ASOBANCARIA




ASOBANCARIA

Asociacion Bancaria y de Entidades Financieras de Colombia,
Asobancaria

Maria Mercedes Cuéllar Lopez . B
Presidente Diagramacion

Silva Publicidad
Daniel Castellanos Garcia

Vicepresidente econdmico Impresion
Pro - Offset
E!abo.r’acmn del informe . Junio de 2011
Direccion de Programas Especiales
Mabel Gonzalez Pacheco Contacto
Directora Para cualquier comentario relacionado con el contenido del Balance Social,
Paola Arias Gomez comuniquese con la Direccion de Programas Especiales de Asobancaria
Profesional Senior
Sayed Suérez Chévez Teléfono: (571) 3266600 Ext. 1349
Profesional Junior Direccion: Cra.9 No. 74-08 P. 9, Bogota D.C.

Sergio Rodriguez Quiroga
Estudiante en practica
Manuela Murillo Ramirez
Estudiante en préactica

Colaboracion
Equipo de la Vicepresidencia Economica
Gerencia de Comunicaciones y Eventos




ASOBANCARIA

TABLA DE GONTENIDO

CAPITULO 1
INTRODUCCION

11MENSAJE
DEL PRESIDENTE
1.2 QUIENES SOMOS
1.3 EL SISTEMA BANCARIO
COLOMBIAND
1.4 LA RESPONSABILIDAD
SOCIAL DE LA BANCA

N GAPITULO 3
| LA BANCA Y SUS
GRUPOS DE INTERES

31LABANGA Y 10S
CONSUMIDORES FINANCIERDS ;

3.2 LA BANGA Y $US GAPITULD 4
COLABORADORES OTRAS AGTIVIDADES

3.3 LA BANCA Y SUS DE LA BANCA
ACCIONISTAS A1APOYDALAS

3.4 LA BANCA Y SUS COMUNIDADES

PROVEEDORES A2LABANGAY EL

MEDIO AMBIENTE
4.3 ADHESION A
INICIATIVAS GLOBALES



CAPITULD 1
INTRODUCCION

1.1 MENSAJE DE LA PRESIDENTA

Para la banca colombiana, la responsabilidad social con el pais y con los
diferentes grupos con los que se relaciona directa e indirectamente es un
asunto de la mayor relevancia. Generar canales de comunicacion y trabajar
con los empleados, accionistas, directivos, proveedores, prestadores de
servicios, competencia, gobierno, ONG’s, organismos internacionales
y la sociedad en conjunto, retroalimenta nuestra labor y nos impulsa a
innovar y a desarrollar productos y servicios cada vez mas ajustados a las
necesidades e intereses de los consumidores financieros.

Sabemos que la labor que desempefiamos nos convierte en un actor clave
para la economiay que jugamos un papel central en la vida de las personas,
al servir como facilitadores e intermediarios de multiples actividades que se
realizan a diario y que contribuyen al ahorro, la agilizacion de los pagos y la
financiacion de actividades productivas y de consumo. De ahi que nuestro
compromiso social sea alin mayor.

Es por ello que desde principios de la década de los noventa, el sector
ha venido trabajando tanto en incluir la responsabilidad social dentro de
sus procesos de gestion como en definir la mejor manera de reportar y
divulgar su impacto social, econémico y ambiental en el entorno y su aporte
al desarrollo.

Para la mayoria de los ciudadanos, la relacion entre la banca y el desarrollo
pasa desapercibida. Contar con un sistema bancario solido y organizado
como el nuestro ha sido indispensable para propiciar un crecimiento
econdmico sostenido. Asimismo, generar continuamente caminos y

herramientas para aumentar la inclusién financiera y la bancarizacion, ha
sido y sera una apuesta de las entidades para aumentar el crecimiento de
la economiay la calidad de vida de los colombianos.

Asobancaria y sus entidades afiladas estan convencidas de que no existe
un unico concepto de lo que significa la responsabilidad social. Para
nosotros, supone un compromiso integral que nos exige ejercer bien
la actividad bancaria en todo momento y situacion. Esto es, trabajar por
garantizar y promover el respeto por los derechos humanos, el cuidado del
medio ambiente, la generacion de empleo en condiciones laborales dignas,
la inversion social y la calidad en la atencién y servicio al consumidor, entre
otros asuntos.

Somos conscientes de que son muchos los retos que tenemos por
delante. Al mismo tiempo, queremos dar a conocer los aportes de nuestro
trabajo. Uno de ellos es nuestra contribucion a la generacion de empleo,
pilar esencial de la responsabilidad social de las entidades. Hoy en dia
continuamos siendo lideres en la creacion de puestos de trabajo estables
y seguros, contribuyendo de esta manera a superar uno de los mayores
desafios estructurales en materia social que enfrenta el pais. De igual forma,
la alta inversion en capacitacion para nuestros empleados demuestra el
compromiso de la banca con la generacion de condiciones para que
Colombia cuente con talento humano capacitado para llevar a cabo, con
altos estandares de transparencia, profesionalismo y honestidad, las tareas
a cargo del sector.

En este documento que presentamos el dia de hoy, queremos divulgar, de
manera objetiva, el aporte que realiza el sector en los diferentes ambitos
econdmicos, sociales y medioambientales y su desemperio durante 2010.
Para nosotros es muy importante compartir con ustedes nuestros logros y
desafios y continuar trabajando por mejorar dia a dia.

Maria Mercedes Cuéllar Lopez
Presidenta Asobancaria
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1.2 QUIENES SOMOS

La Asociacion Bancaria y de Entidades Financieras de Colombia —
Asobancaria — es una organizacion gremial sin animo de lucro, creada
en 1936, que representa al sector financiero colombiano. Esta integrado
por los bancos comerciales nacionales y extranjeros, publicos y privados,
las mas significativas corporaciones financieras e instituciones oficiales
especiales presentes en el pais. El Banco de la Republica, banco central de
Colombia, ostenta la calidad de miembro honorario.

