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Presentamos el tercer Reporte de Sustentabilidad de Banco Itau Uruguay
que refleja nuestra gestién entre el 1° de enero y el 31 de diciembre de 2019.
Para su elaboracién se han utilizado los Estandares 2016 de Global
Reporting Initiative (GRI) en su modalidad esencial, con periodicidad anual.

Durante 2019 se reiterd el proceso de validacion de la materialidad con el fin
de integrar nuevos temas relevantes como las iniciativas internacionales a
las que el mundo corporativo estd respondiendo y aportando, como son los
Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) y, mas especificamente los
Banking Principles de UNEP-Fi a los cuales Itad Unibanco adhiere. Todo eso
llevé a la actualizacién de los compromisos del Banco en su gestidn de
sustentabilidad para los préximos anos.




Mensaje
del Gerente General ...

En 2019 nos planteamos un gran desafio a entender y
resolver: équé esta buscando nuestro cliente? Porque es la
cultura de centralidad en el cliente la que orienta cada una
de nuestras acciones y la que nos trajo hasta aca. Por eso,
cuando me pongo a reflexionar sobre lo que fue nuestro
2019, sélo siento orgullo y gratitud hacia cada una de las
personas que formamos parte de Itau.

Por tercer aiio consecutivo publicamos nuestro Reporte
de Sustentabilidad bajo estandares GRI, una demostra-
cién del compromiso que asumimos con la transparencia y
con la generacién de negocios con impacto positivo. Como
signatarios del Pacto Global de las Naciones Unidas, este
reporte representa una nueva comunicacion para el
progreso.

Con mas de 437 mil clientes activos, los altos niveles de
satisfaccion y de NPS*, nos reafirman una vez mas como
lider del mercado. Cuando obtenemos estos resultados, el
desafio es ain mayor. Para jugar en las ligas de las mejores
empresas en satisfaccion de clientes necesitamos redoblar
la actitud, los procesos y los sistemas.

La actitud personal de las personas que trabajan en Itau es
fundamental. Las caracteristicas que buscamos y
valoramos son las de ir mas alld de las expectativas,
encarar los desafios y responder a nuestros publicos de
interés con oportunidades para transformar realidades. Y
sobre todo trabajar en equipo, entender cémo impacta el
trabajo de cada quien en el trabajo de los demds y cémo
eso se traduce siempre en la calidad del servicio que
brindamos a nuestros clientes. Afio a afilo vemos mejorar el
climainterno. Nuestro indice de satisfacciéon de 80% es
el reflejo de colaboradores que nos evaltian como un
muy buen lugar para trabajar. Impulsamos su desarrollo
personal y profesional a través de los programas de
liderazgo, de capacitacion, de diversidad, mentoring y
voluntariado corporativo. Porque son las personas y su
talento las que construyen a Itat y al servicio que nos
diferencia.

Nuestro compromiso de ser cada vez mas digitales se
reafirma cada afio con laincorporacién de metodologias
de trabajo dgiles e inversién en tecnologia. El 74% de
nuestros clientes realiza sus transacciones y consultas de

*Net promoter score: indicador que mide la intencién de recomendar
nuestros servicios a otra persona u empresa

manera digital, y el 19% de las cuentas nuevas fueron realizadas a
través de nuestra plataforma digital para apertura de cuentas. Somos
el tnico banco en Uruguay con una Agencia Digital que cada afio
incorpora nuevos clientes para que puedan realizar todas sus consultas
y transacciones por canales no presenciales. Trabajamos para poner la
tecnologia al servicio de la experiencia de clientes, porque solamente
un banco agil y liviano podrd continuar siendo competitivo,
incorporando innovacién y generando orgullo de pertenecer en sus
equipos.

