la cartera de crédito y de inversion.

e Uso de listas de exclusion: como parte de los procesos internos de originacion de
crédito para rechazar el financiamiento de inversiones en sectores que conllevan
altos riesgos o efectos negativos sociales y/o ambientales.

e \Verificacion de cumplimiento con legislaciéon ambiental: cumplimiento por parte de
los clientes de la legislacion y reglamentaciones en materia ambiental (leyes, regla-
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Para conocer mas sobre

el proceso de gestion de
riesgos ambientales de Banco
Azteca, por favor consulte

la pagina 188 del apartado
“Anexos” del presente
Informe.

mentaciones, licencias, entre otros instrumentos de indole social y/o ambiental) de
cada proyecto corporativo financiado.

e \Visitas fisicas: se llevan a cabo visitas fisicas a los proyectos para acreditar el cumpli-
miento del marco regulatorio aplicable.

e Certificaciones y reconocimientos en materia ESG: con la finalidad de reducir el
riesgo reputacional por las inversiones a proyectos de gran escala a largo plazo se
hacen revisiones de las empresas con la finalidad de verificar la obtencién en los
ultimos afos de reconocimientos, distintivos, premios y menciones otorgados por
instituciones reconocidas en materia laboral, ambiental, valor de marca, ESR, ética
y Gobierno Corporativo.

Actualmente, Banco Azteca esta construyendo una metodologia que incluya los ries-
gos ESG en el score de otorgamiento de crédito.

Por otra parte, Afore Azteca para dar cumplimiento al requerimiento regulatorio de la
inclusion de politicas ESG en la estrategia de inversion de las Siefores, ha generado un
programa de trabajo estructurado en dos fases:

e Primera fase, concluye en diciembre 2020, se estableceran politicas generales de
ESG para cada una de las clases de activos.

e Segunda fase, concluye en diciembre 2021, se homologaran y estableceran criterios
especificos para los portafolios de inversion.

Afore Azteca tiene planeado avanzar durante el primer semestre de 2020 en los si-
guientes puntos:

e Capacitacion y sensibilizacion del personal de Afore Azteca. Platicas y cursos con
PRI sobre la implementacion de estrategias ESG en los portafolios de inversion,
contexto y situacion a nivel internacional y la implementacion de estas estrategias
en otras partes del mundo.

e Analisis de la huella de carbono del portafolio de Inversion. Afore Azteca realizara
un analisis de la huella de carbono de los portafolios de inversién de las Siefores.

e Herramientas. Revision y analisis de plataformas para tener acceso a informaciéon y
scores en materia ESG.

Durante 2020, se continuaran evaluando estandares internacionales para su imple-
mentacion en los portafolios de inversion y la definicion de las primeras politicas ge-
nerales.

Asimismo, de manera permanente se consideran los riesgos derivados de fenéme-
nos climaticos extremos relacionados con el cambio climatico, tales como huracanes,
inundaciones, sequias, etc. Por ello, Banco Azteca cuenta con un seguro que ampara
las 1,843 sucursales por danos materiales o pérdidas causadas en su infraestructura
fisica y bienes por fendbmenos naturales (Péliza Multiple Empresarial). Asimismo, Banco
Azteca cuenta con reservas de prevision ante riesgos catastréficos, las cuales consisten
en la cobertura de terremoto y/o erupcién volcanica; huracan y otros riesgos hidrome-
teoroldgicos.
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9 Para mayor informacién sobre este Progra-
ma, visite la pagina: http://www.grupoele-
ktra.com.mx/Documents/ES/Downloads/
Programa-de-Etica-Integridad-y-Cumplimien-
to-de-Grupo-Elektra-2019.pdf

10 Para mayor informacién, consulte el
Codigo de Etica de Grupo Elektra en la
pagina: http://www.grupoelektra.com.mx/
Documents/ES/Downloads/Codigo-de-Eti-ca-
y-Conducta-de-Grupo-Elektra-2019.pdf

* Estos datos y procesos fueron verificados
por un tercero para mas informacién
referirse a la pagina 238 de éste informe.

Cultura corporativa

GRI 205, 415, 419: 103-2

Grupo Elektra tiene la firme conviccion de que las operaciones basadas en los mas
altos estandares éticos e integros son clave para lograr y mantener el 6ptimo nivel re-
putacional que lo caracteriza, mismo que le ha permitido incrementar su rendimiento
y productividad y, por tanto, cumplir con sus objetivos de negocio.

En este proceso, la interaccidon con sus grupos de interés representa parte fundamen-
tal, por lo que Grupo Elektra trasmite y fortalece entre todos los stakeholders los prin-
cipios que han hecho de sus empresas, organizaciones exitosas.

En 2019, Grupo Elektra hizo publico su compromiso con la “Conducta Etica en los Ne-
gocios y Tolerancia Cero al Soborno y a la Corrupcion”, por lo que cred el Programa de
Etica, Integridad y Cumplimiento (PEIC)°. El objetivo de este programa es robustecer
la aplicacion de los principios, bases generales y politicas del Sistema Nacional Antico-
rrupcion de México, aunado a las mejores practicas nacionales e internacionales en el
combate a la corrupcion y el soborno en todas sus formas, asegurando la rendicion de
cuentas y la transparencia del Grupo.

El 6rgano de supervision del cumplimiento del programa es el Comité de Integridad,
el cual realiza sus funciones en total apego a la normatividad mexicana y a las mejores
practicas internacionales dictadas por la Organizaciéon de las Naciones Unidas (ONU),
el Banco Mundial (WB), el Foro Econémico Mundial (WEF), la Organizacién para la
Cooperacion y el Desarrollo Econémico (OCDE), la Camara de Comercio Internacional
(ICC), Transparencia Internacional (Tl) y el Foro de Cooperacién Econdmica Asia Pacifi-
co (APEC). Este Comité presenta al Consejo de Administracion un informe anual sobre
el estado de operacién y funcionamiento del PEIC.

Codigo de Etica

El Codigo de Etica de Grupo Salinas —conjunto de empresas al que pertenece Grupo
Elektra— es el instrumento que rige la conducta de sus colaboradores y que promueve
un comportamiento basado en la honestidad, la integridad y el apego a la legislacion
vigente en la consecucion de sus operaciones.

Asimismo, en 2019 y como parte del PEIC, Grupo Elektra emiti¢ el Codigo de Etica 'y
Conducta'®, aplicable para todos los accionistas, consejeros, asesores, directivos, cola-
boradores, contratistas y, en general, a toda persona que actle en nombre o en repre-
sentacion de Grupo Elektra, incluyendo a quienes lo hacen por medio de un tercero,
como proveedores, contratistas, socios, filiales y subsidiarias, o agentes.

Es el instrumento que establece un marco de conducta alineado a sus principios y va-
lores, asi como a la legislacion aplicable y vigente. Funge como guia basica para iden-
tificar posibles conflictos éticos y establece las directrices que deben ser consideradas
en la actividad profesional y en el entorno empresarial.

Con el fin de supervisar el cumplimiento de los preceptos, tanto del Cédigo de Etica
y Conducta como de las disposiciones legales aplicables a sus operaciones, Grupo
Elektra cuenta con politicas y procedimientos de control —como las auditorias— que
consideran la evaluacién periddica de riesgos, para que, en concordancia con el pro-
ceso de mejora continua, éstos sean actualizados para su mitigacion.

Asimismo, el Grupo provee orientacion y capacitacion focalizadas a todos los niveles
de la organizacion, mediante la cual refuerza permanentemente el conocimiento y
asuncion de los valores, disposiciones del Cédigo, politicas y procedimientos del PEIC,
garantizando con ello el monitoreo de la efectividad, eficiencia y sostenibilidad de
todos los mecanismos.

Aunado a lo anterior, el Cédigo de Etica y Conducta esta sujeto a una revision perio-
dica por parte del Comité de Integridad, con el fin de modificarlo en caso necesario y
mantenerlo actualizado para el cumplimiento de las mejores practicas a nivel nacional
e internacional.

1 000/0* de

los proveedores
de Grupo Elektra
conocen y han
firmado el
Codigo de Etica
v Conducta de
GGrupo Elektra
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* Se consideran las participa-
ciones, pues un colaborador
pudo cursar diferentes even-
tos de formacién, tanto de
manera presencial como en
linea. Para conocer mayor
detalle sobre este tema, con-
sulte la pagina 211 del apar-
tado “Anexos” del presente
Informe.

Ser honesto es ser integro.

Implica congruencia entre lo

que se piensa, dice y hace. La
honestidad permite establecer una
relacion de confianza y respeto,
indispensables para trabajar en
equipo.

La lealtad a la empresa va de la
mano con la honestidad. Implica
ser fiel a las personasyala
organizacion. Consiste en “nunca
dar la espalda” y estar juntos en
las buenas y en las malas.

El trabajo personal debe estar
orientado a cumplir objetivos
concretos y debemos hacernos
responsables de ellos.
Necesitamos comprometernos
para cumplir nuestras
asignaciones a tiempo, apegados
al presupuesto y con calidad. Sélo
asi podremos crear la confianza
y el respeto mutuo que exige el
trabajo en equipo.

Implica ser tolerante y escuchar
las opiniones de los demas aun
cuando no estemos de acuerdo;
significa tener disposicion

para aprender, lo que obliga a
complementar ensefianzas, estilos

y experiencias para maximizar el

resultado.

Esigual a trabajo en equipo, a
integracion y a respeto.

Existe cuando se comparte un
interés en comun.

El cliente debe ser nuestro centro de atencion. Debemos investigar de manera
permanente los distintos segmentos del mercado para conocerlo mejor y para
satisfacer siempre las necesidades de cada cliente.

dad
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Derechos Humanos

GRI'405, 406, 408, 409, 412: 103-1, 103-2, 103-3

Grupo Elektra impulsa una cultura de respeto a los Derechos Humanos, rechazando
todo tipo de conductas que vulneren la dignidad y calidad de vida de todas las perso-
nas involucradas en sus operaciones, como trabajo infantil, trabajo forzado, trata de
personas, acoso laboral, explotacion sexual, discriminacion por raza, religion, origen
étnico, género, edad, nivel socioeconémico, estado civil, preferencia sexual, inclinacio-
nes politicas o nacionalidad, salud, incapacidad fisica, entre otras.

Lucha contra la corrupcion

GRI 205, 415: 103-1, 103-2, 103-3

De conformidad con su filosofia, Grupo Elektra prohibe la solicitud, aceptaciéon, conce-
sién, promesa u ofrecimiento, directa e indirectamente, de gratificaciones, sobornos o
dadivas de cualquier tipo —regalos, cortesias, donativos, comisiones, etc.—y a cualquier
persona, empresa, servidor publico o autoridad.

Asimismo, prohibe todo pago de facilitacion a servidores publicos nacionales o extran-
jeros, entendido como el beneficio econédmico cuyo objetivo es agilizar algun tramite
de rutina, aun cuando se cumpla con la totalidad de requisitos para su obtencion.
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11 Consulte la pagina 191 del
apartado “Anexos” del si-
guiente Informe para obtener
mayor informacién respecto al
cumplimiento de Grupo
Elektra en este aspecto.

205-1

Adicionalmente, todas las operaciones de Grupo Elektra y, en especial las concernien-
tes a Banco Azteca, estan sujetas a la Guia para la Prevencion y Deteccion de Opera-
ciones con Recursos de Procedencia llicita en el Sistema Financiero Derivadas de Actos
de Corrupcion de la Comision Nacional Bancaria y de Valores.

205-3

El incumplimiento a estas disposiciones es sancionado severamente, pudiendo ser
causal de terminacién de la relacién contractual, ya sea de caracter laboral, comercial
o de cualquier otro tipo. En caso de presentarse una situacion de esta indole, se infor-
ma a las areas competentes para que determinen las medidas correspondientes.

205-2

Para asegurar que todos los colaboradores conozcan los procedimientos anticorrup-
cion, Grupo Elektra imparte capacitacion en este tema, enfatizando en la formacion
de las unidades de negocio de Banco Azteca.

En 2020, el Comité de Etica revisara la Politica Anticorrupcion de Grupo Elektra, con
el fin de complementarla y actualizarla. Los temas que abordara seran:

e  Manual de Donaciones

e  Relacion con terceros y debida diligencia
e  Anticorrupcion con Contratistas

e  (lausulas anticorrupcion en contratos

e  Reclutamiento y Seleccién

e  (Capacitacion

e  Prevencion al Fraude Interno

e  Transparencia

e  Sistema de Denuncia

e  Control de Auditoria

Donaciones y patrocinios

GRI' 205, 415: 103-2

Grupo Elektra cuenta con la Politica de Donaciones y Patrocinios, asi como con diver-
sos procedimientos para garantizar que la solicitud, aprobacién y otorgamiento de
donaciones, contribuciones y patrocinios se realicen con fines legitimos y que no se
destinen a actos de corrupciéon y soborno.

De acuerdo con la normatividad mexicana, la politica establece que no es posible
otorgar donaciones o0 patrocinios a organismos o proyectos destinados a candidatos,
organizaciones o partidos politicos', ni a grupos sindicales o religiosos; menos aun a
organizaciones gue no cumplen con los valores y principios empresariales del Grupo,
con la legislacion vigente o que presenten conductas discriminatorias.

Participacion en actividades politicas

GRI'415: 103-2

Grupo Elektra no participa en procesos politicos, sin embargo, respeta la colaboracién
de sus grupos de interés en este tipo de actividades, siempre y cuando éstos reflejen
sus opiniones, lo hagan fuera de la empresa y de su jornada laboral, sin hacer uso de
bienes, servicios, marcas o logotipos de Grupo Elektra y sus empresas.

Asimismo, el Grupo prohibe el desarrollo de actividades politicas en su representa-
cion que puedan vulnerar su integridad reputacional.

o4


https://www.cnbv.gob.mx/PrevencionDeLavadoDeDinero/Documents/Guia_Anticorrupcion_2019.pdf
https://www.cnbv.gob.mx/PrevencionDeLavadoDeDinero/Documents/Guia_Anticorrupcion_2019.pdf
https://www.cnbv.gob.mx/PrevencionDeLavadoDeDinero/Documents/Guia_Anticorrupcion_2019.pdf
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Libre competencia

GRI'206: 103-1, 103-2, 103-3

De acuerdo con la Ley Federal de Competencia Econdmica de México, asi como con
los fundamentos de Grupo Elektra, esta prohibido participar en acuerdos que preten-
dan transgredir, inclinar o restringir la libre competencia y concurrencia a los merca-
dos, es decir, en conductas monopdlicas absolutas.

La actuacion de Grupo Elektra en los mercados donde opera se fundamenta en prac
ticas legales, integras, legitimas y éticas, por lo que se opone a cualquier actitud que
privilegie su posicion, en detrimento de sus competidores y viceversa.

En el Codigo de Etica y Conducta, Grupo Elektra y sus empresas han definido como
Norma Fundamental de Conducta “realizar sus negocios de buena fe, con absoluta
honestidad y en cabal cumplimiento de la Ley”, lo cual prohibe expresamente a los
consejeros, funcionarios y colaboradores a realizar cualquiera de las conductas que
pudiera representar una practica monopolica absoluta, sefalando puntualmente que
la asistencia a asociaciones y foros empresariales no se puede utilizar para establecer
acuerdos con la competencia, y precisando que, la Unica informaciéon que pueden ad-
quirir de sus competidores es la que obra en fuentes publicas.

Por su parte, Banco Azteca compite en diversos mercados del sector financiero, carac
terizados por una alta concentracion; por ello, para la Institucion es importante que
en estos mercados impere la libre competencia pues, de esta manera, se evitara que,
a través de practicas anticompetitivas, Banco Azteca sea desplazado indebidamente.

Grupo Elektra cuenta con un area especializada en competencia econémica, a la cual
pueden acudir los funcionarios y colaboradores para resolver sus dudas, consultas y
para que se analice de forma interna si cierta acciéon que deben realizar implica algu-
na practica anticompetitiva, con el fin de evitarla. Esta area es también la responsa-
ble de desahogar los requerimientos de informacién por parte de las autoridades de
competencia econdmica, los cuales siempre han sido solicitados como competidores
y N0 como sujetos investigados de alguna practica anticompetitiva, muestra de que la
Institucion actla en apego permanente a la libre competencia.

206-1

Actualmente.

ningun
VESTIC

3anco Azteca
N0 es sujeto de

1po de
aclon

00 COom

desleal.

con los

petencia
de acuerdo
contenidos

en la materia
establecidos en el
Codigo de Eticay
Conducta de Grupo
Elektra™

Prevencidn de fraude Iinterno

Se refiere a todo acto u omision deliberado que induce al engano o pretende timar
a otra persona para conseguir un beneficio indebido, o bien, para que ésta incumpla
sus obligaciones.

De esta manera, todos los integrantes de Grupo Elektra tienen el deber de prevenir
e impedir este tipo de acciones. Aunado a lo anterior, deben proteger los activos de
la Compania, asegurando su correcta y eficiente utilizacién, de acuerdo con los fines
legitimos del negocio, proscribiendo su aprovechamiento a titulo propio o de otra
persona.

Confidencialidad

GRI'418: 103-1, 103-2, 103-3

El Codigo de Etica y Conducta de Grupo Elektra establece que la informacién confi-
dencial incluye todos los datos que no ostenten el caracter de publicos y que puedan
ser utilizados por la competencia, o bien que, en caso de ser revelados, puedan afec
tar al Grupo o a cualquiera de sus grupos de interés. Esta informaciéon es gestionada
por quienes, en la consecucion de sus funciones, tienen la responsabilidad de cono-
cerla, sin el derecho de utilizarla o divulgarla.

Asi, la confidencialidad de la informaciéon que asi lo requiera debe preservarse; ade-
mas, es obligatorio asumir que la informacion del Grupo es confidencial, a reserva de
que existan indicaciones claras de que sea publica.

Las infracciones a las disposiciones asentadas en el Cédigo conllevan sanciones, se-
gun lo estipulado en la Ley de la Propiedad Industrial, la Ley Federal del Derecho de

Autor, la Ley Federal del Trabajo y el Cédigo Penal aplicable, independientemente de
cualquier otra decision que Grupo Elektra pueda tomar.

* Este dato fue verificado por un tercero para mas informacion referirse a la pagina 238 de éste informe.
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Denuncla

102-17

En caso de existir una falta al Cédigo o a la ley, ésta debe ser reportada ante la Direc-
cion de Cumplimiento o el Comité de Integridad, a través de los siguientes medios:

. contactanos@honestel.com.mx
. WWwWWw.honestel.com.mx

. Escrito dirigido al Comité de Integridad

Estos canales son anénimos y confidenciales, ademas de permitir a los colaboradores,
socios comerciales y a la sociedad en general, ser parte integral en la solucion de cual-
quier problematica que se presente en relacidon con las operaciones de Grupo Elektra.

Todos los colaboradores deben cooperar en las investigaciones internas asociadas a
este tipo de incumplimientos.

De igual manera, toda persona que tenga dudas o inquietudes sobre el contenido
del Codigo de Etica y Conducta, o bien, respecto a lo que se considera una conducta
indebida, tiene la posibilidad de consultarlo con el lider del area a la que se encuentra
adscrita, a las Direcciones de Auditoria y Cumplimiento o al Comité de Etica.

Sanciones

Las faltas al Codigo de Etica y Conducta de Grupo Elektra, a los principios, politicas

y procedimientos del PEIC, asi como a las leyes aplicables conllevan una sancion de

acuerdo con lo siguiente:

e [lamada de atencion o amonestacion privada

e Acta administrativa

e Término de relacion laboral o contractual

e Cualquier sancion determinada por el Comité de Integridad con base en el catalo-
go de sanciones

e La aplicacion de estas sanciones se lleva a cabo una vez concluido el procedimiento
disciplinario:

Presentacion por parte del
posible infractor del alegato
por escrito y elementos que

considere deban ser valorados
en la investigacion.

Validacion y evaluacion
de la evidencia disponible
por parte del Comité de
Integridad.

Ejecucion de las sanciones
por parte del superior
jerarquico del infractor, o
bien, por el area de Recursos
Humanos.

Asimismo, estas sanciones son aplicadas a quienes autoricen, aprueben, permitan o
participen en acciones que impliquen una contravencion al Cédigo; omitan intencio-
nalmente informar o denunciar infracciones a las leyes o al Cédigo; oculten informa-
cion valiosa para las investigaciones; tomen represalias, inhiban o amenacen a cual-
quier persona, ya sea para incurrir en una falta o para evitar que formule una denuncia
sobre algun incumplimiento; no tomen las medidas pertinentes ante una infraccion
por parte de algun miembro del equipo a su cargo.

En caso de que los proveedores, contratistas o personas fisicas o morales que cuenten
con una relacion comercial con Grupo Elektra hayan cometido el quebrantamiento de
las disposiciones legales y del Codigo, estaran sujetos a la rescision del contrato.

Reporte a las autoridades

competentes, en caso de

detectar violaciones a las
leyes.
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Proteccion de datos
personales™

GRI'418: 103-1, 103-2, 103-3

Los datos en la era digital se han convertido muy rapidamente en bienes esenciales
para toda empresa; su proteccion es un derecho inherente a la condicion humana.
Es asi como Grupo Salinas y, por tanto, Grupo Elektra, en cumplimiento de las leyes
aplicables —como la Ley Federal de Proteccion de Datos Personales en Posesion de los
Particulares y su Reglamento, los Parametros de Autorregulacion en materia de Protec
cion de Datos Personales, los Lineamientos del Aviso de Privacidad, los Lineamientos
de los Procedimientos de Proteccién de los Derechos de Investigacion y Verificacion,
y de Imposicion de Sanciones, la Guia para cumplir con los principios y deberes de la
Ley Federal de Proteccién de Datos Personales en Posesion de los Particulares y la Guia
para Implementar un Sistema de Gestion de Seguridad de Datos Personales—, en con-
junto con las pautas del Codigo de Etica y Conducta vy las directrices de Grupo Salinas,
llevan a cabo el tratamiento de los datos personales que se encuentran en su posesion
con base en los mas altos estandares de confidencialidad y en los principios de licitud,
consentimiento, informacion, calidad, finalidad, lealtad, proporcionalidad y responsa-
bilidad. Para garantizarlo, ambos Grupos cuentan con diferentes mecanismos'?, entre
los que se encuentran:

12 Para conocer la cobertura de los mecanismos de
proteccién de la privacidad dados a conocer a los clien-
tes por parte de Banco Azteca, consulte la pagina 192
del apartado “Anexos” del presente Informe.

* Este sistema fue verificado por un tercero para mas
informacion referirse a la pagina 238 de éste informe.

Sistema de Gestion de Seguridad de Datos Personales (SGSDP), documentado a través de cinco manuales o

politicas internas obligatorias para todos sus colaboradores y que se encuentran disponibles en el portal interno:

Politica de privacidad y sistema de gestion de seguridad de datos personales, cuyo objetivo es establecery
proporcionar la politica de privacidad, asi como definir los principios, deberes, obligaciones, y procesos para la
implementacion del SGSDP previsto por la Ley Federal de Proteccion de Datos Personales en Posesion de los
Particulares, su Reglamento, y demas normatividad aplicable, adoptando un Esquema de Autorregulacion Vinculante.

Manual de atencion a solicitudes de derechos ARCO —Acceso, Rectificacion, Cancelacion y/u Oposicion—, con el
objeto de establecer y proporcionar los lineamientos y procedimiento para la atencion de las solicitudes ARCO de los
clientes y usuarios de conformidad con la normatividad, asi como atender quejas o inconformidades relacionadas con
la proteccion de datos personales. En él se definen las responsabilidades del Departamentos de Datos Personales y de
las areas de tratamiento.

Manual de gestion del listado de exclusidn, el cual establece la forma en que se controla la base de datos de todos
aquellos clientes que manifestaron su negativa para que sus datos personales sean tratados con fines mercadotécnicos
y publicitarios. Este proceso se realiza de manera automatizada al interior de Grupo Elektra y se conecta con los demas
canales, a efecto de asegurar que en todo momento se respeta el derecho de los clientes.

Manual de atencién de requerimientos del INAI, cuyo objetivo es establecer y proporcionar los lineamientos para
atender los diferentes procedimientos de Proteccion de Derechos, Investigacion y Verificacion e Imposicion de
Sanciones, a fin de que las areas proporcionen la informacion requerida en tiempo y forma y el Departamento de Datos
Personales pueda emitir una respuesta adecuada a la autoridad.

Manual de remisiones y transferencias de datos personales, el cual regula y define la forma en que las empresas de
Grupo Salinasy, por tanto, de Grupo Elektra, deben documentar la comunicacién de informacién con terceros ajenos a
los Grupos, siempre con la validacion previa del Departamento de Datos Personales.

Despacho de Seguridad de la Informacion (DSI), Direccion transversal de Grupo Salinas.

Avisos de privacidad, disponibles en las paginas:

https://www.grupoelektra.com.mx/es/terminos-legales

https://www.elektra.com.mx/aviso-de-privacidad
https://www.bancoazteca.com.mx/content/dam/azteca/docs/footer/aviso-de-privacidad/19-03-12/aviso-de-privacidad.pdf
https://italika.mx/Pagina/Aviso-de-Privacidad/

Sitio web con informacion referente a la proteccion de datos personales: https://www.datospersonalesgs.com.
mx/DerechosARCO/views/ng/Bienvenido.
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Mas de MXN$600
Il invertidos por el
Departamento de
Datos Personales
de Grupo Salinas en
las auditorias para
|a recertificacion

de sus empresas

v los cursos de
capacitacion y
especializacion en
la materia

m

Para conocer mayor
informacion sobre los
objetivos 2020 de Grupo
Elektra en materia de
proteccion de datos
personales, por favor visite
la pagina 192 del apartado
“Anexos” del presente
Informe.

Todos los manuales mencionados establecen un apartado de sanciones conforme a la
gravedad de los casos.

La gestion de la proteccion de datos personales responde a la legislacion mexicana; sin
embargo, con la finalidad de facilitar el flujo de informacion entre las organizaciones,
el Departamento de Datos Personales colabora con el Area Juridica de Latinoamérica
para homologar e implementar las mismas politicas de privacidad y proteccion de da-
tos personales y, en su caso, cumplir en aquellos paises que cuenten con una legisla-
cion especifica en términos de privacidad.

La gestion de la privacidad de los datos se ha convertido en un elemento clave para
Grupo Elektra, por lo que centra su estrategia en sensibilizar a sus clientes e infor-
marlos para que comprendan cdmo se esta utilizando su informacién y que, a su vez,
tengan el control y decidan sobre su tratamiento. De esta manera, genera una mayor
confianza entre sus clientes, colaboradores, arrendadores y proveedores, reforzando
su lealtad con el Grupo y, en consecuencia, consolidando su posicibn como el conglo-
merado de empresas referente ante el Instituto Nacional de Transparencia, Acceso a
la Informacion y Proteccion de Datos Personales (INAI), en términos de cumplimiento.

Durante 2019, Grupo Elektra bas6 su gestion en diversas lineas estratégicas y en la
atencion de objetivos especificos, todos ellos tendientes a:

e Superar las auditorias interna y externa realizada por el organismo Normalizacion y
Certificacion NYCE, S.C. para recertificar a las empresas de Grupo Salinas.

e |levar a cabo la “Segunda Semana de Proteccion de Datos Personales” en la que
participan firmas legales especializadas en Proteccién de Datos Personales, funcio-
narios del INAI 'y directivos de las empresas del Grupo compartiendo experiencias
y exponiendo temas actuales de interés para sensibilizar a los colaboradores sobre
la importancia de velar por la privacidad y proteger la informacién de los clientes.

e Suscribir un convenio de colaboracion con el INAI con el objeto de impartir capaci-
tacion a los colaboradores y directivos.

e Atender el 100% de las solicitudes de derechos ARCO, asi como los requerimientos
del INAI, manteniendo la no imposiciéon de multas.

Grupo Elektra cumplié la totalidad de objetivos planteados, a excepcidn del convenio
de colaboracién con el INAI, debido a los cambios en la direccién de la autoridad, por
lo que es un objetivo que se tiene previsto atender en 2020. No obstante, el Grupo
enfatizd en la difusion de una cultura de proteccion de datos personales entre sus co-
laboradores a través de la capacitacion en cuatro modalidades:

e Capacitacion online.
e (Capacitacion especializada, impartida por NYCE —Unico organismo facultado para
certificar en materia de proteccion de datos personales—, en conjunto con el Depar-

tamento de Datos Personales de Grupo Salinas. En 2019 se impartieron cursos de
capacitacion referentes a Fundamentos Legales.

e (Capacitacion presencial, impartida por el Departamento de Datos Personales. Con-
siste en la induccién de nuevos colaboradores a conceptos basicos de datos perso-
nales y privacidad; tiene una duracién de una hora a la semana.

e Capacitacion adicional de los miembros del Departamento de Datos Personales,
la cual comprendié el curso de certificacion “Ciberseguridad y Cloud Computing”,
impartido por NYCE, con una duraciéon de 20 horas y vigencia de un afo.

En congruencia con la relevancia que Grupo Elektra otorga al fortalecimiento de los
estandares de cumplimiento referentes a Protecciéon de Datos Personales, la Compania
ha tenido un acercamiento con el INAI para solicitar su interpretacion respecto a la
legislacion vigente, con el fin de adoptar sus criterios e implementarlos al interior de
sus empresas, evitando asi cualquier tipo de incumplimiento, con un enfoque preven-
tivo y no reactivo, accion que ha traido consigo que las areas de negocio mejoren sus
procesos actuales.

Www.datospersonalesgs.com.mx

En 2019, Grupo Salinas obtuvo la renovacion de
la certificacion por parte de NYCE por un periodo
de dos anos o que avala el cumplimiento de las
disposiciones legales en materia de proteccion de
datos personales

La mejora del SGSDP es permanente, por lo que, en caso de presentarse alguna actua-
lizacion en los procesos operativos, el surgimiento de nuevos negocios 0 productos,
la utilizacion de nuevas tecnologias, o bien, la modificacion de las disposiciones lega-
les, entonces los manuales y demas documentos deben renovarse y cubrir los nuevos
cambios.

Uno de los principales
objetivos de Grupo
Salinas hacia 2020 es
retomar la suscripcion
de un convenio de
colaboracion entre

el Grupo y el INAI
para la imparticion

de capaclitacion a

los colaboradores y
directivos
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Prevencion de
lavado de dineroy
financiamiento al
terrorismo

GRI 205, 419; Gestion de riesgos, Prevencion del lavado de dinero/ fraudes: 103-1, 103-2, 103-3

El Codigo de Etica y Conducta de Grupo Elektra manifiesta el compromiso de la Com-
pania con el cumplimiento de las leyes y disposiciones en materia de prevenciéon de
lavado de dinero y financiamiento al terrorismo, tales como:
e En México:
e La Ley de Instituciones de Crédito.
e La Ley Federal para la Prevencion e Identificacion de Operaciones con Recur-
sos de Procedencia llicita.
e Las Disposiciones de Caracter General a que se refiere el articulo 115 de la Ley
de las Instituciones de Crédito
e Otros lineamientos y guias emitidas por las autoridades regulatorias.
En Guatemala:
e La Ley Contra el Lavado de Dinero u Otros Activos y su Reglamento.
e La Ley para Prevenir y Reprimir el Financiamiento del Terrorismo y su Regla-
mento.
e La Guia de Administracion de Riesgo, oficios e instructivos emitidos por la
Intendencia de Verificacion Especial (IVE).
En Honduras:
e Los Decretos No. 170-95, 241-2010 y 144-2014.
e La Circular de la Comision Nacional de Bancos y Seguros (CNBS) No. 019/2016.
En Panama:
e Los Acuerdos 02-2017, 02-2019, 2-2005, 10-2000 y 10-2015
e Laley 23y su Reglamento.
J En Perd:
e |aLey General del Sistema Financiero y del Sistema de Seguros y Organica de
la Superintendencia de Banca y Seguros (Ley No. 26702).
e La Ley que crea la Unidad de Inteligencia Financiera (Ley No. 27693).
e Laley que incorpora la Unidad de Inteligencia Financiera como unidad espe-
cializada a la Superintendencia de Banca, Seguros y Administradoras Privadas
de Fondos de Pensiones —SBS— (Ley No. 29038).

e |a Circular No. G-131-2007, que establece normas para la remisién de los In-
formes Semestrales del Oficial de Cumplimiento (ISOC).

e E| Decreto Supremo No. 057-2011, el cual aprueba el Plan Nacional de Lucha
contra el Lavado de Activos y el Financiamiento del Terrorismo y la Creacion
de la Comision Ejecutiva Multisectorial contra el Lavado de Activos y el Finan-
ciamiento del Terrorismo.

e Resoluciéon SBS No. 2660-2015, Reglamento de Gestion de Riesgos de Lava-
do de Activos y del Financiamiento del Terrorismo.

e Resolucion SBS-816-2005 y sus normas modificatorias-Reglamento de San-
ciones.

e Resolucion SBS-2755-2018-Reglamento de Infracciones y Sanciones de la SBS.

Asi, el Codigo de Etica y Conducta de Grupo Elektra prohibe que cualquier persona
involucrada en el desarrollo de actividades del Grupo y sus empresas actle en su
representacion, participe en cualquier acto que pueda constituir el delito de lavado
de dinero, financiamiento al terrorismo u otros ilicitos financieros, o que incurra en
acciones que faciliten la realizacion de éstos.

Comite de Normatividad y Mejores
Practicas

Integrado por 5 miembros:
4 Consejeros relacionados Cumplimiento

(uno de ellos es el Oficial de) Oficial de Cumplimiento
1 Consejero independiente (Presidente) I
Primera linea de defensa Segunda linea de defensa

« Seencuentraen el personal de + Seencuentra enla Unidad de Prevencion de .

Banco Azteca que mantiene Finanzas llicitas y Programa de Sanciones
trato directo con el cliente. (Unidad PLD/UPFIS).

*  Cuentan con el Boton de *  Pormedio del anélisis y monitoreo de las
Operaciones Sospechosas, alertas del sistema automatizado, los posibles
utilizado al identificar riesgos son informados al Oficial de .
operaciones inusuales e Cumplimiento para su gestion y sometimiento
internas preocupantes para que a la aprobacion y/o dictamen del Comité de
éstas puedan ser analizadas e Normatividad y Mejores Practicas, de
investigadas y, en su caso, conformidad con la normatividad aplicable.

reportadas a las autoridades.

Tercera linea de defensa

Se encuentra integrada a las funciones
que realizan el &rea de Auditoria Interna
y los auditores externos, quienes llevan a
cabo una evaluacion independiente del
Programa de Cumplimiento.

Determinan el grado de efectividad del
Programa, a través de revisiones
periddicas, con el fin de notificar los
resultados obtenidos al Comité de
Normatividad y Mejores Practicas.
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Este tema es de suma relevancia en la operacién de Banco Azteca, pues por su natura-
leza, se encuentra obligado a implementar las medidas de control dirigidas a fortalecer
el régimen de Prevencion de Lavado de Dinero y Financiamiento al Terrorismo (PLD/
FT), asi como a desarrollar nuevos productos sin perder de vista los posibles riesgos
en este aspecto, proponiendo los mitigantes necesarios para contar con una oferta y
canales sanos.

Para gestionar el tema de PLD/FT, Banco Azteca cuenta con el Comité de Normativi-
dad y Mejores Practicas, 6rgano colegiado que desempenfa las funciones del Comité
de Comunicaciéon y Control, compuesto por cinco miembros, quienes han sido desig-
nados por el Consejo de Administracion.

Uno de los integrantes funge como Oficial de Cumplimiento y su funcién es desarrollar
y ejecutar las politicas de PLD/FT de Banco Azteca, asi como verificar que se cumpla
con la regulacion en la materia y existan mecanismos suficientes y eficaces para tales
efectos. El Oficial de Cumplimiento cuenta con diversas certificaciones nacionales e
internacionales en PLD/FT, como las expedidas por la Comisién Nacional Bancaria y de
Valores (CNBV), la Asociacion de Especialistas Certificados y en Antilavado de Dinero
(ACAMS).

En 2019, Banco Azteca establecié una estrategia de PLD/FT en México y Latinoaméri-
ca, fundamentada en tres pilares:

e |Implementacion de nuevas medidas de control orientadas al fortalecimiento del
régimen de PLD/FT, con el fin de evitar que las entidades antes mencionadas sean
utilizadas para la comisién de este tipo de ilicitos.

e Acompafnamiento a las unidades de negocio para el desarrollo de nuevos produc
tos y servicios, considerando los riesgos a los que estan expuestas en materia de
PLD/FT y proponiendo los mitigantes necesarios para contar con canales sanos.

e Promocion de una cultura de cumplimiento e impulso de conocimientos avanzados
entre los lideres de las diferentes unidades de negocio y areas de control.

Para atender esta estrategia de manera 6ptima, Banco Azteca desarrollé diversas li-
neas de accion:

PLD/FT en México PLD/FT en Latinoamérica

Debida diligencia a clientes, colaboradores,

Reorganizacion de la estructura de la Unidad PLD, proveedores y contrapartes.

conformando una nueva estructura para la optima
administracion transversal del riesgo al que se Monitoreo de alertas generadas en el sistema PLD/FT,
encuentra expuesto Banco Azteca en materia de atendiéndolas al 100%.

