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Operacion que evoluciona

Eficienciq, inteligencia y resultados que marcan un nuevo estandar

En 2025, Credibanco consolidd uno de los avances mds significativos en su transformacion operativa. Nos fortalecimos de manera consistente la
eficiencia, la digitalizacién y la inteligencia operativa, impulsando la evolucidon hacia modelos mds dgiles, predictivos y centrados en el cliente. El
crecimiento del gasto se mantuvo controlado en un 0,8%, como resultado de estrategias de optimizacidn apalancadas en inteligencia artificial, las
cuales han sostenido un crecimiento anual compuesto del 1,3% durante los Ultimos cinco anos. Este enfoque permitid alcanzar una reduccién del 31% en
las PQRS, gracias a la integracion de analitica avanzada, IA y mejoras estructurales en los procesos digitales.

La consolidacién del Canal de Atencion a Entidades Financieras permitié atender i ———

los requerimientos en plazos de entre 12 y 24 horas, con un 5§5% de las atenciones ' .‘ s
gestionadas de forma completamente digital, forfaleciendo la experiencia del o |

cliente financiero. |

En los procesos de facturacion y cartera, la implementaciéon de estrategias de
aseguramiento de ingresos, apoyadas en la transformacién digital y en nuevos
modelos de IA, generd ingresos adicionales por $2.948 millones, lo que representé
un incremento del 19% frente a 2024. La operacidon en campo también registrd , =
avances relevantes, con mejoras del 23,1% en los tiempos de atenciéon y una . 19 14

efectividad del 84,9% en instalaciones realizadas en la primera visita, resultados -
apalancados en modelos inteligentes de ruteo y en la automatizaciéon de los

procesos de captura de informacion. fmas

En materia de inteligencia operativa, se avanzé en la implementacion de modelos G : e
multivariados para la deteccidén de cambios transaccionales y fraude, lo que :
permitié evitar pérdidas econdémicas para el sistema.
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La implementaciéon del modelo logistico S&OP basado en ML permitid
anticipar la demanda con una precision del 96%, optimizar inventarios y
asegurar contfinuidad operativa.

Todos estos avances consolidan un entorno operativo mds resiliente, inteligente y preparado para la evolucion tecnolégica del
negocio, consolidando nuestra orientacion hacia la excelencia en el servicio a nuestros clientes. @



Tecnologla como pilar
Esirctiégiico

Autonomia, Estabilidad y Sostenibilidad para el Negocio

Durante 2025, se fortalecid de manera significativa la estabilidad, resiliencia y
eficiencia operativa del ecosistema tecnolégico, consolidando un modelo integral
de desarrollo y operacion que permiti asumir la administracion total de las
aplicaciones de negocio y reforzar la autonomia tecnolégica de la Compaiiia. Este
modelo incorpord prdcticas de automatizacion, control y seguridad desde etapas
tempranas, reduciendo riesgos y mejorando la calidad de las entregas.

Se avanzé en la estabilizacion de los sistemas fransaccionales e infraestructura
critica, alcanzando altos niveles de disponibilidad y desempeno, al tiempo que se
optimizaron procesos clave y se fortalecieron las capacidades de escalabilidad para
responder de manera eficiente a las necesidades del negocio.

La gestion de los niveles de servicio fue reforzada mediante controles, seguimiento y
cumplimiento de los compromisos acordados con los clientes, priorizando la
efectividad operativa sobre la volumetria. De manera complementaria, se
implementd un proceso estructurado para la gestion de la demanda vy la
materializacién del valor, consolidando esquemas de priorizacidon basados en
criterios estratégicos y métricas de impacto.

Asimismo, se robusteci6 el modelo de calidad mediante la integracion y
auvtomatizacién de pruebas a lo largo del ciclo de entrega, reduciendo riesgos en
ambientes productivos. En paralelo, se fortalecieron los esquemas de contingencia y
continuidad del negocio, incrementando la capacidad de respuesta ante eventos
criticos y disminuyendo el riesgo operativo.

En conjunto, estos avances consolidan una funcion tecnolégica madura, resiliente y
alineada con la estrategia corporativa, orientada a la sostenibilidad operativa, la
generacion de valor y el fortalecimiento de la confianza de los clientes y grupos de
interés.
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