La generacién de rentabilidad sostenible y la transformacién digital,
nos valié el reconocimiento como mejor banco del aiio en Uruguay
por las tres mas prestigiosas publicaciones internacionales como lo
son Euromoney, Latin Finance y The Banker. Ademas nos posiciona-
mos entre las primeras diez empresas con mejor reputacion de
Uruguay dentro del monitor corporativo MERCO que analiza los
resultados econdmicos y el talento de las compafiias.

Queremos seguir dando mds, sabiendo que podemos hacerlo mejor,
transformando la vida de las personas y contribuyendo con la sociedad.
Llegamos a mas de 150.000 personas a través de los programas Social y
Cultural de Fundacién Itad, contribuyendo asia la educaciényla
cultura del pais.

Todos los logros y aprendizajes que integran este Reporte forman la
base que nos permitié adaptarnos rapidamente a la dificil situacion que
trajo la emergencia sanitaria. Cuidamos a quienes trabajamos en Itau
implementando el home office y equipos rotativos para proteger su
salud y asegurar la continuidad de nuestras operaciones. Quisimos
alivianar las preocupaciones de nuestros clientes y ofrecimos
soluciones que facilitaran el funcionamiento financiero a personas y
empresas. Una vez mas, la centralidad en el cliente nos permitié actuar
de manera agil para responder a sus necesidades y superar sus
expectativas.

El 2020 ha llegado con nuevos desafios; estamos trabajando para
cambiar de liga, tenemos ganas, nos arriesgamos y estamos
preparados. Esa es nuestra manera y nuestra razén de ser. Porque sélo
de esa manera seguiremos construyendo, cambiando y evolucionando.

+. Buenalectura,

i tq Horacio Vilaré
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Destacados Itau Uruguay ...

Somos el tinico banco privado en Uru
que realiza anualmente su Reporte
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Las personas son todo para Itau

150 participantes

de Voluntariado Corporativo
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Contexto de estereporte

102-46, 102-50, 102 - 52, 102 - 53, 102-54

Este es el tercer Reporte de sustentabilidad de Banco Itau
Uruguay y refleja la gestion en el periodo comprendido entre el 1.°
de eneroy el 31de diciembre de 2019.

Para su elaboracién se han utilizado los estdndares 2016 de
Global Reporting Initiative (GRI) en su modalidad esencial, con
periodicidad anual. Los estandares informados se detallan en la
seccién indice de contenidos GR, al final de este documento.

Lainformacién se presenta de manera claray precisa para
garantizar la calidad del Reporte, siguiendo los protocolos de GRI
respecto a los lineamientos y principios a tener en cuenta para su
elaboracién. Itad estd avanzando hacia una comunicacion
inclusiva desde la perspectiva de género e identificé la
oportunidad de incorporarlo en la redaccién de este Reporte. Se
busca implementar —siempre que sea posible— alternativas al
uso del masculino como genérico, promover expresiones
neutrales, modificar oraciones para que sean sensibles al género

¢Qué opinas del Reporte? @
Queremos conocer tu opinién sobre nuestro Reporte.

Todos los comentarios o consultas respecto a su contenido,
pueden ser enviados a la direccién de correo electrénico
sustentabilidad@itau.com.uy.

‘Materialidad ... ...

En 2019 resolvimos actualizar la matriz de materialidad cada dos
afnos. La primerarevision se realizé en 2017, consultando a
directores, clientes, proveedores y colaboradores para validar y
priorizar los temas que el Banco entendiaimpactaban en forma
directa en su gestion. De alli surgié la matriz de materialidad que dio
estructura a sus Reportes de Sustentabilidad 2017y 2018.

Eneltranscurso de los dos Ultimos afios se dieron transformaciones
importantes en cuanto alacomprensién de los impactos efectivos
del sector enlaeconomia, la sociedad y el ambiente, y de cdmo
generar valor desde el corazén del negocio.

Surgieron ademas iniciativas internacionales alas que el mundo
corporativo estad respondiendo y aportando, como los Objetivos de
Desarrollo Sostenible (ODS) y, mas especificamente, los Banking
Principles de UNEP-FI, a los cuales Itat Unibanco adhiere. Todo eso
llevé ala actualizacion de los compromisos del Banco en su gestion
delasustentabilidad para los préximos afos.