Con una labor de mas de setenta anos de servicio en beneficio de sus
asociados y de los usuarios del sistema financiero, Asobancaria es
reconocida en la actualidad como un punto de referencia en los temas

financieros y bancarios en Colombia. Asobancaria
Valores Maria Mercedes Cuéllar Lépez
Presidente

Asobancaria esta comprometida con los siguientes valores:
Ketty Valbuena Yamhure

e Respeto ' : MR
| \dad Vicepresidente Ejecutivo

e |gualda

e Honestidad Daniel Castellanos Garcia

i icepresidente Economic
e Compromiso Vicepresidente Econdmico

* Responsabilidad Martha Lasprilla Michaelis
e Excelencia Vicepresidente de Ahorroy Vivienda
e |ealtad

José Manuel Gémez Sarmiento
e Actitud de servicio Vicepresidente Juridico




Objetivos

Son objetivos de Asobancaria:

Representar a sus miembros frente a las autoridades y demas personas
y entidades de caracter publico o privado, nacionales e internacionales.

Promover y mantener la confianza de la poblacion en el sector y
ampliar permanentemente el conocimiento publico acerca de la
naturaleza y funcion de la actividad financiera a través de la generacion
de informacion veraz.

Contribuir a la modernizacion de las actividades bancarias y financieras
del pais.

* Apoyar, promover o desarrollar programas, proyectos o actividades
relacionados con la responsabilidad social del sector financiero y
del gremio.

Promover la adopcion de estrategias y acciones de alcance sectorial
en temas cruciales como la prevencion y control del lavado de activos,
entre otros.

Nuestro norte comun
A nivel gremial, nuestras apuestas son:

e Ser reconocidos como el gremio de mayor incidencia en la industria
financiera, gracias a nuestro rigor y objetividad en la toma de decisiones,
reforzando nuestro compromiso con el desarrollo econémico y social
del pais.

e Ser sostenibles a través del disefio e implementacion de unidades
estratégicas de negocio, generando productos y servicios de calidad

superiores a las expectativas de nuestros clientes, con un recurso
humano idoneo y en permanente desarrollo.

e Contribuir al fortalecimiento de la gobernabilidad en Colombia,
reconociendo e incentivando la gestion publicay el logro de resultados
como estrategia de seguimiento y difusion.

Estructura de gobierno

La estructura de gobierno de Asobancaria se encuentra conformada por
los siguientes drganos: Asamblea General, Revisoria Fiscal, Junta Directiva,
Juntas Sectoriales, el Presidente y los Vicepresidentes que determine la
Junta Directiva.

La Asamblea General la conforman todos los miembros de la Asociacion.
La Junta Directiva esta conformada por 20 de las 23 entidades miembro,
elegidas por la Asamblea, garantizando con esto una total participacion
de los dfiliados en la toma de decisiones. Es la Junta Directiva quien, mes
a mes, canaliza ideas innovadoras dirigidas a fortalecer el desarrollo del
sistema financiero colombiano.

Las Juntas Sectoriales se conforman con miembros pertenecientes a los
sectores que trabaja la Asociacion. En este momento se encuentran activas
la Junta Sectorial de Vivienda y la de Bancarizacion.

El Presidente, elegido por la Junta, actlia como representante legal de la
Asociacion y tiene a su cargo el gobierno directo de la misma.

El Revisor Fiscal, nombrado por la Asamblea para supervigilar las
actividades econdmicas de la Asociacion, sugerir recomendaciones y velar
por un desempeno transparente y eficiente.
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Junta Directiva Asobancaria 2009-2010

Presidente
Helm Bank - Carmina Ferro Iriarte

Miembros
Banco Agrario — Francisco Estupinan Heredia
Banco AV Villas — Juan Camilo Angel Mejia
Banco Colpatria — Santiago Perdomo Maldonado
BCSC - Carlos Eduardo Upegui Cuartas
Banco de Bogota — Alejandro Figueroa Jaramillo

Banco Davivienda — Efrain Forero Fonseca

Banco Popular - Hernan Rincon Gomez

Banco Procredit — Manuel Buritica Lopez
Banco Santander — Roman Blanco Reinosa

Bancoldex — Santiago Rojas Arroyo
Bancolombia — Jorge Londono Saldarriaga
BBVA Colombia — Oscar Cabrera Izquierdo
Citibank — Bernardo Noreha Ocampo
Corporacion Financiera Colombiana — José Elias Melo Acosta
Finamérica — Gregorio Mejia Solano
HSBC — Hans Theilkuhl Ochoa
JPMorgan Corporacion Financiera — Lisandro Miguens
Scotiabank - Héctor Quifiones Gutiérrez
Titularizadora Colombiana — Alberto Gutiérrez Bernal

Los Comités técnicos permanentes y ocasionales estan conformados por
representantes de las entidades miembro y coordinados por profesionales
de la Asociacion.

Estos operan como entes consultivos y se relinen periddicamente para
analizar los temas de interés para el sector. Muchas de las propuestas
técnicas, econémicas v juridicas que la Asociacion plantea al gobierno, la
autoridad monetaria y los organismos de regulacion y control, son resultado
del trabajo de los comités.

Acciones

A través de la Asociacion, las entidades afiliadas han aunado esfuerzos
para promover:

e |_.a modernizacion de la actividad bancaria y financiera del pais, entre
otros, mediante el mejoramiento de los sistemas de pago con la
tecnificacion de los procesos de canje; la creacion de camaras de
compensacion automatizadas; la implantacion del truncamiento de
cheques; la utilizacion de los codigos de barras para recaudos y €l
desarrollo del proceso de intercambio electronico de datos (EDI).

e La adopcion de normas éticas en los negocios y el establecimiento de
reglas para estandarizar procedimientos en el sector.

o Laadopcion de la figura del Defensor del Cliente Financiero, posicionando
a la banca colombiana a la vanguardia en Latinoamérica en cuanto a
mejores practicas en atencion a los consumidores.

e | a cultura de un manejo integral del riesgo. Desde 1992, se viene jugando
un papel fundamental en la lucha contra el lavado de activos por via de la
autorregulacion. El sector adoptd una serie de principios y acciones que
constituyo la base de la primera regulacion oficial sobre la materia, que se
incluyo en el Estatuto Organico del Sistema Financiero y que posteriormente
se reforzo con un codigo de conducta que adoptaron las entidades.

e Lainclusion financieray bancarizacion dela poblacion de menores ingresos,
asi como la regulacion que facilite el acceso a los servicios bancarios.

¢ | aeducacionfinancieradelos consumidores, en el convencimiento de que
lograr que los ciudadanos cuenten con informacion y herramientas que
les permitan tomar decisiones financieras, ayuda tanto al fortalecimiento
del sistema como al desarrollo social y econdmico del pais.