LD/FT, ademas de garantizar el cumplimiento de
estandares internacionales y las disposiciones del . -
Departamento del Tesoro de los Estados Unidos de Atencion oportuna de los requerimientos del ente
América —como las ordenes ejecutivas de la Oficina supervisor, asi como las auditorias, interna y externa.
de Control de Bienes Extranjeros (OFAC por sus
siglas en inglés) y la Ley Magnitsky—, derivado de las
relaciones de corresponsalia bancaria internacional.

Actualizacion de los Manuales de PLD/FT, Reglamentos
Codigos de Conducta, de acuerdo con las necesidades
de cada pais.

Atencion a los requerimientos de los socios corresponsales, quienes ayudaron a mantener y establecer nuevas
relaciones comerciales.

Atencion oportuna a las unidades de negocio para el desarrollo de nuevos productos y servicios, garantizando el
cumplimiento de la normatividad y la gestion de riesgos de LD/FT.

Imparticion de formacion al personal para robustecer sus capacidades orientadas a la identificacién y mitigacién
de los riesgos en PLD/FT, asi como en el establecimiento y calibracion de alertas de conformidad con las
necesidades del marco normativo y de las amenazas a las que esta expuesta la Institucion, acciones fundamentales
para el mejoramiento de la calidad de los reportes enviados a las autoridades reguladoras.
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§§;§ Ca%ahgiggigﬁ Capacitacion
=5 especializada  euz0s,aos: 10341, 1032, 103 £l nimero de colaboradores de Banco Azteca capacitados

mpartidasa #4535 y certificados en Mexico durante 2019 fue equivalente al

Cadd mlembrO Consiste en la imparticion de cursos dirigidos a todos los colaboradores de Banco 0 -

de| ConsejO de Azteca, desde Asesores, Cajeros y Gerentes, hasta el personal directivo del mas alto 99 . 3 /O de |a p | a ﬂtl | |a
o o nivel. Esta dividida en cuatro niveles y conllevan la obtencion de una certificacion:

Administracion en

promedio en 209 L e Sgies ot personal que ests meotuaedo arectamente en noperscen sor 220,912 horas de capacitacion impartidas en México en

lo menos una vez al ano.

* Nivel 3: impartida a los miembros de la Unidad de PLD, asi como a la alta Gerencia materla PLD/FT dU ra nte 201 9, 4 hOraS en prOmed | O pOr

2019 DE UN
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= 8
=Y por lo menos una vez al ano.
E% hor-as de, e Nivel 4: especifica para el Oficial de Cumplimiento, quien debe tomarla al menos CO | abOradOr
%E Cd DaCItaCK_)n una vez al ano.
23 especializada . | o | o SRR . o |
oo . . Durante 2019, los cursos fueron impartidos en dos modalidades: presencial y en linea. Los Niveles 3y 4 de la capacitacion representan formacion especializada dirigida al Consejo de Administracion, a los miembros del
M :)ar“das d Cada Los contenidos fueron desarrollados por un equipo certificado en materia de PLD/FT, Comité de Comunicacion y Control, al Oficial de Cumplimiento y a otros funcionarios de nivel directivo. Los temas abordados en
miembro de| en colaboracién de profesionales de medios audiovisuales para lograr un nivel éptimo estos niveles durante 2019 fueron los siguientes:
: d t de aprendizaje. Ambos formatos cuentan con una evaluacion al final cuyo objetivo
o equ | pO : TECUVO €Tl © med'r el nivel .de conogmento adquirido. La calificacion minima apr.(?batorla debe Temas abordados en la capacitacion dirigida a los Temas abordados en la capacitacion dirigida
- c§ promed|0 en 201 9 ser |guall O superior al 80 A: en .(:a?O.de que el resultado de la evaIuaqon no sea sa- miembros del Consejo de Administracion s T
oS tisfactorio se aplican medidas disciplinarias y se otorgan dos oportunidades para su
=5 acreditacion.
it
. Tipificacion del delito de operaciones con recursos de pro- . Ellavado de dinero y el financiamiento al terrorismo
cedencia ilicita como delitos
o = . Tipificacion del delito de Financiamiento al Terrorismo . Marco Internacional y Nacional de Lavado de Dinero
g S . Elementos del Programa de Cumplimiento y Combate del Financiamiento al Terrorismo
= COlaboradoreS de BanCO . Lineas de defensa . Debido conocimiento del cliente y usuario

. Onboarding y suimportancia

zteca en Meéxico y Latinoamérica . Listas negras

. Tipologias

ca nacitados en materia de PLD/FT - Reformas a s Disposiciones PLD

Para conocer mayor . Guia Contra el Financiamiento al Terrorismo

informacion sobre los E - .,
procesos de PLD/FT, consulte e n 2 0 1 9 . QGuia AntICOI'I’UpCIOH ,
la pagina 193 del apartado . Relaciones de corresponsalia
“Anexos” del presente

Informe.

. Operaciones y conductas asociadas al Lavado de

. Dineroy Financiamiento al Terrorismo

. Tipologias y reportes regulatorios

. Gestion de riesgos de lavado de dinero y financia-
miento al terrorismo

. Gobierno corporativo

o)
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% - Estos medios son gestionados por el centro de contacto externo y especializado, de-
WS O n e S I a nominado Dialogus, a través de diversas herramientas, como son:
< &
Z5 ini
R e Proceso general definido.
= 102-17, 102-44 ® Procedimientos especificos para cada canal.

e Personal dedicado a la atencién, canalizacidn y sequimiento al resultado de cada

Grupo Salinas se ha dado a la tarea de fomentar entre sus colaboradores y la Direc contacto.

cion el uso de canales de comunicacion para mantener informado a todo el equipo; e Manual de operaciones y reglas de negocio, las cuales rigen el flujo de los folios
hacer del conocimiento de la alta direccién las situaciones que se presentan en la or- ingresados, asi como las politicas de ingreso al centro de contacto, resguardo de la
ganizacion; atender inquietudes, ideas y sugerencias, asi como investigar las quejas y informacion y medicion de la calidad de la atencion.

denuncias compartidas por estos medios, los cuales son: Equipo de atencién a clientes, el cual da sequimiento al cumplimiento de las reglas
operativas del centro de contacto y gestiona la operacion y el flujo de informacion
con los responsables de cada area.

e Bases de datos y reportes generados.

2019 DE UN
VISTAZO

= e Sistema de gestion a través del cual se da tratamiento a los folios.
g’ - e Buzones, mismos que son revisados de manera cotidiana.
Lt <C e |ndicadores clave de desempeno para Honestel:
= * Folios recibidos
S5 : : : : , e Denuncias:
ni Medio de denuncia confidencial a traves del cual los e Recibidas
S colaboradores hacen llegar quejas, reclamaciones y e Comprobadas
~§ faltas al Codigo de Etica y Conducta de Grupo Elektra, a e No comprobadas
— los principios, politicas y procedimientos del PEIC, asi e En investigacion
% = como a las leyes aplicables. e En stand by
S Q ; e Con acciones pendientes
S = = e Reasignad
25 N easignadas
<= -
>3 (7 e (Cerradas
S E o
8 = Espacio en el que los colaboradores pueden compartir R
- - Ll . A H ? : . .
.E sus propuestas, proyectos y meloras SObre cuanUIer 2 ;Qué desea comunicar? 3 Elige medio de contacto
% o tema que ayude a transformar de manera positiva su ' Honestel Nimero 01300
. P : i TH H Reportar una ¢ Numero * Portal
= 2 . % trabajo, mejorar el clima laboral y mitigar riesgos en toda conducta « WhatsApp g « Email
=S D 1= la organizacion i inapropiada « Buzon de voz
> — ﬁ 1 \ /
C — Centro de inteligencia p
= c recibe, genera folio y canaliza al area correspondiente:
© olaborador detecta \ 7 ens Ny
(e

recomendacion para un area u ® n
especifica o dar a conocer

necesidad de ~ - S~ -
comunicarse — O - Compartir una mejora, una ' ‘O‘ 7
Medio interno cuya funcion es abrir el dialogo y escuchar o Investigacion ~ Evaluacion de Recursos

. ; un riesgo identificado rovectos Humanos
a los colaboradores con total libertad sobre todo tipo de l%‘\ l p yl l
1 ) \/
%%

evento o tema, incluyendo la identificacion de riesgos

Cuéntanos

con la finalidad de gestlonarlos correctamente. Se brinda respuesta 7 Hacer una pregunta Area recibe, atiende y retroalimenta con los avances de > antro dg inteligencia
al colaborador o dar a conocer . . ¢ a seguimiento con
u un riesgo identificado cada folio recibido. Area responsable

6 hasta el cierre del folio.
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Asimismo, Dialogus evalua el desempeno de los indicadores clave a través de los si-
guientes mecanismos de monitoreo:

e Confianza. Consiste en la identificacion del porcentaje de folios anénimos recibi-
dos; cuando el anonimato disminuye, se atribuye a la confianza generada entre los
usuarios, quienes deciden proporcionar su informacién al realizar una denuncia.

e \/olumen. Se determina por la cantidad de folios recibidos y se cruza con el head-
count de cada negocio; las variaciones existentes pueden ser atribuidas tanto a las
iniciativas de sensibilizacién y campanas de difusion ejecutadas —a través de la Re-
vista Socio, wallpapers, posters, pantallas, portales corporativos y acrilicos—, como
a las decisiones propias del negocio y cambios en la gestion.

e Efectividad. Se trata del porcentaje de investigaciones efectivas, proyectos imple-
mentados y preguntas resueltas.

e Tiempo de atencién a cada folio. Es el lapso que transcurre entre la asignacion del
folio a un responsable para su atencion hasta el momento en que se recibe una
respuesta concluyente.

En 2019, Dialogus implementd mejoras en los mecanismos de gestiéon de los cana-
les, tales como:

e Simplificacion de procesos, que consistid en:

e Automatizacion de procesos en sistemas: se detectd que se destinaba dema-
siado tiempo en completar campos manualmente, por este motivo se desa-
rrollaron macros para el autocompletado de algunos campos.

e Contabilizacion de los reportes realizados por canales digitales.

e Reducciones de tiempos de investigacion, por medio de:

e E| desarrollo de materiales de ayuda en procesos —flashcards y libretas— y
proporcionandolos a cada uno de los investigadores con la informacién mas
relevante sintetizada, para facilitar la consulta de cualquier duda de manera
sencilla y rapida.

e La continuidad en la imparticion de la capacitacion a los investigadores en el
primer nivel de la Certificaciéon, con el fin de proporcionarles los conocimien-
tos sobre la metodologia de atencién de denuncias internas y puedan actuar
de forma eficiente y 6ptima, brindando total seguridad a los usuarios.

e La incorporacion del segundo nivel de la Certificacion “Deteccion de sefa-
les de engano”, cuyo objetivo es que los investigadores logren realizar una
entrevista adecuada, identificar puntos clave de observacion y mantener la
atencion ante sefiales de alerta.

1 44 horas

de capacitacion
impartidas; 48

v 96 horas en el
primer y sequndo
niveles de |a
Certificacion,
respectivamente

Asimismo, durante el afio se efectuaron 16 platicas en 16 ciudades de la Republica,
aunadas al curso de nuevo ingreso impartido a los nuevos colaboradores de Grupo
Salinas. En estos eventos se abordaron detalles sobre el funcionamiento de Honestel y
contaron con la asistencia de 901 colaboradores de Grupo Elektra.

vias de Mxn$182,000

Invertidos en las platicas
y sesiones de de nuevo
Ingreso dirigidas a los
colaboradores

de Grupo Elektra

Con el fin de mejorar la gestion de manera continua y derivado de las areas de opor-

tunidad identificadas en 2019, Grupo Elektra se ha propuesto atender los siguientes

procesos en el corto plazo:

e La automatizacion progresiva del sistema de gestion y la redefinicion de los proce-
sos para dotarlos de mayor eficiencia.

e La documentacidn de nuevos procesos que permitan tener un mejor control del
flujo operativo.

e Una robusta campafa de comunicacion que se tiene proyectada para 2020, cuyo
objetivo sera fortalecer el posicionamiento de los canales y la percepcion de los
colaboradores.
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Honestel®

Honestel desempefna un papel importante en la rotacion interna y el desarrollo de talento, pues en algunos casos, se solicita infor-
macion de antecedentes en este canal a Dialogus para promover a los colaboradores u otorgarles algun beneficio. De esta manera,
Dialogus informa si el colaborador cuenta con hechos comprobados o hallazgos derivados de una investigacion, asi como con la san-
cion aplicada y un semaforo indicando el nivel de gravedad del caso. Cabe sefalar que no se consideran las denuncias realizadas en su
contra y que no hayan sido comprobadas.

Gobernanza

Auditoria de Grupo Salinas

Investigacion de casos
asignados, seguimientoa
accionesy cierre de

denuncias.

Direccién de Cumplimiento Direccion de Servicios Investigadores en Zonas de
Compartidos - Auditoria

Supervision, validacion, seguimiento a
— o ”  denuncias y mejora de proceso.
Atencion a clientes, negocio e
investigadores, asesoria y soporte
para documentacion de informesy <«-----
revision y seguimiento a solicitudes

de Centro de Inteligencia.

Recepcidn, asignacion,
seguimiento a todas las
solicitudes recibidas a través de
nuestros medios de contacto.

En 2019 se recibieron

5,360* denuncias'

a través de Honestel:

8,51 6 interacciones™

Este canal cuenta con distintos medios de contacto' a través de los cuales los usuarios
pueden hacer llegar sus quejas y denuncias:

Portal: formulario en el sitio corporativo y en el sitio publico en honestel.com.mx.
e Hand Held: formulario en el dispositivo movil utilizado por los colaboradores.
e Correo electrénico: honestel@gruposalinas.com.

e Buzon de voz: grabadora a disposicion de los usuarios que no deseen interactuar
con agente telefénico y/o llamen fuera del horario de atencién (9:00-19:00 h, en
la Ciudad de México).

e Teléfono: linea telefonica gratuita con horario de atencion de lunes a viernes, de
9:00-19:00 h, en la Ciudad de México).

e Zeus App: formulario integrado en el centro de contacto de la aplicacion Zeus, dis-
ponible para toda la plantilla activa de Grupo Salinas.

e Comentario/Direccion: quejas y denuncias por medio de correos electrénicos dirigi-
dos a Directores Generales, canalizados a Honestel para su seguimiento.

e Otros medios: como redes sociales o el Blog de Ricardo Benjamin Salinas, comuni-
caciones remitidas por parte de los administradores a Honestel para su seguimiento.

El incremento en el nUmero de denuncias se debe, entre otros motivos, a la reestruc
tura en las unidades de negocio, a un mayor conocimiento del canal Honestel por
parte de los colaboradores, al aumento en los medios disponibles y la ampliacion de
su alcance, asi como a un mayor nivel de confianza en el canal.

13 Para conocer a detalle el nimero de denuncias recibidas a través de los diferentes medios de contacto, consulte la pa-
gina 200 del apartado “Anexos” del presente Informe.

14 Para conocer los indicadores clave de desempefio de Honestel, consulte la pagina 200 del apartado “Anexos” del pre-
sente Informe.

15 Una denuncia puede contener uno o mas temas reportados, por lo que el nimero de interacciones es distinto al nu-
mero de denuncias.

* Estos datos y procesos fueron verificados por un tercero para mas informacion referirse a la pagina 238 de éste

informe.
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Temas abhordados

Tiendas Elektra

R Cuando existen denuncias contra directivos, éstas son reportadas al Director General
L 5 » de la unidad de negocio en cuestion y, dependiendo de qué tan delicado es el asun-
e Una vez recibidas las denuncias, los to, se escala al comité de asuntos especiales. Entre los casos que son susceptibles de
ég Casos son cllasificlados y asignados al / trascender a la alta direcciéon se encuentran:

= equipo de investigadores del Centro e  Acoso sexual

o Conflicto de intereses

e  Fraudes de alto perfil

o Consumo de sustancias toxicas

o Casos recibidos directamente en Direccion General'®

de Inteligencia de Dialogus, quienes in-
vestigan y recopilan la evidencia para
acreditar los hechos reportados.

1,140
interacciones

A continuacién, se muestran los temas

denunciados en 2019: Estatus de las denuncias

2019 DE UN
VISTAZO

Cada vez que se recibe una denuncia, se le asigna un numero de folio y, posteriormen-
te, un numero de caso, el cual permitira controlar y monitorear las investigaciones. De

s Itallka 1 esta manera, Dialogus identifica la fase en la que se encuentra cada caso, asi como las
— o . x . .
< = Mal servicio al cliente : 6 [ 1% 4 medidas a implementar.
L <C
=
= A I
= COSO0 sexua
8 E EStatus d = Ias } 4555 * El estatus de los casos se clasifica de la siguiente manera:
) Deshonestidad - 100% Cerrado. El caso —conformado por una o mas denuncias— fue
j den u HCIas investigado y las acciones determinadas fueron ejecutadas; o
oC : o :
(35) bien, cuando el caso no fue comprobado y fue emitido el infor-
Robo 98 % me correspondiente sin acciones.
En investigacion (en espera). El caso —con sus respectivas de-
: ininetifi 119 nuncias— esta siendo atendido.
[ . .
Despldo |n]ust|f|cado Interacciones 9% % Stand by. El caso requiere mas tiempo de atencioén, se encuen-
. tra en espera de informacién, o bien, por alguna otra razon, la
= mFallas operatlvas . investigacion debe ser suspendida temporalmente (dos sema-
S HEESIgnadu 94% nas, aproximadamente).
m — - — . . . . .
S = Falta de eiecucion . . Acciones pendientes. El caso fue investigado y se determinaron
EE'% ] mAcciones pendlentes las acciones pertinentes; sin embargo, éstas no se han ejecuta-
>0 . . 2% do y no se encuentran reflejadas en el sistema'”
= = Conflicto de intereses = Stand h}f Reasignado. Por su naturaleza o algun hallazgo detectado, el
mEn investigaciﬁn caso es turnado a otra area o zona de investigacion.
= Maltrato verbal 90%
Banco Azteca mCerrado 16ICuan,do se hacle.llegar una denuncia a ‘RiC{ardo Benjamin
- Incumpllmlento a normas Salinas, esta es rer@ﬂda al Despachollde Aud|t0(|a y a Honestel
88% para su investigacion y documentacion, respectivamente. A su
e 220/6 79 vez, se informa directamente el resultado de la investigacion al
S g mAbuso de poder . 1% Director General de Grupo Salinas y al Director General de la
;E o 86% unidad de negocio.
- mClima laboral
17 Las acciones que se registran en el sistema para su segui-
11'2313 16.5/]0 84% miento son actas administrativas y baja laboral.
/ El 90% de las denuncias recibidas fueron investigadas y cerra-
209 82% das; 60% del total fueron procedentes.

1,251 3%

interacciones

Tiendas Elektra

Italika

Banco Azteca

* Este dato fue verificado por un tercero para més informacion

Cuando concluye un caso, Dialogus valida que el informe de investigacion contenga ~ referirse a la pagina 238 de éste informe.
\ informacién que acredite o desacredite los hechos reportados. Es decir, si un informe

W no cuenta con la labor de investigacion sobre algun tema reportado, éste es conside-

rado incompleto.
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18 Esta informacion es validada
en el sistema.

* Este dato fue verificado por un
tercero para mas informacion
referirse a la pagina 238 de éste
informe.

Sanciones

Los responsables de cada unidad de negocio de Grupo Elektra reciben un informe
de los hallazgos identificados durante la investigacion. Con base en las politicas, re-
glamentos y cédigos internos y externos, este reporte comprende una serie de reco-
mendaciones que determinan el plan de accion a ejecutar y las fechas compromiso,
con lo que se da por concluida la atencion a la denuncia.

El plan de accién incluye en algunos casos la imposicion de sanciones a los involu-
crados, las cuales generalmente son definidas en conjunto con el Area de Capital
Humano y Auditoria y, en ocasiones con Juridico y Relaciones Laborales.

Los tipos de sanciones son los siguientes:

e Acta administrativa. Documento que narra los hechos identificados, las fallas ad-
ministrativas o el incumplimiento de politicas en que el colaborador incurrié'.

e Baja laboral. El colaborador es desvinculado de la empresa’®.

e Cambio. El involucrado tiene como consecuencia un cambio de area, ubicacion o
puesto.

e Denuncia penal. Aplica a involucrados que seran denunciados ante las autori-
dades correspondientes; por la naturaleza de la falta, esta sancion implica la baja
laboral®.

e Resarcir dano. El involucrado es responsable de reparar el dafio ocasionado.

e Retroalimentacion. Se trata de una llamada de atencién verbal al denunciado.

El equipo de investigadores es el encargado de validar la ejecucion de algunas accio-
nes, tales como actas administrativas y bajas laborales.

* Tiendas Elektra
1,728 denuncias representarg |

faltas al Codigo de Etica y Conducta,
equivalente al 32% del total

ldeas

La importancia de este canal de comuni-
cacion radica en que brinda a todos los
colaboradores la oportunidad de innovar,
expresando sus ideas, proponiendo solu-
ciones y sugiriendo mejoras para simpli-
ficar el trabajo cotidiano.

Medios de contacto

1 000/0 de

las Interacciones
del canal |deas
fueron recibidas a
través del portal
corporativo HPNESTEL | CUENTANGS | 1DEAS©

Temas abordados

15

Interacciones

ol [ recibidas por
m Practicas laborales

= Medio ambiente medlo del Canal

EdS

0% 20% 40% 60% 80% 100%
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Cuéntanos

Cuéntanos es un medio de comunicaciéon abierto a todos los colaboradores con el
fin de que expresen sus dudas, experiencias, solicitudes y comentarios.

Medios de contacto

Temas abordados

mConcursosy participaciones
mNegocio

= Capital humano y Recursos Humanos
m Tematicos y mediciones

u Salud y deporte 16 20 18

50
36 3%\ 1% 1% [ 1%
Cultura

mLinea de vida
= Revalora

Orgullo y pertenencia 1,564

interacciones

Comunidades
mAgradecimientos y reconocimientos

= Salud y Bienestar

TG estas viviendo
algo importante...

Exprésate en Cuéntanos

Es un espacio en el que puedes compartir
tus inquietudes, experiencias, momentos
y vivencias importantes.

Descubre mas en tu Portal Socio.

HONESTEL | CUENTANPS | IDEASE

1 2
2% 4%

3,753
interacciones

49

interacciones

Todo empieza contigo

Exprésate

0/
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Prosperidad
compartida

GRI'204: 103-1, 103-2, 103-3

Grupo Elektra tiene la firme conviccién de que contar con una cadena de suministro
solida e integra es fundamental para el impulso de la sustentabilidad y la prosperi-
dad incluyente de los lugares donde opera. De conformidad con el Codigo de Etica 'y
Conducta de Grupo Elektra, las contrataciones de los proveedores deben realizarse a
través de procesos ajustados a las leyes, asequrando una seleccion imparcial y trans-
parente, basada en criterios de calidad, rentabilidad y servicio, buscando siempre el
mejor interés y beneficio para el Grupo.

Para garantizarlo, Grupo Elektra cuenta con la Central de Compras de Grupo Salinas,
area especializada en la gestion de proveedores que fija los criterios de validacion de
acuerdo con las necesidades de cada una de las categorias de compra para la selec-
cion de las mejores opciones.

2019 fue el primer ano de operacién de Central de Compras bajo la nueva cultura
basada en ocho pilares —precio, calidad, servicio, innovacion, seguridad, desarrollo de
capital humano, valores, sustentabilidad y prosperidad incluyente—, la cual aunada al
modelo de Objetivos y Resultados Clave (ORCs), permitio al Area mantener un enfo-
gue puntual en su estrategia, la cual comprendio los siguientes aspectos:

e Garantizar el cumplimiento regulatorio de los procesos.

e Contribuir a la rentabilidad del negocio.

e Cumplir con el presupuesto anual.

e Crear valor para los clientes —usuarios— y aumentar su satisfaccion.

e Garantizar el abasto de productos y servicios innovadores.

e Optimizar el catalogo de proveedores.

e Estandarizar los procesos de compra, a fin de dotarlos de mayor agilidad y eficiencia.

e Mejorar el entorno laboral para mantener un 6ptimo nivel de motivacion entre el
personal del Area.

e Fomentar el desarrollo y competencia laboral para contar con el mejor equipo.
e Aseqgurar el uso de sistemas de informacién confiables para lograr un 6ptimo
desempeno.

Para la atencidn de estas lineas estratégicas y el cumplimiento de los ORCs, Central
de Compras baso la consecucion de sus funciones en dos procesos compuestos por
un conjunto de mecanismos:

1. Proceso de adquisiciones

e Sistema de Compras y Licitaciones/Subastas. Establece el mecanismo por el
gue se reciben los requerimientos de las unidades de negocio, los cuales son eva-
luados por los negociadores de cada categoria para definir y ejecutar los procesos
comerciales.

e Politicas. Rigen el marco interno regulatorio y comercial que debe seguirse en la
interaccion entre las unidades de negocio, usuarios y compradores con Central de
Compras. Algunas de ellas son:

Adjudicacion de Compra

Entrega de materiales y servicios.
Asignacion de pedidos.

Negociacion de materiales y servicios.

e Liberaciones electrénicas. Proceso que se ejecuta una vez que se cumple la es-
trategia de liberacion de compra, la cual consiste en la autorizacion de los diferen-
tes lideres de acuerdo con el monto de la adquisicion.

00
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2.

Seleccion de proveedores

Modulo de ciclo de vida del proveedor. Es el mecanismo que concentra los
datos maestros, tanto de prospectos como de proveedores activos en el padron de
Central de Compras, asi como toda la documentaciéon legal e historial dentro de
Grupo Salinas.

Proceso de alta de proveedores, compuesto por solicitud y registro.

Politica de Etica de Proveedores. Es el instrumento que establece las normas de
conducta que rigen la relacion entre los proveedores y Grupo Salinas; los aspectos
cubiertos son:

e Conflicto de interés
¢ Informacion confidencial
e Sanciones

Asimismo, para garantizar el buen desempeno de la cadena de suministro, Central
de Compras ha dispuesto una seria de procesos complementarios:

Evaluacién de desempeno

Plataforma de atraccion de proveedores potenciale
Documentos de proceso

Certificacion

Afianzadora

Administracion integral de riesgos

Aunado al proceso de Administracion integral de riesgos, cada afo Central de Com-
pras identifica a los proveedores criticos para Grupo Salinas, ubicados en el top 20
de los pedidos registrados en su portal, de acuerdo con el monto de facturacion.

Ano con afno, Central de Compras evalla los resultados de su gestion con base en
diversos controles, tales como:

Reportes del sistema, cuyo objetivo es reducir los costos de adquisicion e incremen-
tar la eficiencia, asi como monitorear los controles y el cumplimiento.

Auditorias internas, revisiones realizadas por el despacho de Auditoria de Grupo
Salinas a las diferentes categorias de Compras.

Hoja de analisis, documento en el que se observan las condiciones del mercado
de las categorias principales —proveedores, nivel de gasto, principales unidades de
negocio a las que brindan servicio y posibles riesgos—.
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102-9

19 Estos datos incluyen Unicamente las
compras de indirectos de ltalika.

Acciones 2019

De acuerdo con los objetivos propuestos a inicios del ano y con el fin de fortalecer
el conjunto de mecanismos de gestion, en 2019 Central de Compras logré con éxito
la implementacion de la nueva plataforma tecnolégica SAP Ariba para la gestion de
la cadena de suministro. Esta herramienta ha permitido robustecer los procesos de
licitacion, con la finalidad de mejorar las condiciones comerciales de Grupo Salinas,
garantizando el abastecimiento de bienes y servicios con base en los mas altos estan-
dares de calidad y niveles de servicio, asi como el control de las categorias especificas
o especiales que requieren alguna norma, permiso o licencia obligatoria para la ope-
racion en México.

El resultado es un padréon con los datos maestros de todos los proveedores, desde su
proceso de alta, pasando por las transacciones comerciales, hasta su evaluacion perio-
dica de desempeno. Los beneficios de la utilizacién de la herramienta son:

La unificacion de procesos Visibilidad a nivel mundial
de compra en una sola con las mejores empresas
herramienta del mercado

La trazabilidad del
desempefio de los
productos y servicios
suministrados

El control de los
expedientes de los

La mitigacion del riesgo de
adquisicion de materiales
proveedores y Servicios

Garantizar el suministro
que requiere cada uno de
los negacios de Grupo
REIHER

Obtener el mayor
porcentaje de ahorro

Acceso a informacion

actualizada

De igual manera, en 2019 Central de Compras atendi6 las areas de oportunidad identificadas al cierre del ejercicio 2018. Entre las
acciones ejecutadas se encuentran:

e Especializacion de proveedores para Bienes Inmuebles, a través de:

e |Lasegmentacion de la categoria de Obra Civil en diferentes especialidades, con el objetivo de contar con un padrén de pro-
veedores y evitar que se mezclen en proyectos de diferentes dimensiones dentro de Grupo Salinas. Con ello se garantizan
cargas de trabajo equilibradas, la oferta de un esquema de desarrollo, asi como el cumplimiento y control de altos estandares
de calidad.

e La creacion del comité de asignaciones para proveedores de las diferentes especialidades de Bienes Inmuebles, con el obje-
tivo de mitigar los riesgos que suponia la adjudicacion sin la previa conciliacion de diferentes areas.

e Disefio del modelo de evaluacion programada del desempeno de los proveedores, el cual sera implementado en el primer trimes-
tre de 2020 y estara dotado de funcionalidad, simplicidad y precision, haciéndolo entendible, accionable, accesible, sostenible y
medible.

e Incorporacion del criterio de control de cantidades minimas de stock en las bases de licitaciones y subastas.

e E| desarrollo de una mayor cantidad de proveedores nacionales en los lugares donde Grupo Elektra tiene presencia.

Con lo anterior, entre otros beneficios, Central de Compras logro:

e |a obtencion de ahorros en una cifra 176.3% superior a lo que se tenia proyectado.
e 97.5% de satisfaccion en los clientes internos, sobrepasando la meta de al menos 80% que se habia establecido para 2019.
e El 6ptimo desempeno en los indicadores de:
e Eficiencia operativa en:
e Tiempos de respuesta y finalizacion.
e Procesos de desarrollo de proveedores, optimizando el catalogo y cumpliendo con la homologaciéon del 100% de ellos.
e Procesos de innovacion, alcanzando las metas de ofrecer al menos un nuevo producto o servicio y desarrollar a por lo
menos 10 proveedores.
 Capacidades organizacionales, con el 100% del personal del Area capacitado y con un 82% de satisfaccion de los colabo-
radores, superando con ello las metas previstas al inicio del afo.
e |a finalizacion del proyecto de induccién de proveedores con quienes opera, sentando las bases para mejorar la experiencia de los
usuarios en 2020.

204-1

960/0 del monto total pagado a los proveedores™ de Grupo Elektra fue
destinado a proveeduria nacional; porcentaje 9 puntos superior al resultado del
ano anterior

/0
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Certificacion Circulo
de Proveedores

GRI' 308, 406, 408, 409, 412, 414: 103-1, 103-2, 103-3

Con base en la politica concerniente al compromiso ambiental y social que caracteriza
a Grupo Salinas y Grupo Elektra, asi como en las evaluaciones realizadas a los servicios
proporcionados por los proveedores, Central de Compras cuenta con la Certificacion
Circulo de Proveedores. Es un mecanismo que garantiza las compras responsables con
base en criterios éticos, laborales, sociales y ambientales.

308-1, 412-3, 414-1

En 2019, Central de Compras ampli¢ el alcance de esta Certificaciéon, incorporando
nuevos criterios de revision; entre los que se encuentran:

e  (uestiones operativas

. Procesos/procedimientos

e Infraestructura

J Planeacion estratégica

e  Controles de calidad

e  Servicio al cliente interno y externo
e  (apacitacion

e  (lima laboral

e  Seguridad y salud industrial

e  Medio ambiente

Con este cambio en la Certificacion, Central de Compras evalla no sélo los aspectos
legal y financiero de manera documental, sino que ademas lleva a cabo una verifica-
cion in situ del cumplimiento de todos los criterios. El objetivo es iniciar con el desa-
rrollo de proveedores para la implementacién de planes de mejora con base en los
resultados de la evaluacion de desempeno, asi como confirmar que los proveedores
cuenten con la capacidad de suministrar los insumos y servicios de conformidad con
los términos negociados.

412-1, 414-2

La importancia de estas evaluaciones in situ en conjunto con Honestel, radica en que
se consolidan como los mecanismos de monitoreo ante la posible ocurrencia de ries-
gos en materia de derechos humanos en la cadena de suministro, pues pueden existir
proveedores que no regulan la contrataciéon de sus colaboradores, que no cuentan
con mecanismos de comunicacidon que permitan la libre expresion, o bien, un canal
de denuncias que facilite la imposicién de sanciones ante los casos que afecten la dig-
nidad humana en la cadena de valor.

Para 2020, Central de Compras tiene previsto incluir un criterio relativo a las practi-
cas realizadas por los proveedores para atender las disposiciones de la NOM-035-
STPS-2018, Factores de riesgo psicosocial en el trabajo-Identificacion, analisis y pre-
vencion.

Ademas de estar sujetas al cumplimiento de la legislaciéon vigente, las empresas pro-
veedoras de Grupo Elektra deben obedecer los principios de respeto del medio am-
biente y de los derechos humanos. Esto se debe a que el rol que desempefan en el
aprovechamiento y conservacion de los recursos naturales implica un beneficio econo-
mico y de valor ético, puesto que al disminuir los impactos en el entorno se promueve
una mejora en la calidad de vida de la sociedad. Asi, el desarrollo sostenible de los
proveedores de Grupo Elektra es fundamental para fortalecer y fomentar el crecimien-
to comercial con un enfoque sustentable.

1 38 proveedores de Grupo salinas fuero
el cumplimiento del criterio ambiental en 20°

en términos de observancia normativa y control y 105 en

responsabilidad ambienta

N evaluados en
9- 33 de ellos

/1
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En 2019, 86 proveedores presentaron

;g Los aspectos evaluados en ambos criterios son los siguientes: 175 aroveedores de Grupo SalinaS fueron e leron o Tesncra . o

25 evaluados en el cumplimiento del criterio social en criterios establecidos por Central de

=3 2019; 105 de ellos solo en cuanto a la par’[iCipaCi()n pIemEnté un esqFL)Jema de consultoria

* Cumplimiento de requisitos de * Participacion en eventos de compromiso social, mientras que externa, proporcionada por ufia em

LZL‘Z?:ZL*‘J’,';’:.ES e ﬁ?;!.lii“v ﬁ:ﬁ;f:;?issgzociau los 70 restantes también fueron evaluados en la roveedores en la atencion de 08 ha-

%g ambiel_lta_l : : . Don_aci(macausas donacién 3 causas SOCialeS llazgos de las evalua.ciolrjes, por medio

o e Cumplimiento de licencias sociales de planes de remediacion y un mode-

== ambientales lo de andlisis que permitird la obten-

- o ((i:_ontro! s_qbrz el me:lneitoy 27 0/ c?én de inTL:jmos in;lpo(;tar;tes pa(;a ini-

isposicion de productos y ) ciar con el desarrollo de proveedores.

S o f:sspreecs(i:(ii:l?:s de seguridad En promedlo' o de ii S|eaLozep:;)\éje;i?zje;;\gzlgrgeeg?;?

i+ S los proveedores evaluados en - fmaron < desempeto en mater

&t catbonn y gases do oo la participacion en eventos de  durente20te

5 ; Soparacitn do residuos compromiso social y en donacion a 0

dolo rsiduas do mancjo causas soclales cumplieron con los 98 /0 de

8 y s“s:l:)‘:::z';::gzdszmggga'de requerimientos de la Certificacion l0s proveedoreg

" conaae mejoraron su

) " e e ahorte 269 desempefio en

. - Paliticas para disminacion d nuevos proveedores materia economica,

= — cumplieron con el criterio de social, ambiental

) | 31 0/ compromiso social y ambiental; 233 y €tica durante

-n promedio, 0 de de ellos forman parte del Circulo 2019, hacieéndolos

0S proveedores evaluados en de Proveedores, mientras gue [0S _a_cree_dores a la

‘esponsabilidad ambiental cumplieron 36 restantes cumplieron con |a Certificacion Circulo

con los requerimientos de la verificacion — verificacion in situ de Proveedores

/2
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<2 Plrjftwe?dores cor planes gelmf(%:iortqfﬂue g Entre los objetivos de Central de Compras hacia 2020
E Bt e an 2019 se encuentran asegurar el uso de productos y servicios

iInnovadores a los clientes internos, ademas de trabajar
en la generacion de una base de proveedores socialmente
responsables para proyectos soclales y ambientales

2019 DE UN
VISTAZO

= Platino
u0ro
= -
2 Italika
= 2 = Plata
=k
ZE= ltalika gestiona de manera separada a los proveedores de servicios y de refacciones
ShB para el ensamble de los productos.
<<
S
Derivado del fin para el que son utilizados sus productos, Italika considera la evalua-
cion de proveedores como un aspecto prioritario, pues se trata de un mecanismo que
U Nd de |a S brinda certeza sobre la aprobacion de los productos en términos de calidad, funcio-
namiento y durabilidad de conformidad con los requerimientos normativos e internos,
(@] , . .
S M eta S de asi como seguridad para los usuarios.
S =
=
>3 Ce ntra | de 308-2, 412-1, 414-2 Fl proceso de evaluacién de proveedores inicia con una visita de reconocimiento a las
- instalaciones de los proveedores, donde todas las areas de la empresa candidata son
CO M p [dS d 2020 En 2020, con el compromiso de externar estas buenas practicas, Central de Compras auditadas. Los criterios a auditar son:
impulsara a diversos proveedores para desarrollar algunos aspectos laborales y de sus-
es e | de Sarro | | 0 tentabilidad, tales como: * Control de calidad
x = e Manufactura
<9 O e Licencias ambientales de acuerdo con su giro comercial e Manejo adecuado de materiales
d | 0 e Manejo de desechos de productos y residuos ® |ngenieria
e e Salud ocupacional e Administracion en general
d | e Regulacion de trabajadores menores de edad e Estado y condiciones de los equipos e instalaciones
e OS e Seguridad en el area de trabajo
e Inscripcion de trabajadores en el Seguro Social ltalika aplica una valoracion con base en estandares de la industria automotriz y en un Para conocer mayor informacion sobre los objetivos y me-
rove e O re S L ., . ) , L tas 2020 de Central de Compras, por favor visite la pagina
e No discriminacion y gestion de capital humano modelo de semaforizacion: 201 del apartado “Anexos” del presente Informe.
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‘ > 80 puntos: de inmediato cubre los requisitos para ser proveedor.