En este contexto, se reiterd el proceso de validacién dela
materialidad con el fin de integrar nuevos temas relevantesen el
contexto en el que Itau opera.

y evitar expresiones que conlleven estereotipos, cuidando tanto
lalegibilidad del texto como la concordancia gramatical
correspondiente.

Las personas que integran el Area de Sustentabilidad
coordinaron este proceso, que contd con la participaciéon de
todas las direcciones y con el apoyo de una consultora externa.
Lainformacién contenida en el Reporte es fiel y veraz en todos
los aspectos materiales y tiene validez Gnicamente en lafecha en
que fue emitido este documento. El Banco no asume obligacion
alguna de actualizarla o de revisarla posteriormente y tampoco
asegura que no existan cambios posteriores que puedan afectar,
modificar o restringir lo establecido en el presente.

El alcance de lainformacién comprende Casa Central y las
sucursales de Itad en Uruguay. La cobertura de los impactos
econdmicos, sociales y ambientales refiere a la operacién interna
de Banco Itad Uruguay, salvo en el caso de la gestion de
proveedores, por el cumplimiento de la normativa que regula las
tercerizaciones en Uruguay, integrada por las leyes 18099y 18
251enlo que respecta a derechos laborales y seguridad social de
los trabajadores de las empresas tercerizadas o subcontratistas.

Nuestro Reporte de Sustentabilidad 2019,
junto con las ediciones de afios anteriores,
se encuentran disponibles

en www.itau.com.uy

El primer paso fue considerar y analizar las diversas fuentes de
informacién disponibles, con el propdsito de identificar los temas
prioritarios para la gestion del Banco y para sus principales grupos
deinterés.

Con base en estos elementos se elabord un listado de temas de
impacto para ser considerados en el andlisis de materialidad.

Los compromisos de impacto positivo se tomaron como base para
proyectar la materialidad, estableciendo su correspondencia conla
materialidad del periodo anterior e integrando el camino que viene
recorriendo laempresa respecto a los temas de sustentabilidad.

La consulta sobre temas materiales se realizé a directores,
colaboradores, clientes y proveedores. Se envié por mail una
encuesta a directores y a colaboradores. Para clientes se elaboré una
encuesta a través del sitio web, dirigida a una muestra del segmento
de clientes personas fisicas. La consulta a proveedores se envié por
mail a toda la base de proveedores y también se revisé la encuesta
de satisfaccion prevista para identificar oportunidades que pudieran
surgir.

Respondieron la encuesta 7 directores, 101 colaboradores, 107
clientesy 35 proveedores.
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Temas materiales 2019

s N
1 Reputacion - Confianza - Marca 8 Ciudadaniafinanciera
2 Gestién deriesgos 9 Transparenciaen los informes
.. y comunicacion
3 Respetoy promocion
de los derechos humanos 10 Compromiso con la comunidad
4 Centralidad en el cliente ) o
11 Financiamiento parasectores
5 Desempeiio econémico - de impacto positivo
Crecimiento e Innovacién » .
12 Inclusiény espiritu emprendedor
6 Inversiones responsables »
13 Gestion responsable de recursos
7 Desarrollo de colaboradores
\ J
Grafica comparativa mmmm directores mmmm colaboradores =mmm clientes = proveedores

del grado de importancia
de los temas materiales

Gestion de riesgos

Gestion responsable de recursos Reputacién - Confianza - Marca

Financiamiento para sectores
de impacto positivo

Centralidad en el cliente

P Respetoy promocion

Compromiso con lacomunidad @ de los DDHH

Transparencia en los informes

I Desempeiio econémico -
y comunicacion

Crecimiento e Innovacion

Inclusién y espiritu emprendedor Inversiones responsables
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Ciudadania financiera Desarrollo de colaboradores
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