Asociaciones a las que pertenece

En el ordeninternacional, Asobancaria participa activamente en organizaciones
que propenden por el desarrolio de los sistemas financieros en la region, como
el caso de la Federacion Latinoamericana de Bancos, FELABAN, organismo
que agrupa los entes similares de la banca latinoamericana.



Entidades miembro

Bancawia

A/ Banco Agrario de Colombia

O Banco de Occidente
O Credencial

Trabaja para usted.

Banco de Bogotd (

@ Banco ProCredit

& Banco Santander

®

BBVA citi

& DAVIVIENDA & Finamérica

Compania de Financiamientu

0

JPMorgan $ Scotiabank

. [6ANCO CAJA SOCAL,
& Banco AV Villas

SU BANCO AMIGO

BANCO &= AL V.of// banco popular |

ey
3 ké‘( OMERCIO EXTERIOR DE COLOMBIASA. Ba ncolombia '

Corficolombiana

(&) COLPATRIA

RED MULTIBANCA

Titularizadora
Colombiana
UNA CASA PARA TODOS

HSBC <»

El banco local del mundo

Entidad afiliada

WELLS

FARGO

$

ASOBANCARIA




ASOBANCARIA

1.3 EL SISTEMA BANGARIO COLOMBIANO'

La busqueda de eficiencia y economias de escala en el mercado
internacional ha influenciado al sector financiero colombiano, que desde
hace algunos anos viene experimentando una transicion de un esquema de
banca especializada a uno que apunta hacia la multibanca®. Durante esta
evolucion, se han llevado importantes fusiones, desaparicion de entidades
y cambios regulatorios, factores que han permitido que las entidades
accedan a diferentes nichos de mercado y que los agentes que conforman
el sistema bancario se reduzcan a 18, hasta noviembre de 2010°.

A pesar de estos acontecimientos, los establecimientos bancarios siguen
presentando diferencias importantes en su estructura de negocio. Este
comportamiento se debe a las diferencias en estrategia y perfil de riesgo de
las entidades, los diferentes nichos de mercado que existen y las antiguas
especializaciones que han heredado algunas entidades. Con el animo de
mostrar la diversidad que existe en el sector, a continuacion se analiza la
composicion de activos y pasivos de las entidades.

Activos

En diciembre de 2010, el activo total de los establecimientos bancarios,
incluidas las titularizaciones, era de $250 hillones de pesos, de los cuales
el 61% corresponde a cartera crediticia. Lo anterior es una demostracion
de que el principal negocio de las entidades es la colocacion de recursos
monetarios, es decir, brindar oportunidades a la poblacion y a la economia
a través de los servicios que prestan.

Por entidad, 15 de los 18 bancos registran un comportamiento similar al
promedio del sector, esto es, mas del 50% de sus activos estan dedicados
a la cartera de créditos. Las 3 restantes (Banco Agrario, GNB Sudameris
y Scotia Bank) tienen mayor participacion del portafolio de inversiones que
de la colocacion de cartera.

1. Este capitulo resume los resultados del documento elaborado por la Direccion de Estudios de Regulacion de Asobancaria sobre tipificacion del sector bancario colombiano.

2. Clavijo, Sergio, Hacia la Multibanca en Colombia: Retos y ‘retazos’ financieros, junio de 2000.

3. Aparte de los 18 bancos, pertenecen a Asobancaria las siguientes 6 entidades financieras: Corporacion Financiera Colombiana, JPMorgan Corporacion Financiera, Titularizadora Colombiana, Bancoldex, Finamérica

y Wellsfargo (aliliado). En este capitulo se realizara una breve tipificacion de las entidades bancarias.



Composicion del activo de los establecimientos bancarios
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En cuanto ala cartera crediticia, la cartera comercial es la mas representativa cartera comercial, 2 en consumo (Citibank y Popular) y 1 en microcrédito

del sistema con un 60%, seguida por consumo y vivienda con el 26% y (Bancamia)*. De las 5 restantes, BCSC diversifica su cartera entre todas y 4

12%, respectivamente. La menos representativa es el microcrédito (2%). (BBVA, Colpatria, Davivienda y AV Villas) lo hacen entre comercial, consumo
y vivienda®.

Como se observa en la siguiente tabla, de las 16 entidades cuyo negocio
primario es el otorgamiento de créditos, 8 colocan principaimente en

Composicion de la cartera

Entidad Comercial ‘ Consumo Microcrédito Vivienda

Bogota 81,3% Q 17.7% O 09% @ 0,1%

Procredit 80,9% v 0,0% © 19.1% @ 0.0%

Helm 79.1% @ 135% & 0,0% @ 7.4%

Occidente 78,2% © 195% & 0,0% Q@ 23%

Bancolombia 68,8% @ 14,4% @ 07% & 16,1%

Santander 68,3%  28,6% @ 0,0% v 3,0%

HSBC 59,4% © 39,8% @ 0,0% @ 07%

Agrario ) 59,3% o 39% 36,0% < 08%

BBVA O 496% @ 26,1% 0,0% © 24,3%

Colpatria @ 475% © 36,0% © 0,0% & 16,5%

Popular © 455% 53,6% @ 03% @ 05%

Davivienda O 44,4% > 32,4% < 0,0% @ 23,2%

AV Villas & 402% :/> 42,3% Q 05% » 16,9%

BCSC O 288% Q 251% ¢ 87% » 37,5%

Citi x 26,0% ) 74,0% © 00% @ 0,0% Igual o superior a 50%
Bancamia 1,4% © 0,0% 98,6% 0,0% .
Sistema 59,8% 25,4% 2,4% X ioa% W Imehier & Bl

Nota: En la cartera de vivienda se incluyo la cartera titularizada y el leasing habitacional (que fue excluido de la cartera comercial).
Fuente: Superintendencia Financiera de Colombia - Célculos Asobancaria / diciembre 2010

4. Ademas de los 15 bancos con méas del 50% de sus activos concentrados en cartera de créditos, se incluye al Banco Agrario de Colombia. Aunque el portafolio de inversiones de este banco representa la mayoria
de sus activos, el tamano de su cartera tiene una participacion importante en el total del sistema.

5. Se considera que una entidad coloca cartera en alguna de las modalidades de crédito siempre que ésta participe con mas del 0.5% sobre el total de los préstamos.