50- 80 puntos: en este caso, Italika trabaja de la mano con el candidato para realizar
las mejoras y cambios correspondientes hasta que su evaluacion alcance los 80 puntos
O Mas.

. < 50 puntos: existe un alto riesgo de trabajar con el posible proveedor y éste es  eli-

minado de la cartera de candidatos.

Dependiendo de los productos, existen distintas normas nacionales que éstos deben
cumplir para que el proveedor sea considerado como candidato. Para asegurar que
los productos que se pretende adquirir cumplen con la normatividad, la calidad de los
componentes es evaluada a través de pruebas en laboratorios especializados internos
O externos.

Asimismo, los proveedores deben de cumplir con la normatividad aplicable en su pais
de origen, como sucede por ejemplo con la proveeduria china, quien debe cumplir
con los rubros que menciona la Ley de Proteccion Ambiental de China, asi como las
normas internacionales, como la ISO 14000.

En caso de detectar incumplimientos por parte de un proveedor que ya se encuentra
colaborando con lItalika, nuevamente se realiza la evaluacion enfatizando en la regu-
lacion o normas que esta infringiendo. Posteriormente, en conjunto con el proveedor,
se genera un plan de mejora implementar; una vez aplicado el plan, se reitera una
revision de cada punto de mejora, con la finalidad de corroborar que la ejecuciéon se
lleve a cabo de manera correcta. Si los incumplimientos persisten, la relacion comercial
con el proveedor en cuestion se finaliza.

Una vez adquiridas las piezas, cada orden de compra es inspeccionada antes de ser
empacada; se examinan piezas de manera aleatoria, tomando como base las especifi-
caciones clave establecidas por Italika. Para que el material sea liberado, debe cumplir
al 100% con los requerimientos; de no ser asi, la pieza no aprueba la inspeccion y es
colocada en un area de cuarentena, donde el proveedor tiene 72 horas para reempla-
zarla por la correcta.

Las medidas que Italika ha implementado para mitigar los riesgos en su cadena de
suministro son inspecciones de:

e (alidad en piezas clave.

e Las ltalikas, para asegurar su 6ptimo funcionamiento.

e Avance diario de ¢rdenes de produccidon, asegurando que el embarque se realice
en tiempo y forma.

e (alidad en cada embarque, para garantizar que se trata de la pieza, color, tamano,
medida y cantidades solicitadas.

e Documentacion, previas a cada embarque para verificar que los datos son correctos
y evitar estadias en puerto y retrasos en la entrega de la mercancia.

Afo con ano, la competitividad del mercado aumenta y los clientes exigen un mejor
producto, por lo que Italika tiene el compromiso permanente de realizar evaluaciones
mas rigurosas y detalladas a los proveedores vigentes y candidatos, con la finalidad
de encontrar productos que satisfagan los requerimientos de los usuarios en términos
de calidad, durabilidad, funcionalidad y precio. De esta manera, Italika tiene previsto
reducir las incidencias, logrando que el producto final cuente con los mas altos estan-
dares de calidad.

Al cierre de 2019 Italika contaba con 18
proveedores de materia prima

V Serviclos, asi como con 29 proveedores de
refacciones 2

1 8 proveedores de materia
prima y servicios de ltalika;
H0% de ellos tueron
contratados durante 2019

204-1

1 .970/0 del monto total

pagado a proveedores fue
retribuido a proveeduria
nacional

390/0 de los

oroveedores de materia
orima y servicios de
talika son nacionales,
ubicados en la Ciudad
de Méxicoy en el
Estado de México




GRUPO
ELEKTRA

MENSAJE A
LOS LECTORES

2019 DE UN
VISTAZO

CREACION DE VALOR
SUSTENTABLE

VALOR VALOR
SOCIAL ECONOMICO

VALOR
AMBIENTAL

ANEXOS

Desarrollo incluyente

El cliente en el centro
de la estrategia

Uno de los valores que rigen de manera relevante las operaciones de Grupo Elektra es
el enfoque en el cliente. Es por ello que la Compafhia impulsa la prosperidad incluyen-
te de millones de familias, brindandoles la facilidad de acceso a productos y servicios
innovadores y de alta calidad, lo que se traduce en un éptimo nivel de satisfaccion y
confianza por parte de sus clientes.

Conocimiento del cliente

El enfoque en el cliente es uno de los principales diferenciadores de Grupo Elektra y
las empresas que lo conforman. La robusta estrategia que éstas han generado para
conocer a sus clientes posibilita que orienten sus esfuerzos hacia la creacion de la me-
jor oferta de valor.

Tiendas Elektra tiene la conviccion de que al ser el cliente el centro de la estrategia,
cualquier cambio que realice, debe beneficiarlo. Por ello, ademas de considerar fac-
tores especificos para la apertura de nuevos puntos de venta, como el nimero de
habitantes, la existencia de zonas comerciales, centros de retail y negocios similares, la
ubicacion de Tiendas Elektra ya establecidas, y los resultados del desempeno de cada
region, la Empresa fortalece de manera constante su estrategia omnicanal para man-
tenerse cercana a sus clientes.

Uno de los objetivos fundamentales de Italika es contar con una sélida oferta de valor,
por lo que escucha a sus clientes y enfoca su labor en el lanzamiento de modelos inno-

vadores y en el reforzamiento de los mas altos estandares de calidad en los productos
ya existentes. De esta manera, garantiza el cumplimiento de los requerimientos de los
usuarios en términos de seguridad, tiempo de respuesta y precio, ademas de facilitar
la movilidad de sus clientes proporcionando grandes experiencias para satisfacer todos
los gustos y necesidades.

Por su parte, Banco Azteca asegura la ejecucion y gestion de la estrategia centrada en
el cliente de manera efectiva, alineando las capacidades organizacionales e impacto
positivo del negocio, de manera vertical y transversal, basandose en una serie de es-
tudios y procedimientos para la comprension de las razones, practicas y percepciones,
tanto de sus clientes como de sus colaboradores.

La Institucién aspira a traducir el conocimiento obtenido de estas investigaciones en
acciones concretas para beneficiar a clientes y colaboradores en el camino de la pros-
peridad incluyente, por medio del desarrollo de productos, servicios y programas es-
pecificos para cada grupo, que aporten valor en la mejora de su calidad de vida, les
ayuden a ampliar sus opciones para la construccion de un futuro y que satisfagan sus
expectativas y necesidades.

43.

studios

cualitativos y 93
cuantitativos;
iIncrementos de

43% Y
relacio

63% en
N con el

ano anterior

respec

lvamente
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FS15

De esta forma, los procedimientos realizados en 2019 por Banco Azteca fueron los

siguientes:

e Inmersidon Antropoldgica. Participacion continua de largo plazo en el desarrollo de
un plan de trabajo conjunto con Directores, unidades de negocio y/o areas especi-
ficas de trabajo.

e Estudios ad hoc. Investigaciones cualitativas y cuantitativas que buscan profundizar
en el entendimiento del cliente.

e Seminario de Niveles Socioecondmicos y Culturales. Su objetivo es conocer y enten-
der el segmento correspondiente a la base de la piramide y se complementa con
visitas de campo.

e Proyectos de investigacion antropoldgica. Estudios enfocados en el entendimiento
de la vida cotidiana de clientes y colaboradores, para generar conocimiento socio-
cultural y recomendaciones especificas.

e Documentos de divulgacion. Publicaciones periddicas que difunden conocimiento
sociocultural sobre tépicos especificos relacionados con los objetivos vigentes de
Banco Azteca.

e Asesorias. Reuniones de trabajo con el cliente, cuyo objetivo es compartir el conoci-
miento generado, a través de seminarios, revisiones, analisis de informacién, analisis
semidtico y recomendaciones.

e Dominio de datos. Proceso cuyo objetivo es gestionar catalogos de datos criticos de
servicios financieros; basado en la metodologia de perfilamiento, reglas de estan-
darizacion y homogeneizaciéon de datos.

La ejecucion de estas investigaciones posibilitd que en 2019 Banco Azteca culminara
la transformacion del modelo de negocio mediante la especializacion de las unidades
gue lo conforman, profundizar en el conocimiento sociocultural de los mercados obje-
tivo, de acuerdo con las metas de cada una de las unidades, asi como garantizar a los
clientes la oferta de un servicio y experiencia Unica en sus sucursales, la cual se apega
a los protocolos de atencién, métodos y procedimientos institucionales que garantizan
la calidad de servicio en toda la red.

11

evaluaciones
Mystery Shopper;
cifra 120%
superior al
resultado 2018

Enfoque en el cliente

La maduracion de su estrategia enfocada en el cliente y en la omnicanalidad, permitié
a Tiendas Elektra superar en 2019 el plan de contribucién mismas tiendas en 70%, asi
como tener un crecimiento de 24% en ventas a crédito en relacién con el afio anterior.

El énfasis en la atencidn a clientes nuevos posibilitd el incremento en el levantamiento
de solicitudes de este tipo de clientes, aumentar el margen respecto al objetivo en
13% y destacar en la recompra, implicando el seguimiento a clientes a través de pro-
mociones puntuales.

Ademas, Tiendas Elektra orientd sus esfuerzos a la busqueda de eficiencias, con lo que
logré un crecimiento en la utilidad comercial por encima de los gastos y consolidé su
especializacibn comercial.

Para cumplir con su objetivo primordial referente a brindar movilidad, cubrir las necesi-
dades de los clientes y mejorar de manera constante su oferta de valor, en 2019, Italika
ejecutd una estrategia basada en seis ejes principales:

e El lanzamiento de 38 nuevos modelos, en los cuales se aplicéd y obtuvo la certifica-
cion de cumplimiento con la NOM-082-SEMARNAT-1994, que establece los limites
maximos permisibles de emision de ruido de las motocicletas y triciclos motorizados
nuevos en planta y su método de medicion.

e El inicio de las actividades de investigacion y desarrollo para adoptar la tecnologia
de emisiones en nuevos modelos, de conformidad con las normas EURO.

e El desarrollo e implementacion de tres equipos para incrementar el rango de prue-
bas de validacion de calidad de motocicletas orientados a evaluar la resistencia a
la humedad y medicién en tiempo real de la temperatura de operaciéon del motor.

e E| desarrollo y lanzamiento de la primera bicicleta eléctrica.

e E| desarrollo de productos de nuevos proveedores.

e La inauguracion de su sexta nave industrial, consolidando su planta ensambladora
como la mas grande de Latinoamérica y garantizando que cuenta con la infraes-
tructura necesaria para soportar las fluctuaciones de la demanda.
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El lanzamiento

de la primera
bicicleta eléctrica
es una muestra de
la consolidacion

0
0

0

e |a cartera verde
e Grupo Elektray
e |a contribucion

a la movilidad con
Cero emisiones

Este espacio genera mas de 100 nuevos empleos directos y tiene una superficie de
10,000 m?, una capacidad de almacenaje de 16,000 motocicletas estibadas en seis
niveles, asi como 14 rampas que le permiten incrementar su capacidad diaria de em-
barque de unidades.

Los mecanismos en los que basd su gestion para poder dar cumplimiento a su estra-

tegia fueron:

e El desarrollo del sistema de glosario general para el registro correcto del Numero de
Identificacion Vehicular (NIV) ante el Registro Publico Vehicular (REPUVE).

e | a produccion de 66 validaciones de muestras de diversos proveedores, acumulan-
do un total de 790,061 km recorridos.

e La utilizacidon de los protocolos y procesos formales de inspeccion y validacion de
productos para la identificacion de oportunidades de mejora de calidad, riesgos
de calidad y solucion de anomalias en las muestras representativas de vehiculos de
pre-produccion.

ltalika también establecié indicadores clave de desempeno (KPIs), algunos de los cua-
les estan sustentados en los Objetivos y Resultados Clave (ORCs), lo que permitié su
avance de manera focalizada y determinar nuevas metas hacia el siguiente afo. Para
conocer los resultados, por favor, consulte la pagina 202 de la seccion “Anexos” del
presente Informe.

FS3, FS13, FS14

Desde su origen, Banco Azteca se propuso impulsar la inclusion financiera al atender
a la poblaciéon de la base de la piramide, un sector olvidado por la banca tradicional
para bancarizar al sector de menores ingresos. En funcion de la prosperidad incluyente
y, de esta manera, contribuir a la mejora en la calidad de vida de la poblacion, hoy se
encuentra en mas de 780 municipios y, en mas de 170 de ellos, es la Unica institucion
financiera presente. Asimismo, se ha consolidado como el manejador mas grande de
pequenos pagos del sistema financiero mexicano, aunado a que cuenta con tecnolo-
gia de alta calidad y total seguridad.

Banco Azteca fortalecié su estrategia centrada en los clientes para dar atenciéon a las
necesidades de la poblaciéon, comprendida por diversas lineas de accion:

e Ofrecer una amplia gama de productos de ahorro y crédito.

e Ofrecer un servicio los 365 dias de afio en un horario de las 9 horas a las 21 horas.

e Fomentar el uso de la banca electrénica y banca movil, permitiendo penetrar a
cualquier rincodn y operar en cualquier horario.

e Convenir con los clientes, de conformidad con el tipo de ingresos, que sus pagos
sean semanales, quincenales o mensuales.

e Abrir cuentas desde MXN$1 sin comisiones por manejo de cuenta o saldos mini-
mos.

e Ampliar el portafolio de Captacion:

e En Banca Comercial, para recaudar, realizar pagos de servicios y créditos a
segmentos de Gobierno, Estados y Municipios.

e Con un enfoque en el producto Guardadito, asi como en las transacciones
realizadas en caja y en cajeros automaticos (ATMs), con el objetivo de lograr
la rentabilidad esperada de manera sostenida.

e Diseminar los recursos de los programas gubernamentales, a través de 6rdenes de
pago y dispersion de cuentas (beneficiarios de programas como becas de educacion
media superior, educacion basica, adultos mayores, personas con discapacidad, la
escuela es nuestra, programa nacional de reconstruccion de escuelas y fomento a
la economia social.

e Generar y robustecer las relaciones de largo plazo los clientes, por medio de una
excelente atencidn y servicio en la red de sucursales.

e Ofrecer productos y servicios financieros mas sencillos, confiables, innovadores y
seguros para impulsar la bancarizacion y transformacion digital del pais.

e Perfilador de clientes. Consiste en que mediante el establecimiento de siete pregun-
tas clave, el asesor financiero puede detectar las necesidades del cliente y ofrecer
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un producto adecuado, ademas de mostrar una carpeta de ventas del segmento
recomendado con los beneficios.

e Implementar campanas dirigidas a determinados segmentos.

e Reducir los tiempos de apertura a cinco minutos

e Mejorar la experiencia transaccional de clientes y usuarios en ventanillas.

e Canales digitales. Se ampliaron las funcionalidades mediante estos canales y se in-
corporaron las operaciones con mayor demanda en el area de captacion: consulta
de saldos, consulta de movimientos y generacion de estado de cuenta; ademas, en
el proceso de apertura se incluyeron los productos: Guardadito, Guardadito Digital,
Débito Azteca, Débito Negocio, Inversion Azteca Plazo e Inversion Azteca Tradicional.

Esta estrategia centrada en el cliente también permitié a Banco Azteca implementar
diversas medidas para mejorar la atencion de los clientes en sucursales, entre ellas:

Plan Anti-Filas

Cuyo objetivo fue disminuir el tiempo en fila para clientes y usuarios, agilizando los
tiempos invertidos en cada transaccion realizada.

Renovacién tecnolégica de cajeros automaticos

Nueva propuesta de disefio de cajeros automaticos cuyo principal objetivo es asegurar
que el cliente pueda vivir una experiencia Unica, memorable y congruente.

Banco Azteca renovd 396 cajeros automaticos, ubicados en 329 sucursales en Méxi-
co. Estos equipos cuentan con touchscreen, reconocimiento facial, lector de biomé-
tricos, lector de cddigo QR y contactless.

De esta manera, Banco Azteca logré mejorar la experiencia transaccional de clientes
y usuarios, incrementar la capacidad de atencidon en las sucursales y la conveniencia
para clientes y usuarios a través de redes externas, ademas de favorecer la rentabilidad
para continuar brindando servicios para pagos, depdsitos y retiros.

10/0 de las

transacciones
flsicas en

SU
M

cursales
graron a

fo

‘matos

alternos
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Sinergias

GRI 203, 413, 416, 419: 103-1, 103-2, 103-3

En la busqueda por alcanzar sus objetivos y adoptar las mejores practicas del sector,
las empresas que conforman Grupo Elektra han establecido alianzas con diferentes
entidades e instituciones, cuya importancia radica en que contribuyen a mejorar la
experiencia de los clientes.

Derivado de la firma del convenio de
colaboracion entre Tiendas Elektra y la
Procuraduria Federal del Consumidor
(PROFECO) que tuvo lugar en 2016 y
en el que el organismo reconocié a
Tiendas Elektra, Presta Prenda, Italika
y Banco Azteca, durante 2019 la Em-
presa continud con la implementacion
de buenas practicas, como por ejem-
plo, la formacion de mas de 1,900
colaboradores en el conocimiento de
practicas comerciales sanas, Normas
Oficiales Mexicanas, y el cumplimien-
to de todo requerimiento en las visitas
de verificacion.

Fue asi como, a través de acuerdos y
requerimientos de cumplimiento que
se establecieron, tales como la nueva regulacion para obtener los registros y poder
ejecutar las promociones del “Buen Fin”, en 2019 Tiendas Elektra consolido la relacion
con la PROFECO.

Destaca que el grupo interdisciplinario creado en 2018 para la atencion inmediata
de las quejas presentadas por los clientes brindé atencién y seguimiento perso-
nalizado y expedito a cada uno de ellos a través del programa Conciliaexprés de
la PROFECO, tanto por parte del Director de Operaciones como del Director de
Administracion asignados por la Procuraduria y Tiendas Elektra, respectivamente.
De esta forma, se agilizé considerablemente la atencién y resoluciéon de los casos
reportados en el ano.

Para 2020, Tiendas Elektra tiene el propdsito de continuar con el apego a los linea-
mientos que dicte la PROFECO, a fin de fortalecer este convenio y atender los casos
que sean reportados ante esta instancia.

ltalika también esta comprometida con brindar apoyo a sus clientes y contribuir al for-
talecimiento de las instituciones, por lo que en 2019 se incorpor6 al sistema de noti-
ficaciones electronicas de PROFECO Concilianet e inicié la gestion con esta Institucion
para su alta en el sistema de Conciliaexprés.

CONDUSEF

Por su parte, Banco Azteca ratific el
convenio de colaboracion con la Co-
mision Nacional para la Proteccion y

Defensa de los Usuarios de Servicios
Financieros (CONDUSEF), el cual fue B
firmado en 2018 y surgié como resul- FI RMA
tado de la 6ptima calificaciéon de Ban-
co Azteca respecto al promedio de las
instituciones financieras en materia
de reclamos. La importancia de este
acuerdo radica en que sento las bases
para la autorregulacion y para fortale-
cer la capacitacion en beneficio de los
cuentahabientes en toda la Geografia.

'(
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En 2019,
Banco Azteca
obtuvo una
calificacion
del IDATU de
9.59, la mejor
valoracion
historica
recibida por la
Institucidon en
términos de

atencion a 1os
usuarios

20 Para conocer los requisitos con los que
debe cumplir los productos y servicios de
la Institucion, consulte la pagina 205 del

apartado “Anexos” del presente Informe.
21 Desde el inicio de los programas has-

ta el 8 de marzo de 2020

22 Para conocer los perfiles de los bene-
ficiarios de estos programas, consulte la
pagina 204 de la seccion “Anexos” del
presente informe.

Esta situacion, aunada a la alta calidad en el servicio de atencion a las reclamaciones
interpuestas por los usuarios®® y a la valoraciéon del cliente como el centro de la estra-
tegia, al cierre de 2019, implicaron que Banco Azteca incrementara la calificacion del
indice de Desemperio de Atencion a Usuarios (IDATU), de 9.00 a 9.59, que representa
la mejor calificacion histérica obtenida por la Institucion ante la Comisién Nacional
para la Protecciéon y Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros (CONDUSEF) en
la materia.

Con ello, Banco Azteca previene incumplimientos y sus consecuentes multas, asegura
la adecuada gestion de procesos y aclaraciones, fortalece relaciones de largo plazo
con sus clientes e impulsa su reputacion entre los usuarios de servicios financieros,
ademas de robustecer su relaciéon con la autoridad.

Gobierno Federal de México

Debido a su amplia red de sucursales y a su compromiso con la prosperidad incluyen-
te, a principios de 2019, Banco Azteca fue la Institucion seleccionada por el Gobierno
Federal de México para la distribucion de los apoyos sociales derivados de sus progra-
mas de Bienestar.

(sracias a la infraestructura y alcance de Banco
Azteca, al cierre de 20197, la Institucion logré
dispersar cerca de MXN$41,000 millones a
aproximadamente 5.9 millones de personas
beneficiadas por los programas sociales de
Bienestar del gobierno mexicano

Beneficiarios?? Unicos que recibieron sus recursos de los programas sociales de Bienes-
tar en sucursales de Banco Azteca:

5,090,250 beneficiarios del programa de Educacion basica y media superior.
644,442 beneficiarios del programa de Personas adultas mayores.
123,511 beneficiarios del programa de Personas con discapacidad permanente.

La meta para 2020 sera alcanzar la cantidad de 7.4 millones de beneficiarios.

Corresponsalias

Con el fin de facilitar el acceso a los servicios financieros a una mayor cantidad de
personas, asi como fortalecer el nivel de servicio, en 2019 Banco Azteca firmé diversos
convenios de colaboracion para impulsar la prosperidad incluyente. Cuatro de ellos
fueron establecidos con instituciones financieras, con el fin de compartir sus redes de
cajeros automaticos en beneficio de sus clientes, brindandoles la posibilidad de retirar
efectivo en moneda nacional y realizar consultas de saldo de tarjetas de débito, sin
cobro de comision y de manera ilimitada. El quinto acuerdo restante fue un con-
venio de corresponsalia con una empresa de autoservicio.

El primer convenio de colaboracién fue concertado con Banco Multiva, acuerdo que
posibilitd un incremento del 70% en la red de cajeros automaticos disponibles para los
clientes de Banco Azteca.

865 ATM de Banco Azteca* 604 ATM de Banco Multiva

El sequndo de ellos fue con Banca Mifel, alianza que permitié que Banco Azteca
incrementara su red de cajeros automaticos en 19%.

885 ATM de Banco Azteca*

165 ATM de Banca Mifel

1,469 ATM disponibles a
nivel nacional

1,050 ATM disponibles a
nivel nacional

0
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*Nota. La cantidad de cajeros
automaticos de Banco Azte-
ca corresponde al niumero de
unidades con las que contaba
la Institucion al momento de
la firma del convenio de cola-
boracién; cifras validadas por
la unidad de negocio.

Ve

El tercer convenio de colaboraciéon fue suscrito por Banco Azteca y BanBajio, con la
intencién de ampliar sus respectivas coberturas a nivel nacional en beneficio de sus
clientes. Con esta sinergia se presentd un aumento en la red de cajeros automaticos
de Banco Azteca en un 58%.

1,089 ATM de Banco Azteca* 634 ATM de BanBajio

Finalmente, el cuarto convenio de colaboracion fue pactado con Banca Afirme. A tra-
vés de este acuerdo, Banco Azteca amplié su red de cajeros automaticos en 141%,
considerando que, al momento de la firma, la Institucion ya contaba con 1,209 uni-
dades.

1,209 ATM de 1,708 ATM de Banca Afirme

Banco Azteca*

Asimismo, con el fin de ampliar la cobertura bancaria a mas segmentos de la pobla-
cion, Banco Azteca y Chedraui firmaron un convenio de corresponsalia, por medio del
cual los clientes de la Institucion pueden realizar operaciones en las 300 tiendas de
autoservicio desplegadas en 25 entidades de México, como son depdsitos a cuentas
y tarjetas de débito, pagos a tarjetas de crédito, créditos personales y de consumo,
crédito con garantia prendaria en Presta Prenda y Micronegocio Azteca.

De esta manera, Banco Azteca amplié su red de puntos de contacto con los clientes
en un 7%.

Banco Azteca:
2,588 puntos de contacto

propios, de los cuales 1,850
300 puntos de contacto en

son sucursales _
sucursales de Chedraui

+
1,757 puntos de contacto en
oficinas de Telecom

En 2019 también se establecieron convenios con OXXO —con 18 mil puntos de ven-
ta— y Walmart —con 3,134 sucursales— para el retiro de efectivo.

1,723 ATM disponibles a
nivel nacional

2,917 ATM disponibles a
nivel nacional

4,645 puntos de contacto a
nivel nacional

AMESPRE

En 2019, Banco Azteca firmé un convenio de colaboracion con la Asociacion Mexica-
na de Empresas de Servicios Prendarios (AMESPRE, A.C.), el cual consistié en el inter-
cambio de informacién para el diseno de programas, estrategias y acciones tendientes
a la prevencion del delito, para evitar que se reciban en empefio o para su comerciali-
zacion, celulares, tabletas, impresoras térmicas, motocicletas o cualquier otro articulo
gue sea propiedad de Banco Azteca y se haya obtenido de manera ilicita. Con ello, se
inhibe el robo de equipos de telecomunicacién, movilidad y herramientas de trabajo
de los colaboradores de Cobranza y Crédito, al impedir su venta ilegal a través de las
2,699 empresas prendarias asociadas.

Para mayor informacion sobre el convenio de colaboraciéon suscrito por Banco Azteca
y AMESPRE, visite la pagina:
https.//lamespre.org/wp-content/uploads/2020/01/12.06.19-BANCO-AZTECA.pdf.

ol
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Inclusion digital

GRI' 203, 413: 103-1, 103-2, 103-3

En 2019, Grupo Elektra continué desarrollando acciones para cumplir con el compro-
miso establecido dos afios atras en beneficio de la innovacion y tecnologia, en con-
cordancia con la Estrategia Digital Nacional (EDN) establecida por el gobierno federal
para construir un México Digital, y con los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) de
las Naciones Unidas. Asi, fortalecio su estrategia para facilitar la inclusion de millones
de familias a una economia digital y, de esta manera, contribuir al desarrollo del pais.

E-commerce

203-2

La estrategia omnicanal de Tiendas Elektra contribuye a la reduccion de la pobreza
y las desigualdades, pues desde la plataforma de E-commerce posibilita el pago con
Crédito Elektra, brindando a la poblacién no bancarizada la oportunidad de obtener
productos con esquemas de pagos accesibles que mejoren su calidad de vida y reduz-
can su huella de carbono, al evitar que los clientes se desplacen a las sucursales, asi
como al facilitar la adquisicion de productos ecoeficientes.

Al cierre de 2019, aproximadamente el 75% de Tiendas Elektra contaba con una zona
determinada como digital; el Marketplace contaba con cerca de 750,000 SKUs; y se
lanzé Elektra USA, cuyo propdsito es atender a mexicanos que viven en Estados Unidos.

Para brindar mayores facilidades a sus clientes y mejorar su experiencia, en 2019, Tien-
das Elektra inicié con la implementacion del servicio click and collect, asi como con el
arranque de pilotos de compra en tienda con envio a domicilio.

Por su parte, Italika cuenta con una soélida estrategia de E-commerce basada en tres ejes,
gue en 2019 fue robustecida a través del desarrollo de diversas iniciativas, como son:

Tienda en linea Dropshipping | Marketplace

A 4

A

e Lanzamiento de la Tienda en Linea Consolidacion de los esfuerzos
2.0, basada en la plataforma omnica- y desarrollos para brindar una
nal lider del mercado internacional mejor experiencia y oferta co-
Hybris Commerce de SAP. mercial elektra.com.mx y en los

e Lanzamiento de la venta omnicanal canales de autoservicios.

con agencias propias, logrando los
formatos operativos y de ventas ship
to store y ship to home de ventas ge-
neradas en agencias propias.

e Habilitacion de 400 Centros de Ser-
vicio Italika (CESIT) como puntos de
entrega fisicos de ventas generadas
digitalmente, proceso denominado
store pick up con CESIT.

e Crecimiento de la actividad en pro-
mociones bancarias, logrando nego-
ciaciones estratégicas.

En 2019, en términos generales, Italika se enfocé en integrar el sistema Warehouse
Management basado en SAP, lo que le permitié tener un mayor control en el alma-
cén del inventario exclusivo de E-commerce.
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oo en el portal de Grupo Salinas y Grupo Elektra, las cuales abordan diversos temas,
como ventas, prevencion y operacion por tipo de cliente. Aunado a estos instru-
mentos, para operar la venta, cuenta con sistemas internos y externos, como SAP e T
Hybris Commerce, y sistemas web de los socios comerciales, respectivamente.
_ S Los KPIs en E-commerce para ltalika son:
gg o Ventas
=5 *  Unidades Tiendas Elektra tiene como
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e  Tiempo de entrega

Asimismo, con esta omnicanalidad, Italika continta proveyendo moto- ObjetiVO para 2020 brindar al
cicletas a clientes de la base de .la. pirémide, brinddndoles facilidades de C|iente |a mejor experienCia

ltalika presentd un incremento de 42% en ventas dg e PR endemdie omnicanal mediante una

unidades y 48% en ingresos respecto al afio 2018 talika cuenta con un catdlogo extendido  solida oferta diversificada,
digital que se puede adquirir a través de la ~ mientras que Italika tiene

tienda en linea propia y de las 6 plataformas ~ previsto hacerlo a traves de

La importancia de la plataforma E-commerce de Italika radica en que, en ocasiones,

| es posible generar esquemas y alianzas estratégicas con diversos socios comerciales, dlgl’[aleS ||,dereS en el mercado naCional 0en |a redUCCién de tiempos de
Cpi%rr?sobgfengsrgay:trivlgzozrgnzaé de tal manera que la oferta del producto cgenta con prochiones bancarigs —COMO agenCiaS propias, Con entrega 3 domiCi”O y en’[rega a n|Ve| naC|0na| a 7
 de E-commerce, por favor meses sin intereses—, y con descuentos, brindando a los clientes oportunidades de : . / | d
e 2 pagine 205 ?)f;fepnatre acceso a un medio de transporte en condiciones asequibles y desde cualquier dispo- cobertura nacional dias habiles en promealo
Informe. sitivo.
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Banca Digital

FS14

En 2019, Banco Azteca avanzoé en la promocién del uso de la aplicacion movil, ofre-
ciendo una mayor gama de servicios y productos financieros para todos los segmentos
de la poblacién, incluyendo a los menos favorecidos. Ademas de que el proceso de
enrolamiento es simple, a través de la Banca Movil, los habitantes de comunidades
gue no cuentan con servicios bancarios cercanos pueden abrir cuentas de ahorro en
su celular para recibir envios de dinero, hacer pagos de servicios y de impuestos, asi
como envios de dinero a familiares, evitando el traslado a una sucursal bancaria.

Banco Azteca garantiza contar en todas las sucursales con asesores digitales, cuya
funcion es promover el uso de la aplicacion moévil entre los clientes. Aunado a ello, du-
rante el ano se realizd una intensa campana de sefalizacion en sucursales difundiendo
de manera clara los beneficios de realizar las transacciones en la banca mavil.

Entre la amplia gama de funcionalidades que se pueden realizar se encuentran el pago
de servicios —luz, gas, agua, etc.—, impuestos, créditos, Deposito Azteca, tarjeta de
crédito —de Banco Azteca o de otras instituciones—, Azteca Pago Elektra / Total Play;
pago y/o Cobro Digital (CoDi) y con cédigo QR; cobro a sus contactos; realizacion de
retiros para el propio cliente o para otra persona, con c6digo de barras o con cédigo
QR, tanto en la app como en ventanilla; consulta de saldos y movimientos de cuentas,
inversiones, créditos y Guardadito Go; depdsitos en ventanilla; envios a una cuenta o
a un celular; recepcion de remesas de México y de otros paises; liberacién de ndbming;
recarga de tiempo aire; solicitud de estado de cuenta —captacion y tarjeta de crédito—;
visualizacion de saldo de AFORE vy realizacion de aportaciones voluntarias.

Asimismo, los clientes pueden contratar Guardadito Tradicional, Guardadito Digital,
Débito Negocio, Débito Azteca, VAS, Acepta Pago, portabilidad de nébmina, créditos
personales —nuevo, recompra o renovacion—, tarjeta de crédito, Inversion Azteca Pla-
z0, Inversion Azteca GS, Caja de Ahorro Plus, Crédito Némina, Adelanto de Nomina;
comprar o vender délares desde Guardadito Go.

Con ello, Banco Azteca logré incrementar los saldos y la apertura de cuentas, mejorar
la experiencia del cliente, reconocer la permanencia en saldos para clientes existentes,
impulsar el ahorro y ofrecer una propuesta de valor que satisface las necesidades de
los clientes.

La Banca Digital también permite mejorar la experiencia del cliente con medidas de:

e Seguridad: Login con usuario y contrasefa, asi como con huella y/o rostro, tenien-
do la posibilidad de habilitar esta Ultima opciéon; recuperar o actualizar su contra-
sefa y/o clave de seguridad; mostrar y ocultar cuentas y centavos; contar con una
tarjeta virtual; consultar el Ultimo acceso, asi como buscar movimientos especificos;
reportar, cancelar o activar tarjeta.

e Personalizacion: Visualizar su perfil y editar datos, como el alias o correo elec
tronico; cambio de dispositivo; token; motor de promociones; cupones; agregar y
editar cuentas frecuentes; cargo automatico.

e Comunicacion: Acceder a ayuda —llamar a Linea Azteca, escribir un correo electré-
nico o un mensaje via WhastApp—; contar con un centro de notificaciones, donde
puede consultarlas y/o eliminarlas; localizar sucursales y cajeros; consultar el aparta-
do de preguntas frecuentes, informacion legal, comprobantes del SAT y el médulo
de finanzas, ademas de la opcién de compartir informacion.

Aunado a lo anterior, en 2019, la Institucidon habilitd la primera etapa de “Olivia”,
Chatbot de Banco Azteca, via WhatsApp —la aplicacion lider global en servicios de
mensajeria instantanea— a su gama de canales de atencion y servicio a sus clientes
digitales.

Este canal estara disponible para los clientes los siete dias de la semana, las 24 horas
del dia, y permitira ofrecer acompafamiento a los usuarios en la administracion de sus
cuentas y diversas operaciones, como transferencias de dinero, consulta de saldos,
compra de tiempo aire y aperturas de cuentas.

Durante 2019, la estrategia de Banco Azteca en torno a la inclusion digital se centro en:

Continuar el crecimiento

de la Banca Digital en Acelerar las ventas Iniciar la construccion
cuanto al nimero de digitales de soluciones centradas
clientes en el cliente

Sentar las bases para

la construccion de las

capacidades analiticas
del Grupo
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Informacion clara
y certera

GRI'417, 419: 103-1, 103-2, 103-3

Grupo Elektra considera que brindar informacién clara y veraz al cliente es fundamen-
tal para promover la adquisicion de productos y servicios de manera responsable v,
de esta forma, proveer la mejor experiencia al cliente. Por ello, las empresas que lo
conforman han establecido procedimientos para garantizar el cumplimiento en térmi-

nos de etiquetado de los productos y servicios que ofrece, asi como en marketing y
publicidad.