La cartera comercial, por sector econémico, esta colocada principalmente
en servicios (34%), produccion (32%) y comercio (18%), los cuales
representan mas del 80% de su total. Ninguna de las entidades presenta
mas del 50% de los créditos comerciales en alguno de estos sectores; por
el contrario, suelen tener composiciones similares a las del sisterna con
excepcion del Banco Agrario que presta volimenes importantes al sector
agricola (27%) y Colpatria que lo hace a agentes que probablemente son
del exterior (50%).

Por parte de la cartera de consumo, a nivel de sistema®, esta se ubica en
libre inversion, libranza y tarjetas de crédito con participaciones del 29%,
26% y 14%, respectivamente. Solo 4 entidades presentan concentracion
en alguna categoria. En relacion con la cartera de vivienda, de las entidades
que la colocan, ninguna la registra como su nicho de negocio; por el
contrario, dedican mas del 50% de sus recursos a la colocacion de otras
carteras. Asimismo, las 2 entidades (Davivienda y AV Villas) que en sus
principios eran corporaciones de ahorro y vivienda, hoy en dia registran
participaciones en esta cartera menores que en las demas modalidades.

Finalmente, en microcrédito son 4 entidades las que prestan este servicio y
sOlo 1 se especializa en el negocio (Bancamia). Las que prestan microcrédito
presentan la mayor proporcion de esta cartera en créditos menores a 25
salarios minimos mensuales a junio de 2009.

Nicho de negocio

Por nicho de negocio, el 56% de la cartera del sector se presta a personas
juridicas y el 44% a personas naturales. Por entidad, 7 presentan un
enfoque de banca empresarial’, 9 de banca personal y 2 de administracion
de portafolio de inversion. La Unica entidad que presenta la totalidad de su
cartera en alguna de las dos categorias es Bancamia, por la modalidad
del crédito al que presta. En cuanto al monto promedio que prestan a sus
clientes, generaimente las entidades mas grandes como Bancolombia,
Davivienda y Banco de Bogota no estan dentro de las tres que mayor
monto prestan en promedio.

Monto promedio de la cartera que se presta a personas juridicas

600 f

400

200 &

6. Informacion a junio de 2009
7. Mas del 50% de la cartera esta concentrada en persona juridica

Fuente: Cuentas PUC (SFC)- Célculos Asobancaria / diciembre 2010
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Monto promedio de la cartera que se presta a personas naturales
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Pasivos

Deltotal de los pasivos del sector bancario, las captaciones del publico sonla
fuente de financiamiento mas importante. A diciembre de 2010, los pasivos
alcanzaron un valor de $211 billones, de los cuales el 71% corresponde a
depdsitos del publico. Estos ultimos se dividen en CDT, cuentas corrientes
y cuentas de ahorros, siendo las Ultimas las mas representativas dentro del
total de depositos (51%).

Fuente: Cuentas PUC (SFC)- Calculos Asobancaria / diciembre 2010

Por entidad, se encuentra que 7 entidades se financian principalmente
a través de cuentas de ahorro y 4 a través de CDT; de estas ultimas, 2
son entidades relativamente nuevas (Bancamia y Procredit). Las restantes
registran en su mayoria mayor dominio de las cuentas de ahorro sobre las
demas alternativas.
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Fe de erratas

En la grafica “Monto promedio de la cartera que se presta a personas juridicas” de la pagina 15, las cifras estan expresadas en millones de pesos.

Monto promedio de la cartera que se presta a personas juridicas
- Cifras expresadas en millones de pesos -
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Fuente: Cuentas PUC (SFC)- Célculos Asobancaria / diciembre 2010
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Fe de erratas

La gréafica “Monto promedio de la cartera que se presta a personas naturales” de la pagina 16, presenta un error en los valores. A continuacion,
su version corregida:

Monto promedio de la cartera que se presta a personas naturales
- Cifras expresadas en millones de pesos -

&
é\b

Fuente: Cuentas PUC (SFC) - Célculos Asobancaria/diciemiore 2010
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Composicion de los depdsitos de las entidades bancarias
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Fuente: Cuentas PUC (SFC)- Calculos Asobancaria / diciembre 2010
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Presencia geografica

Las entidades bancarias estan presentes en todo el territorio nacional. En
los 32 departamentos del pais hay oficinas de la banca. Enla region Andina
y Caribe esta concentrada la mayor cantidad de bancos.

Numero de entidades presentes por departamento

Fuente: Superintendencia Financiera de Colombia, tomado del reporte de cobertura - Tipo de entidad, departamentos y municipios de la Banca de Oportunidades
g Nota: 19 entidades estan presentes en Bogoté y 15 en el departamento de Cundinamarca (sin Bogota)
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14 LA RESPONSABILIDAD SOCIAL DE LA BANGA

A nivel mundial, en las Ultimas décadas se ha venido presentando una
tendencia que demanda de la actividad privada responsabilidades que van
mas alla de lo usual, referidas, sobre todo, a aspectos sociales, ambientales
y de gobierno corporativo. Asi, se han desarrollado guias e indicadores que
buscan orientar a las organizaciones en la consolidacion de una gestion
responsable, en relacion a aspectos centrales de los negocios (Principios del
Pacto Global); gestién ética y de gobierno corporativo (Norma SGE21:2008);
gestién con los grupos de interés (AA 1000, ISO 26000, Libro Verde de
la Unién Europea); gestion frente a los colaboradores (SA 8000); gestion
medioambiental (ISO 14001); gestién de la calidad (ISO 9000); sistemas de
reporte (GRI, Indicadores Ethos), entre otros.

Para el sector financiero se han desarrollado instrumentos que pretenden
guiar hacia una gestion que propenda por el desarrollo sostenible en
frentes como la actividad crediticia (Principios del Ecuador), gestion social
y ambiental del riesgo (UNEP FI, IFC), inversiones del portafolio (Principios
de Inversion Responsable), inclusion y educacion financiera (The Smart
Campaing, CGAP) entre otros. También se han promovido conceptos
como el de consumidor responsable, que promueve la inclusion en las
decisiones de compra, elementos distintos al precio y la calidad, como el
impacto social y ambiental del producto y la conducta de las empresas que
lo elaboran.

El mundo de la responsabilidad social es complejo. Esta integrado por una
multiplicidad de actores, practicas, iniciativas, estandares e indicadores.
A pesar de no existir unanimidad en el concepto, todas las actividades
estan guiadas por un objetivo comun: construir un mundo mas digno en
donde habitar. No obstante, la diversidad de contextos en los que nacen y
se desarrollan estas iniciativas impide la generalizacion en su aplicabilidad.
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Los enfoques bajo los cuales se construyen muchas de ellas no se adaptan
a las condiciones de las economias en desarrollo o a las prioridades de la
realidad colombiana.

¢Que significa para la banca ser socialmente responsable?

Para el sector, ser sociaimente responsable significa ejercer bien la actividad
pancaria en todas sus dimensiones y en todo momento. Esto implica un
alto grado de responsabilidad en primer lugar con sus consumidores, sin
quienes finalmente el objeto social de las entidades no podria llevarse a
cabo. De ahi que en el presente informe sean ellos el primer grupo sobre
el cual se reportan los avances realizados. La banca tiene la obligacion de
velar por la seguridad de los ahorros de sus clientes; de canalizar recursos
para financiar su consumo, vivienda y actividades productivas, gestionando
de manera optima el riesgo inherente a esta actividad; de soportar de
manera eficiente el sistema de pagos requerido por la economia y de
ofrecerles productos y servicios adecuados a sus necesidades con calidad
en la atencion.

En segundo lugar, existe una responsabilidad muy fuerte con el bienestar
de sus colaboradores y sus familias a través de la generacion de empleos
de calidad y del cumplimiento de la legislacion laboral vigente. En tercer
lugar con sus accionistas, sin los cuales las entidades no podrian existir y
quienes depositan su confianza en los administradores para generar mas
valor de forma sostenible; y en cuarto lugar con sus proveedores, socios
estratégicos para el negocio y finalmente con la sociedad.

Es por ello que la responsabilidad social supone también un compromiso con:

El desarrollo sostenible

® Apoyando al Estado a través de la canalizacion de recursos hacia
actividades productivas y el fomento de la inversion a largo plazo y
del empleo.

® Promoviendo un ambiente de competencia con precios que reflejen los
costos y el valor social.

® Atendiendo los intereses de clientes, proveedores, empleados vy
accionistas.

® Respetando el medio ambiente.
La ética empresarial

@ Cumpliendo con la normatividad vigente en todos los aspectos.

® Desarrollando y adoptando buenas practicas de gobierno corporativo.
El entorno y la comunidad

® Apoyando iniciativas de las organizaciones de la sociedad civil
en materias claves para el desarrollo como educacion, salud vy
emprendimiento.

® Trabajando en la proteccion del medio ambiente en alianza con otras
entidades.

En este orden de ideas, la responsabilidad social nace de una decision
individual, propia de cada entidad, que reflejara sus principios y valores y su
entendimiento acerca de lo que significa ejercer bien la actividad en todas
sus dimensiones y en todo momento.

Es por esto que como gremio, no es posible contar con una Unica y
definitiva acepcion de este concepto, pero si con un trabajo conjunto
dirigido a identificar buenas practicas y compromisos sectoriales frente a
temas cruciales.

Este trabajo se lleva a cabo a través de la generacion de informacion
e investigaciones sobre el papel de la banca en el desarrollo social
y economico, siendo el Balance Saocial uno de sus instrumentos
fundamentales; la promocion del didlogo e interlocucion entre el sector y los
diferentes grupos de interés; el intercambio de experiencias e identificacion
de buenas practicas en RS vy la definicion de acciones gremiales de alto
impacto y alcance en responsabilidad social.



;Como se va a reportar?

El Balance Social es un gjercicio voluntario que Asobancaria ha desarrollado
desde principios de los afios noventa con el fin de medir y reportar al publico
el impacto social y econdmico de las actividades del sector, asi como los
avances Y retos que ano tras ano se identifican para mejorar las relaciones
con sus diferentes grupos de interés.

Para ello, desde 2005 Asobancaria viene realizando una encuesta a sus
afliadas con el fin de poder presentar una vision comprehensiva de los
aportes de la actividad bancaria. Esta encuesta fue estructurada con las
entidades a partir de la experiencia que han adquirido individualmente a la
hora de elaborar informes de desempeno no financiero, de la revision de las
metodologias que existen para reportar y de la definicion de los temas que
la banca quiere dar a conocer a la sociedad.

Para 2010, se cuenta con informacion reportada por 20 de las 23 entidades
miembro, con lo cual es posible sacar conclusiones a nivel del sector®. Sin
embargo, es importante tener en cuenta que los porcentajes reportados en
ocasiones pudo verse reducido a 17 6 18 entidades, segun silas preguntas
aplicaban para ellas.

Para complementar los datos proporcionados a través de la encuesta, este
informe incluye tambiéninformacién sobre el sector que producen entidades
como la Superintendencia Financiera de Colombia y el Departamento
Administrativo Nacional de Estadisticas. En cada caso se menciona si los
datos presentados corresponden a informacion sobre todo el sector, sobre
las entidades bancarias o sélo sobre las que reportaron en 2010.

Este ejercicio gremial se complementa con el que realizan algunas de
las entidades que ano tras ano publican reportes no financieros, ya sea
integrados a su informe de gestion o por separado, con el animo de dar a
conocer los impactos de su labor de intermediacion.

En 2010, el 90% de las entidades reportaron realizar informes de desempeno
no financiero anualmente, asi como acciones de difusion de los resultados
a nivel interno y/o externo.

Para la elaboracién de dichos reportes, un 30% de ellas reporto la
incorporacion de estandares internacionales, siendo el mas utilizado el
propuesto por el Global Reporting Initiative para la publicacion de memorias
de sostenibilidad®.

8. Las entidades que diligenciaron la encuesta 2010 fueron: AV Villas, Banagrario, Bancamia, Banco Popular, Bancoldex, Bancolombia, Banco de Bogota, BBVA, BCSC, Citibank, Corficolombiana, Davivienda,
Finamérica, Helm Bank, HSBC, Procredit, Banco Santander, Scotiabank, Sudameris y Titularizadora Colombiana.

9. Esta cifra corresponde al valor declarado por 20 entidades en la encuesta de RS de Asobancaria 2010.
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Un sector bancaric moderno y eficiente contribuye al crecimiento v
desarrollo econdmico de los paises, en la medida en que posibilita agrupar
el ahorro de los hogares y canalizarlo en actividades productivas, asi como
permitir suavizar los flujos de ingresos de los individuos a lo largo del ciclo
de vida. El crecimiento sostenible y responsable del sector permite que las
entidades se encuentren en la capacidad de generar valor para distribuir
en el desarrollo, crecimiento y bienestar de sus accionistas, clientes,
proveedores y la sociedad en su conjunto. En pocas palabras, una banca
solida, profunda y eficiente constituye la base para el desarrollo social y
economico de las naciones.