416-1, 417-1

Por su parte, Tiendas Elektra cumple con requerimientos especificos para productos
de importacion y para aquéllos de fabricacion nacional. Para los primeros, solicita una
muestra al fabricante para posteriormente efectuar una inspeccion del producto en el
laboratorio de Tiendas Elektra, con la finalidad de someterlos a un analisis para certi-
ficar la calidad, de conformidad con la NOM-032-ENER-2013, la NOM-001-SCFI-1993
y la NOM-024-SCFI-2013.

Si el producto cumple de manera satisfactoria las pruebas realizadas en el laboratorio
interno, éste es enviado al laboratorio NYCE para que sea certificado; una vez certifi-
cado, el producto puede ser importado.

Para los productos de fabricacién nacional, cuenta con un procedimiento en el que
certifica que los productos que asi lo requieran, cumplan con la Norma Oficial Mexi-
cana correspondiente; para verificarlo, solicita la evidencia digital de observancia de la
NOM al fabricante o proveedor para dar de alta el producto en el catdlogo y almace-
narlo en una base de datos que es consultada por PROFECO en las inspecciones que
realiza. Semanalmente se emite un reporte para actualizar el estatus de cada una de
las NOM hasta certificar que los productos cumplen con ellas en su totalidad.

La informacion que deben contener las etiquetas de los productos Tiendas Elektra es:
e Nombre y cddigo del producto
e Modelo

e Descripcion y caracteristicas del producto

Marca y logotipo del proveedor

e Precio del producto (de contado y a crédito)

e Descuento, en caso de existir

e |egales autorizados por la PROFECQO, en los cuales se especifican las condiciones de
crédito, precio y producto

e Vigencia de la promocién, en caso de existir

Algunos productos ofrecidos en Tiendas Elektra cuentan con:
e Manuales de usuario

e Pdliza de garantia

e Datos sobre eficiencia energética

Tiendas Elektra cuenta con una politica que establece que, si existe una falla en los
primeros 15 dias de adquisicion del producto, se efectla el cambio fisico inmediato
del producto y, a partir del dia 16 hasta el dia 365 posteriores a la compra, se aplica
la garantia del proveedor.

Tiendas Elektra robustece constantemente entre sus colaboradores el conocimiento
de los productos que ofrece, por lo que en 2019 logré lanzar el programa Universidad
Elektra, el cual imparte capacitacion digital al personal en diversos temas, incluyendo
las categorias y tipos de productos que se comercializan.

En 2019, Tiendas Elektra fue reconocida como el mejor proveedor de comportamiento
comercial en el operativo del “Buen Fin”, al haber resuelto el 100% de las reclama-
ciones presentadas y haber registrado nula observacion en sus campanas, preciadores
y visitas de verificacion llevadas a cabo por la Procuraduria Federal del Consumidor
(PROFECO).

En 2019, Tiendas
Elektra lanzo el
programa Universidad
Elektra para impartir
capacitacion constante
a los colaboradores
respecto a los
procedimientos de

la Empresay las
categorias de
productos que en ella
se comercializan
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23 Los registros de la
CONDUSEF mencionados
son: Sistema de Registro de
Prestadores de Servicios Fi-
nancieros (SIPRES), Registro
de Contratos de Adhesion
(RECA), Registro de Infor-
macion de Unidades Espe-
cializadas (REUNE) y Registro
de Despachos de Cobranza
(REDECO).

Pilar 1

Funcional / eficiente

Durante el “Buen Fin”, Tiendas Elektra fue reconocida por contar con el menor nime-
ro de reclamaciones ante la PROFECO, 100% de las cuales fueron conciliadas durante
el ano 2019.

417-1

Para los productos ofrecidos por Italika, la legislacion aplicable es la Ley Federal de Pro-
teccion al Consumidor y su reglamento, cumpliendo con todos los datos que ostenten
los productos o sus etiquetas, envases y empaques y la publicidad respectiva, tanto de
manufactura nacional como de procedencia extranjera, expresandose éstos en idioma
espafnol y su precio en moneda nacional en términos comprensibles y legibles confor-
me al sistema general de unidades de medida.

Ahora bien, en términos de marketing y publicidad, la estrategia de Italika se funda-
mentod en cinco acciones principales:

e Posicionar a Italika como la marca mas relevante de motocicletas en todos los am-
bitos de uso —herramienta de trabajo, movilidad, recreacion, integracion social y/o
deporte-.

e Desarrollar un profundo conocimiento de los clientes a través de estudios de mer-
cado y del andlisis de sus interacciones con la marca para entender sus necesidades
e intereses y mejorar las tasas de conversion.

e Asegurar gue la oferta comercial de producto esté centrada en el cliente, alineada
con la estrategia de marca y adecuada al uso que le dan los clientes del segmento
objetivo.

e |Implementar un ecosistema fisico-digital centrado en el cliente para ofrecerle expe-
riencias de compra y uso libres de fricciones.

e Mejorar la reputacion de la marca, cambiar cddigos culturales negativos asociados
con el uso de la moto y abrir espacios para el motociclismo en el pais.

Para atender estas lineas de accion y potenciar la reputacion de marca de Italika, re-
sultd crucial la continuidad en la arquitectura de marca con un modelo hibrido de
marketing y publicidad, basado en tres pilares y niveles:

Pilar 2 Pilar 3
Estilo / diseio Alto desempeiio / tecnologia

De esta manera, la Empresa continué con la comunicacion diferenciada por pilar, tan-
to en imagen grafica como en medios de comunicacidon masivos; adicionalmente, eje-
cuté campafas de lanzamiento 360 para cada uno de los lanzamientos que tuvieron
lugar en 2019.

417-1, FS3

Con el objetivo de garantizar que la informacién entregada a los clientes y publicada
cumpla con las caracteristicas y requisitos autorizados para cada producto ofrecido
por Banco Azteca, existen diversos controles relevantes en términos de entrega, auto-
rizacion, publicacion e informacion de los mismos, como son:

e La ley y disposiciones de transparencia emitidas por la Comision Nacional para la
Proteccion y Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros (CONDUSEF), tales
como: el burd de entidades financieras, contratos de adhesiéon y su incorporacion
en el Registro de Contratos de Adhesion (RECA), informacion relativa a montos,
conceptos y periodicidad de las comisiones conforme a lo autorizado por el Banco
de México (BANXICO), estados de cuenta, comprobantes de operacion, publicidad
y pagina de Internet, asi como las actividades que se desvian de las sanas practicas
y usos relativos a la comercializacion de las operaciones y servicios financieros.

e La Ley de Transparencia y Ordenamiento de Servicios Financieros.

e | 0s anexos de comisiones autorizados y supervisados, asi como las circulares emi-
tidas por el BANXICO.

e Las disposiciones de la Comisidon Nacional Bancaria y de Valores (CNBV), relativas a
la operacidn de los propios productos y servicios.

e La ley, reglamento y lineamientos relativos al aviso de privacidad avalado por el
Instituto Nacional de Transparencia, Acceso a la Informacion y Proteccion de Datos
Personales (INAI) y demas ordenamientos en materia de tratamiento de los datos
personales.

Todos los productos que integran el

portafolio de Banco Azteca cuentan

con una hoja de producto que incluye:

e Descripcion del producto

e Beneficios

e Nombre, importe, periodo y canal
de operacién de las comisiones

e Términos y condiciones

e Folletos informativos

e Avisos de modificacion

e Requisitos

e Indicador Ganancia Anual Total
(GAT)

e Contacto para quejas y aclaraciones

Adicional a estos requerimientos ge-
nerales, existen productos por unidad
de negocio que deben cumplir ciertas
especificaciones; para conocerlas, por
favor consulte la pagina 205 del apar-
tado “Anexos” del presente Informe.

Esta informacion también es actualizada
de manera periddica en el sitio web y
comunicada en todos los materiales im-
presos que se reparten en las sucursales.

Derivado del
cumplimiento
normativo, en el
Burd de entidades
financieras de la
CONDUSEF, Banco
Azteca obtuvo una
calificacion de 9.97
respecto a la
Banca Digital
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Banco Azteca ocupd la posicion 12 de 51 en el
Indice de Reclamaciones del sector bancario, debido
a que por cada 10,000 contratos la Institucion recibe

* Se consideran las participa-
ciones, pues un colaborador
pudo cursar diferentes even-
tos de formacién, tanto de
manera presencial como en
linea. Para conocer mayor
detalle sobre este tema, con-
sulte la pagina 211 del apar-
tado “Anexos” del presente
Informe.

11.9 reclamaciones

De igual forma, para garantizar el conocimiento por parte de los clientes de los pro-
ductos y servicios ofrecidos por Banco Azteca, cada vez que la Institucion lleva a cabo
el lanzamiento de una nueva iniciativa, ésta apoya a sus clientes por medio de accio-
nes concretas. Algunos ejemplos que tuvieron lugar en 2019 fueron:

e (ajeros automaticos, a través de la activacion con personas —Anfitriones— que asis-
tieron al cliente en el uso de los cajeros automaticos en las sucursales.

e Alianzas con otros bancos para la ampliacién de la red de cajeros automaticos / co-
rresponsalias. Para ello se llevé a cabo una conferencia de prensa con los directivos
de ambas instituciones y se desarroll6 comunicacion en digital y periédicos en el
caso de las corresponsalias; para el caso de las alianzas con otros bancos, se actua-
liz6 el geolocalizador de sucursales y cajeros en el portal de Banco Azteca.

e Propuesta para emprendedores Acepta Pago. Se impartié capacitacion a la fuerza
de ventas para facilitar la transmision de los beneficios a los clientes; se desarrollé
comunicacion digital; se ejecutd una demostracion de este nuevo medio de pago
en Expo Tendero.

e Actualizacion de la informaciéon en el portal publico de Banco Azteca, referente a
las caracteristicas y beneficios de contar con Banca Digital.

e Muestra de las caracteristicas de los productos y servicios previo a su contratacion
a través de Banca Digital.

e Notificacion de informaciéon o caracteristicas de los productos o servicios contrata-
dos a través de Banca Digital.

e Liberacion de “Olivia”, Chatbot oficial de Banco Azteca para la atencion al cliente,
funcionalidad que brindé informacion relativa a productos o servicios ofrecidos por
la Institucion.

FS4

Adicionalmente, una de las acciones clave para brindar atenciéon de calidad a los clien-
tes es la capacitacion de los colaboradores, pues es a través de la formacion como
Banco Azteca garantiza la 6ptima comunicacion con el cliente para que los ejecutivos

proporcionen informacién clara y precisa sobre los productos que ofrece la Institucion
y, de esta forma, el usuario elija la mejor solucion.

58,875 participaciones™

de colaboradores de Banco Azteca
en México y Latinoamérica en
cursos de formacion para reforzar
el conocimiento de los productos o
serviclos ofrecidos por la empresa

De las preguntas
recibidas por
medio del
Chatbot de Banco
Azteca en 2019,
25.2% fueron
referentes a
productos de
Crédito y 20.4%
a productos de
Ahorro

1 ,21 6,333 horas de capacitacion para reforzar

el conocimiento de los productos o servicios ofrecidos por
Banco Azteca en México y Latinoameérica
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En 2019, Banco Azteca centr6 su estrategia de marketing y publicidad en el desarrollo
de acciones de comunicacion y promocion vinculadas a la oferta de valor de cada uno
de los productos y servicios, para lo cual llevd a cabo una serie de estudios cualitativos
y cuantitativos, buscando identificar los principales motivadores del uso del dinero y,
de esta forma, diferenciar sus estrategias. Con base en ello, generé promociones es-
pecificas y materiales en donde éstas se explicaban de manera explicita para que el
cliente conociera la mecanica y requisitos de participacion.

La informacién en toda comunicacion debe ser clara y consistente respecto a montos
de incremento de saldo y reglas de mantenimiento, asi como en relacion con los be-
neficios de participar en las promociones, como el otorgamiento de mejores condicio-
nes de crédito por concepto de montos y precios, o bien, la condonacion de intereses
ordinarios y moratorios. De esta manera, la Institucion genera confianza y credibilidad
entre sus clientes.

Asimismo, Banco Azteca desarrolla concursos dirigidos a los colaboradores, cuyo ob-
jetivo principal es incentivar el enfoque en: la apertura de cuentas, la retencion de
saldos, la renovaciéon de inversiones y la contribucion del personal en la recuperacion
de la cartera. De esta manera, se reconocen el desempefo de los colaboradores y el
trabajo en equipo.

Apertura de 50 mil cuentas

en promedio a la semana en México,

derivado de las campanas de temporada

en Banco Azteca
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Mejora continua

GRI 203, 413, 416, 417: 103-1, 103-2, 103-3
416-1

Grupo Elektra tiene la firme convicciéon de que el proceso de mejora continua es un
circulo virtuoso en el que los elementos clave son la oferta de productos y servicios de
alta calidad, en conjunto con la busqueda de la satisfaccion de las necesidades de los
clientes. Es asi como ano con ano, el Grupo desarrolla iniciativas para acercarse a una
mayor cantidad de clientes, ampliar y mejorar su oferta de valor y, por tanto, impactar
de manera positiva en la experiencia de los usuarios.

Para garantizar que los productos ofrecidos por Tiendas Elektra cumplen de manera
optima con los requerimientos normativos y con las expectativas del cliente, la Em-
presa cuenta con un proceso de servicio postventa en el que cada caso reportado es
evaluado por un equipo interdisciplinario que interactla con los proveedores para su
revision y/o mejoras.

Adicional a ello, en 2019 ejecutd de manera satisfactoria sus planes de expansion, con
la apertura de 60 tiendas y la transformacién de 39 mas.

La mejora continua es un tema de suma relevancia para ltalika, derivado de la natu-
raleza de los productos y servicios que ofrece, pues la garantia de la seguridad del
cliente es crucial. Es asf como ltalika, cuenta con el Area de Validacion y Desarrollo de
Producto, responsable de realizar actividades de evaluacion y validacion de producto,
proceso que tiene como objetivo principal asegurar que los productos aprobados para
su produccién y venta satisfacen las expectativas de los clientes en términos de segu-
ridad, funcionamiento y durabilidad.

Estas verificaciones son de vital importancia para asegurar la calidad y seguridad de
uso de las motocicletas antes de iniciar su produccion y venta masiva, pues replican las
condiciones normales de uso de los clientes; los protocolos permiten identificar ries-
gos de seguridad asociados a defectos de disefio y/o funcionamiento de los productos
y corregir los posibles defectos.

El Area de Validacion y Desarrollo de Producto basa su gestion en diversas herramien-

tas para lograr la mejora de los productos, entre las que se encuentran:

Recursos Humanos
especializados:
e 6ingenieros

e 4técnicos
e 15 pilotos

Equipos de
medicion:

e Dinamoémetro
e Vibrometro

e Camara de lluvia
e Durometro

e |[nterfaz digital

Gastos operativos
(OPEX)

|dentificacion
de fallas
durante el
proceso de
validacion

Herramientas

para la mejora

de productos
en Italika

Gastos de
capital
(CAPEX)

Colaboracion técnica

con los proveedores

para solucionar fallas
encontradas

Desarrollo
organizacional:
® 2 maestrias
e 1 certificado de Core
tools
e 1 certificado de Ana-
lisis de Modo y Efec-
to de Fallos (AMEF)

Benchmark vs otros
productos del mercado
para identificar
fortalezas y areas de
oportunidad que ltalika
debe aprovechar

Todos los protocolos de pruebas y validacién de producto se encuentran documenta-
dos e integrados en un sistema de conformidad con el formato documental pautado
por la ISO 9001:2015.

Durante el proceso de validacion de muestras, se entregan motocicletas prototipo a
usuarios, con el objetivo de obtener las opiniones y retroalimentacién de los aspectos

p—
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funcionales del producto que requieren
ser mejorados antes de su aprobacion
para produccion y venta masiva.

Aunado a los procesos de evaluacion 'y
validacion de producto previo a la pro-
ducciéon y venta masiva, Italika cuenta
con 1,019 Centros de Servicio (CESIT)
en México y Latinoamérica, donde
brinda el servicio postventa, orientado
a recolectar informacion representati-
va del desempeno del producto en el
mercado. Este proceso identifica las
oportunidades de mejora de los pro-
ductos, mismas que son documenta-
das y canalizadas al Departamento de
Ingenieria y Calidad Estratégica para el
desarrollo de cambios y mejoras de in-
genieria en los productos que actual-
mente se encuentran en el mercado.

Estos CESIT, ademas de tener la ima-
gen de la marca, personal y técnicos
calificados, asi como equipo especial
para atender cada Italika, cuentan con
un stock de refacciones para atender
de manera rapida cualquier necesidad
del cliente.

Asimismo, cuenta con Refacciones lta-
lika y un Centro de Distribucion que
abastece a los distribuidores en toda
la Republica Mexicana para proveer a
los clientes, calidad, confianza y dispo-
nibilidad en las compras de sus piezas
originales. Cabe sefalar que Refaccio-
nes ltalika ha desarrollado empaques
funcionales y atractivos, asi como Kkits
gue contienen varias piezas para suplir
la demanda y necesidades del cliente.

A gy
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24 Esta calificadora revisa
diferentes areas como son:
rendimientos, precios, per-
sonas, procesos y la propia
administradora.

FS4, FS15

De conformidad con su compromiso con la eficiencia y la efectividad, Banco Azteca
busca ampliar su oferta y mejorar de manera permanente no sélo sus productos y
Servicios, sino también sus procesos, ademas de promover el crecimiento prudente
de los productos actuales. Asi, durante 2019 lanzo diversas soluciones para satisfacer
las necesidades y expectativas de sus clientes, algunas de las cuales se mencionan a
continuacion.

Con la finalidad de continuar con la practica del ahorro y atraer mercado nuevo que
habia sido desatendido, Banco Azteca lanzé al mercado Guardadito Digital, producto
ofrecido en las sucursales y con la apertura de cuenta en cinco minutos.

Igualmente, lanzé Acepta Pago —Mobile Point of Sale (MPoS)—, dispositivo que permi-
te a personas 0 negocios recibir pagos con tarjeta —de débito o crédito—, en efectivo
0 con codigo QR y cuyas principales ventajas son:

e Deposito de las ventas de forma inmediata, incluyendo fines de semana.

e Comisibn competitiva.

e Aceptacion de diversos medios de pago y registro de transacciones de pago en
efectivo en la aplicacién de Acepta Pago.

e Accesibilidad para cualquier persona o negocio.

Para mejorar de manera integral su oferta, Micronegocio Azteca lanzé el producto
MAZ Emprendedora, mientras que Presta Prenda incorpord nuevos medios y canales
de pago a través de corresponsales; lanzé un producto que ofrece el resguardo de
alhajas y piezas de oro con una linea de crédito preautorizada; y desarrollé un nuevo
formato de tienda con una oferta diferenciada y enfocada en los clientes.

Afore Azteca llevo a cabo mejoras en su oferta de valor, principalmente derivadas de
cambios regulatorios. Una de ellas consistié en la migracion del Sistema de Ahorro
para el Retiro a un modelo de SIEFORES Generacionales, la cuales se caracterizan por
tener un nivel de riesgo acorde al quinquenio que por ano de nacimiento pertenece

el trabajador y, a diferencia del mode-
lo anterior, es la misma SIEFORE la que
modifica su estructura de riesgos, en
lugar de migrar a los trabajadores de
una SIEFORE a otra. El objetivo de este
cambio es contar con tasas de reem-
plazo mayores para los trabajadores al
llegar a la edad de retiro.

En 2019, |a calificadora
Internacional
Morningstar® otorgo
una calificacion
Neutral junto con 4
Administradoras mas

a las Sociedades de
Inversion de Afore Azteca

Punto Casa de Bolsa cred y lanzd nue-
vos productos para atraer nuevos pros-
pectos y retener a sus clientes. Asimismo,
cumplié con su objetivo de incrementar
el niUmero de clientes activos, con la fina-
lidad de democratizar la bolsa, logrando
aumentar la cantidad de cuentas activas
en un 20%.

En 2019 se colocaron

26 mil

dispositivos de Acepta Pago

il A [@’
5 8V [= (@ Banco Azteca

Acepta Pago
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Satisfaccion del cliente

Considerar al cliente como el centro de la estrategia de Grupo Elektra permite tener
resultados positivos en su satisfaccion; esta variable es monitoreada a través del indice
de Promotores Neto (IPN), herramienta que posibilita medir la lealtad que los clientes
tienen a una empresa, con base en las recomendaciones valoradas en una escala de 1
a 10. El indice permite clasificar a los clientes en tres categorias:

Detractores Pasivos Promotores
(0-6) (7-8) (9-10)

e Detractores. Son aquellos clientes que se encuentran insatisfechos con el servicio.

e Pasivos. Clientes satisfechos con el servicio, pero que no lo recomiendan.

e Promotores. Clientes que recomiendan y promueven a la compafia, sus produc
tos y servicios.

Este estudio se realiza trimestralmente y facilita la identificacion de los puntos positi-
vos que el cliente reconoce sobre los productos y servicios, asi como los puntos que
considera que deben mejorar. Cada reporte es analizado y se establecen las acciones
correctivas pertinentes.

En 2019, Tiendas Elektra llevd a cabo entrevistas presenciales para determinar qué tan
dispuestos estaban los clientes a recomendar a la Compahia con un familiar o amigo,
de conformidad con su experiencia con las lineas de producto que adquirieron. Los
principales hallazgos fueron los siguientes:

0
61 .5 /0, IPN de clientes de Tiendas Elektra al cierre

del cuarto trimest
obtenido e

e de 2019, resultado 12.5pp superior al

N el tercer trimestre del mismo ejercicio

Las razones por las cuales los clientes promotores recomendarian a Tiendas Elektra
son la extensa cobertura o presencia geografica, amplios horarios, la simplicidad de
los tramites, la rapidez en la entrega de los productos y la atencion por parte de los
ejecutivos, asi como la variedad de marcas y la calidad de los productos.

En el caso de Italika, como linea de producto evaluada en las entrevistas realizadas por
Tiendas Elektra, fue la mejor valorada por los clientes.

Cabe sefialar que constantemente se realizan evaluaciones a los CESIT para identificar
su nivel de servicio al cliente. Adicionalmente, Italika cuenta con un Call Center que
desarrolla e implementa las estrategias que mejoran la experiencia de los clientes y
gue contribuyen a consolidar relaciones rentables de largo plazo.

La metodologia del indice de Promotores Neto (IPN), al basarse en la probabilidad de
recomendacion, parte de que un cliente muy satisfecho esta dispuesto a recomendar
una marca a otras personas arriesgando su credibilidad frente a su circulo social.

Integra a una muestra de cerca de 10 mil clientes a quienes se les encuesta de manera
presencial en sucursal o via telefénica. Banco Azteca aplica esta metodologia para la
medicion de la satisfaccion del cliente desde 2012.

68.8%, PN de

clientes de Italika como
linea de producto en
Tiendas Elektra al cierre
del cuarto trimestre

de 2019: incremento

de 11.1pp respecto al
resultado del tercer
trimestre del ano
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710.5%,

IPN obtenido en
promedio por
Banco Azteca en

Latinoamérica
en 2019
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25 Esta medicion es realizada
por el Monitor Empresarial de
Reputacion Corporativa (Mer-
co), con la finalidad de valorar
el posicionamiento reputacio-
nal de las empresas, con base
en cinco etapas a través de las
gue se recopilan los datos de
diferentes fuentes de infor-
maciéon y grupos de interés.
Las cinco fases son: Encues-
ta a directivos, Evaluacion de
expertos, Evaluacion directa,
Merco Consumo y Merco Di-
gital.

Valor de marca

Ademas de la satisfaccion del cliente, un indicador que permite a las empresas de Gru-
po Elektra determinar la efectividad de sus procesos y de la gestion de una estrategia
enfocada en el cliente es el valor de las marcas. Esto es, la estimacion de la percep-
cion que tienen los clientes —y no clientes— respecto a las marcas o a los productos,
servicios y soluciones asociados a ellas, de conformidad con diferentes variables, tales
como calidad, reconocimiento y reputacién, atencion al cliente y respuesta a sus soli-
citudes, ingresos, presencia, recordacion, entre otras.

Como consecuencia de la sélida trayectoria y reconocimiento en el segmento de
comercio especializado que caracterizan a Tiendas Elektra, la Compafia figurd en la
posicion 12 del ranking de las empresas con mejor reputaciéon corporativa en Méxi-
co, en la categoria Autoservicios y Departamentales: Merco Empresas 2019 (Merco
Sectores)®.

En el caso de Italika, de acuerdo con el estudio Brand Dynamics, realizado en 2019
por Millward Brown Kantar —consultora experta en el conocimiento y analisis estraté-
gico de marcas, comunicacion y medios—, el cual mide la predisposicion de la gente a
comprar la marca con mayor frecuencia en el presente, Italika incrementé en 5 puntos
el Poder de Marca, logrando ser la marca de motocicletas mas poderosa en México.

Aun cuando en 2019 no se llevé a cabo el premio Superbrands otorgado por el Con-
sejo Mexicano de Marcas, Italika ha sido acreedora a este reconocimiento en tres oca-
siones anteriores, 1o que la clasifica como una de las marcas de mayor prestigio en el
mercado v lider en su seamento.

O}

Banco Azteca

58 Banco Azteca

Por tercer aflo consecutivo, Banco Azteca figuré en el “Banking 500", ranking elabo-
rado por Brand Finance y publicado por la revista inglesa “The Banker”. Este estudio
jerarquiza marcas de bancos a nivel mundial considerando, entre otros factores, la
importancia de la marca en las decisiones de compra, la inversién en mercadotecnia y
los ingresos de cada compania atribuibles a la marca.

Banco Azteca se ubicé en la posicion global 265, con una clasificacion AA (muy fuer-
te) —a s6lo un nivel de la maxima posible, AAA- e incremento el valor de su marca en
casi USD$100 millones, pasando de USD$458 millones en la edicion 2018 del ranking,
a USD$556 millones en 2019.

El incremento en el valor de la marca de Banco Azteca es producto de una mayor
eficiencia en la operaciéon, basada en un modelo que impulsa la inclusidon financiera
y que incursiona en nuevos Negocios y en canales basados en la tecnologia, como la
banca digital.

Asimismo, por segundo afo consecutivo y como resultado del amplio reconocimiento
y prestigio en el mercado, Banco Azteca obtuvo una posiciéon en el ranking de las em-

presas con mejor reputacion corporativa en México Merco Empresas 2019, ocupando
el lugar 58 y avanzando 34 escanos con respecto a la edicion 2018.

Banco Azteca se ubico en la posicion
b8 de “Las empresas con mejor
reputacion en México 2019" y formo
narte de la lista “Las empresas mas
responsables y con mejor gobierno
corporativo en Meéxico”, ambos
rankings realizados por Merco
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El valor del talento

El talento de Grupo Elektra representa el factor clave que conduce a cada una de las
empresas que lo conforman hacia el logro de los objetivos del negocio. Por ello, el
Grupo tiene como compromiso generar un 6ptimo ambiente laboral, desarrollar de
manera permanente las capacidades de los equipos de trabajo y promover su bienes-
tar integral, creando las condiciones propicias para inspirar a todos los colaboradores,
consolidar entre ellos el sentido de pertenencia y el incremento de su satisfaccion,
fomentando asi su estabilidad y productividad, ademas de contribuir a la prosperidad
incluyente.

Atraccion de talento

GRI'401, 405, 406: 103-1, 103-2, 103-3

Grupo Elektra cuenta con un proceso de reclutamiento inclusivo y estandarizado que

permite identificar el talento desde el inicio para que los colaboradores cuenten con

planes de sucesion a mediano y largo plazo. Entre las mejoras implementadas en 2019

en este modelo de atraccion y retencién se encuentran:

e Establecimiento del Manual de Atracciéon de Talento.

e Implementacion del Hiring Room, plataforma para la gestion de candidatos de Gru-
po Salinas.

e Estandarizacion de la publicacion de vacantes en Linkedin y bolsas de trabajo elec
tronicas.

e Establecimiento de los lineamientos para promociones de personal en Corporativo.

e Actualizaciéon de la Politica de Inclusion y No Discriminacion.

e (Creacion de la Politica de Publicacion de Vacantes.

La vision de Tiendas Elektra es “Ser la empresa donde todos quieren trabajar” vy, en el
camino hacia el logro de esta vision, el capital humano es el activo mas valioso, por lo
gue promueve una cultura organizacional en la que se generan las condiciones pro-
picias para el desarrollo de sus colaboradores, centrada en una estrategia de transfor-
macion y en el trato humano y digno. Esta cultura esta basada en 10 ejes principales:

DESARROLLO
DE NUESTRA

GENTE

iIVAMOS
POR TODO!
AUSTERIDAD

SOMOs  Gelektra HRERAZSR

CONGRUENTES
N Nuestra Vision ¢
Ser la empresa
HABLEMOS BIEN donde todos H%Sgggﬁlzssﬁg

DE ELEKTRA quieren trabajar SOLO RESULTADOS

SOMOS UN ENFOQUE
SOLO EQUIPO AL CLIENTE

AMBICION
POR EL EXITO

Durante los ultimos cinco afos, Tiendas Elektra se ha esforzado por sensibilizar a sus
colaboradores sobre la necesidad de un cambio en la Cultura de Tiendas Elektra e im-
pulsar en ellos el deseo por adoptarla; en 2019 se centré en promover su comprension
sobre como adoptarla y generar la capacidad de dirigir acciones encaminadas a vivirla,
haciéndolos protagonistas de esta cultura; mientras que para 2020 se ha propuesto
instaurarla y asegurar que esta cultura perdure y sea practicada por las nuevas gene-
raciones, contribuyendo a cumplir su vision.

Con la finalidad de promover la adopcion de esta filosofia, Tiendas Elektra cuenta con
dos iniciativas:

e (Caravana de cultura, programa que genera apego a la cultura y transfiere su cono-
cimiento a los colaboradores; se realiza cada seis meses en la Geografia, Centros de
Distribucion y el Corporativo.

401-1

1 8 vacantes de

Tiendas
en el Co
fueron c
N0r canc
INternos

Flektra
'porativo
ublertas

idatos
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e Promotores de cultura, colaboradores que desempenan un rol activo en la transmi-
sion de la cultura e identificacion de problematicas puntuales en la operacién para
atenderlas de forma directa.

Adicional a las mejoras implementadas en el proceso de atraccion de talento de
Grupo Elektra y a su cultura organizacional, Tiendas Elektra cuenta con tres herra-
mientas mas:

e Entrevista por competencias.
® Programa de Talento en Movimiento, para el desarrollo del talento interno.
e Panel en Corporativo para la seleccion de Talento Gerencial y Directivo.

Este conjunto de herramientas ha permitido a Tiendas Elektra tener una éptima gestiéon
del proceso de atraccion de talento, lo que trajo consigo que, en 2019, se consolidara
como una de las mejores empresas para trabajar en México, al recibir la certificacion
Great Place to Work (GPTW).

Aunado a ello, Tiendas Elektra superd con éxito los compromisos que habia estable-
cido a inicios de 2019 para fortalecer los procesos de atraccion de talento; entre los
principales logros se encuentran:

e Reducir el tiempo transcurrido entre la selecciéon del talento y su contratacion, lo-
grando una disminucién de 60 a 35 dias.

e Disminuir los requisitos del proceso de seleccién de candidatos.

e Utilizar la plataforma de Hiring Room.
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En Italika, la estrategia de atraccion de talento fue reestructurada a fin de alinearla a
la cultura y necesidades de la Empresa, buscando contratar al personal por sus habi-
lidades y experiencia, sin distincién de género, edad o domicilio. Los mecanismos en
los que se basd esta reestructura fueron:

e Politicas de Reingreso.

e Modificacion de psicometria realizada por Circulo Laboral —empresa mexicana que
desarrolla modelos de solucién necesarios para la correcta toma de decisiones en
los procesos de reclutamiento, seleccidon y mejora en el personal—. Este ajuste impli-
6 la adopcion de la medicion del indice General de Honestidad (IGH) —evaluacion
que determina el grado de honestidad de una persona, a través del analisis de 18
variables—y del Diagnéstico de Respeto Organizacional (DRO) —prueba que analiza
el respeto que una persona demuestra en el ambito laboral por medio de la valora-
cion de cuatro variables—.

Un evento relevante que definié el rumbo del proceso de atraccion de talento en
ltalika en 2019 fue la apertura de la Linea de Ensamble nimero 5 en Ensamblika. En
este marco, se priorizd el reclutamiento de campo y perifoneo, y se fomenté el reclu-
tamiento 2.0, basado principalmente en redes sociales.

401-1

Ensamblika cumplié su objetivo de mantener una plantilla completa de acuerdo con
los requerimientos de mano de obra por temporada. Respecto a la cobertura de la
plantilla administrativa en un 99% que tenia contemplado para 2019, alcanzoé el 97%
al cierre del afo.

ltalika evalud los resultados del proceso de atraccion de talento a través del sequi-
miento a los indicadores clave de desempeno (KPIs), representados por el nimero
de vacantes a cubrir frente a las fechas de apertura y el compromiso de entrega del

personal por reposicion.

1 7 vacantes cubiertas por

AL I T

candidatos internos
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NZle¢
g; En Banco Azteca, la linea estratégica desplegada durante 2019 se fundamenté en el . :
S “Modelo de Gestion de Alto Desempefio en 6 pasos”?®, definido por Grupo Salinas, ; _ . ! : e :

enfatizando en el paso 3 “Equipo”, donde se establecié el nuevo proceso para la
atraccion, seleccion y contratacion de talento. Este proceso de atraccion de talento
delega en los formadores de equipo —encargados de los equipos de trabajo— la res-
ponsabilidad de seleccionar a los mejores integrantes, bajo la premisa de que son
ellos los garantes y promotores de la calidad del trabajo de su personal para el logro
de los retos establecidos en la estrategia, mientras que los Business Partners del Area
de Capital Humano desempenan el rol de asesor que regula el proceso y provee los
candidatos y la informacién necesaria para que los formadores realicen su seleccion.

2019 DE UN
VISTAZO

0/ |
0 O de avance en la adopcion del “Modelo de
(estion de Alto Desempeno en 6 pasos” en Banco  «-

Azteca al cierre del afio 39 648* | .
7 nuevas contrataciones en Banco Azteca?,
Aunado a este modelo, el proceso de atraccion de talento en Banco Azteca obedecié dura nte 201 9’ 43 O/O mUJereS y 570/0 hombres

a la utilizacion de diversas herramientas, entre ellas:

CREACION DE VALOR
SUSTENTABLE

e La Politica de Atraccion de Talento y Contratacion

e Sistemas de gestion de talento, como Talento GS —Success Factors—, SAP y MDP. La
publicacion de vacantes a través de bolsas de trabajo y redes sociales, un prefiltro
a través de un Chatbot y la programaciéon de entrevistas con los candidatos que MXN ' ' O

pasan ese filtro.

* El programa de referidos, iniciativa en la que los colaboradores pueden referir a COStO tOtal de COﬂtrataCléﬂ

candidatos con experiencia en perfiles clave para la cobertura de una vacante.

* La aplicacién de pruebas psicométricas y de competencias a los candidatos. en Ba NCO AZteca I\/I éX| CO

VALOR
ECONOMICO

VALOR
SOCIAL

26 Es el modelo que refleja la filosofia de gestion de Grupo Salinas y comprende la secuencia de actividades necesarias para implementar la estrategia y

—
- |<_E estructura, con gl proposito orientar al equipo y la forma de ejecutar hacia un objetivo comun. Los seis pasos son:
o= Estrategia
— L
<m Estructura
= > Equipo
<

Sistema de informacion
Sistema de compensacién e incentivos
Integracion y evaluacion

Ok WN =

27 Considera nuevas contrataciones en México y Latinoamérica.

* Este dato fue verificado por un tercero para mas informacion referirse a la pagina 238 de éste informe.
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401-1

Retencion de talento

Para Grupo Elektra, retener al mejor talento es un tema fundamental, pues, con ello,
impulsa el compromiso de los colaboradores con la organizacion vy, por lo tanto, faci-
lita el logro de los objetivos individuales y organizacionales, incrementando la compe-
titividad del Grupo. Es por esta razén que, de acuerdo con las prioridades estratégicas
de cada una de las empresas que lo conforman, éstas desplegaron distintas acciones
para robustecer los procesos que generen las condiciones propicias para incentivar la
permanencia de los colaboradores.

404-2

Para la retencion de talento, Tiendas Elektra basé su gestion en cuatro pilares principales:

e Educacion. Cuenta con el programa Prepa Socio, dirigido a los colaboradores que
no han concluido la educacion media superior y que impulsa su desarrollo personal
y profesional.

e Comunicacion. La Empresa tiene un grupo privado en Facebook que permite a
todos los colaboradores compartir contenido de interés y experiencias de su dia a
dia; a su vez, posibilita la aproximacion e interaccion con las distintas dimensiones
del negocio.

e Promocién, a través del Programa de Talento en Movimiento. Proceso de
ascenso y/o movimiento lateral basado en la meritocracia y la objetividad. Las Pa-
rrillas de Talento representan el documento que concentra la informacién referente
al perfil, desempeno de las ultimas 52 semanas, asi como la evaluaciéon de compe-
tencias de los colaboradores en tienda, por lo que, al momento de requerir tomar
una decision, los datos pueden ser consultados en las parrillas, brindando a los co-
laboradores total claridad sobre lo que se necesita para crecer en la organizacion.

e Reconocimiento. Esquema donde se identifica y reconoce mensualmente a los
colaboradores en tiendas que destacan en el cumplimiento de sus indicadores de
desempeno.

La estrategia de retenciéon de talento en Ensamblika se centré en la modificacion del
perfil operativo, dotandolo de criterios mas precisos —candidatos mayores de 23 afos,
no estudiantes, con estabilidad laboral y cuyos trabajos anteriores se hayan encontra-
do enfocados en la industria—.

401-1

0
59.1 /0, indice de rotacion general en Ensamblika:

24.1% voluntaria y 35% por despido

En 2019, la retencién de talento cobrd una gran relevancia en la estrategia de Banco
Azteca, bajo la premisa del impacto positivo que tiene contar con mayor permanencia
por parte de los colaboradores sobre el desarrollo de mayores y mejores cualidades
organizacionales en la Institucién, la potenciacion de las capacidades para el logro de
los objetivos del negocio, la disminucion en los costos de operacion, asi como el efecto
favorable sobre la motivacion de los equipos y la reputaciéon corporativa.

404-2

La prioridad estratégica de Banco Azteca para atender este tema como parte esencial
de la agenda del negocio fue la ejecucién de un plan para la identificacién de areas
de oportunidad y la atencion de los principales motivos de baja. De esta manera, en
2019 se implementé el Comité de Foco a Bajas, en el que participan diversas areas y
unidades de negocio.

El Comité sesiona semanalmente y funge como foro para revisar las cifras de rotacion,
identificar tendencias, compartir las mejores practicas en la gestion de la rotacion y
desplegar los planes de accién necesarios para la contencion de las salidas.

Destaca el caso de las sucursales de Banco Azteca quien identificd algunas areas de
oportunidad y determind las lineas de accion para aprovecharlas:

e Evolucion del proceso de seguimiento a la retencion de talento, cuyo objetivo sera
centrarse en un analisis intensivo de los datos para identificar los perfiles del perso-
nal mas exitoso en cuanto a la antigtiedad y la productividad para replicarlos.
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e Despliegue del programa de Jefe a Coach en las sucursales para apoyar a la transi-
cion del modelo de liderazgo.

e Desarrollo e implementaciéon del nuevo modelo de induccién, el cual se centrara
en la creacion de una experiencia Unica para los nuevos colaboradores durante las
primeras trece semanas de trabajo.

Adicionalmente, con el propdsito de apoyar a las sucursales en la gestion de la rota-

cion, se llevan a cabo visitas a las sucursales con problemas de rotacion para determi-
nar sus causas, asi como para desarrollar e implementar planes locales de contencion.

406 visitas a sucursales

v con planes locales de retencion
de talento durante el ano

El proyecto en las sucursales para evitar la rotacion
del personal logré que, en 2019, la Institucion
contara con 117 sucursales con un indice rotacion
equivalente a cero

8,1 25 lideres en Banco Azteca ocupan cargos
gerenciales, regionales, zonales, territoriales

v como jefes. Su antigliedad promedio es de 6
anos, por lo que es un equipo caracterizado por la
estabilidad y el compromiso con la Institucion

Aunado a lo anterior, al existir una vacante, se promueve al personal, brindando cre-
cimiento y oportunidades a manera de escalafén, especialmente a los colaboradores
gue cuentan con los conocimientos y las capacidades para cubrir puestos gerenciales,
generando entre el equipo la voluntad de permanencia y de continuar esforzandose
para mejorar dia con dia.

Asimismo, con fundamento en la Politica de Compensaciones y en el sistema Talen-
to GS, Banco Azteca esta mejorando las condiciones laborales, al contar con nuevas
prestaciones, o bien, al evaluar su implementacién, tales como préstamos para casa
habitacion, préstamos personales y, sobre todo, el desarrollo de un plan de carrera
para los colaboradores, asi como los esquemas de compensacion y contraofertas, ni-
velando los sueldos, estableciendo planes de vacaciones y permitiendo a los colabora-
dores elegir su horario.

401-1

470/0*, indice de rotacion general en Banco
Azteca México; 35.7% voluntaria 'y 11.3% por
despido

3 anos

de antigliedad
media de los
colaboradores
de Banco Azteca
en la Empresa; Z

prom
|as

anos y 9 meses
de antigliedad

edio para

Mujeres y

Janosy 1 mes
para los hombres

* Este dato fue verificado por un tercero para mas informacion referirse a la pagina 238 de éste informe.
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Diversidad e igualdad
de oportunidades

GRI'401, 405, 406, 409: 103-1, 103-2, 103-3

Grupo Salinas tiene un firme compromiso con el fomento de la diversidad cultural,
virtud que ha transmitido a todas sus empresas, debido a su amplia presencia geogra-
fica y a los sélidos vinculos que han forjado con las comunidades en las que operan;
esto ha permitido que cuenten con colaboradores de diversos origenes, ampliando las
perspectivas de los negocios, complementando sus estrategias y enriqueciendo sus
operaciones.

En 2019 -anualidad declarada por la Asamblea General de la Organizacion de las
Naciones Unidas como el Ao Internacional de las Lenguas Indigenas—, Grupo Sali-
nas reafirmd la importancia de comprender de mejor manera nuestra historia y las
tradiciones comunitarias, a través del impulso del orgullo por las raices de los pueblos
originarios.

De esta manera, Grupo Salinas contribuyd nuevamente a la inclusion social y la igual-
dad de oportunidades al contar con 1,200 colaboradores que hablan lenguas indige-
nas, como el Maya, el Nahuatl, el Zapoteco, el Mixteco y el Amuzgo, consolidandose
como un conjunto de empresas con amplia diversidad y promotor de bienestar y
progreso.

Con base en esta visién, de conformidad con el Codigo de Etica y Conducta, Grupo
Elektra cuenta con mecanismos que garantizan la integridad, tanto de los colabora-
dores y los candidatos, como del propio grupo empresarial. Asi, durante el proceso
de contratacion y dentro de la organizacion, se prohibe toda practica discriminato-
ria motivada por origen étnico o nacional, género, edad, discapacidades, condicion
social, condiciones de salud, religion, opiniones, preferencias sexuales, estado civil o
cualquier otra que atente contra la dignidad humana, o bien, que anule o afecte los
derechos y libertades de las personas.

Desde el proceso de reclutamiento y seleccion del personal para su ingreso a alguna
de las empresas que conforman Grupo Salinas y Grupo Elektra, se realizan entrevistas
en las que se destacan las destrezas y conocimientos de los candidatos, sin considerar
género o discapacidad.

102-7, 102-8, 102-41

Al 31 de diciembre de 2019, la plantilla de Grupo Elektra estaba compuesta por 88,883
personas en seis paises de América, de los cuales aproximadamente el 8% eran sindi-
calizados.

La Compania considera que sus relaciones laborales son buenas vy, a través de contra-
tos colectivos, rige su relacién con los sindicatos, mismos que son revisados de forma

anual en materia de salario y de manera bienal a nivel contractual.

405-1

88 883 » Tiendas Elektra 88,883
! » Banco Azteca
colaboradores talika colaboradores

Asimismo, con base en el Manual de capacitacién de Grupo Salinas, desde la induc
cion, Grupo Elektra garantiza el acceso a la capacitacion de todos sus colaboradores,
poniendo a su disposicion las herramientas para mejorar, conocer y desarrollar habi-
lidades y comportamientos necesarios para el desempefio de sus funciones, asegu-
rando que el Grupo cuente con personal calificado y certificado de acuerdo con las
funciones y actividades de cada puesto y/o area.

= Mujeres
= Hombres
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52 Grupo El_ektra Tiendas Elektra
T Derivado de estas buenas practicas, en 2019 Grupo Salinas obtuvo el Reconocimiento
g; fu e Ce rtlﬂ Ca d O a la Excelencia por su compromiso con la Normalizacién y Evaluacion de la Conformi- Tiendas Elektra esta comprometida con ofrecer igualdad de oportunidades de desa-

= e n el dad “John James Dupuis”, otorgado por el 6rgano certificador ANCE. rrollo a todos los candidatos, sin importar la religion, raza, orientaciéon sexual, nacio-

) ) nalidad, edad, etc., ademas de que respeta y aprecia la diversidad como fuerza laboral
Asimismo, Grupo Elektra fue certificado en el cumplimiento de la NMX-R-025-SC- e innovaciéon para la organizacion.
CU m pl l m I ento FI-2015 en materia de Igualdad Laboral y No Discriminacién, garantizando con ello
So de |a N MX_R_ la alineacion del Cédigo de Etica, manuales, politicas, practicas, procesos de capital 405-1
w ™ ., , :
o< humano y su autogestion en términos de derechos humanos. -
=22 025-SCFI-2015 Tiendas Elektra
- _ Esta certificacién destaca el compromiso y acciones de Grupo Elektra en materia de Des !Ose de
e n m aterl a igualdad laboral y no discriminacién, teniendo como principales ejes: gléanne:ga pOr
5. de Igualdad |
== = Mujeres
=) g La bo Id | y \I 0 Incorporar la perspectiva de género y no discriminacion en los
=1 . - -, procesos de reclutamiento, seleccion, movilidad y capacitacion. = Hombres
(@)
=2 Discrimimnacion
(@)
Garantizar la igualdad salarial.
B Italika
S3
= § Implementar acciones para prevenir y atender la violencia laboral. 405-1
ltalika -
Dles !ﬁse de Ensamblika

52 pamii’a por cuenta con 2,947
=S genero

colaboradores

1 08 colaboradores de Grupo Elektra tienen una por contrato

discapacidad o padecen una entermedad; 15% de ellos permanente;
se encuentran en Tiendas Elektra, 3% en Italika —en 1,742 hombres y
Ensamblika—y 82% en Banco Azteca 300 mujeres
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ltalika respeta el derecho de sus colaboradores de pertenecer a un sindicato o estar
suscrito a un convenio colectivo de trabajo, pues la Empresa involucra al sindicato en
la inducciéon de su personal operativo; en ella se les brinda informacién y el formato
para afiliacion. Asimismo, aflo con afo lleva a cabo una reunién con la comision sin-
dical para la revisién del contrato colectivo, haciendo llegar la informacion actualizada
a todo personal sindicalizado.

2,268 colaboradores

sindicalizados en Ensamblika,
equivalente al 89% del total

102-41

Banco Azteca promueve la igualdad de oportunidades y la no discriminacion en la
cobertura de posiciones, pues no considera factores de distinciéon en el proceso de se-
leccion. Los perfiles de busqueda son establecidos de conformidad con la disponibili-
dad del talento requerido, tomando en cuenta una conformacién equitativa de ternas,
siempre y cuando la oferta de candidatos asi lo permita.

4%

3% 1%

= México

= Guatemala

= Honduras
Panama

= Peri

GRI'405, 406: 103-1, 103-2, 103-3

En Banco Azteca la igualdad de oportunidades y la equidad de género son factores
clave en la consolidacién de un clima laboral éptimo. De esta manera, las sucursales,
Presta Prenda y Afore Azteca son las unidades con una mayor proporcion de mujeres
en sus plantillas, con 66%, 57% y 53%, respectivamente.

Destaca el caso de las sucursales, pues cerca del 36% de la plantilla de Banco Azteca
se encuentra en la Geografia y gran parte de ellas se ubican en municipios de alta
marginacion.

= Mujeres
» Hombres

Nota. Esta grafica muestra la
distribucion de la plantilla en
México y Latinoamérica, sin
considerar las operaciones en
Estados Unidos.

0.2% de los colaboradores

de Banco Azteca cuentan
con un contrato temporal.
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de |a plantilla en sucursales esta compuesta un 64% por colaboradores en el cargo de cajero; de este

por mujeres, equivalente a 13,814 colaboradoras norcentaje, el 74% es ocupado por mujeres. Es decir, |a

mavyoria de |os clientes que asisten a las sucursales son
atendidos por mujeres
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Colabhoradores

Desglose de

lantilla de con cargos
S anco Azteca directivos,
=4 incluyendo Homb
o2 en sucursales ao - Hombres
=z por genero « Hombres mandos junior, 16487 - Mujeres*
§c§ - Mujeres* medlqs y senior, colaboradores
= por género

35,804

colaboradores
en posiciones

VALOR
ECONOMICO

Banco Azteca
Colaboradores
en posiciones de

Banco Azteca
Colaboradores
en posiciones

== de junior top management,
25 '.}‘o“r“é‘é’.?é‘}ﬁ“" s por género 521 generadoras de
colaboradores = Hombres colaboradores = Hombres - .
| Nota. Los rr(wje.mdosju|nio.r son [ Muieres* u Mujeres* I n g re S O S ] 2 0 I 8 84
oS cor p'on.lrennatsss pr)T:gmer
nivel pdé:r?jglk’)aa'jf:jcoelelrgirceucdtt d e e | | O S S O n
mujeres, a8%
e por deba o del total

informacioén referirse a la
pagina 238 de éste informe.
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Que Tus i
Raices HaBLEN 2

¢Hablas alguna
lengua indigena?

Graba un video en donde nos muestres
tus origenes y gana una increible Smart TV

Encuentra las bases en portalsocio.gs/participa

%?% | famii & | CUENTANPS

SOCIos

Asimismo, es de destacar que Banco Azteca cuenta en su plantilla con colaboradores
qgue hablan algun dialecto o lengua indigena, permitiendo que, en caso necesario,
se brinde atenciéon a los clientes en alguna lengua indigena, como Maya, Nahuatl,
Zapoteco, Mixteco, Otomi y otras 26 mas. Son alrededor de 868 colaboradores que
hablan estas lenguas y quienes se encuentran en 430 sucursales de Banco Azteca,
distribuidas en 30 estados de la Republica Mexicana, con una mayor concentracion
en Oaxaca y Yucatan.

868 colaboradores de Banco Azteca que ha
algun dialecto o lengua indigena, equivalente a
del total de colaboradores ubicados en las sucu
173 de ellos realizan funciones gerenciales

| Que Tus .
actitue () Rafces HaBLEN <

Dia Internacional
de la Lengua Materna

Amo mi lengua materna porque
me la ensend mi abuela y platico
con los clientes que la hablan,
ime gusta preguntarles cosas

para mantenerla viva!

- 21 de febrero -

Bianey Xitlali Martinez Angel
Banco Azteca - Oaxaca | (®

CUENTAN[PS

¢Yamandaste tu video o foto
al concurso Que tus raices hablen?

SALiNas | fa mslc',?s? #ActitudSocio #SociosCelebramos

nlan
4.1%

rsales:

' SO
|

l familia,Q”

SOcClos
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* Se consideran las participa-
ciones, pues un colaborador
pudo cursar diferentes even-
tos de formacion, tanto de
manera presencial como en
linea. Para conocer mayor
detalle sobre este tema, con-
sulte la pagina 211 del apar-
tado “Anexos” del presente
Informe.

Derechos Humanos

Con la finalidad de transmitir la importancia del respeto a los derechos humanos, la
igualdad de oportunidades y la diversidad entre todos sus colaboradores, en 2019
también se llevaron a cabo distintas iniciativas en Ensamblika, como la imparticién
de platicas dirigidas a todo el personal y de capacitacion a sus colaboradoras para el
desempeno de operaciones que antes eran asignadas solamente a personal masculi-
no. De esta manera, al cierre del afo ya existian cuatro colaboradoras en el puesto de
Operador B de ajustes.

Para evaluar la efectividad de esta formacion, se realizaron entrevistas uno a uno entre
jefe y operadora, validando el nivel la satisfaccion de las colaboradoras respecto a la
capacitacion y ejecucion del puesto.

Todo formador en Ensamblika tiene la responsabilidad de mantenerse atento ante
cualquier situacion que pueda poner en riesgo la integridad del personal, teniendo la
apertura para que los colaboradores se acerquen a ellos y aplicar las medidas correc-
tivas pertinentes. Asimismo, adicional a los canales Honestel y Cuéntanos, Ensamblika
ha puesto a disposicion de sus colaboradores un buzén denominado “;En qué te pue-
do ayudar?” gestionado por el director de la Planta y a través de cual también pueden
hacerse llegar reportes de conductas que vulneren los derechos humanos.

Con base en la Ley Federal de Trabajo y las politicas de Banco Azteca, en 2019 se
continué con la imparticiéon de un curso en linea dirigido a los formadores de equipos
y en el que se abordo la relevancia de los derechos humanos desde el punto de vista
del respeto a los derechos y beneficios de sus colaboradores.

Aunado a lo anterior, a través de la plataforma Talento GS / Learning Management
System (LMS) Legacy, se impartié un curso en linea dirigido a todos los colaboradores,
denominado “Medidas para evitar la discriminacion”.

50,51 9 horas de capacitacion en derechos

humanos en Banco Azteca en México y Latinoamérica
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Desarrollo de talento

GRI'404: 103-1, 103-2, 103-3

Capacitacion

En Grupo Salinas, la capacitacion es impartida en dos vertientes: e Universidad Elektra. Plataforma de desarrollo, aprendizaje continuo y gestién

2019 DE UN
VISTAZO

CREACION DE VALOR
SUSTENTABLE

VALOR
ECONOMICO

VALOR
SOCIAL

Capacitacion presencial

Integrada por diversos programas que
abordan temas estratégicos y requeri-
mientos especificos por parte de cada
negocio.

Capacitacion en linea

Es el medio 6ptimo y accesible para ha-
cer llegar informacion relevante a todos
los colaboradores, tanto en Corporativo
como en Geografia.

En 2019, se lanz6 el nuevo sistema de
capacitacion en linea: Talento Grupo
Salinas (Talento GS), el cual se distingue
por contener mejoras en el proceso de
publicacion de contenidos y en la espe-
cializacion de la formacion de acuerdo
con las necesidades de cada area.

Los resultados de esta modalidad pue-
den ser evaluados por medio de los re-
portes de seguimiento.

del conocimiento que permite a Tiendas Elektra difundir la cultura en todos los
niveles de la organizaciéon, desarrollar capacidades de negocio orientadas al clien-
te y habilidades de liderazgo, asi como fortalecer la propuesta de valor hacia los
colaboradores.

e Top Talent. Los colaboradores participantes en este programa concluyeron de ma-
nera favorable el plan de estudios con Harvard Business Publishing.

e Certificacion Lideres en Tienda Omnicanal. Programa cuyo proposito es pro-
porcionar al lider herramientas para garantizar la mejor experiencia de compra en
su unidad de negocio, asegurando la ejecucion impecable de los procesos operati-
vos, asi como la estandarizacion de la atencidon y el servicio omnicanal de Tiendas
Elektra.

VALOR
AMBIENTAL

ANEXOS

En 2019, la importancia de la capacitacion radicd en su alineacién a los Objetivos y §
Resultados Clave (ORCs) y en la atencidon de temas especificos, por lo que, a partir de = Universidad
ese ejercicio, la formacién fue gestionada por cada unidad de negocio o area. ' | =

Tiendas Elektra cuenta con diversos programas de capacitacién, entre ellos:

* Prepa Socio. Programa dirigido a los colaboradores que por alguna razén no han
podido concluir sus estudios de preparatoria; para elegirlos se consideran el alto
desempefo y constancia.
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* El nimero de
colaboradores capacitados

se refiere a la cantidad de
participaciones, pues un
colaborador pudo recibir
capacitacion sobre el mismo
tema en mas de una ocasion.

Una de las acciones mas destacadas de Italika en materia de formacion en 2019 fue
la implementacion del simulador de capacitacion, en el cual los operadores de nuevo
ingreso invertian un lapso de 3 a 10 dias.

Cabe sefialar que en la inducciéon al personal operativo se proporciona informaciéon
sobre los métodos que establecen los procedimientos para que los colaboradores pue-
dan obtener una promocién o acceder a una nueva categoria laboral.

Para Banco Azteca, la relevancia de la capacitacion radicd en que, ademas de dar
cumplimiento a los cursos que por regulacion le son solicitados, facilité la construccion
de una solida estructura con perfiles idéneos, capacitados, motivados, que permiten
a los colaboradores tener las herramientas necesarias para desempefar satisfactoria-
mente su puesto.

Con fundamento en el Manual de Politicas y Procedimientos de Capacitacion, el des-
empeno basado en los ORCs y el enfoque en la mejora continua, la efectividad y el
servicio profesional, durante 2019, las lineas estratégicas que rigieron la formacién en
Banco Azteca fueron:

e El incremento en la productividad de los colaboradores, a través de la implemen-
tacion de los ejes de capacitacion —conocimientos, habilidades y competencias, asi
como actitudes-—.

e El| desarrollo de cursos presenciales y en linea, enfatizando en:

e La capacitacion por puesto, lo cual brindé claridad a las actividades de los
puestos en los procesos metodoldgicos, administrativos y de gestion (Ciber-
seguridad/Seguridad de la Informaciéon y Gestiéon de Riesgos).

e Fl reforzamiento en temas de cultura (Induccion, Etica, Derechos Humanos,
Cdédigo de Conducta y Anticorrupcion), robusteciendo el sentido de propdsi-
to de cada unidad de negocio y generando un mayor sentido de pertenencia
entre los colaboradores.

e La imparticion de cursos especializados y técnicos, referentes a los procesos
y productos de cada negocio, con el objetivo de garantizar el conocimiento y
reforzar la viabilidad de operaciéon por parte de los colaboradores.

e E|l cumplimiento normativo respecto a la formacion en linea sobre determinados
temas, la cual es obligatoria para todos los colaboradores y al finalizar ésta, se rea-
liza un reporte ante los entes reguladores de la Banca en cada pais. Algunos de los
cursos en linea con mayor relevancia en 2019 abordaron los temas de Prevencion

de Lavado de Dinero (PLD), Personas Politicamente Expuestas (PEPs), antiextorsion,
seguridad de la informaciéon y Proteccion de Datos Personales Personales (PDP), ac
tualizaciones en los productos y las politicas correspondientes, asi como seguridad
y salud en el trabajo.

e El desarrollo de las habilidades de liderazgo, de excelencia y formacion de equipos.

e La mejora de las habilidades técnicas y soft (blandas) de los colaboradores como
ventaja competitiva.

e La optimizacion del servicio al cliente para incrementar su satisfaccion.

Todo lo anterior, considerado como un mecanismo para fomentar el aumento en el
nivel de satisfaccion del personal y, en consecuencia, mejorar el clima laboral y reducir
la rotacion.

404-1

Uno de los principales beneficios de la estrategia de
capacitacion de Banco Azteca fue el mejoramiento del
indice de rotacion de colaboradores, que por ejemplo,

en Presta Prenda, alcanzd una reduccion

de 70/0
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28 El objetivo del Mode-

lo Kirkpatrick es medir el
impacto en los programas de
formacién y esta conformado
por cuatro niveles: respuesta,
aprendizaje, desempefo y
resultados.

Para conocer mas detalle
sobre los indicadores de ca-
pacitacion, consulte la pagina
211 del apartado “Anexos”
del presente Informe.

De conformidad con los Objetivos y Resultados Clave (ORCs), se disei¢ un programa
de certificacion por perfilamiento de puesto, en el que la participacién del formador
de equipo es crucial. Este modelo de certificacion ayuda a los colaboradores a cumplir
con el mandato, funciones y tareas del puesto, ademas de que esta ligado al esquema
de compensacion, pues al mantenerse actualizados y contar con las herramientas para
el cumplimiento de metas, los colaboradores incrementan su productividad.

Entre los indicadores clave en los que Banco Azteca busca incidir y que, ademas, re-
presentan las métricas de los beneficios derivados de la inversion realizada en progra-
mas de desarrollo para los colaboradores, se encuentran:

e Satisfaccion laboral.
e |Incremento en los estandares de desempefo e indicadores clave del puesto.
e Retencion del personal.

Aunado a los resultados, se llevan a cabo auditorias internas en las cuales se verifica
gue los colaboradores hayan cursado los programas en linea.

Para medir los beneficios derivados de la capacitacion impartida, para la modalidad
presencial, Banco Azteca utiliza el Modelo Kirkpatrick?® —niveles 1y 2—:

e Nivel 1, Reaccién. Se vincula con la medicién de la calidad del contenido y la meto-
dologia, a través de encuestas de satisfaccion.

e Nivel 2, Aprendizaje. Se vincula con la medicién del conocimiento generado, a tra-
vés de examenes previos y posteriores al curso o taller.

Para la modalidad en linea, mide la efectividad de la formacién por medio del porcen-
taje de cumplimiento de los cursos, asi como la aprobaciéon de los colaboradores.

Banco Azteca cuantifica el retorno sobre la inversion (ROI, por sus siglas en inglés) al
lograr que el personal certificado sea productivo en un menor tiempo, midiendo el
numero de semanas promedio que un colaborador tarda en alcanzar el porcentaje de
cumplimiento de las metas esperadas antes de implementar los planes de certificacion
vs el promedio actual.

Al igual que en México, a través del reforzamiento de la capacitacion de los colabo-
radores y del énfasis en la primera linea, en Banco Azteca en Latinoamérica existieron
mejoras en los indicadores clave, tales como el indice de rotacion del personal, la pro-
ductividad y el indice de satisfaccion del personal.

Por ejemplo, en Guatemala, se tuvieron mejoras de 13% en la rotaciéon del personal,
de 5% en la permanencia y de 16% en la productividad de los colaboradores capaci-
tados, en comparacion con el gjercicio 2018. De igual manera, en Banco Azteca Hon-
duras se logré el aumento de la productividad en un 18%, asi como una mejora en el
indice de Promotores Neto (IPN) de 7pp, alcanzando un 61%.

I\/IXN$60,709,1 41 monto invertido en |a

capaclitacion de los colaboradores de Banco Azteca Véxico
en 2019; inversion de MXN$1,004.6 por colaborador

en promedio

'q
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< Desarrollo de lideres En 2019, Banco Azteca logro capacitar a 1,800 Gerentes
%% Banco Azteca, con la finalidad de atender una de sus lineas estratégicas prioritarias de S UCU rsal Con el prog ra ma _L nda mentOS G erenCIa | eS’
) e onfocados I pritmera nes e manco y ol desaollo de biidades de Ideraron equivalente al 37% del total

lo que facilité la division y entendimiento de las funciones y tareas asignadas para de-
sarrollar con certeza cada proceso, impactando de manera positiva en la eficiencia de
los equipos de trabajo, en la satisfaccion y la retencidon del personal. A continuacion,
se detallan los dos principales programas que ha desarrollado la Institucion.

2019 DE UN
VISTAZO

Fundamentos Gerenciales

Programa basico que busca desarrollar las habilidades de manejo de equipos que

= impulsen entre los formadores de equipo —Gerentes de Sucursal— el uso del recurso
g' - humano como elemento base para el logro de resultados. Es impartido en modalidad
= ; presencial y sus objetivos son:
= L
§% e Compartir herramientas para el desarrollo y/o mejora de habilidades de gestion
c'é:_j para los Gerentes de Sucursal.
e Asegurar la implementacion de nuevas herramientas a través del acompanamiento 720
efectivo del jefe.
* Contriour al empoderamieno de) Gerente, rabsfando en sus competencs (o Gerentes de Sucursal habrian tomado el programa
o - ~
O .
%% El curso se encuentra dividido en cinco moédulos: al termlnar el ano' Con 1 '800 Gerentes de Sucursa
=5 itados, | t Ista t d 150%
5 capacitados, la meta prevista fue superada en 0
5% Seleccion Entrenando para entrenar Gestion de equipos Herramientas para la mejora
=2 integral del desempeiio

Objetivo. Aplicar un método Objetivo. Desarrollar Objetivo. Identificar el grado
en las entrevistas de habilidades, compartir de desarrollo de un equipo, Objetivo. Compartir las
seleccion de personal. conocimientos y modificar aplicando acciones para la mejores practicas para
actitudes de manera eficaz mejora del desempefio. retener y desarrollar a los
para mejorar el desempeno. colaboradores de su equipo.
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Lideres de Excelencia
Programa presencial que surgié ante la necesidad de:

e Instalar un programa de perfeccionamiento directivo para la mejora de habilidades
de liderazgo y manejo de equipos.

e Motivar a los lideres para impulsar a los equipos de trabajo como factor esencial
para el logro de resultados.

e Promover que los lideres sean agentes de cambio que guien los esfuerzos hacia los
objetivos de la Institucion.

Asi, se diseN6 esta capacitacion para ayudar a los lideres de la primera linea a cumplir
su mandato de formador de equipo y desarrollar las siguientes habilidades:

Seleccionar al mejor talento para conformar a su equipo.

Acompanarlos durante su incorporacion a la organizacion.

Capacitarlos y entrenarlos hasta que puedan desempefarse correctamente en el
puesto.

Motivarlos e impulsarlos a ser mejores a través de su liderazgo.

Evaluarlos y retroalimentarlos buscando siempre la mejora continua.

Llevar administrativamente toda la gestion del capital humano a su cargo.

Se trata de un programa formativo para el desarrollo de competencias especificas,
impartidos por Harvard Buisiness Publishing —consultoria de presitigio internacional—
y dividido en tres moédulos, en cada uno de los cuales se abordan dos competencias:

e Modulo 1 Gente: Liderar Personas y Gestion de equipos
e Modulo 2 Cliente: Enfoque al cliente y Negociacion
e Modulo 3 Negocio: Planificacion y Ejecucion estratégica y Toma de decisiones

El programa tiene una duracion total de 48 horas de formacion, cada médulo dura 16
horas y éste se cursa en un lapso de seis semanas, por lo que el programa completo
se cursa en un periodo de 18 semanas.

El impacto de este programa se materializa en:

e | a estandarizacion de los procesos en todas las unidades de negocio.

e E| posicionamiento de Banco Azteca como referente nacional en competitividad y
buenas practicas en el sector financiero.

e |a creacion de capacidades humanas que permiten a la Institucion contar con per-
sonal altamente capacitado en el puesto, alineado a estandares de calidad globales.

e La mejora de la marca como empleadora, al contar con planes de certificacion con
reconocimiento a nivel nacional e internacional, como parte de su oferta laboral.

e La transparencia en los procesos de capacitacion y entrenamiento en el trabajo, de
acuerdo son la Secretaria de Trabajo y Prevision Social (STPS).

e Los costos del negocio, pues ayuda a disminuir la rotacion del personal y a forta-
lecer las habilidades blandas de los lideres, enfocadas en la estrategia del negocio.

El promedio de permanencia de los lideres se encuentra por encima de la media, lo
gue demuestra la inversion en la capacitacion y la solidez de los programas existentes.
Adicionalmente, se evaluara la viabilidad de ligar a este programa la compensacion
ejecutiva, es decir, se considerara su consolidacion como un programa que premie la
excelencia en resultados, la antigledad y otros factores cualitativos de los colaborado-
res dentro del plan de reconocimientos de categorias.
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Para gestionar
correctamente
a los tutores
v aprendices

participantes

Construyendo

(3r
C
A

en Jovenes

el Futuro.
Upo Salinas
esarroll6 la

np Volemos
Alto

29 Considera las horas de
capacitacion impartidas a los
becarios que concluyeron

el programa, a quienes se
encuentran en proceso de
entrenamiento y a quienes
desertaron antes de finalizar
la formacion.

“Jovenes Construyendo el Futuro”

Es el programa del Gobierno Federal de México, dirigido a jovenes de entre 18 y 29
afos que actualmente no estudian y no trabajan, con la finalidad de que reciban ca-
pacitacion hasta por un ano y comiencen su experiencia laboral, impulsando el apro-
vechamiento de su talento y el desarrollo de sus habilidades.

El programa fue implementado en Grupo Salinas en abril de 2019 y la capacitaciéon
es impartida a través de tutorias, cuya duracion varia dependiendo de cada area o
negocio.

Tiendas Elektra capacita a los becarios durante seis horas diarias en atencion al cliente
y operaciones.

En las sucursales de Banco Azteca, tiene una duracion de seis semanas, equivalente a
180 horas de instrucciéon para cada becario; mientras que, en el segmento de Cobran-
za y Crédito de la Institucion tiene una duracién de cuatro meses y mas de 250 horas
de formacién para los becarios.

Desde su inicio, Grupo Salinas ofertd 2,000 espacios
en diferentes unidades de negocio v, al cierre

de 2019, contaba con 728 becarios activos y 75
contratados

Banco Azteca, cuenta con 1,441 colaboradores inscritos ante la Asociacién Nacional
de Bancos de México (ABM), quienes son capacitados con dos horas de formacion
en linea para forjarse como tutores; 1,200 de ellos en las sucursales de Banco Azteca
—uno en cada sucursal-y 241 en oficinas de la Institucion; en conjunto, impartieron
una totalidad de 74,202 horas de capacitacion a los becarios.

JOVENES
CONSTRUYENDO EL

FU | URD

0/ |
Banco Azteca cuenta con el 24 0 de tutores activos con
respecto a la totalidad de la banca en Meéxico

: S das® por los
74 202 horas de capacitacion impartidas® por |

tutores a los becarios en 2019

El ndmero de horas de voluntariado invertidas por los tutores
en la formacion de los becarios durante 2019 tfue equivalente a

|\/IXN$5,750,655
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Grupo Elektra cuenta con el 83% de los becarios activos en Grupo Salinas, mientras
que suma el 89% de los casos de éxito de becarios contratados. A continuacion, se
presenta la participacion de las empresas del Grupo en estos aspectos:

MENSAJE A
LOS LECTORES

Becarios del programa Jovenes
Construyendo el Futuro activos en
las empresas de Grupo Elektra

2019 DE UN
VISTAZO

= Banco Azteca
[talika

= Tiendas
Elektra

Notas:
e Cifras al cierre de diciembre de 2019.

SUSTENTABLE

CREACION DE VALOR

Banco Azteca es el segundo banco con mayor nimero de becarios
en el pafs. Cuenta con el 44% de becarios postulados y el 27% de
becarios incorporados respecto a toda la banca en México

VALOR
ECONOMICO

Banco Azteca cuenta con el O de los casos de éxito en contratacion de
becarios respecto a la totalidad de la banca en México.

I_I
S
£

67 casos de éxito de becarios del programa Jovenes Construyendo el
Futuro contratados en las empresas de Grupo Elektra; 88% de ellos en Banco
Aztecay 12% en ltalika
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30 Para conocer mas sobre
este programa, consulte

el apartado “Anexos” del
presente Informe.

En Banco Azteca existen dos categorias de becarios de acuerdo con las funciones que
realizan: quienes desempenan el rol de anfitrion de sucursal y quienes efectlan acti-
vidades administrativas y de apoyo a Capital Humano.

Los becarios que desempenan el rol de anfitrion de sucursal llevan a cabo las siguien-
tes actividades:

e Brindar asesoria a los clientes sobre los tramites o transacciones que el usuario rea-
lizara.

e |dentificar las necesidades de los clientes y direccionarlos a ventanilla o canales al-
ternos.

e |nstruir a los clientes en el uso de canales alternos como cajeros automaticos, pared
electrénica y Banca Digital.

Con ello, los becarios contribuyen a mejorar la calidad en el servicio y a incrementar el
Indice de Promotores Neto (IPN).

De esta manera, se implementd un programa piloto en las sucursales, denominado
“Lanzamiento de actividad especifica de medicion de tiempo de clientes en fila a
través de la App Volemos Alto”3°. En él, los becarios llevan a cabo la medicion del
tiempo de espera de los clientes en la fila antes de ser atendidos en ventanilla. Con la
informacién recabada es posible establecer planes de accién para mejorar la calidad
del servicio, mientras que los becarios se convierten en Mystery Shoppers.

Al cierre de 2019, esta actividad mostrd un resultado positivo para el negocio en la
region piloto, pues entre el 90 y el 96% de los clientes experimentaron un tiempo
de espera maximo de 12 minutos antes de ser atendidos.

Por otro lado, los becarios que desempenan funciones administrativas y de apoyo a
Capital Humano, se desarrollan en las areas de:

e Atraccion de talento, donde redactan las vacantes

e Reclutamiento, area en la que realizan entrevistas junto con el reclutador.

e Contratacion, en la que realizan el armado de expediente y contratacion de personal.

e Plantillas de personal, donde desarrollan reportes de plantillas.

e Administracion de personal, donde realizan el seguimiento a tramites de co-
laboradores.

e Nomina, llevan a cabo la revision de esquemas de compensacion de puestos ope-
rativos.

Como actividades complementarias o secundarias, los becarios efectuaron las si-
guientes:

e Certificacion Jr. como Especialista de Capital Humano en Cobranza y Crédito, la
cual consta de cinco moédulos con conocimientos basicos de Capital Humano; al
finalizar, Grupo Salinas otorga una carta con valor curricular.

e \/oluntariado Juguetédn Grupo Salinas, acciones donde los aprendices brindaron ho-
ras de su capacitacion en apoyo al evento Jugueton.
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Comunicacion

Adicional a la capacitacion, Grupo Elektra considera la comunicacion permanente de
dos vias con todos sus colaboradores como un tema prioritario para mantenerlos in-
formados y conocer sus expectativas y necesidades. De esta manera, cuenta con las
herramientas que propician un clima organizacional 6éptimo y fortalecen el orgullo de
pertenencia entre todo el equipo, posibilitando llegar de manera conjunta al logro de
objetivos individuales y colectivos.