La economia colombiana crecid 4,3% en el afno 2010, luego de haber
presentado una desaceleracion en 2009, cuando el PIB solo crecid 1,5%.
Este buen comportamiento se explica principalmente por el incremento en
el gasto de los hogares y el crecimiento de la inversion. Desde el lado de la
oferta, la reactivacion econémica estuvo liderada por el repunte registrado
por la mineria y el comercio en el pais.

El sector bancario ha desempenado un papel fundamental en el crecimiento
de la economia. La banca sali¢ bien librada de la crisis financiera
internacional que en 2010 golped fuertemente a paises como Grecia,
Ifanda y Portugal, donde los bancos fueron generadores de inestabilidad.
De esta manera, en una coyuntura de volatilidad en los mercados globales,
las entidades bancarias se convirtieron en las aliadas del gobierno y
continuaron de manera ininterrumpida inyectando dinero a la economia a
traves de la transferencia de recursos hacia el consumo de los hogares y
de las empresas.
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Con el &nimo de garantizar su aporte al crecimiento econémico del pais, el

‘ activo de la banca ha aumentado a una tasa anual promedio de 10,4%. La
actividad crediticia tiene la mayor participacion en los activos del sistema, al
representar el 62,4% de ellos'.
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En Colombia, la profundizacion financiera en el sentido tradicional cartera/
PIB pasd de 25% en 2006 a 31,5% en 2010, mientras que relacion
depositos sobre PIB fue de 33% en ese mismo ano''. A diciembre de 2010,
los pasivos del sector bancario eran de $211 billones de pesos. El 72%
correspondia a depositos del publico, sobresaliendo las cuentas de ahorro
y los certificados de depdsitos a término.

Eficiencia

La expansion del sector se ha hecho de manera responsable como es
tradicional en la banca colombiana, para no comprometer la solvencia. El
patrimonio se ha incrementado en promedio al 13,1% real anual, de modo
que la solvencia ha permanecido holgada, excediendo comodamente el
requerimiento del regulador (9%).

La eficiencia es un elemento indispensable para el buen desempeno en
cualquier actividad. El compromiso del sector con el pais se ha concentrado
también en trabajar cada dia de forma mas eficiente. Al calcular el indicador
de eficiencia (costos administrativos/margen ordinario) se encuentra que
éste ha registrado un importante mejoramiento, ubicandose actualmente
en un nivel histéricamente bajo.

11. Para la profundizacion financiera se toma el valor de la cartera bruta de los establecimientos de
crédito sobre el valor del PIB para cada ano.
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La banca se ha caracterizado por ser uno de los mayores contribuyentes del pais. A través de su gran aporte a la tributacion, la banca apoya de manera
significativa el desarrollo econdmico y social del pais. En 2010 su pago por concepto de impuestos totalizd $2,357,053 millones de pesos, esto es, $58,301
millones de pesos por encima del recaudo del afo inmediatamente anterior.

A pesar de la disminucion de 0.9% en el pago de impuesto a la renta, este continué siendo el principal tributo pagado por el sector. En 2010, la banca
contribuyd con $1,587,246 millones de pesos por este concepto, mientras que por otros impuestos el pago total fue de $769,806 millones de pesos. Cabe
resaltar el incremento en el pago de impuestos de vehiculo (81,8%) y de gravamen a los movimientos financieros (36,6%).

Total 2,298,751 2,357,053 2.5% 58,301
Impuesto de renta 1,602,333 1,587,246 -0.9% -15,087
Otros impuestos 696,419 769,806 10.5% 73,388
Registro y anotacion 3,362 2,423 -27.9% -939
Industria y comercio 226,560 207,432 -8.4% -19,128
Predial 22,088 25,500 15.4% 3,412
Vehiculos 334 607 81.8% 278
Timbre 3,507 2,040 -43.3% -1,557
GMF 117,667 156,014 32.6% 38,346
Sobre tasas y otros 322,811 SITASRTASH 16.4% 52,980

Fuente: Superintendencia Financiera de Colombia - Asobancaria
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Para la banca, la responsabilidad social se materializa en un compromiso accionistas, proveedores, comunidad y Estado. En este capitulo, se
permanente con sus grupos de interés. Por la naturaleza del trabajo que destacan los principales aspectos en los que el sector viene trabajando
realiza, existe una relacion directa con sus consumidores, colaboradores, para mejorar la relacion con cada uno de ellos.




o1 LA BANGA Y 10S CONSUMIDORES
FINANGIERDS

Los consumidores financieros son los clientes, potenciales clientes y
usuarios del sistema'?. Los clientes son las personas con quienes el sector
tiene algun tipo de relacién para el suministro de productos o servicios;
los potenciales clientes son aquellos que se encuentran en negociaciones
antes de establecer algun tipo de relacion y los usuarios, son los que
utilizan los servicios bancarios pero no son clientes. Ejemplo de ellos son
las personas que se acercan a alguno de los bancos a pagar un servicio
publico, sin tener necesariamente una cuenta de ahorros con la entidad.

El sector ha asumido como uno de sus compromisos mas importantes
lograr la satisfaccion permanente de sus consumidores, lo que se traduce en
la investigacion y desarrollo constante de productos, servicios y soluciones
innovadoras que se ajusten a las necesidades de los consumidores y
faciliten el acceso a créditos y otros servicios.

B

sector visto por los clientes

Cada dos afos, Asobancaria realiza encuestas a la poblacion general
(bancarizados y no bancarizados), empresarios v lideres, para identificar
su nivel de conocimiento del sector y su opinion frente a la gestion que se
lleva a cabo. Estos insumos permiten definir acciones de mejoramiento en
distintos ambitos.

Entre las conclusiones del Ultimo estudio realizado en 2010, se encuentra que:

+ El sector bancario colombiano es ampliamente conocido por todos los
segmentos encuestados, aunque es importante desarrollar estrategias

12. Articulo 2 de la Ley 1328 de 2009.

para fortalecer la relacion con la poblacion no bancarizada, asi como la
reputacion del sector entre los lideres de opinion.

» Existe una brecha de conocimiento del sector entre la poblacion
bancarizada y la poblacion no bancarizada, lo cual supone un gran
reto: trabajar para que la poblacion que se encuentra por fuera del
sistema entienda su rol y las ventajas de acercarse a la banca y dejar
la informalidad.

« Las acciones de responsabilidad social del sector son desconocidas
para la mayoria de la poblacion encuestada, razén por la cual
sus expectativas al respecto parecen no estar cumpliéndose
adecuadamente. Se deberan realizar mayores esfuerzos por dar a
conocer los diferentes programas en responsabilidad social que se
llevan a cabo individual y gremialmente.

» Si bien un gran nimero de encuestados reconoce el aporte del sector
para mejorar la calidad de vida de la gente y la situacion social del pais,
es importante continuar trabajando en este tema. Asimismo, en dar a
conocer a la poblacién que la banca se preocupa por ensefnarle a los
usuarios como manejar y qué precauciones debe tener con su dinero.
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(-JQué esta haciendo la banca para mejorar las relaciones indicador crecié 8% con respecto a 2009, es decir que 1,8 millones de
con los consumidores? nuevas personas mayores de edad ingresaron al sistema financiero en
) Colombia a través del acceso a cuentas de ahorro, tarjetas de crédito y

Para mejorar la relacion con sus consumidores, la banca viene trabajando en creditos de consumo principalmente.

promover: ' , L
Entre 2006 y 2010, por ejemplo, el nimero de personas con crédito

de vivienda crecio 28%, registrando un incremento del 8% solo en el
ultimo ano, debido tanto al inicio de la recuperacion econdmica como
a la entrada en vigencia en 2009 del beneficio de cobertura en tasa de
interés puesto en marcha por el Gobierno Nacional para promover la
construccion y facilitar la compra de vivienda nueva.

* Lainclusion financiera
* La proteccion al consumidor financiero

» La educacion financiera

Las entidades estan comprometidas con apoyar las iniciativas del
Gobierno que como ésta, buscan disminuir el déficit de vivienda que
afecta al pais. Es por ello que varias de ellas se han comprometido a
apoyar a las familias en el proceso de compra de inmueble, regalandoles
8 anos mas de cobertura, adicionales alos 7 anos del subsidio otorgado
por el Gobierno.

* La seguridad bancaria

Inclusion financiera

Para el sector es clave implementar estrategias que permitan aumentar
el acceso de las comunidades al sistema financiero y con ello apoyar el
desarrollo y crecimiento del pais. Incentivar la creacion de productos y
servicios especiales para los diferentes grupos de la poblacion es una
tarea que se realiza a diario. En 2010, el 64% de las entidades encuestadas
contaba con productos para grupos poblacionales especificos como
agricultores, jubilados y microempresas'”.

Teniendo en cuenta la relevancia de este tema, Asobancaria ha publicado
recientemente el Informe de Inclusion Financiera 2006 - 2010 que presenta
los avances mas importantes en el proceso tanto de aumentar el acceso
al sistema financiero a través del ahorro o el crédito, como de aumentar el
acceso eficiente a sistemas y herramientas de pago a clientes y usuarios
del sistema.

Entre los resultados que se presentan se destaca que el indicador de
bancarizacion' registra un incremento sostenido durante los 5 anos que
analiza el estudio, pasando de 49% a 62% en 2010. En el Ultimo afno, el

13. Esta cifra corresponde al valor declarado por 15 entidades en la encuesta de RS de Asobancaria 2010.
14. El indicador de bancarizacion se construye tomando el niimero de personas aduitas con al menos un producto financiero en relacion con el total de poblacion adulta en el pais.




En el caso de créditos de consumo, entre 2006 y 2010, el nimero de
personas paso de 2.7 millones a 4 millones, con lo cual a diciembre de
2010 a 1,3 de cada 10 personas se les habia otorgado uno de estos
créditos. Finalmente, para el mismo periodo, el nimero de personas con
microcrédito crecid 119%, pasando de 536 mil a 1.2 millones.

En el segmento de banca empresarial, 30 mil nuevas empresas adquirieron
un producto financiero con respecto a 2009, con lo cual el sector sigue
siendo motor de desarrollo del pais'.

Acciones y obstaculos para incrementar la bancarizacion'™

Apesar de los avances reportados y de los esfuerzos por facilitar el acceso
de la poblacion de bajos recursos a los servicios financieros, contintian
existiendo obstaculos que limitan el incremento de la bancarizacion en
los estratos 1, 2 y 3 de la poblacion. Al respecto, el 57% las entidades
que reportaron sefialaron que lo mas importante a la hora de aumentar el
acceso de esta poblacién es lograr un mayor acercamiento a los clientes
potenciales y promover el uso de los corresponsales no bancarios. Otro
de los aspectos que la banca considera de gran relevancia es el disefio
de productos de menor costo y la generacion de destreza en el manejo
del crédito'.

La banca también coincide en la necesidad de continuar trabajando en la
implementacion de programas de educacion financiera que brinden a la
poblacion las herramientas para acceder con confianza y responsabilidad
a los servicios bancarios. La experiencia ha demostrado que por la falta
de educacion financiera, los clientes presentan problemas al administrar
su tarjeta de crédito y débito, solicitar créditos y usar distintas alternativas
de inversion.

Desde la perspectiva de la oferta, las entidades mencionaron que los
principales obstaculos que limitan el acceso de estos grupos son los altos

costos administrativos de llegar a estos segmentos y el riesgo de crédito
que perciben de este tipo de clientes y que no pueden compensarse
debido a la existencia de limites a las tasas de interés.

Ademés, algunos elementos de la regulacion financiera encarecen la
prestacion de servicios y se convierten en obstaculos para la bancarizacion.
Entre los mas conflictivos esta el gravamen a los movimientos financieros.
Frente a este gravamen, Asobancaria viene insistiendo ante el Gobierno
en la necesidad de desmontarlo gradualmente debido a su impacto
negativo en el proceso de bancarizacién. En general, la poblacion cree
que éste es cobrado por las entidades para su propio beneficio. Pocas
personas conocen que el sector actla sélo como recaudador de este
gravamen establecido por el Estado y que existen exenciones que pueden
solicitar. Por consiguiente, prefieren utilizar efectivo, generando una menor
disponibilidad de recursos para la intermediacion financiera.

Desde la perspectiva de los clientes, el principal obstaculo que perciben
las entidades es, de nuevo, el gravamen a los movimientos financieros,
seguido por el acceso facil y rapido al mercado informal.