Ademas de mantener informados a los colaboradores sobre temas estratégicos a tra-
vés de comunicados y boletines, uno de los canales con los que Grupo Elektra cuenta
para conocer los intereses y requerimientos del personal es Cuéntanos. Fue a través
de este conducto que los colaboradores abordaron diversos temas, entre los que se
encuentran:

e La necesidad de atencion de problemas de salud y psicoldgicos, tanto de los pro-
pios colaboradores, como de sus familiares.

e Sus inquietudes en temas operativos, cambios de puesto, esquema de compensa-
cion y extension de la jornada laboral.

e La retroalimentacion respecto a los concursos, trivias, campanfas y actividades inter-
nas para el personal.

e La calidad del liderazgo al que estan sujetos y la mejora en la comunicacién con los
lideres para optimizar su gestion.

e Sus aspiraciones y logros, asi como las metas para continuar con su crecimiento
laboral y personal.

Se brindé respuesta en la medida de lo posible a cada solicitud, o bien, se sentaron
las bases para hacerlo en el mediano plazo. Asi, establecié comunicaciéon con cada
colaborador que solicité apoyo en términos de salud para conocer a detalle sus nece-
sidades; proporciond contenciéon emocional y los canalizé a instituciones especializa-
das, al equipo de psicélogos externos o plataformas de ayuda. Asimismo, implementé
algunas iniciativas, tales como:

e El programa de horarios fijos para algunas posiciones estratégicas.

e Los nuevos esquemas de compensacion y escalafones.

e Laimparticion de formacion de Jefe a Coach para la transformacion del modelo de
liderazgo, la cual culminara en 2020.

e La continuidad en los procesos de andlisis e investigacion para ofrecer mayores be-
neficios a los colaboradores.

Aunado a lo anterior, en sinergia con Capital Humano y las unidades de negocio, se
han establecido focus groups como herramienta de escucha de las principales areas

de oportunidad, tanto en el desempefio de los equipos de trabajo como en el clima
organizacional. Estas son abordadas a través de un plan de accion dirigido a las
areas de trabajo, donde los principales responsables de su aplicacién son los Direc-
tores de area.

Evaluacion de desempeno

GRI'404: 103-1, 103-2, 103-3

En 2019, la estrategia de Grupo Salinas se centré en desplegar el proceso de evaluaciéon
de desempeno en los colectivos y las Areas Centrales de las diferentes unidades de ne-
gocio. La relevancia estratégica de esta decision radicod en la evaluacion de desempefno
de los niveles superiores de la organizacion, con la finalidad de que sean los lideres
quienes impulsen este proceso hacia sus equipos de trabajo durante 2020 y 2021.
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En términos generales, el proceso de evaluacion del desempenio en Grupo Salinas y en
Grupo Elektra se fundamenta en el modelo basado en Objetivos y Resultados Clave
(ORCs), metodologia a través de la cual se establecen objetivos estratégicos que per-
miten:

e El enfoque en las tareas relevantes para alcanzar los resultados del negocio.

* Que los colaboradores identifiquen actividades, responsabilidades y los resultados
esperados.

e Cuantificar los resultados y determinar los avances en los objetivos.

e Hacer participes a los colaboradores en la gjecucion de la estrategia, posibilitando
gue conozcan la manera en que aportan al éxito de la organizacion y generando
en ellos un mayor compromiso.

En Tiendas Elektra, la evaluacion de desempeno permite conocer el avance de los
colaboradores en cuanto al logro de sus metas y los aspectos en los que es necesario
trabajar para conseguir los resultados esperados en la mejora de la experiencia del
cliente.

Los mecanismos en los que Tiendas Elektra apoya su proceso de evaluacién de

desempeno son:

e Deteccidn de competencias. Es un conjunto de competencias institucionales anua-
les alineadas a la cultura y KPIs individuales, mismos que son comunicados a los co-
laboradores con el objetivo de que conozcan el nivel requerido para el desempeno
de sus funciones; existe una revision semestral y una evaluacion anual, etapas en las
gue existe una retroalimentacion al colaborador, informandole sobre los aciertos y
areas de oportunidad, con base en los cuales se establecen compromisos.

404-3

566 colaboradores de Corporativo asignados a la
evaluacion en 2019, de los cuales fueron evaluados 553;

e Sistema de retroalimentacion. Evaluacion sistematizada que garantiza que el cola-
borador cuente con una sesidbn UNo a UNO para generar una experiencia de empa-
tia, logros y acuerdos, que permitan desarrollar nuevas competencias para lograr
sus objetivos. En ella se evaltan resultados y aptitudes, los cuales son medidos a
través de porcentajes. Se trata de un proceso interno de evaluacion en el que se
capacité a todos los lideres de la organizacién llegando hasta gerente regional en
el caso de Geografia. Tiendas Elektra busca crear una cultura para que este proceso
se lleve a cabo de manera frecuente.

En Ensamblika, la evaluacién de desempefio estuvo centrada en la implementacion
de carrera de lideres, de acuerdo con la metodologia de la certificacion Great Place
to Work (GPTW), asi como en la realizacion de entrevistas uno a uno entre lideres y
colaboradores, con la finalidad de proporcionarles retroalimentacion. Para garantizar
resultados satisfactorios, se brindé acompanamiento a los lideres en la administracion
del personal.

Banco Azteca basa la evaluacion de desempeno en las siguientes herramientas:

e Sistema de Evaluaciéon del Desempefio en Corporativo. Contiene los objetivos y re-
sultados clave individuales, asi como los funcionales, de forma individual y por nivel
de importancia y, a esta informacién, se incorpora la evaluacion de los comporta-
mientos organizacionales —basico, en desarrollo, satisfactorio, avanzado y experto—
para conformar la evaluacion de desempefno personal. Se lleva a cabo en cuatro
etapas:

avance de 97.7%
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Alrededor del

620/0 de |os

colaboradores de
Banco Azteca que
fueron evaluados en
2019 son hombres y
38% mujeres

970/0* del

personal objetivo
recibio evaluacion
de desempeno al
clerre de 2019,
equivalente a 524
personas

31 Esta modalidad no fue
desplegada en Geografia du-
rante 2019 debido a cuestio-

nes técnicas, por lo que sera
ejecutada durante 2020.

* Este dato fue verificado
por un tercero para mas
informacion referirse a la
pagina 238 de éste informe.

e Definicidn y carga de objetivos para todos los colaboradores; en ella se deter-
minan los objetivos, las prioridades y las fechas compromiso de cumplimiento.

e Evaluacion de medio término, en la que el Jefe Directo debe evaluar el avance
en los objetivos y, de ser necesario, ajustarlos, ademas de proporcionar retro-
alimentacion al colaborador.

e Evaluacion final y retroalimentacion, realizada por el Jefe Directo, los clientes
internos y el area de Recursos Humanos; en ella y presentar una evaluacion
referente a los valores corporativos; el Jefe Directo designa al cliente interno
para participar en la evaluaciéon del colaborador, puntualiza las fortalezas y
areas de oportunidad, ademas de asignar un valor al cumplimiento de cada
objetivo, brindando una retroalimentacion final al colaborador.

e Sistema de Evaluacion del Desempefio en Geografia-Ranking®' . Evaluacion multidi-
mensional realizada a través de la plataforma Talento GS, que consiste en primera
instancia, en la medicion de la productividad, es decir, del nivel de cumplimiento de
las metas de negocio individual asignadas. En sequndo lugar, existe un proceso de
retroalimentacion entre el formador de equipo —Gerente de Sucursal-y el colabo-
rador, bajo el modelo de conversaciones considerado en el proceso de transforma-
cion de Jefe a Coach que establece al menos una conversacion de desempefio por
trimestre.

Los colaboradores han reconocido la utilidad de la evaluaciéon de desempeno de
conformidad con este procedimiento, pues les permite conocer sus resultados,
identificando las areas de oportunidad para mejorar y trazar su trayectoria profe-
sional dentro de la organizacion.

e Metodologia de establecimiento de KPIs. A partir de la Direccién General se esta-
blecen objetivos estratégicos que impactan en todos los niveles de la organizacion;
posteriormente, cada unidad de negocio identifica sus objetivos partiendo de los
generales hasta llegar a la asignaciéon de objetivos individuales.

Al proporcionar claridad de los objetivos individuales para cada colaborador, se es-
tablecen las expectativas relacionadas con el desempeno individual, permitiendo el
enfoque en el cumplimiento de los mismos. Estos objetivos van acompanados de
esquemas de compensacion que ofrecen a los colaboradores un mayor grado de
control en torno a su remuneracion sobre una base clara y transparente, teniendo
como resultado la oportunidad de ser dueno de su desarrollo econdmico en el ejer-
cicio de sus funciones.

404-3

En 2019, se inicié con la primera fase de la medicién de los ORCs a fin de transmitir-
los a toda la organizacion de acuerdo con la temporalidad determinada a finales de
2018.

La meta era implementar la evaluacion para la primera linea de reportes directos del
Director General, la cual fue superada al extender el alcance de esta metodologia a
la primera y sequnda lineas de reporte.

Asimismo, la Institucion realizé una evaluacion 360° para las posiciones de Director
Territorial de Operaciones y Director de Operacion de Zona, con la finalidad de verifi-
car las competencias basicas y habilidades de liderazgo. Todos los participantes reci-
bieron un reporte con retroalimentacién por escrito.

Asimismo, la meta que se tenia prevista para 2019 era evaluar, por medio del siste-
ma Talento GS, el desempefio del 100% del personal que integra la Direccion Gene-
ral y las Direcciones de Negocio —es decir, la primera y segunda lineas de mando-, lo
que equivalia a 539 lideres.

DGs

Top 1000

Directores y Gerentes

Gerentes operativos y supervisores

Operativos y Geografia

899 colaboradores

definieron por primera
vez en 2019 sus ORCs
en Banco Azteca

México: 98.5% de ellos
fueron evaluados

1,635 colaboradores

de Banco Azteca en
Meéxico definieron
sus ORCs en 2019;
100% de ellos fueron
evaluados
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S, Adicional al modelo de Objetivos y Resultados Clave (ORCs), Banco Azteca ha implementado la metodologia AGIL, la cual consiste en la conformacién de equipos de trabajo mul-
(@)

tidisciplinarios que permiten adaptar la forma de trabajo a las condiciones del proyecto, llamados scrums, quienes trabajan con autonomia, flexibilidad e inmediatez para lograr la
entrega de resultados a los clientes en tiempos reducidos.

El proceso que garantiza el 6ptimo desempeno de los scrums es el siguiente:

2019 DE UN
VISTAZO

o
= Planeacion trimestral con todos los scrums para determinar los
<< - - z
= entregables por sprint (periodos de 15 dias)
=2
\9 |c73
<3
o
(@)
Analisis trimestral del portafolio para la creacion de nuevos scrums

S
Sg
=2 scrumsy 321

colaboradores

La importancia de este proceso radica Medicion de efectividad de cada scrum al final de cada trimestre de Ba 1 CO AZteca

en que permite que los proyectos evo- (logros vs plan) ~

lucionen de conformidad con la retro- d e S e ﬂ 3 e n a rO n
alimentacion obtenida en cada sprint, :
permitiendo que los miembros del S U S f J r C | O n eS
equipo de trabajo ejecuten un conjun- :

to de tareas, concentrandose en labo- baJ O a ;
res especificas, optimizando tiempos, 7
incrementando la calidad de los pro- metOdO | Ogla AG ”_
cesos, fortaleciendo la colaboracion e

impactando positivamente en la satis- dU ra nte 2 D 1 9

faccion, tanto del personal y como de

los clientes.
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Calidad de vida

Grupo Salinas esta convencido de que la productividad de sus empresas esta vinculada al bienestar y felicidad de sus colaboradores,
por lo que, en 2019, a través del Area Corporativa de Desarrollo Humano, Comunicacion e Integracion del Grupo cred iniciativas
gue proveen salario emocional y fortalecen el vinculo de compromiso con la Empresa y la prosperidad incluyente (creacion de valor
econdmico, social y ambiental).

De esta forma, los programas de bienestar se distribuyeron en cinco pilares estratégicos:

Enriquecer la relacion lider/ Promover un estilo de vida
colaborador, para que sea mas saludable (bienestar fisico y mental)
humana y motivadora de los colaboradores

Involucrar a los colaboradores y a
sus familias en actividades de
prosperidad incluyente
y voluntariado

e Apoyar a los lideres para que de- e (Garantizar que los altos ejecutivos e Crear conciencia en los colabora-
sarrollen competencias transver- cuenten con servicios de salud, dores y familiares sobre la impor-
sales (soft skills). para mejorar su calidad de vida. tancia de los recursos para crear

e Conocer a los mejores lideres del e Promover habitos saludables para valor ambiental.

Grupo e identificar a aquéllos que prevenir enfermedades y evitar el e |nvolucrar a los colaboradores y
tienen areas de oportunidad para ausentismo. familiares en actividades de volun-
su desarrollo. tariado y prosperidad incluyente

e Divulgar el concepto y campana para que vivan los valores de Gru-

de Socio Lider en todas las em- po Salinas.
presas del Grupo, para informar a

todos los lideres sobre las mejores

practicas para mantener un buen

clima laboral

Para garantizar la efectiva aplicacion y gestion de los programas de bienestar y de responsabilidad social en las empresas del Gru-
po, éste trabajo en la mejora de los procesos y politicas que abarcan los ocho ejes: familia, momentos de vida, salud, deporte,
medio ambiente, cultura, comunidad y seguridad.

Crear colaboradores orgullosos y
promotores de Grupo Salinas

Motivar a los colaboradores a tra-
ves del salario emocional para que
expresen su orgullo por Grupo Sa-
linas.

Involucrar a los colaboradores y
familiares en actividades de volun-
tariado y prosperidad incluyente
para que vivan los valores de Gru-
po Salinas.

Posicionar a Grupo Salinas como la
mejor empresa en México y
Latinoameérica, donde los
colaboradores pueden tener un
proyecto de vida

e (Obtener reconocimientos de insti-
tuciones externas para posicionar
la buena reputacion de Grupo Sa-
linas.
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403-3, 403-6

Los programas desarrollados en 2019 fueron los siguientes:

Programa

Objetivo

Salud

Momentos de
vida

Familia

Deporte

Kiloton

Feria de la Salud

Nutricion

Socios en armonia

e Juntos de la mano

e Adolescentes en casa
e Uno mas en la familia

e Nuestros hijos

e Felices XV

e Suefios, metasy logros
e En buenostérminos

e Estamos contigo

e Diadelas Madres
e Diade los Padres
e Pequefios Monstruitos

e Monstruitos de 10
e Club Pequefios Socios

Copa Socios

Juegos Bancarios

Torneos internos

Crear conciencia en los colaboradores para la adopcion de mejores
habitos alimenticios y fisicos que se reflejen en su salud.

Promover entre los colaboradores habitos de bienestar de manera
integral, que les permitan tener una vida laboral equilibrada y cumplir
sus metas.

Promover |la adopcion de habitos para una alimentacién balanceada,
con base en un seguimiento personalizado y de acuerdo con la nece-
sidad de cada colaborador.

Programa de consejos para respirar un momento dentro del centro
de trabajo. Comprende masajes antiestrés y consultas de medicina
tradicional china.

Acompafar a todos los colaboradores en los momentos mas impor-
tantes de su vida y la de sus familiares.

Reconocer a los colaboradores jefes de familia y a sus hijos, creando
vinculos emocionales con la Empresa, fortaleciendo el sentido de
pertenencia y fomentando los valores de la empresa.

Realizar actividades extralaborales que fomenten la integracion en-
tre colaboradores y lograr un mejor ambiente laboral.

Crear una cultura del cuidado de la salud por medio del deporte, fo-
mentando el trabajo en equipo dentro y fuera de la empresa, mien-
tras cuidan su salud.

Consiste en fomentar la practica de ejercicio fisico, la disciplina, el
esfuerzo y la integracion entre los colaboradores, asi como los valo-
res de Grupo Elektra.

4,000 colaboradores = 3.5 toneladas registradas.

10,374 colaboradores beneficiados con vacunas, tomas de glucosa, donacion de sangre, estu-
dios de gabinete, mastografias, etc.

5,325 consultas con un Nutridlogo.

5,040 colaboradores beneficiados.

1,500 colaboradores beneficiados con acompafiamiento.
Para fortalecer la gestion del programa Uno mas en la familia, se desarrollé una politica que
describe todos los beneficios del lactario y el tiempo al que cada colaboradora tiene derecho.

15,500 colaboradores impactados.

7,000 participantes (femenil y varonil).

607 participantes, 360 medallistas.

1,993 participantes.

127



GRUPO
ELEKTRA

MENSAJE A
LOS LECTORES

2019 DE UN
VISTAZO

CREACION DE VALOR
SUSTENTABLE

VALOR VALOR
SOCIAL ECONOMICO

VALOR
AMBIENTAL

ANEXOS

Programa Objetivo

e Socio Verde: 200,000 bolsas de plastico ahorradas y 93,000 vasos de plastico vendidos (en sus-
titucion del vaso de carton).

e En Grupo Salinas se implement6 un programa de traslado en bici entre corporativos, con la
finalidad de reducir el uso del automavil. Su respectiva politica tiene la finalidad de regular el

e Socio Verde Crear una cultura ecoldgica a través de la concientizacion de los co- uso de este beneficio.
: : e Socio Bici laboradores sobre la importancia de adoptar estilos de vida saluda- e 250 usuarios de Socio Bici.
Medio ambiente _ ., ) : . L ., : . ., :
e Reciclaje ble y la recoleccion de residuos, obteniendo efectos positivos en el e Reciclaje: para crear una cultura de gestion de residuos sélidos, se establecié una serie de
e Ahorro de energia medio ambiente y el entorno de trabajo. criterios para la clasificacion de residuos.

e 2toneladas de plasticoy carton reciclados.
e (.5toneladas de electronicos reciclados.
e Para mejorar el uso de la energia en las instalaciones, se cred una politica sobre el uso de la
energia eléctrica para concientizar a los colaboradores sobre el uso de la misma.

Cultura o Cgminos dela !ibertad ' o e Caminos de la libertad: 440 ol?rqs recibidag
e Biblioteca Socio Fomentar el buen habito de lalectura, asicomola apreciacion cultural e 5,000 préstamos en App de Biblioteca Socio.
e Feria del libro entre los colaboradores y sus familias. e 234 asistentes a visitas guiadas.
e Universo Socio e Participacion en 4 ferias del libro.
e Socios corredores
_ e (Club de lectura : . : : ,
Comunidad Incentivar la participacion de los colaboradores que tienen el interés

e Mifiel amigo
e Socios al grito de gol
e Socio de pelicula

de realizar actividades de voluntariado y apoyo a causas sociales.

e Proteccion socio
Seguridad e Emergencias
e Reconstruccion

Garantizar la seguridad de los colaboradores es muy importante para
el Grupo, por lo que cred una serie de programas de proteccidn civil.

La Empresa ejecuta diversas iniciativas para impulsar la calidad de vida de los colaboradores, entre las que se encuentra Contigo
Elektra, programa que consiste en activaciones mensuales en las cuales los colaboradores participan y se divierten, contribuyendo
de esta manera a la mejora del clima organizacional. Entre las dinamicas y celebraciones que se llevan a cabo estan: Reyes magos,
regala un dulce, Dia del nifio, Dia de las madres, dia del padre, Mes de la lectura, Aniversario, Dia de muertos, Fin de afo, etc.

De igual manera, Tiendas Elektra fomenta el equilibrio trabajo-familia al realizar Club Elektra Kids, programa que brinda a los cola-

boradores la oportunidad de pasar una jornada junto con su familia dentro de las instalaciones de la Empresa, ademas de generar
actividades para los nifios.
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En Ensamblika, ademas de que las jornadas laborales comprenden de lunes a viernes
durante 2019 se llevaron a cabo diversas iniciativas para incentivar el equilibrio traba-
jo-familia, entre ellas:

e Evento “Dia de la Familia”, en el que el colaborador asiste en conjunto con su fami-
lia a un parque de diversiones.

e Curso de Verano, en el que durante dos semanas se imparten clases de robdtica a
los hijos de los colaboradores dentro de las instalaciones de Ensamblika.

e Graduaciones de categorias, eventos de reconocimiento a los colaboradores, quie-
nes reciben un diploma de certificaciéon y a los que asisten acompafados de sus
familiares.

Banco Azteca busca la mejora permanente de las condiciones del lugar de trabajo de
los colaboradores, lo que permite incrementar su calidad de vida al impulsar el equili-
brio trabajo-familia.

De igual modo, Banco Azteca se encuentra desarrollando acciones cuyo objetivo estratégico
es reducir la rotacion del personal al mejorar la calidad de vida de los colaboradores en la
Empresa, pero que impactan de manera positiva en el impulso del equilibrio trabajo-familia;
tal es el caso de:

e La disponibilidad de diferentes horarios para cubrir las necesidades de las areas de negocio,
con la finalidad de impulsar en sus actividades un equilibrio integral.

e Reconocimiento de resultados por clientes internos, quienes en caso de reconocer la labor
del personal, asignan faros, los cuales se pueden intercambiar por una tarde o un dia de
descanso con goce de sueldo.

e |a creacion de la posicion de personal de medio tiempo en las sucursales, instituida para
compensar los picos de operacion dentro de la sucursal para garantizar la calidad y veloci-
dad en el servicio al cliente, se promueve ademas el cumplimiento de la jornada laboral de
todo el personal.

e E| programa de Horarios Fijos en sucursales. Esta iniciativa provee certidumbre en la asig-
nacion de la jornada laboral al personal, quien conoce con anticipaciéon la conformacion
de sus horarios laborales de forma semanal, evitando cambios abruptos o unilaterales en
la misma.

Asimismo, la Institucion ha centrado sus esfuerzos en brindar mayor seguridad o certidumbre
a los colaboradores respecto a su estabilidad econémica, por lo que en 2019 invirti6 el 20%
adicional en el cambio de esquema de compensacion.

Con base en este modelo, permite a sus colaboradores contar con vacaciones, permisos o au-
sencia en contingencias sin la afectacion de sus ingresos, administrar su tiempo laboral para
fomentar el equilibrio trabajo-familia, asi como la posibilidad de obtener mayores ingresos.

I\/IXN$1 02,01 4,792 Invertidos por Banco

Azteca en Iniciativas que impulsan la calidad
de vida de los colaboradores

En adicién, durante 2019, Banco Azteca promovio la salud de sus colaboradores en diversos
frentes, pues ademas de participar en las iniciativas desarrolladas por el Grupo, lo hizo en la
carrera de Fun, Finance& Running, a la que asistieron 66 colaboradores.
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32 En 1994 Grupo Elektra
establecid un plan de pensio-
nes para sus colaboradores,
incluyendo a sus funciona-
rios. Al 31 de diciembre de
2019, el pasivo relacionado
con tales planes ascendio a
MXN$634.4 millones.

Para conocer los objetivos
2020 de Grupo Elektra en
términos de beneficios socia-
les y prestaciones, por favor
consulte la pagina 215 del
apartado “Anexos” del pre-
sente Informe.

* Este dato fue verificado
por un tercero para mas
informacion referirse a la
pagina 238 de éste informe.

Beneficios soclales y compensaciones

405-2
Grupo Elektra impacta de manera positiva en la mejora de la calidad de vida de los
colaboradores por medio de una compensacion competitiva, que supera los salarios

minimos de los paises donde opera y para la que el género no es una determinante.

201-3,401-2

De conformidad con el cargo que desempefian y los paises donde Grupo Elektra tiene
presencia, los colaboradores pueden tener acceso a seguridad social, crédito para la vi-
vienda, vacaciones, aguinaldo, prima vacacional, vales de despensa y, en cumplimien-
to con la legislacion, planes de ahorro para el retiro (AFORE)??, entre otras prestaciones
gue suelen variar.

En Banco Azteca, tuvo lugar la gestion
de nuevos esquemas de compensacion
con un enfoque 80/20, generando esca-
lafones de compensacion y salarios base
de acuerdo con las zonas geograficas.
Asi, los esquemas de compensacion ali-
neados a las nuevas funciones y metas

PRESTAMOS [ especializadas fueron desplegados al
ASLES 100% para todos los puestos de las su-
cursales.

Grupo Elektra ocupd la posicior 7 del ranking de las

empresas empleadoras mas
realizado por

a revista Mundo Ejecutivo.
utilizada considera el nimero total de em

nortantes de México.
'a metodologia
nleos. |a

generacion de ingresos por colaborador, |la rentabilidad por
colaborador y las mejores practicas laborales

Satisfaccion de los colaboradores

En 2019, con el fin de conocer la percepcion de su personal con respecto a la labor
que desempenan los equipos de trabajo, Grupo Elektra continué midiendo el nivel
de satisfaccion de sus colaboradores, a fin de identificar las areas de oportunidad a
fortalecer.

De esta manera, a través del Area Corporativa de Desarrollo Humano, Comunicacion
e Integracion de Grupo Salinas, realizé las encuestas:

e Happy Index
Indicador que permite conocer el grado de satisfaccion, estabilidad y compromiso
de los colaboradores, tanto con la Empresa y sus lideres, como con sus compafneros
de trabajo y entorno laboral.

Cada trimestre se implementa una encuesta interactiva de escala Likert (cinco respues-
tas) por medio de emojis, lo cual agiliza el tiempo y espontaneidad en las respuestas.
En ella se evallan siete ejes, asi como un Score General:

Lider directo
Reconocimiento
Trabajo en equipo
Herramientas

Mi puesto
Compromiso
Orgullo

El objetivo establecido
para 2019 fue
Incrementar |a
participacion promedio
anual del indicador un
10% respecto a 2018
—47,000 colaboradores
en promedio—. El
indicador obtuvo

una participacion
promedio de 61,745
colaboradores,
equivalente al 92%™ de
la plantilla, por lo que la
meta fue superada y la
participacion presento
un incremento de 42%
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< Banco Azteca 860 / El objetivo para
ek en Meéxico 0 de los colaboradores consideran que aportan valor a sus equipos de 2013 f(l)le tener
: obtuvo un  trabajoy 84% afirman que pueden desarrollarse personal y profesionalmente en al 100 Jo A€
score general g Institucién los lideres de
=3 de 8.1 en Grupo Elektra
= el primer evaluados con
trlmes/re . .,'Ae:;vcégr(;eE::;epl::eba de recongcimiento, I,os colaboradores identifican y evaltan eSte Iqqlcador:
e 2019, clidemandecaelos e comidean i deres £ ko oy s cnun - se logrd |a
gé mlentras que Es un test que permite identificar a lideres o a futuros Iideres que existen en el Gru- nominacion
22 en e Cuarto po, asi como mapear sus fortalezas y areas de oportunidad. ,d de 840/0 de |OS
5 . & | Lider p
trimestre con estre”a eres con
obtuvo 8.7, r colaboradores base en esta
Q oo . - Ah )
g elevando Tpp participantes en promedio et S g metodologia
: el promedio en Jefe con Estrella, cantidad lideres
de todo Grupo equivalente al 96% de la plantilla Grcias i ehs sbrincules son
- Sallnas deben reforzar.
§§ Es de destacar que, durante 2019, Grupo Elektra ampli6 el conjunto de herramientas |_a CaHﬂ()aCién de

con las que contaba para conocer el perfil de sus colaboradores y medir su satisfac-
cion; entre ellas:

Happy Index por
género en Banco
Azteca es de 8.27,
no hay diferencias

 Socio Unico
Es un sistema que ayuda, a través de informacion precisa y estratégica, a la gestion
y toma de decisiones por parte del Grupo. Su objetivo es conocer a los colaborado-

* Este dato fue verificado por un tercero para més res, tanto en lo general como en lo particular, saber quiénes son, qué les motiva, . q 9 : A
informacion referirse a la pagina 238 de éste informe. identificar su desarrollo personal y Iaboral, dentro y fuera del Grupo. _ F e s"”ﬁ’ﬁa l famsllclaetl:ios en |a Sat|Sfa CClOﬂ de

los colaboradores
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-2 El sistema Socio Unicorecibidunreconocimientoin- e inglicg de Promotores Neto (IPN) e
S : 1 Indicador que permite conocer el nivel de predisposicién de los colaboradores para
CZJE ternacmnal _en ”The Ell:nployee Engagement A\Na I:d§ recomendar de manera natural a sus familiares a pertenecer al Grupo. ¥y
25 North America” por “Mejor uso de la Tecnologia S o P P i |
= t tegorfas — tores, Pasi -
(BeSt use Of T@ChﬂO'Ogy) t;sctcoor:S_(.)ra ores son clasificados en tres categorias —Promotores, Pasivos y De CO a bo ra d O res
-
e Censo Cuéntame Mas+ Una vez analizados los resultados, se realizan reportes y se envian a cada unidad de pa tl C l pa nte S
== Es el censo que permite conocer a los colaboradores en diferentes aspectos de la negocio. De ser necesario, éstas dan seguimiento en conjunto con otras areas para e N prO m ed | O
= E vida, como familia, educacioén, salud, actividades socioculturales y de accion social; la toma de decisiones y, de esta forma, atender las areas de oportunidad, posibili- )
=2 derivado de este programa, se realizan campafnas y programas acordes a los gustos tando la mitigacion de riesgos. r ’
por trimestre; a
- y necesidades del personal. ) !
cierre del 2019

s, se alcanzo la
&2 participacion del
27 82% de la platilla
22 Cuéntame mds para apoyarte 600 /

. siempre y en cualquier momento 0, IPN de colaboradores

- de Tiendas Elektra; 69.3% de

o= = By tas no rmite nocerte mejor, y
%% p::arzzzzri?;ll;rr;ljnii ql..lle Eot;oa;uda: o COlaboradoreS promOtoreS ’]GTOS

a cuidar tu salud y la de tu familia. Vz Los aspectos que presentaron un
: crecimiento en reacciones positivas
74 fueron “me gusta mi trabajo” y “la
o) empresa me ayuda a mejorar mi
calidad de vida”

«) Entra a tu Portal Socio
y responde el censo.
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33 Estos resultados han
permitido a Banco Azteca
consolidarse como el Banco
numero 1 en el ranking “Las
Empresas Mas Amadas por
sus empleados 2019” de
Love Mondays; en el ranking
general ocupa la posicion

11. Asimismo, Grupo Salinas
encabeza el listado de las 10
empresas donde mas mexica-
nos quieren trabajar 2019, de
acuerdo con LinkedIn.

Para conocer los objetivos
2020 de Grupo Elektra en
términos de satisfaccion de
los colaboradores, por favor
consulte la pagina 215 del
apartado “Anexos” del pre-
sente Informe.

En el primer trimestre de 2019,

25,300 colaboradores fueron

promotores vs 30,100 colaboradores
promotores en el cuarto trimestre;

es decir, al cierre del ano, 4,800
colaboradores mas recomendar an de
forma natural a sus cercanos a unirse
a la Empresa

] de cada 10

colaboradores recomiendan de forma
natural a sus amigos y/o familiares
ser parte de Banco Azteca, debido al
orgullo y sentido de pertenencia

El IPN de colaboradores en Banco

Azteca al clerre de 2019 fue de
H8.2%3°

¢ Niko-niko

Es una herramienta cuyo fin es conocer rapidamente el estado de animo que tienen
los colaboradores al iniciar su dia de operacion, a través de una pregunta realizada en
el primer login de sus operaciones, teniendo la opcidon de responder con tres caras
(simbolos) a modo de semaforizacion: roja, estado de animo negativo; amarilla, neu-
tro; y verde, positivo. Esto permite identificar patrones de conducta o comportamien-
to de los colaboradores, generar alertas y, por tanto, reducir riesgos.

Si en un lapso de 21 dias, un colaborador ha respondido en al menos siete dias con-
secutivos la cara roja (estado de animo negativo), en conjunto con el area responsable
de la gestion del canal Cuéntanos, se contacta al lider del area donde opera el cola-
borador con la finalidad de que atienda las necesidades o inquietudes que éste pueda
tener, asi como conocer mas sobre la razon de su comportamiento. De deberse a un
factor personal, el Area Corporativa de Desarrollo Humano, Comunicacion e Integra-
cion brinda la atencién y el apoyo necesarios al colaborador.

4
&

Acercarnos a ti y conocer
tus gustos y aficiones

Disenar planes y beneficios
de gran interés para ti y tu familia

o
L

Crear estrategias que te ayuden
a tener nuevas metas
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Que la felicitacion
por alcanzar la
meta sea publica e

Incluya a sus lideres,
compaferos, familia e
incluso llegue al resto
de los colaboradores.

Al mismo tiempo,
este reconocimiento
se convierte en
prestigio, que les da
oportunidades de
crecer dentro de la
organizacion.

Reconocimiento a los colaboradores

El Area Corporativa de Desarrollo Humano, Comunicacion e Integracion de Grupo
Salinas tiene el firme propdsito de mejorar la calidad humana y el valor emocional de
cada uno de los colaboradores del Grupo, por lo que construyd el modelo de recono-
cimientos basados en cuatro pilares basicos:

Que la experiencia
de los ganadores
, , Que cada concurso L
Que mas alla de . se haga publica,
g ] se distinga de los .,
recibir un premio o , , permitiéndoles
: ) demas por un sim- :
un incentivo eco- , compartir sus
, . : bolo, que ademas ..
noémico, vivan una : conocimientos y,
. se convierta en un : )
experiencia que los : al mismo tiempo,
: trofeo que reciban )
entusiasme, algo entusiasmando a los
los ganadores 'y ,
que puedan recordar demas colaboradores
. puedan mostrar con ..
para toda la vida. sl para que participen
en proximas
ediciones.

De estos cuatro pilares se desprenden cinco pasos a sequir:

1. Estrategia. Consiste en la identificacion de procesos a optimizar, la selecciéon de
productos o servicios a impulsar, o bien, el mapeo de riesgos a escalar para preve-
nir su materializacion. En esta fase se lleva a cabo la planeacion de las métricas a
incrementar, los objetivos y metas, asi como la logistica para la dinamica.

2. Comunicacion. Seleccion de los mensajes a comunicar, el grupo objetivo y la defi-
nicion de la estrategia de difusion.

3. Seguimiento. Aceleracion de los indicadores durante el concurso.

4. Premiacion. Diseno de una experiencia completa en la Ciudad de México para los
ganadores.

5. Post experiencia. Difusion del evento y las experiencias de los ganadores.

Aunque la razén dltima de cada concurso en que la aplicacion del Modelo Unico de
Recompensa y Reconocimiento es impulsar los indicadores de alguno de los productos
del negocio, se destacan las cualidades humanas necesarias para alcanzar la meta y se
premia con reconocimiento, valoraciéon y un trofeo simbdlico a quienes sean capaces
de desarrollar esas cualidades. El Area Corporativa de Desarrollo Humano, Comuni-

cacion e Integracion busca generar esfuerzos adicionales en las unidades de negocio
para generar un vinculo con el Grupo a partir del bienestar y satisfacciéon brindada a
los colaboradores, con el fin de que los objetivos de la Empresa sean considerados
COMO propios y sientan que su trabajo y esfuerzo es valorado, concientizandolos sobre
la importancia de su aporte como parte clave del éxito.

En 2019, se despleg6 la estrategia de reconocimiento para Geografia, con el objetivo
de reconocer la trayectoria de los colaboradores y premiar la gestion de los Gerentes
con el menor nimero de bajas, complementando el plan de reconocimientos por re-
sultados.

Cabeza de Jaguar

Concurso de Cobranza de Banco Azteca que busca mejorar el porcentaje de eficiencia
de recuperacion de cartera generando motivacion y esfuerzo por alcanzar las metas
del negocio y asi incrementar la productividad. Esta iniciativa tiene un costo anual
promedio de MXN$2.1 millones de pesos y los resultados en recuperacion de carte-
ra y eficiencia global han crecido de MXN$36 millones en el aflo 2014 a MXN$113
millones en 2017, mientras que, en 2018, se presentaron incrementos de 14% en la
cobranza general y 9.4% en la cartera.
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Corazon Azteca

Concurso de Captacion de Banco Azteca enfocado en la apertura de nuevas cuentas
y en la retencion de saldos; busca reconocer al colaborador y fomentar el trabajo en
equipo. Tiene una duraciéon de ocho semanas y en él participan todos los Gerentes y
Ejecutivos de las sucursales del pais.

En 2019 se entregaron 84 premios de MXN$10 mil, cinco premios de MXN$15 mil, 14
premios de MXN$20 mil y los 14 mejores Gerentes del pais vivieron una experiencia
en la CDMX con un acompanante.

22a EDICION
MAS FUERTE - MAS GRANDE

Banco Azteca

Suefias. Decides. Logras.
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“Reconocimiento por el Mejor
Desarrollo de Estrategias
Centradas en el Colaborador”

El crecimiento profesional de los colaboradores es un tema clave en la estrategia de
retencion de talento de Grupo Salinas y, por tanto, de Grupo Elektra, pues su proposi-
to es impulsar el mejoramiento de las condiciones de los colaboradores, garantizando
un bienestar integral.

Es asi como Grupo Salinas fue acreedor al “Reconocimiento por el Mejor Desarrollo
de Estrategias Centradas en el Colaborador”, otorgado por Engage Awards —organi-
zacion que motiva a las organizaciones a alcanzar la excelencia del capital humano-,
convirtiéndose en la primera entidad mexicana en recibir esta distincion.

La metodologia utilizada por Engage Awards consiste en un analisis de los esquemas
gue ubican al colaborador en el centro de las decisiones de la organizacién, las cuales
impactan en un incremento en el indice de retencion de talento y, por tanto, en una ma-
yor contribucion de los colaboradores a la consecucion de los objetivos de las companias.

Derivado del impulso de acciones que contribuyen al bienestar del talento, Grupo Sa-
linas logra un alto nivel de satisfaccion en los colaboradores, lo que, en consecuencia,
produce en ellos una mayor determinacion por aportar valor a la Compania y el incre-
mento en la productividad.

99gement Awargs
efits Awarg

Employee Ben

“Reconocimiento
por Beneficios
a Empleados”

Derivado del firme compromiso de
Grupo Salinas con el impulso a la pro-
ductividad, el crecimiento profesional y
el fomento del bienestar y el progreso
de sus colaboradores, en 2019 recibio
el “Reconocimiento por Beneficios a
Empleados”. Este distintivo fue otorga-
do por Employee Engagement Awards
(EEA), institucion con presencia global,
cuyo objetivo es educar e inspirar a las
organizaciones para lograr la excelen-
cia del capital humano y que, de esta
forma, los colaboradores cumplan sus
objetivos profesionales. EEA analiza la
manera en la que los esquemas de re-
conocimiento y compensacion de las
organizaciones se alinean a los objeti-
vos y la estrategia de negocio, aunado
a como se logra de forma efectiva la
motivacién de los colaboradores mas
alld de la compensacion.

Asimismo, EEA otorgd dos menciones
especiales a Grupo Salinas. La primera
de ellas en la categoria “Comunicacion
Interna”, debido a la eficiente comu-
nicacion de dos vias con los colabora-
dores; la segunda fue en la categoria
“"Mejor Uso de la Tecnologia”, el uso
de herramientas tecnoldgicas para re-
conocer al personal.
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Seguridad y salud ocupacional

GRI'403: 103-1, 103-2, 103-3

De acuerdo con el Codigo de Etica y Conducta de Grupo Elektra, la sequridad vy la sa-
lud ocupacional son parte integral en el desempefo de sus actividades, por lo que se
encarga de transmitir su importancia entre todos los colaboradores, a fin de prevenir
condiciones inseguras o insalubres en los sitios de trabajo y mantener de esta forma
un entorno laboral éptimo. Lo lleva a cabo a través de la concientizacion de los cola-
boradores en toda la organizacion y de la capacitacion constante a los integrantes de
las brigadas de seguridad.

403-1, 403-2, 403-3,403-6

En las empresas que conforman Grupo Elektra, las directrices en materia de seguri-
dad y salud ocupacional son las emitidas por Grupo Salinas, las cuales establecen que
las instalaciones deben contar con Servicio Médico, area responsable de gestionar y
vigilar el cumplimiento de politicas, reglamentos, normas de seguridad, manuales y
procedimientos, asi como de difundir, en conjunto con las areas de Beneficios y Co-
municacion Interna, las campanas de vacunacion y la semana de la salud —donde los
colaboradores pueden acceder a descuentos en hospitales, laboratorios médicos y
seguros— en el portal interno, pantallas, redes sociales, comunicados en los elevadores
y boletines.

403-4

Ademas de contar con valoraciones y formatos generales, para mitigar riesgos en
seguridad y salud ocupacional y verificar las condiciones seguras y salubres en los lu-
gares de trabajo, asi como la ejecucion de acciones precisas y correctas, las unidades
de negocio cuentan con un proceso de revision diaria y el reporte por parte de los
colaboradores. Asimismo, de acuerdo con la brigada para desastres, cada unidad de
negocio se encarga de garantizar que la calidad de los procesos de gestion de la se-
guridad y la salud ocupacional y el personal responsable de su ejecucidon se encuentre
debidamente calificado a través de la capacitacion en caso de una contingencia.

403-8

El alcance del sistema de seguridad y salud aplica para todos los integrantes de Gru-
po Salinas, tanto colaboradores internos como externos, mientras que los resultados
son auditados interna y externamente para verificar el cumplimiento con la legislacion
aplicable. De esta manera, también es posible identificar areas de oportunidad a for-
talecer en el sistema de gestion.

Cada unidad de negocio cuenta con un Area de Capital Humano, quien, en caso de
ocurrencia de un accidente relacionado con el trabajo, loes informada y acude al des-
pacho del Grupo para investigar el incidente, debido a que es la responsable de dispo-
ner las medidas correctivas y mejoras, ademas de comunicar la informacion pertinente
a través del portal interno. El Area de Contrataciones requisita el Formato ST-7-Aviso
de la atencidon médica inicial y calificacion de probable riesgo de trabajo, el cual es en-
tregado por el colaborador involucrado en el incidente ante el Instituto Mexicano del
Seguro Social (IMSS), con la finalidad de que este ultimo evalle el riesgo y el trabaja-
dor entregue el resultado a la empresa para su control e informe por medio del portal.

Adicional a los procesos y protocolos con lo que cuentan las unidades de negocio,
existe un grupo de voluntarios responsables de la proteccién civil, quienes se encargan
de la evacuacion en caso de contingencias de desalojo o primeros auxilios. De acuer-
do con los lineamientos generales de Grupo Salinas, la frecuencia de las reuniones o
sesiones de este grupo de voluntarios es de dos veces al ano, aproximadamente.

403-5

En alianza con La Cruz Roja Mexicana, se imparten cursos de capacitacion a los co-
laboradores, para brindarles las herramientas necesarias para responder en caso de
emergencia, como incendios o sismos, o bien, para prestar primeros auxilios.

CRUZROJA
MEXICANA
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Cabe senalar que, en México, el 23 de octubre de 2019 entr6 en vigor la nueva NOM-
035-STPS-2018, “Factores de riesgo psicosocial en el trabajo-ldentificacion, andlisis
y prevencion”. Para dar cumplimiento a las disposiciones de esta reglamentacion, el
Area Corporativa de Desarrollo Humano, Comunicacion e Integracion y el Area Le-
gal establecieron la estrategia correspondiente, la cual consistiod en la imparticion de
capacitacion por parte el Comité de Responsabilidad Social y la coordinaciéon de la
aplicacion de cuestionarios.

Estos ultimos fueron aplicados por parte de las unidades de negocio de Grupo Salinas
con la finalidad de prevenir y corregir las condiciones derivadas del riesgo psicosocial,
garantizando un ambiente laboral sano, una éptima distribucion del tiempo en el tra-
bajo y un entorno organizacional propicio para detectar fortalezas y debilidades, en
busqueda de mejorar la seguridad y bienestar del equipo de trabajo.

Asi, cada unidad de negocio impulsé distintas acciones para prevenir los impactos en
la salud de los colaboradores, derivados de los riesgos psicosociales, entre las que se
encuentran:

e |Imparticion de capacitacion a los lideres.

e Masajes terapéuticos en los lugares de trabajo.

e Mejora en la disposicion fisica de los lugares de trabajo.

e Impulso del consultorio médico y visitas al nutriélogo.

e Promocion del cumplimiento de horarios y la finalizacién oportuna de las jornadas
de trabajo.

IDEAS ™

Te escuchamos para mejorar

Gracias a la IDEA de Maria, se
incrementaron los fondos de cajay
contratdé a un cajero extra con lo
que se mantuvo la atencién eficiente
hacia los clientes, ya que se evitd la
saturacion de operaciones en hora
pico en la sucursal José Azueta la
Antigua en Ciudad Cardel, Veracruz.

Con este proyecto se logré solventar
el nimero de operaciones de

Presta Prenda y Banco Azteca,
demostrando a nuestros clientes que
en nuestra institucién financiera
siempre hay dinero.

Maria Teresa Aguirre Figueroa Tu idea hace la diferencia

p Nutricién
SOCIO

- Es el momento
- de cambiar tus habitos

D

: * . SALN = famili ’39
#S5aludSocio : | ﬁ__ﬁ ms s0cios
; S R
Hame - - 9%

En conjunto con el Area Legal, la creacion e implementacion de la politica de atencion de discriminacion, violencia, acoso sexual y
riesgo psicosocial, cuyo objetivo es establecer los elementos para identificar, analizar y prevenir los factores de riesgo psicosocial,
discriminacion, violencia laboral y/o acoso sexual, asi como promover un entorno organizacional favorable en los centros de tra-
bajo.

Creacion de la campana Socio Lider y aplicacion del indicador Jefe con Estrella, con el propésito de fortalecer la relacion Jefe-co-
laborador y promocionar un buen clima laboral. A través de Socio Lider, los colaboradores reciben consejos y herramientas para
fortalecer la empatia y la inteligencia emocional, mientras que, con Jefe con Estrella, reconocen en otros miembros del equipo las
aptitudes y valores de un lider.

Difusion de la Politica de Clima Organizacional.

Promocién de los canales de comunicacion: Cuéntanos, Honestel e Ideas.
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D Seguridad vial Se cre6 el “Centro de Continuidad Cobranza y Crédito”, mecanismo conocido como el
L l&_% C4, el cual brinda soporte y apoyo a la operacion ante cualquier tipo de emergencia o
= 403-7, 403-8 evento en el que se ve involucrado el colaborador y sus activos, tales como accidentes,
ég B | | alsaljtos y fatalidades. La informacion de atenciép del C4 pgrmite establgcer el reporte
= Para las actividades de Cobranza y Crédito de Banco Azteca, la seguridad de los cola- diario de los eventos presentados y, en la recepcidon y atencion de los accidentes repor-
boradores es prioritaria, pues desempefnan sus funciones a bordo de una italika. Pre- tados, es posible establecer la clasificacion del accidente y su gravedad.
vio a la visita a domicilio, se realizan las gestiones a la cobranza —llamadas telefénicas
y carteo— que reduzcan las visitas domiciliarias y, por tanto, costos. El C4 cuenta con un equipo especializado con instruccién en primeros auxilios como

paramédicos. Cada evento es atendido de acuerdo con su gravedad y el equipo brinda
un acompanamiento en el proceso hasta que el colaborador involucrado tenga una

90 millones de visitas a domicilio realizadas por ~ @endon médica en insttudén hospitaaria.
11,719 gestores de cobranza con motocicleta en 2019 “*  gp 2019, Banco Azteca disminuy6 39% los accidentes

2019 DE UN
VISTAZO

S 34
2 graves y muy graves
L = Fue asi como en 2019 se generaron mapas de calor de la siniestralidad en el pais y en
= E funcion de los accidentes acontecidos en la Republica Mexicana; con ello se desarrolla-
= § ron las campanas de comunicaciéon para los operadores, continuando con el programa 1 30/
o “Métete esto en la cabeza”. 1A f I
5 0 de reduccion en el ndmero de accidentes en todas
Con el fin de generar conciencia entre los colaboradores, en cada Gerencia se esta- f " A " " 7
blecié un tablero de dias sin accidentes para dar a conocer el nimero de dias sin un |as Categorlasl debldo a |aS Campanas de Segurldad V a | ! aSI
siniestro, con lo cual a partir de este ejercicio se les hizo participes en la contabilizacién O/ ' ' 1A I
E oniestto conlo cual s partr como un 11% de disminucidn en las fatalidades
oSS
S § Asimismo, se desarrollé la Politica de “Los Cinco
- No N iables”, basad | las d - I ' O/ '
o Negociable, basada en las reglas de seql Del total nacional de accidentes, el 90% fueron accidentes
| Conducir una motocicieta sin casce leves, en los que ningdn colaborador fue hospitalizado ni
== 2. Dos personas a bordo de la motocicleta - I "
§'§ 3. Conducir la motocicleta en estado de hUbO perdldas mate”ales
ebriedad o bajo los efectos de algun
estupefaciente
4.  Eluso de teléfonos moviles mientras se
conduce Estos resultados se debieron a diversas razones, entre ellas, los cursos de manejo y la 34 Los accidentes graves y muy graves son aque-
5. Prestar la motocicleta en virtud de ser certificacion de colaboradores en seguridad vial (Curso Oro) con los cuales adquirieron gﬁg3%2%”5Zgg?f:;%ﬁ%fi ?nﬁgpr?dnaednﬁes?cge;e_
una herramienta de trabajo habilidades para el manejo, respeto a las normas viales y uso correcto de la motocicleta. manera permanente.
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Instalacion de

1,947

talikas
con GPS e
iInmovilizador

35 Numero de colaboradores
que pasaron por la plantilla
activa de Cobranza (rotacion).

Para conocer los objetivos
2020 de Grupo Elektra en
términos de seguridad vial,
por favor consulte la pagina
215 del apartado “Anexos”
del presente Informe.

403-5

Banco Azteca, en conjunto con el equipo de Italika, construyd la mejor italika para
Cobranza: el modelo 125 FL, exclusivo para los colaboradores de la Institucion y el cual
cubre las necesidades mas relevantes de la operacion, pues es ergonémico, cuenta
con llantas que mejoran la adherencia y evitan derrapes, luces tipo LED, barras late-

rales para proteccion en derrapes o caidas, asiento individual, ademas de ser de color
blanco para dar mayor visibilidad y seguridad a los conductores ante terceros en la via.

0
48 /0 de la flotilla utilizada para

las actividades de Cobranza de Banco
Azteca al clerre de 2019 estaba
conformada por el modelo 125 FL.

Adicionalmente, con los objetivos de reducir la siniestralidad de robos, garantizar al
colaborador que sera localizado en caso de siniestro y definir las rutas de cobranza
para tener una operacion eficiente y en colaboracion con Seguridad, Auditoria y Legal,
Banco Azteca instalé equipos GPS e inmovilizadores en las Italikas utilizadas por los
colaboradores dedicados a las actividades de Cobranza. Asimismo, con la finalidad de
reducir los robos, la Institucion sustituyd la utilizacion de tabletas por dispositivos con
sistema operativo Android; estos equipos son genéricos y Unicamente contienen la
app de Banco Azteca.

En 2019, fueron habilitados 18,138 colaboradores® en México; 97.02% con todas
sus herramientas de trabajo, incluyendo uniformes seguros, ergonémicos, dura-
bles y de mayor calidad —constituidos por casco, esqueleto, guantes, rodilleras,
espinilleras y botas—.




GRUPO
ELEKTRA

MENSAJE A
LOS LECTORES

2019 DE UN
VISTAZO

CREACION DE VALOR
SUSTENTABLE

VALOR VALOR
SOCIAL ECONOMICO

VALOR
AMBIENTAL

ANEXOS

Solidaridad por
el bienestar
y el progreso

GRI' 203, 413: 103-1, 103-2, 103-3
203-1, 203-2, 413-1

Grupo Elektra es un impulsor de oportunidades para las comunidades donde tiene
presencia, por lo que las empresas que lo conforman contribuyen de manera impor-
tante a la reduccion de la pobreza y de las desigualdades, asi como a la promocién del
desarrollo econdmico, el bienestar y el progreso de la poblacién hacia la prosperidad
incluyente.

Promotor de
oportunidades

En 2019, Tiendas Elektra contribuyé al desarrollo de los lugares donde tiene presencia
a través de diferentes frentes, pues aperturd 60 tiendas nuevas, donde generd nuevas
fuentes de empleo; efectud la transformacion de 39 tiendas; mejor6 las plataformas
tecnoldgicas de su cadena de suministro y de E-commerce, desarrollando nuevas pla-
taformas para la estrategia omnicanal, la cual es crucial para mejorar la calidad de vida
de millones de familias al brindarles acceso a mercancias de clase mundial en condi-
ciones asequibles.

ltalika, ademas de proporcionar un medio de transporte de productos y servicios ofre-
cidos por los usuarios permitiendo mantener y desarrollar fuentes de empleo, a través
de sus agencias propias y las distribuidoras concesionadas, genera empleos directos e
indirectos, respectivamente. Aunado a ello, al reforzar continuamente su estrategia de
E-commerce y al brindar la oportunidad de adquirir un medio de transporte a crédito,
impacta de manera positiva en la comodidad, autonomia y economia de los clientes.

Aporta soluciones de transporte en ciudades grandes y pequenas, posibilitando a los
usuarios contar con una alternativa ante el creciente transito vial, optimizando su tiem-
po de traslado y sustituyendo transportes publicos por un medio propio.

Grupo Elektra promueve, de manera transversal, la prosperidad incluyente a través de
las empresas que lo integran. Sin embargo, destacan los esfuerzos de Banco Azteca
en la inclusion financiera, pues desde su origen, ha buscado atender la necesidad de-
rivada del bajo nivel de bancarizacién de los sectores de menores ingresos.

Inclusién financiera

GRI 203, 413: 103-1, 103-2, 103-3
203-1, 203-2, 413-1, FS1, FS13, FS14

El “Reporte Global sobre Desarrollo Financiero 2014” —publicado por el Banco Mun-
dial— utiliza el caso de Banco Azteca como un ejemplo de modelo innovador de ne-
gocio que, a través de la facilitacion del acceso al crédito, contribuye al crecimiento
econdmico y la disminucion de pobreza, permitiendo a los individuos iniciar sus pro-
pIOS MiCronegocios.
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Por otro lado, el documento del Banco Mundial “De casas de empeno a bancos. El
impacto del crédito formal en hogares informales” analiza los efectos de expandir el
acceso al crédito en las decisiones y el bienestar de los hogares. Este trabajo evalué la
apertura de Banco Azteca, el primer banco en México que atiende a los hogares em-
pleados en el sector informal, los cuales representan mas de la mitad de la poblacion,
eliminando los dos principales requisitos por los que la banca tradicional no otorga
créditos a este sector: el historial crediticio y la comprobacion de un empleo fijo. Esto
permitié que los mexicanos pertenecientes al sector informal pudieran obtener un
crédito bancario por primera vez. Los resultados muestran que la presencia de Banco
Azteca permitio a los hogares de las personas dedicadas al sector informal:

e Moderar su consumo durante los momentos econdémicos dificiles —como la enferme-
dad de algun miembro de la familia, el desempleo o el cierre del negocio familiar—.

e Acumular mas y mejores bienes duraderos.

e Acceder a mas créditos bancarios, reduciendo el uso de los préstamos de casas de
empeno y prestamistas informales, los cuales son costosos y, en el caso de estos
ultimos, en ocasiones inseguros.

Para planear el establecimiento de una nueva sucursal, Banco Azteca realiza continua-
mente estudios de mercado y utiliza la informacién de las autoridades municipales so-
bre las zonas sin acceso a servicios bancarios y de los proveedores de envio de dinero
internacional para identificar comunidades desatendidas en este servicio.

Adicionalmente, Bankable Frontier Associates (BFA) —firma de consultoria global es-
pecializada en servicios financieros para comunidades de bajos ingresos— desarrollé
el informe “El impacto de Banco Azteca en el Perl”, publicacién que muestra que la
presencia de Banco Azteca aumenta la probabilidad de fortaleza econdmica en las
comunidades peruanas en las que opera. BFA sefala que pese a ser una de las eco-
nomias mas dinamicas de América Latina, Per cuenta con niveles relativamente bajos
de inclusion financiera. En 2014, sélo el 29% de las personas de 15 afos o mas tenian
una cuenta en una institucion financiera.

Banco Azteca inicié operaciones en Per en 2008 y hoy cuenta con mas de 150 su-
cursales, orientadas a localidades sin servicio de la banca tradicional. Segun el estudio
de BFA, la llegada de la Institucion ha tenido efectos econémicos positivos en esas
localidades, reduciendo la probabilidad de desempleo y pobreza, en comparaciéon con
localidades donde no hay una sucursal de Banco Azteca, hallazgos que sugieren que
el acceso a servicios financieros —como ahorros y créditos para segmentos desatendi-
dos—, mejora las oportunidades econémicas para las familias peruanas.

Con base en un modelo de negocio orientado a una operacion eficiente y un amplio
alcance geografico para cubrir la cantidad de operaciones requeridas por los millones
de clientes de la banca masiva, Banco Azteca disefia productos para beneficiar a los

En 2019, Banco Azteca destind I\/IXN$8,763

millones a préstamos dirigidos a emprendedores, mujeres
con micronegocios y MiPyMEs

clientes desde su originacion. Un ejemplo de ello es la oferta de productos de ahorro
sin el requerimiento de un saldo minimo, sin comisiones y con un monto de apertura
de un peso, con lo que contribuye a la reduccion de la pobreza y de las desigualdades,
facilitando la recepcion de transferencias internacionales y recursos de programas y
apoyos sociales.

Asimismo, favorece el desarrollo econémico regional al ofrecer créditos a cerca de
10.5 millones de clientes. Por ejemplo, con Préstamos Personales —el principal produc
to de la Instituciéon—, en 2019 otorgd crédito a alrededor de 4.3 millones de clientes
en México.

En 2019 cred el segmento emprendedor, para el cual desarrollé una oferta de pro-
ductos y servicios accesibles dirigidos a pequefios negocios y comercios, con el fin de
fomentar la creacion de valor en las comunidades donde opera la Institucion.

Esta oferta incluye una cuenta dirigida a los emprendedores para que administren sus
recursos de manera sencilla, ademas de que incentiva la utilizaciéon gratuita de la banca
digital y una terminal maévil para permitirles realizar cobros con tarjetas de crédito y dé-
bito, posibilitando la recepcion del producto de sus ventas en su cuenta el mismo dia.

De esta manera, desarrolla acciones especificas para la prosperidad incluyente de cier-
tos grupos tradicionalmente desatendidos. Por ejemplo, a través de Presta Prenda,
tiene presencia en regiones en las cuales predominan lenguas indigenas, como en la
zona del Istmo de Tehuantepec, Oaxaca, donde prevalece el zapoteco, misma que,
ademas cuenta con un alto porcentaje de analfabetismo. Es por esto que la publicidad,
tanto en medios impresos como en medios audiovisuales, es elaborada en espanol y
en zapoteco. Ademas, en cada una de las sucursales que tiene Presta Prenda en esta
zona, hay al menos un colaborador que habla la lengua con la finalidad de explicar de
manera clara y cercana a los clientes las caracteristicas y beneficios de los productos y
SErvicios.

137



GRUPO
ELEKTRA

MENSAJE A
LOS LECTORES

2019 DE UN
VISTAZO

CREACION DE VALOR
SUSTENTABLE

VALOR VALOR
SOCIAL ECONOMICO

VALOR
AMBIENTAL

ANEXOS

Por su parte, Afore Azteca, al ser una administradora de fondos para el retiro, es a
través del manejo responsable de los recursos de trabajadores registrados y asigna-
dos como contribuye al progreso econémico, buscando los mejores rendimientos y
el otorgamiento de servicios de alta calidad para un retiro digno. Al cierre de 2019
contaba con 13.5 millones de cuentas administradas, lo que represent6 el 20% del to-
tal administrado por las AFORES; del total, 4.5 millones correspondian a trabajadores
registrados y 9 millones a trabajadores asignados.

45.50/0 de las cuentas individuales en Afore

36 Este monto no incluye
transferencias al Gobierno Fe-
deral o a aseguradoras para
el pago de pensiones a través
del Instituto Mexicano del Se-
guro Social (IMSS) o de cuen-
ta vitalicia, respectivamente.

Azteca corresponden a mujeres

Respecto a los tramites de pension, se llevaron a cabo disposiciones de recursos de
los trabajadores por un monto de MXN$679 millones®® y, ademas, en lo referente a
retiros parciales, éstos sumaron MXN$1,711 millones, servicios que fungieron como
apoyo en caso de desempleo o matrimonio, brindando un respaldo econémico a mi-
llones de familias y sus hogares.

Cabe sefalar que Banco Azteca no cuenta con politicas que limiten la oferta de al-
gun producto o servicio en zonas marginadas o vulnerables a desastres naturales; al
contrario, la Instituciéon ejecuta acciones para incentivar el desarrollo econémico de los
paises donde opera, la igualdad de oportunidades entre la poblacion desatendida por
la banca tradicional y el impulso de las zonas vulnerables de los paises donde tiene
presencia.

Como muestra de ello, en caso de desastres naturales, Banco Azteca abre una cuenta
bancaria comunitaria y, a través de medios de comunicacion interna y externa, convo-
ca a la poblacién a realizar donativos. Por ejemplo, en 2019 la Institucion apoy¢ a las
comunidades recibiendo y pagando todos los apoyos federales derivados del sismo
ocurrido en el afio 2017.

Aunado a lo anterior, Seguros Azteca ofrece diversas opciones para apoyar a la comu-
nidad y a grupos especificos, pues brinda seguridad al contar con cobertura médica,

proteccion en caso de siniestro, cobertura para migrantes, educacion, transferencias
de dinero, entre otros. Desataca el sequro contra el robo de efectivo para los clientes
de Banco Azteca que compran o vendan sus divisas, el cual fue mejorado durante
2019 al ampliar la cobertura de 3 a 4 horas de proteccién y, en el caso de los seguros
de inclusiéon, incrementando el importe maximo de proteccién de $1,000 o $3,000
—dependiendo de la divisa— hasta los MXN$6,000.

Punto Casa de Bolsa destaca por su proposito de impulsar a las familias mexicanas a
hacer crecer su bienestar a través de los mercados financieros, acercando la bolsa a
todos como una forma de ahorro. Su principal estrategia para facilitar el acceso a este
tipo de servicios a grupos sociales de bajos ingresos es la apertura de cuenta desde
MXN$10 mil, ademas de ofrecer diversos productos y servicios para todo tipo de in-
versionista.

Banco Azteca estad consciente de que existe aun una brecha importante entre el ac-
ceso a la extensa gama de servicios financieros y el entendimiento de su uso, por lo
gue ha complementado su oferta brindando a sus clientes las herramientas necesarias
para tomar decisiones informadas, fomentando el ahorro y el acceso al crédito sano y
sustentable.

La Institucion tiene la conviccion de que la relevancia de las iniciativas de inclusion fi-
nanciera responsable radica en que representan un complemento esencial de los pro-
cesos de inclusion financiera y las medidas de reduccion de la pobreza, pues permiten
mejorar las finanzas personales y motivar el empoderamiento por medio de oportu-
nidades econdmicas, es decir, promueven la prosperidad incluyente. Por esta razon,
a través del Programa de Educacién Financiera y Negocios “Aprende y Crece” Banco
Azteca contribuye a la inclusion financiera, motivando que la poblacion:

e Tenga un presupuesto personal y familiar.

e Aumente su nivel de ahorro.

e Cuente con una amplia gama de servicios y productos, que no cobran comisiones,
manejo de cuenta o saldos minimos.

e Evite el sobreendeudamiento.

e FEvite el uso de servicios financieros informales.

e Tenga confianza en el sistema financiero formal.

e Use los servicios financieros de forma correcta y responsable.

e Sea consciente de los posibles riesgos de un uso inadecuado de los servicios fi-
nancieros.

e Desarrolle habilidades para la adecuada toma de decisiones financieras.

e Aproveche las oportunidades productivas.

e Se capacite en temas empresariales para poder emprender un negocio o mejorar
el que ya tienen.

e Conozca y utilice los servicios financieros ofrecidos por canales digitales.
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Educacion financiera

GRI' 203, 413: 103-1, 103-2, 103-3
203-1, 203-2, 413-1, FS14, FS16

Los objetivos principales del Programa de Educacion Financiera y Negocios “Aprende y
Crece” son instruir a la poblacién sobre la correcta gestion de las finanzas personales
y promover una cultura emprendedora. Su importancia radica en que representa la
materializacion del compromiso de Banco Azteca con la inclusion financiera respon-
sable y con el cambio cultural que permitira consolidar la prosperidad incluyente para
millones de personas en México y Latinoamérica.

El programa “Aprende y Crece” basa su gestion en diversos instrumentos, tales como:

e Presupuesto propio.

e Objetivos y metas anuales

e Recursos humanos especializados, equipo conformado por especialistas en finan-
zas personales y negocios, asi como por disefiadores, pedagogos, psicélogos, guio-
nistas, ilustradores y editores

e Pedagogia innovadora, pues utiliza diferentes metodologias pedagdgicas con el
fin de desarrollar capacidades financieras en los beneficiarios, dotandolos de los
conocimientos, habilidades, actitudes y comportamientos necesarios para tomar
decisiones financieras para su bienestar.

e Medios vanguardistas de aprendizaje, permitiendo a los usuarios elegir la forma en
la que desean aprender. Entre los medios disponibles se encuentran: pagina web,
redes sociales, e-learning, telenovelas, programas de television, cine-debates, obras
de teatro, musicales, cuenta cuentos, talleres, stand-up comedy, concursos, boleti-
nes, guias, cuentos y revistas.

e Tecnologia de vanguardia, ya que incorpora el uso de las tecnologias mas avanza-
das, como realidad virtual, aumentada e hibrida, magic wall, robot virtual, pantallas
multi-touch, video-hologramas en 3D, entre otras.

El programa “Aprende y Crece” tiene el compromiso de educar en temas financieros y
de negocios, tanto a los clientes de Banco Azteca, como a la sociedad en general, en-
fatizando en la atenciéon de grupos vulnerables —beneficiaros de programas sociales,
trabajadores del sector informal, estudiantes de escuelas publicas en zonas populares,
entre otros—.

Como ejemplo, desde su origen, “Aprende y Crece” ha impulsado el empoderamiento
econdmico de la mujer a través de diversas iniciativas con contenidos especiales, como son:

Desliza La Pantalla
Para/
Comenzar La Ml;lén /)

Identifica tu

_fecha de corte

_ Estasiempre

mismo dia de

Conoce tu fecha
limite de Pago

A parnr de tu fec
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e 3 telenovelas con contenido financiero para mujeres, difundidas en formato de

cine-debate interactivo que proyecta el contenido en intervalos para que una coach
especializada intervenga posicionando diversos temas, tales como la creaciéon de un
negocio, calidad en el producto, ser un lider y no un jefe, servicio al cliente, prepa-
racion frente a la competencia, el precio en el mercado de los productos propios y,
atraccion de clientes y marketing.

16 talleres presenciales de Educacion Financiera y Negocios dirigidos a mujeres,
con una duraciéon de 1.5 horas cada uno; incluyen material didactico de apoyo con
ejercicios y el manual del curso. Algunos de los temas impartidos son: Importancia
de tus finanzas personales, 10 grandes ideas para mejorar tu negocio, 15 buenas
ideas de marketing para aprender a emprender, Inteligencia financiera, Inicia tu ne-
gocio, Haz algo diferente, entre otros.

e 40 video tips para mujeres denominados “Tere emprendedora”, capsulas dise-

hadas con la técnica “Visual Thinking Video”, que consiste en traducir las ideas en

na de educacion fin

teca, ?g_nciera de Aprende y

" experto en finanzas personales,

imagenes y ensefar de forma sencilla diversos temas. Cada una de ellas tiene una
duracién de 4-5 minutos y, hasta el cierre de 2019, contaban con mas de 1.2 millo-
nes de reproducciones en linea.

e Linea Muijer, canal que brinda asesoria psicolégica, médica y legal. Esta iniciativa
cuenta con la certificacion en asistencia via telefonica a victimas y personas relacio-
nadas en situacion de violencia de género por parte del Instituto Nacional de las
Muijeres (INMUJERES).

Las actividades que actualmente forman parte del Programa de Educacion Financiera
y Negocios “Aprende y Crece” han sido evaluadas de forma interna utilizando diversas
herramientas, como son:

e Encuesta de satisfaccion, con la finalidad de detectar si los talleres de capacitacion
son gratos para los participantes y si han cubierto sus expectativas.

e Evaluacion pre post, se aplica antes del inicio de la actividad, con el propésito de
determinar los conocimientos previos con los que cuentan los asistentes y posterior
a la ejecucion de la actividad, para identificar si hubo un incremento en los conoci-
mientos adquiridos por los participantes. Los resultados de esta evaluacion indican
que el grado de aprendizaje, nivel obtenido y aplicabilidad en la vida diaria es de un
85% a un 95%.

e Diagnostico por parte de evaluadores externos, evaluacion del disefo, metodologia
e implementacion de las actividades por parte de expertos en educaciéon financiera,
con el propdsito de identificar areas de mejora.

Con el fin de lograr un mayor impacto, el programa “Aprende y Crece” suma esfuer-
zos con instituciones publicas y privadas a través de alianzas estratégicas, entre las que
se encuentran:

México

. Comision Nacional para la Proteccion y Defensa de los Usuarios de Servicios Finan-
cieros (CONDUSEF)

e Banco de México (BANXICO)

e |nstituto para la Proteccion al Ahorro Bancario (IPAB)

e Comision Nacional del Sistema de Ahorro para el Retiro (CONSAR)

¢ |nstituto de los Mexicanos en el Exterior (IME)

e Museo Interactivo de Economia (MIDE)
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Guatemala

Superintendencia de Bancos de Guatemala

Banco de Guatemala (BANGUAT)

Instituto Técnico de Capacitacion y Productividad (INTECAP)

e Asociacion Guatemalteca de Empresas de Ventas Directas (AGEVD)

Honduras

e Comision Nacional de Bancos y Seguros (CNBS)
e Banco Central de Honduras (BCH)

e Ciudad Mujer

e Centro Interactivo de Ensenanza Chiminike

Panama

e Banco Nacional de Panama

e Superintendencia de Bancos de Panama

e Asociacion Panamefa de Ejecutivos de Empresa (APEDE)

e Instituto Nacional de Formacion Profesional y Capacitaciéon para el Desarrollo Hu-
mano (INADEH)

Per(

e Superintendencia de Banca y Seguros (SBS)

e Banco Central de Reserva del Pert (BCRP)

e Ministerio de Desarrollo e Inclusidon Social (MIDIS)
e Asociacion de Bancos del Perd (ASBANC)

Entre los logros alcanzados por el Programa de Educacién Financiera y Negocios
“Aprende y Crece” en 2019 se encuentran los siguientes:

México
Iniciativas dirigidas a la sociedad en general @

e [nauguracion de la “Academia Espacial de Ahorronautas”, instalacion que perma-
necera hasta el ano 2021 en el Museo Interactivo de Economia (MIDE). Este proyec
to tiene el objetivo de ofrecer a los visitantes una experiencia formativa en finanzas
personales que les permita tomar decisiones informadas, a través de herramientas
innovadoras, como son la realidad hibrida (virtual y aumentada), magicwall, panta-
llas multitouch, timeline y video-hologramas.

e Lanzamiento del Diplomado e-Learning Financiero “Aprende y Crece”.

-n |0s primeros tres meses de funcionamiento del
Diplomado e-Learning Financiero “Aprende y Crece”, |a

nlatatorma conto con mas de 1,300 estudiantes activos

®

Banco Azteca
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@@

e Migracion del sitio web www.aprendeycrece.com al portal de Banco Azteca, con
una interfaz centrada en el usuario y en la mejora de su experiencia.

e Seguimiento a los participantes de las actividades presenciales a través de video-
conferencias y grupos cerrados en redes sociales.

e Por 3er afio, Banco Azteca, Afore Azteca y Seguros Azteca fueron las Unicas insti-
tuciones financieras calificadas con 5 estrellas en el Buré de Entidades Financieras
de la Comisién Nacional para la Proteccion y Defensa de los Usuarios de Servicios
Financieros (CONDUSEF), en materia de educacion financiera.

e Por 6° ano consecutivo destaco la participacion de “Aprende y Crece” en la Sede
Central de la Semana Nacional de Educacién Financiera, con la instalacion de “Ciu-
dad Futuro: La banca digital un mundo sin efectivo”.

Iniciativas dirigidas a niiios y jovenes

e Participacion de Banco Azteca en la Global Money Week y el Dia Mundial del
Ahorro en México, con el propdsito de brindar herramientas a nifos y jévenes para
convertirse en ciudadanos econdmicamente responsables y los conocimientos so-
bre los beneficios del ahorro formal como un medio para adquirir otros productos
financieros.

e Contribucion a la educacion financiera en edades tempranas, mediante la partici-
pacion y patrocinio de “Aprende y Crece” en el 3er Concurso de Dibujo y Pintura
Infantil “Trazos Financieros” de la CONDUSEF.

e Participacion en campafa BTL de Banca Digital en la Facultad de Contaduria de la
UNAM con actividades de educacion financiera, con el proposito de dar a conocer
la oferta de valor que Banco Azteca tiene para los jovenes a través del conocimien-
to y beneficios de la App. En el marco de esta actividad se brindé la oportunidad a
los j6évenes de abrir una cuenta digital.

Iniciativas dirigidas a jovenes emprendedores

e Colaboracion con la Universidad de Nuevo México (UNM) para apoyar a lideres
universitarios de comunidades indigenas, con el fin de desarrollar proyectos pro-
ductivos en beneficio de sus comunidades, a través de la imparticion de un taller
de educaciéon financiera y emprendimiento en la Embajada de Estados Unidos en
MEéxico.

e Imparticion de cuatro talleres de negocios para jovenes emprendedores —“La nue-
va era digital” y “15 buenas ideas de marketing para aprender a emprender” —,
en alianza con el Programa de las Naciones Unidas para el Desarrollo (PNUD). Su
objetivo fue dar a conocer ideas de mercadotecnia para desarrollar un negocio in-
novador, rentable y de larga permanencia en el mercado.

e |Imparticion del taller “Impulsa tu inteligencia financiera”, con el objetivo de identi-
ficar los conceptos clave para alcanzar la libertad financiera, a través del analisis de
situaciones vivenciales que permita a los participantes mejorar sus finanzas.

Iniciativas dirigidas a migrantes

e Apoyo brindado a migrantes y sus familias mediante la participaciéon del programa

en la Semana de Educacion Financiera de Estados Unidos y Canada, impartiendo
los talleres “Pon tu negocio ya” e “Invierte tu dinero para mejorar tu futuro” en
los Consulados de Huston y San Antonio, Texas. El objetivo fue proporcionar herra-
mientas y técnicas financieras a los participantes, a fin de que tengan la posibilidad
de administrar sus remesas de manera 6ptima, por medio de productos financieros
formales que los apoyen en la generaciéon de un patrimonio.

Patrocinio de 50,000 ejemplares de la guia “Mas vale estar preparado” por parte
de “Aprende y Crece” y en colaboraciéon con el IME y la CONDUSEF. Esta guia fue
distribuida en todos los consulados de México en Estados Unidos y Canada.
Publicacion de un numero especial para migrantes del boletin impreso “Aprende y
Crece”, el cual fue distribuido en 16 consulados de México en Estados Unidos. Su
objetivo fue acercar informacién financiera general a los connacionales.
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37 Para mayor informacién
sobre esta iniciativa, visita las
paginas:
https://www.youtube.com/
watch?v=AseReWPZ5sc
https://www.youtube.com/
watch?v=9SgNCsuaSvs

Latinoameérica
Iniciativas dirigidas a la sociedad en general

e [nstalacion permanente de la “Academia Espacial de Ahorronautas” dentro del Mu-
seo de los Nifios Chiminike, en Honduras.
e Participacion exitosa en los foros de educacion financiera mas importantes de la
region:
e Feria Financiera Familiar, en Peru.
e Semana de la Educacion Financiera, en Honduras.
e Global Money Week y Dia Mundial del Ahorro, en Guatemala, Honduras,
Panama y Peru.

Iniciativas dirigidas a colaboradores
e |Imparticion de diversos talleres a los colaboradores de Banco Azteca en Latinoamérica.
Iniciativas dirigidas a niiios y jovenes

e Desarrollo de capacidades financieras en nifios y jovenes, a través de diversos
eventos en escuelas primarias, secundarias y universidades. Es de destacar la co-
laboracion de Banco Azteca PerU en la propuesta denominada “Finanzas en mi
colegio”?’, impulsada por la ASBANC con el propésito de incluir temas de educa-
cion financiera y su ejecucion real en el curriculo de educacion nacional; con esta
iniciativa fueron 2,000 alumnos de primaria los beneficiarios.

Iniciativas dirigidas a mujeres

e Contribucion al empoderamiento econdmico de la mujer mediante educacion fi-
nanciera y de negocios, asi como con asesorias sobre diversos temas —legales, psi-
coldgicos, salud, entre otros—, con el objetivo de brindarles las herramientas para
afrontar los retos del dia a dia.

Iniciativas dirigidas a emprendedores

e Impulso de la cultura emprendedora de los profesionales técnicos en formacion.

Iniciativas dirigidas a migrantes

e Apoyo a migrantes y sus familias con actividades de finanzas personales y negocios
para que puedan optimizar el uso de sus remesas.

143



o=
S =
=
cDI_I_I

<2 Resultados consolidados del Programa de Educacion =&
= Financiera y Negocios “Aprende y Crece” en 2019 1 4 854 445 nifios. jévenes

mujeres, emprendedores empresarios,
L e 187,081 publicaciones trabajadores, clientes y usuarios de

eventos presencmles en

educativas distribuidas en

México y Latinoamerica. ventos 1 sucusale SEervicios financi eros beneficiados

M

o[u] Ap rende y Crece” en México y
Latinoamérica durante 2019, superando

2019 DE UN
VISTAZO

1,978 923" usuarios del do las campaias educatives L oL et oz 0
: portal web  edes sociales : por “Aprende y Crece” en en un 35% la meta que Banco Azteca
< de mostradas en pantallas de las México y Latinoamérica ) _ _ N
52 “Aprende y Crece” sucursales de Banco Azteca, durante 2019, tenia prevista para el cierre del ano
O —
22
%
Es de destacar que el programa promueve el uso de la banca movil, pues encauza 4 - - -
varias de sus iniciativas a la instruccion sobre el uso y beneficios de herramientas finan- Pa a 2020 el programa C e edUCaCIOn fl na ] Clera tl ene ComO
cieras digitales. Tal es el caso del Diplomado e-Learning Financiero “Aprende y Crece”, - - -
la Academia Espacial de Ahorronautas en el MIDE y la “Ciudad Futuro: La banca digi- Ob etIVOS fOrtaleCer el Dl DlOmadO e-l_eam qg FlnanCIGrO
S tal, un mundo sin efectivo”. Esta Ultima tuvo el objetivo de crear en los asistentes una 1 . "
gg experiencia en torno a la banca movil, mediante el simulador de una App bancaria A Drende y CreCe y promover |a ACader Ia ESpaC | al de
=5 gue mantiene el flujo de las finanzas digitales en la ciudad, con la intencién de que sus " Y
i habitantes adquieran las habilidades y la confianza necesaria para realizar un manejo Ah O rra n a Uta S e n I\/l eXICO

eficiente sus finanzas personales.

Adicionalmente, con el propésito de que los usuarios tengan total certeza respecto
a que las operaciones realizadas por medios digitales gozan de una mayor eficiencia
gue aquéllas efectuadas en una sucursal y con los mismos resultados, “"Aprende y Cre-

Para conocer mayor informa- ce” difunde la inserciéon de la tecnologia en los servicios financieros, su correcto uso, El prOg ra m a de ed U Ca C | é n ﬂ q a n C I e fa Se ha p fO p U eSO

cion sobre los objetivos 2020 .. . : ; ) ) L.
del programaJ::Aprendey sus beneficios y las medidas de seguridad a través de talleres y publicaciones —fisicas

ey digitales- lanzar el e-Learning financiero e instalar |a
+ Este dato fue verificada Derivado de las acciones que ejecuta “Aprende y Crece”, los clientes y la poblaciéon en “ACa d e m | a ES pa C | a | C e Ah O ’rO n a Ua S i e n G L ate m a a

xos” del presente Informe.
00T UN tercero para mas general cuentan con las herramientas para desarrollar un presupuesto familiar, planear

informacion referirse a la sus gastos, ahorrar, pensar en su futuro, emprender y mejorar sus negocios. Son res- pa d € | d ﬁ 0 202 D, en Pa Naim é y Pe rl] pa [d 202 1 ,

pagina 238 de éste informe. Lo )
ponsables del uso del crédito, pues comprenden que no pueden exceder su capacidad

de pago y conocen las consecuencias del sobreendeudamiento, los pagos tardios, el y e n H O n d U ra S pa ra 2022

impago y el funcionamiento de las sociedades de informacién crediticia.
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38 Para mayor informacion
sobre la iniciativa Empodérate
impulsada por el PNUD,
visite la pagina: https:/
www.mx.undp.org/content/
mexico/es/home/presscenter/
pressreleases/2019/06/pnud-
invita-a-recaudar-fondos-
para-los-emprendimientos-
con-impac.html.

39 Para conocer mayor
detalle sobre el numero de
voluntarios participantes en
éstas y otras acciones de
voluntariado, asi como sobre
las instituciones beneficiadas,
consulte la pagina 217 del
apartado “Anexos” del
presente Informe.

Diplomado e-Learning Financiero
“Aprende y Crece”

Es una propuesta educativa gratuita, con validez curricular en educacién financiera y
negocios, y abierta al publico en general a través del sitio web de Banco Azteca. Al ser
una plataforma en linea, facilita el acceso en todo momento y desde cualquier lugar.

Su objetivo es generar capacidades financieras para promover el correcto uso de los
productos y servicios financieros, el logro de metas financieras en las diferentes etapas
de la vida y fomentar una cultura emprendedora.

Este curso cuenta con mas de 700 recursos educativos, tales como infografias anima-
das, videos, podcasts, ejercicios, evaluaciones, entre otros y consta de ocho maédulos,
los cuales abordan los temas de ahorro, crédito, seguros, inversién, ahorro para el
retiro, emprendimiento, desarrollo empresarial y las herramientas financieras digitales.
Tiene una duracion de 120 horas vy, al finalizarlo, el participante recibe un Diploma en
Educacion Financiera y de Negocios.

La importancia de este Diplomado radica en que, ademas de tratarse de una herra-
mienta que impulsa la inclusion financiera, cuenta con la revision y diagnostico de la
Facultad de Economia de la Universidad Nacional Autbnoma de México (UNAM) y
cumple con los estandares de diversas instituciones y organismos globales, como la
Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econdémico (OCDE), la Organizacion
Internacional del Trabajo (OIT), la Organizacion de las Naciones Unidas (ONU) y el Pro-
grama Internacional de Evaluacion de los Alumnos (PISA).

De esta forma, quienes cursen el Diplomado e-Learning Financiero “Aprende y Crece”
adquiriran la capacidad de promover mejoras en los negocios e impulsar el empren-
dimiento, aunado a que conoceran el mundo de las Tecnologias de Informacién y la
Comunicacion (TIC's) en materia de finanzas personales.

Apoyo a la comunidad

Adicional a la naturaleza intrinseca de las empresas de Grupo Salinas y de Grupo Ele-
ktra tendiente a impulsar la prosperidad incluyente, éstas realizan acciones colectivas
e individuales para contribuir al bienestar de la sociedad en general.

Asi, en 2019, ambos Grupos apoyaron la iniciativa Empodérate® del Programa de las
Naciones Unidas para el Desarrollo (PNUD), cuyo objetivo es contribuir a que los jo-

venes de comunidades vulnerables, idealmente mujeres, personas con algun tipo de
discapacidad y poblacién LGBTTTIQ, cuenten con mas y mejores oportunidades para
participar en actividades econdmicas que incrementen sus ingresos de manera soste-
nible, al ofrecer alternativas integrales y de largo plazo mediante el emprendimiento
con impacto social y el autoempleo.

En esta iniciativa participaron 600 jovenes; 100 de ellos fueron seleccionados para
recibir una capacitacion sobre cdmo traducir su idea de negocio viable, rentable y
alineado a la agenda 2030. Los 40 mejores proyectos recibieron un acompafnamiento
técnico y financiero a mediano plazo.

En 2019, Grupo Salinas realizé un donativo de 31 tabletas
Inalistas de
onadas por
co Azteca—

a los jovenes Integrantes de los proyectos f
Empodérate del PNUD; 12 de ellas fueron ¢
Grupo Elektra —3 por Tiendas Elektra y 9 por Bar

Asimismo, el Area Corporativa de Desarrollo Humano, Comunicacion e Integracion de
Grupo Salinas desplegd el programa de voluntariado “Contigo por México”, a través
del cual busca fomentar la participacion de los colaboradores de Grupo Salinas en
los programas y actividades desarrollados por Fundacién Azteca, realizando diversas
iniciativas por cada unidad de negocio, de acuerdo con sus intereses. Los resultados®®
fueron los siguientes:

291 voluntarios de Grupo Salinas
participantes; 66 de ellos son
colaboradores de Grupo Elektra
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horas de voluntariado donadas

En adiciéon, con el fin de generar un cambio positivo en el clima laboral y eliminar las
barreras de discriminacién, Tiendas Elektra participd en diversas actividades de volun-
tariado. En el marco del Dia del Adulto Mayor llevé a cabo la visita a un asilo, donde
los voluntarios convivieron con mas de 200 adultos mayores, aunado a la realizacion
de una colecta de articulos de primera necesidad.

Por su parte, Banco Azteca impulsa a sus colaboradores para que participen en acti-
vidades de apoyo y obras sociales en las comunidades en las que tiene presencia. Fue
asi como en 2019 visitaron asilos de ancianos y hospitales que atienden a personas de
escasos recursos; se donaron despensas, medicinas y viveres en diferentes comunida-
des de los estados de Zacatecas y San Luis Potosi.

Asimismo, Banco Azteca Latinoamérica realiza donaciones econdmicas 0 en especie,
para lo cual lleva a cabo una evaluaciéon de las causas que las solicitan, el o los grupos
gue seran beneficiarios y si se trata de programas o movimientos similares a los lide-
rados por Fundacion Azteca.

146



GRUPO
ELEKTRA

17 ALIANZAS PARA
LOGRAR

w 10S OBJETIVOS Y 4
=¢ =¥ Fundacion Azteca
58
5

= GRI 203, 413: 103-1, 103-2, 103-3

102-12, 203-2, 413-1, 413-2

pinciios 1,2.3, 4,5, 6,7. 87 10 FudacionAetesa [ P oo cciones o st

Fundacién Azteca es el principal brazo social de Grupo Salinas. A través de programas
de alto impacto y numerosas sinergias con los sectores publico y privado, asi como con

. - . . . : ) Fortalecimiento de la
la sociedad civil, ha generado valor social, ambiental y educativo por mas de 20 anos.

Vida Comunitaria
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La totalidad de acciones de responsabilidad social empresarial del Grupo es realizada

Unica y exclusivamente para ofrecer mejores condiciones de vida a las generaciones Cushtaconlos Homramiaig

= presentes y futuras de los paises en los que opera. esenciales con las que garantiza
< g el optimo funcionamiento
o § Es asi como Fundacién Azteca ha impactado de manera positiva en la calidad de vida de cada pilar
= de millones de personas, a través de la vinculacion de las necesidades mas apremiantes
= § con diversas organizaciones cuyo proposito es contribuir al bienestar de la sociedad.
=
Informes de rendicion de cuentas
) Tales como el Reporte Anual de Transparencia
Aportac 10NesS de G ru po E I Ektra pa ra EI Sistema de gestion por procesos ante el Sistema de Administracion Tributaria
- 10 de Fundacion Azteca (SAT)
El cual incluye politicas, manuales y fluj y los reportes mensuales de donativos,

- ;I_\esarrollo de las acciones de Fundacion S incluns poliiose. manualesy s e on e donat
%% Zteca en 201 9 de procesos. en cumplimiento con la Ley de Prevencion
< = e Identificacion de Recursos de

B #1.000,000.00 $1,947,103.00 Procedencia llicita.

o 3%
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de pesos destinados por Grupo Elektra en 2019
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En 2019, Fundacion Azteca mantuvo una comunicaciéon permanente con sus grupos
de interés, quienes a través de diferentes canales dieron a conocer las siguientes ex-
pectativas y necesidades:

Desarrollo de capacidades para generar proyectos sostenibles.

Difusion de sus causas.

Vinculacion para crear sinergias y potenciar el impacto de sus acciones.
Donativos en especie para fortalecer sus finanzas.

Con base en lo anterior, Fundacion Azteca dio respuesta de la siguiente manera:

e Reorientd sus esfuerzos, a fin de contribuir al desarrollo de capacidades de las or-
ganizaciones para impulsar su profesionalizaciéon y dotarlas de herramientas que
les permitan desarrollar proyectos sostenibles para ampliar su impacto, viabilidad y
escala.

e Establecié acuerdos de colaboracién con instituciones destacadas en materia de
innovacion social como British Council e Impact Hub.

e Reconfigurd los apoyos que proporciona, con el objetivo de sentar las bases para
una filantropia estratégica.

87,847 personas Impactadas con las

publicaciones de Fundacion Azteca en redes sociales

Asi también, para 2020, Fundacion Azteca ha establecido un objetivo estratégico, el
cual consiste en implementar una metodologia de marco l6gico en todos sus progra-
mas, incluyendo la definicién, monitoreo y evaluaciéon de indicadores de operacion,
producto (output), resultado (outcome) e impacto.

Capacidades para Jovenes

DE CALIDAD

Plantel Azteca L]

Fundacién Azteca tiene la firme conviccidon de que la educacion es la herramienta
mas poderosa para el progreso. Por esta razén, a través del Plantel Azteca —institucion
privada que cuenta con secundaria y bachillerato— otorga becas a jévenes de escasos
recursos para facilitar su acceso a una educacion académica de alta calidad, con exce-
lencia técnica, valores y nuevas herramientas tecnolégicas.

759 alumnos

graduados de
Plantel Azteca

en 2019: 584 d_e

nivel secu
Y

ndaria
/5 de

bachi

lerato
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% En 2019, con base en el Modelo de Habilidades para la Vida —iniciativa internacional

WS formulada por la Organizacién Mundial de la Salud—, Fundacion Azteca logré impac o o )

CZ) E tar de manera positiva al 100% de los estudiantes y docentes de los Planteles Azteca. ' J Ove n e S be n eﬂ C | a r| 0 S de | prog ra m a de
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denominacion a Modelo Educativo para el Talento y Liderazgo en Plantel Azteca; con
él se logré intervenir al 10% de los estudiantes, docentes y directivos.

BeneﬁCiariOS de| Mode|0 EdUCBtiVO para e| Ta|ent0 y Fue asi como en 2019, estudiantes. olle secundaria';./ de ba;hillerato o!e Plantel Azteca
I_iderazgo on Plantel Azteca on 201 9 CDMX obtuvieron becas para participar en las British English Olympics, en Londres y

en la olimpiada mundial de proyectos de emprendimiento denominada The Masters,
en Paris.

7 estudiantes

de secundariay
5 de bachillerato
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. 103 alumnos de secundaria y 25 docentes en

Asimismo, en conjunto con el programa “Semillero Banco Azteca”, se otorgaron una
Puebla estancia profesional con una duracién de cinco semanas y un estimulo econémico de

%g _ $4,000 a 16 alumnos de bachillerato de Plantel Azteca CDMX.
oE . 284 a1umnos de secundaria y 23 docentes en de Plantel Azteca
£ buanajuato 16 alumnos de bachillerato de Plantel Azteca participaron
- Asimismo, en Plantel Azteca CDMX se llevaron a cabo el Modelo de Naciones Unidas CDMX beneficiarios de una estancia profeSIOI’lal en |aS Bﬂtl Sh
de Harvard (HNMUN) y la segunda edicion del Modelo de Naciones Unidas Aztec 1 ' A . .
MUN. En cada uno de estos eventos se otorgaron tres reconocimientos a los mejores Y un QStlfﬂUlO educatlvo' 9 traveS del programa Eng | |Sh O ym p | CS
_ delegados y tres menciones honorificas. Semillero Banco Azteca on |a Oll m |ada
E% En 2019 se dio continuidad al programa Becas Generacion Bicentenario, iniciativa que y . p
<>E§ 21 Z inicié en 2010 y en la cual fueron seleccionados los 1,000 mejores estudiantes de m U nd |a| The
- " 1Al educacion primaria, secundaria y media superior, quienes durante toda su preparacion
a | U m nOS de baCh I | erato pa rtl C I pa nteS d e educativa son beneficiarios de un apoyo mensual. El propoésito de este programa es I\/aSterS’
|OS I\/l Ode | 0S de NaC I ones U HIC as en 20" 9 4 en el d e incentivar a nifios y jévenes mexicanos a forjarse como ejes transformadores del pafs. an |_O ”]d ‘s
25 Harvard y 208 en el de AztecMUN . U, . Dar{
=5 arvard y 208 en el de AztecMU 1,000 estudiantes de educacién media y superior y en raris,
del Programa Becas Generacion Bicentenario respectivamente

Vinculacion y becas graduados en 2019

El objetivo de este programa —el cual engloba otras iniciativas desarrolladas en anos
anteriores por Fundacion Azteca— es apoyar a los alumnos y egresados de Plantel Az-
teca con becas, pasantias y bolsa de trabajo a fin de contribuir a su formacién acadé-
mica, asi como a la continuidad de sus estudios y vida profesional.

Durante 2019 continud vigente el programa México de 10, a través del cual, desde
2016, Fundacion Azteca brinda becas de manutencion a egresados de Plantel Azteca
con alto desempefo académico. En 2019 Fundacion Azteca poy6 a 50 alumnos uni-
versitarios de excelencia.
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Robdtica

Este proyecto surgio con el fin de despertar en nifios y jévenes el interés por los pro-
gramas STEM —ciencia, tecnologia, ingenieria y matematicas—, ademas de incentivar el
desarrollo de multiples habilidades por medio del patrocinio a equipos mexicanos en
concursos y campeonatos de Robética a nivel nacional e internacional.

Asi, con base en un esquema ludico y divertido, los nifios y jévenes aprenden de la
mano de expertos, mientras interactlan y conforman equipos con concursantes de
otros estados o paises.

En 2019, el equipo de Robdtica Aztech participd en diversos torneos organizados en

alianza con FIRST Robotics; el equipo obtuvo los premios de:

e FExcellence in Engineering Award Sponsored by Delphi. X. Engineering Inspiration
Award, Regional Winner.

e Industrial Design Award sponsored by General Motors, Regional Winners.

El programa de Robdtica fue patrocinador de la eliminatoria FIRST Global México y de
la delegacion mexicana en el FIRST Global en Dubai, Emiratos Arabes Unidos, equipo
gue obtuvo la medalla de oro “Dr. Mae Jemison Award for International Unity”.

Orquesta Sinfénica y Coros Esperanza Azteca (OSEA)

Por 10 anos, este programa de desarrollo humano, social y artistico tuvo el propésito
de impactar de manera positiva en la calidad de vida de nifios y jovenes de escasos
recursos por medio de la musica, mientras aprendian valores como disciplina, excelen-
cia y trabajo en equipo.

La importancia de esta iniciativa radica en que brinda a las nuevas generaciones la
oportunidad de acceder a una educacidon musical de excelencia con maestros pro-
fesionales y comprometidos, ademas de que se trata de un modelo replicable que
garantiza su continuidad gracias a la suma de esfuerzos privados, gubernamentales y
sociales.

2019 fue un afno de diversos logros en torno a este programa, entre los que se en-
cuentran:

e FEl debut de las Orquestas de Colima, Morelos y Zacatecas con un total de 553 nifios
y jovenes.

e La realizacion de una residencia del programa Global Leaders con 127 alumnos de
las orquestas de la Ciudad de México.

- “FFotogrefia
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Para conocer las alianzas
estratégicas y los objetivos
2020 de los programas reali-
zados por Fundacion Azteca
y dirigidos a fortalecer las
capacidades para jovenes,
consulte la pagina 219 del
apartado “Anexos” del pre-
sente Informe.

La graduacion de nueve jovenes de la cuarta generacion del Instituto Superior de
Musica Esperanza Azteca.
La participacion del Cuarteto Lingnum —conformado por destacados jévenes de
Esperanza Azteca— en el Concurso Nacional de Cuartetos de Cuerda, quienes lo
ganaron, ademas de realizar una gira por Suiza, Austria e Italia.
Dos conciertos binacionales en Las Cruces, Nuevo México y en Ciudad Juarez, or-
ganizados por el Consulado General de México en El Paso, The New Mexico State
University y la Orquesta Esperanza Azteca Ciudad Juarez.
La visita del reconocido cellista Yo-yo Ma a la Secretaria de Educacién Publica, quien
participd como solista en un concierto con la Orquesta Sinfénica Esperanza Azteca
Fundadora de Puebla y con integrantes de otras OSEA de la Ciudad de México; en
total participaron 677 alumnos.
En el marco de la celebracion de los 10 anos del programa:
e La publicacion de un libro conmemorativo por parte de Circulo Editorial Az-
teca.
e |a gira de tres conciertos en Paris en alianza con la Organizacion para el Cre-
cimiento y Desarrollo Econdmicos (OCDE).
e La gira con la Youth Orchestra of the Americas.
e Un concierto de aniversario Side by Side con la Orquesta Sinfénica de Mineria
en la Sala Nezahualcoyotl, dirigido por el maestro Raul Delgado.

25 conclertos y eventos en MEéxico,
Estados Unidos, Panama v Europa
durante 2019

El programa Orquesta Sinfénica y Coros Esperanza Azteca se encuentra en un periodo
de transicién hacia una nueva etapa, pues durante 2019 la Secretaria de Educacion
Publica anuncié la creaciéon del Programa de Educacion Musical y Orquestas Escolares
dirigido a las escuelas publicas de educacién basica, con la finalidad de promover el
desarrollo integral a través de la ensefianza de las artes, en especial de la musica. Por
lo anterior, Fundacion Azteca esta formulando un nuevo programa basado en el méri-
to y talento, que estara dirigido a los mejores musicos mexicanos menores de 25 anos,
de cualquier escuela o programa musical en México y sera lanzado en 2020.
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Educacion Ambiental

Limpiemos Nuestro México

GRI'304: 103-1, 103-2, 103-3
304-3

Alo largo de 10 anos, a través de este programa, Fundacién Azteca ha generado valor
ambiental y social al realizar una labor de sensibilizacién respecto a la gravedad de la
contaminaciéon por basura. Es un llamado a la accién permanente para lograr un ob-
jetivo claro: tener un México limpio, sostenible y comprometido con la proteccion del
entorno y la biodiversidad.

Mas de 5 mi"()llES de

personas reunidas en la Jornada Nacional,

a través de 101,412 brigadas

“Desierto de los Leones Orgullosamente Limpio”

Esta iniciativa se ha replicado en otros paises. Tal es el caso de Limpiemos Nuestra
Guatemala, iniciativa que fue reconocida en 2019 por el Programa de las Naciones
Unidas para el Desarrollo (PNUD) y la Fundacion Ciudades Conectadas, debido a su
contribuciéon a los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS).

En 2019, la iniciativa Limpiemos Nuestra Guatemala
fue reconocida por el PNUD vy la Fundacion Ciudades

Conectadas por su contribucion a los Objetivos de
Desarrollo Sostenible (ODS)

En su novena edicion, Limpiemos Nuestra Guatemala se consolidé como el movimien-
to de limpieza mas grande del pais centroamericano, al reunir a empresas, autoridades
y a la sociedad civil, con el objetivo de trabajar en equipo en la concientizaciéon con
respecto a los efectos de la basura en el medio ambiente y en la salud publica, asi
como fomentar el habito del reciclaje.

voluntariado

4,840

voluntarios
participantes

1,056

horas de
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W= O & iQue Viva la Selva Lacandona! Fortalecimiento de |la Vida Comunitaria
2 - e =
S, Su objetivo es crear conciencia sobre la importancia de la preservacion de este Red SOC|a| AZteca i— @
= ecosistema. =
Su proposito es impulsar la inversion de impacto y crear e integrar capacidades en las
En el mes de febrero de 2019, 25 miembros de The Hispanic Federation —ONG con organizaciones de la sociedad civil (OSC) para generar prosperidad incluyente.
sede en los Estados Unidos enfocada en apoyar a las comunidades hispanas— viajaron
%g a la Selva Lacandona y donaron USD$20,000. Con el fin de crear capacidades, alianzas y sinergias entre estas instituciones, en
o< 2019 se imparti6 el seminario “Educacion e Innovacién” a 50 OSC de la zona centro
o) N , <y . ~ p . ,
== Asi también, en marzo del mismo ano, se llevd a cabo el programa Embajadores de del pafs.
- la Selva, en el que especialistas impartieron formacion sobre la importancia de su pre-
servacion a los nifos que viajaron a la Selva Lacandona. De igual forma, se realizd la primera Cumbre de Emprendimiento e Innovacion Social hO ra S de

a la que asistieron 700 OSC de México, donde fueron capacitadas en diversas meto-

= 5 dologias para el emprendimiento sustentable con impacto. voluntariado
. proyectos productivos para fomentar el desarrollo

Ss de los emprendimientos ecoturisticos de la region y 4 1 55 -

: evitar la deforestacion: se contd con la participacion ’ beneficiarios de Red

de empresas capacitadoras de alto nivel ~ Azteca en todo el pais
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ey Movimiento Azteca (MOVA)

Se trata de una iniciativa de corresponsabilidad social y ambiental en la que participan
Fundacion Azteca y Grupo Elektra, ademas de otras organizaciones. Esta campana
exhorta a la sociedad en general a realizar aportaciones a diversas instituciones con
causas concretas.

En 2019 se llevaron a cabo cinco Movimientos Azteca (MOVA), en los que se recau-
daron mas de $130 millones de pesos en beneficio de diversas instituciones, como la
Fundaciéon IMSS, A.C., la Red Nacional para la prevencion de la Discapacidad, I.A.P.
(RENAPRED), la Red Nacional para la Prevencion del Cancer, A.C. (RENAPCAN), la Cruz
Roja Mexicana y el Banco de Alimentos, entre otras causas locales. Los recursos reco-
lectados posibilitaron:

e La adquisicion de 3,026 sillas cama

e La realizacion de jornadas de prevencion de cancer y discapacidad en todo el pais
e La difusion y apoyo a 30 causas que cuentan con diversos objetos sociales

e | a adquisicion de 60 ambulancias nuevas

e Una mejor alimentacion para personas de €scasos recursos

En 110 MOVA han sido apoyadas alrededor de 344 organizaciones
v mas de 5.8 millones de personas: ninos, ninas, jovenes, adultos y
personas de |a tercera edad
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Vive sin Drogas

Es una campafna orientada a la promocién de la eleccién de una vida sana y libre
de adicciones entre los jovenes. El programa profundiza en diversos temas, como el
consumo de drogas, el alcoholismo, el uso correcto de redes sociales, el tabaquismo,
los trastornos alimenticios y el bullying, ademas de promover tanto el deporte, como
actividades artisticas y culturales.

16 i

Jugueton v i ®

LOGRAR
L0S OBJETIVOS

Ano tras ano, Juguetdn —la iniciativa de recoleccion de juguetes mas grande del mun-
do— alegra a miles de nifios en situaciones criticas. Este proyecto alcanza a escuelas,
internados, comunidades indigenas, hospitales, casa hogar, comedores populares,
guarderias, centros penitenciarios, centros de dia para menores y albergues de mi-

175

millo

Jug

nes de

uetes

grantes.

recolectados en
la 247 edicidn de
Jugueton

Voluntarios de Banco Azteca Guatemala participaron en las siete giras de Vive sin
Drogas realizadas en Baja Verapaz, Izabal, El Progreso, Ciudad de Guatemala y Hue-
huetenango.

Es la campana de recoleccion de juguetes mas grande e importante a nivel mundial,
logrando reunir cerca de 17.5 millones de juguetes en su 24? edicion.

2019 DE UN
VISTAZO

En México, Banco Azteca colaboré con la iniciativa a través de sus 1,800 sucursales y
DC_ICJ ) ) 1,500 caje.ros. automaticos, invi'tando a sus clientes a realizar donaciones en efectivo
=2 48,824 impactos directos en l0S eventos e corrbirala compra de juguetes
= cfectuados, cantidad 33% superior al resultado de 2018 e e e o e s o e o
Obtencion del Premio Nacional de Periodismo por parte
<& de Vive sin Drogas, otorgado por el Club de Periodistas
== de México

VIVe
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Un Nuevo Bosque

www.gruposalinas.com.mx/es/un-nuevo-bosque

102-12

Desde hace 17 anos, esta iniciativa ha llevado a cabo campafas de reforestacion en
diversas zonas del pais, con la intencion de sensibilizar a la sociedad sobre la impor-
tancia del cuidado del entorno y de la contribucién a la preservacion de las reservas
naturales. En ella participan la ciudadania, la iniciativa privada y organismos publicos.

17 ALIANZAS PARA
LOGRAR
LOS OBJETIVOS

La Ciudad de las Ideas R

https.//ciudaddelasideas.com
102-12

Surgié hace 10 anos con el objetivo de impulsar la lucha por la libertad entre los jévenes de México y otros paises del mundo, en un
contexto innovador, disruptivo y creativo que motiva la reflexiéon y el pensamiento vanguardista.

A través de la musica, fotografia, plastica, videos y escritura, La Ciudad de las Ideas exhorta a jovenes de hasta 25 afios a expresar
el significado de la libertad, asi como los retos a los que los individuos y sociedades deben enfrentarse para alcanzarla y preservarla.

En 2019 se llevod a cabo la 122 edicion de este foro, en la que se reunieron mas de 60 personalidades de prestigio internacional, entre
cientificos, humanistas y lideres de opiniéon, quienes presentaron interesantes ponencias sobre diferentes temas, como ciencia, filo-
soffa, negocios, arte y cultura.

Bajo el lema “This is Epic”, participaron destacados personajes, como Rigoberta Menchl Tum, Premio Nobel de la Paz; Siddharta
Mukherjee, ganador del premio Pullitzer; Sean Spicer, ex secretario de Prensa de la Casa Blanca en la Administraciéon Trump; Maanasa
Mendu, creadora de una herramienta capaz de transportar energia eléctrica a paises en desarrollo; Nicolas Celis y Gabriela Rodriguez,
productores de la pelicula “Roma”; y Valeria Souza, cientifica mexicana especializada en ecologia evolutiva, entre muchos otros.

Caminos de la Libertad

www.caminosdelalibertad.com

16 PAZ, JUSTICIA
EINSTITUCIONES

1 O 2 _ 1 2 Sﬂiluns.y

Y,

Iniciativa social de Grupo Salinas cuya
importancia reside en ser un foro de
transmision de ideas y principios del
Grupo en lberoamérica, influyendo en
la opinion publica nacional e interna-
cional sobre la vision de algunos dere-
chos humanos fundamentales, el esta-
do de derecho, la libertad individual y
civil, el libre comercio, la lucha contra
la pobreza, la creacion de riqueza vy el
valor social de los empresarios.
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<2 El B B Kyberus Durante 2019 se impulsaron 57 iniciativas para la
25 wnwrkybernus org erradicacion de la violencia de género y la 1gualdad
. sustantiva de género en el ambito pablico y privado

Este programa forma parte de la labor social de Grupo Salinas y tiene como
mision identificar e impulsar a lideres jévenes en todos los estados del pais.

2019 DE UN
VISTAZO

Kybernus nace ante la necesidad de crear una sociedad préspera en la que nos
vaya bien a todos, con la conviccion de que eso solo es posible con los buenos
liderazgos que hacen que las cosas suceden

En su sequndo ano de trabajo, la Red Nacional de Género Kybernus llevd a cabo el
segundo encuentro nacional de Género, donde se determiné la agenda 2020. Asimis-
mo, este organismo impulsé la “Ley Olimpia”, la cual fue aprobada en 16 estados y a

L , . , . nivel federal en México y que, entre otros aspectos, tipifica la violencia digital como
Las principales lineas de interés de los liderazgos Kybernus son:

= un delito.
== e La participacién ciudadana vy la cultura civica, por lo que impulsan iniciativas de Este programa es también un impulsor de la innovacién sostenible y la resiliencia en
g colaboracién entre la ciudadanfa y el sector publico, impactando directamente en pro del desarrollo econdémico y del bienestar humano, pues durante 2019, desde las
2 > el fortalecimiento de las instituciones y el empoderamiento de la juventud en los agendas locales de los Colectivos Kybernus, se promovieron causas de los lideres Ky-
& temas publicos, a través de paneles, capacitaciones y foros. bernus asociadas a estos temas.
e E| Estado de Derecho y la Cultura de la Legalidad, con un enfoque en el fortaleci-
miento del sistema de justicia, de la participacion y del compromiso de la ciudada-
nia en el cumplimiento de las leyes.
e Los Derechos H la Cultura de Paz, iendo politi Iblicas local " “hii "
8 O HUarios 12 Cullura i P promoviendo polficas piblicas locales A nivel local, en los 32 estados de la Republica Mexicana,
25 se desarrollaron 50 iniciativas de sustentabilidad, 130 de
impulso de: emprendimiento y desarrollo empresarial, asi como 15 de
: . 160 iniciativas de participacion ciudadana y Innovacion y tecnologia; todas ellas en alianza con actoreg
o i: P /7 "
E cultura civica estrategicos locales

. 23 Iniciativas referentes al Estado de Derecho y
Cultura de la Legalidad

« 43 Iniciativas en Derechos Humanos V Cultura de El enfoque de la mayor parte de las iniciativas desarrolladas se fundaments en “pen-
, | d | | 201 9 sar desde lo local para tener un impacto global”; una gran proporcion se centré en:
PaZ a traves de ds agen ds I0Cales en capacitaciones, mentoria de proyectos y difusion de historias de éxito.

* Este dato fue verificado por un tercero para mas
informacion referirse a la pagina 238 de éste informe.
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4 nuevas Redes Nacionales Kybernus especializadas
con 188 participantes:

e (5énero

e Sustentabilidad

e Emprendimiento

e [Derechos Humanos de Cultura de Paz

En 2019 se llevé a cabo la primera edicion del Premio Kybernus al Valor Ciudadano, el
cual surgioé con el objetivo de reconocer el mérito de los ciudadanos a nivel local y na-
cional, cuyas acciones tienen un impacto positivo en la construccién de una sociedad
Justa, participativa, democratica y libre, orientada a<ns1:XMLFault xmlns:ns1="http://cxf.apache.org/bindings/xformat"><ns1:faultstring xmlns:ns1="http://cxf.apache.org/bindings/xformat">java.lang.OutOfMemoryError: Java heap space</ns1:faultstring></ns1:XMLFault>