Acceso a servicios y ampliacion de cobertura

El compromiso de la banca con la innovacion en el desarrollo de productos
y servicios para las diferentes poblaciones y necesidades, va de la mano
con el trabajo realizado para aumentar su presencia en todo el pais. Durante
los Ultimos anos, la inversion en desarrollos tecnologicos que han llevado
a cabo las entidades, ha permitido un incremento significativo en numero
de oficinas, cajeros, datafonos, corresponsales no bancarios, servicios por
Internet y banca movil; de igual forma se refleja en el ingreso de nuevas
tecnologias como las tarjetas con chip con las que se busca ofrecer mayor
seguridad a los clientes.

Hoy la banca esta mas cerca de la mayoria de la poblacion, entregandole
soluciones para llevar a cabo las operaciones y transacciones diarias.

15. En el Informe de Inclusion Financiera 2006-2010 se senala que el andlisis de banca empresarial se hace a partir de la informacion del NIT que es reportada a la CIFIN por los bancos, companias de financiamiento

comercial y cooperativas vigiadas por la Superintendencia Financiera de Colombia.
16. Resultados basados en la encuesta de RS de Asobancaria 2010.

17. Esta cifra cormesponde al valor declarado por 14 entidades en la encuesta de RS de Asobancaria 2010.

ASOBANCARIA




ASOBANCARIA

Para el 2010, el sector habia puesto a disposicion de los colombianos
4.518 oficinas, 10.082 cajeros automaticos, 143.971 datafonos y 9.698
corresponsales no bancarios'®, manteniendo durante los Ultimos 5 afios un
crecimiento relacionado al tamano de la poblacion adulta.

Canales presenciales
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18. Informe Inclusion Financiera 2006-2010, pag. 21
19. Informe Inclusion Financiera 2006-2010, pag. 25

En cuanto a los canales virtuales, son los que mayor dinamismo y potencial
de crecimiento han presentado en los Ultimos anos. En 2010, el 95% de las
entidades ofrecian a sus usuarios la posibilidad de realizar transacciones a
través de Internet. De ellas, 7 disponian de banca movil a través del celular™.

Proteccion al consumidor financiero

Para la banca, garantizar la proteccion a sus consumidores es un asunto
prioritario, mas aun teniendo en cuenta que es el Unico sector de la
economia con un régimen especial de proteccion para sus consumidores.
En la tarea de consolidar una cultura alrededor de este tema, la banca
esta comprometida con acatar de forma diligente las recomendaciones e
instrucciones impartidas por la Superintendencia Financiera de Colombia y
por consolidar una relacion de permanente cooperacion con el Supervisor.

Durante 2009 y 2010, las entidades bancarias desarrollaron distintas
acciones para dar a conocer a sus consumidores, los derechos vy
responsabilidades que ambos tienen a la hora de realizar transacciones
bancarias o de adquirir productos o servicios. Igualmente, por lograr que
las relaciones con sus consumidores se rijan por los siguientes principios:

 Debida diligencia, a través del ofrecimiento de informacion y/o atencién
debida y respetuosa.

« Libertad de eleccion de los consumidores para escoger los productos
y servicios y de las entidades para escoger sus clientes

< Transparencia e informacion cierta, suficiente y oportuna sobre
derechos, obligaciones y costos de productos y servicios.

* Responsabilidad en el tramite de las quejas, cumpliendo con los plazos
y condiciones previstos en las regulaciones e implementando acciones
de mejora.

* Manejo adecuado de los conflictos de interés que surjan con los
usuarios o entre dos o0 mas usuarios, de forma transparente e imparcial.

¢ Educacion sobre productos y servicios que se ofrecen, naturaleza
de los mercados en los que actuan, instituciones autorizadas para
prestarlos y mecanismos de defensa de los consumidores.




Para poner en practica estos principios, todas las entidades cuentan con:

= Un Defensor del Consumidor Financiero al que se pueden acercar los
consumidores para interponer sus quejas y reclamos;

» Un Sistema de Atencion al Consumidor Financiero (SAC).
Ademas, trabajan comprometidamente en:

= Abstenerse de incurrir en conductas que conlleven abusos
contractuales o de negociar clausulas que puedan afectar el equilibrio
del contrato o tener una posicion dominante contractual.

« Elaborar los contratos y anexos que suscriben con sus clientes de
forma clara, darles copia de todos los documentos y publicar en su
pagina de Internet el texto de los contratos modelos usados para los
distintos productos ofertados.

» No realizar cobros no pactados o no informados previamente al
consumidor y tener a disposicion de este los comprobantes o soportes
de los pagos, transacciones u operaciones realizadas.

Atencion al cliente

La atencion y servicio al cliente requiere de acciones de mejoramiento
continuo por parte de las entidades. En 2010, méas del 73% de la banca
contaba con un sistema de evaluacion de servicio al cliente®. A través de
las evaluaciones realizadas, cada entidad logré conocer el porcentaje de
clientes que consideraba que el servicio prestado habia mejorado respecto
al 2009. En el 30% de los casos, los clientes sintieron que este habia
mejorado entre 75% y 100%.

Estamejora se debe, entre otros, a la inversion que el sector viene realizando
para proveer los recursos humanos, fisicos y tecnoldgicos necesarios para
atender las solicitudes, quejas o reclamos de los clientes y para que en las
sucursales se brinde una atencion eficiente y oportuna.

20. Esta cifra comesponde al valor declarado por 15 entidades en la encuesta de RS de Asobancaria 2010.
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Un ejemplo de ello es que para 2010, 71% de las entidades contaban en sus
instalaciones y canales con adaptaciones para personas con limitaciones
fisicas?. De estas, todas reportaron tener rampas en sus oficinas y un
44% contar con otros instrumentos como ascensores adecuados para
discapacitados, cajeros automaticos con rampas o con sistema braille para
invidentes.

Entidades con instalaciones y canales
para personas en condicion de discapacidad

Si‘

Fuente:

Todos estos esfuerzos por mejorar la atencion se ven reflejados, por
ejemplo en la medicion realizada en Colombia en 2010 de la satisfaccion
de los consumidores por medio del CIV (Customer Index Value) en la que el
sector subio un punto en relacion con 2009, obteniendo una calificacion de
satisfaccion general de 74,8%, por encima del porcentaje reportado para
paises como Dinamarca, Noruega y Reino Unido.

21. Esta cifra corresponde al valor declarado por 17 entidades en la encuesta de RS de Asobancaria 2010.

indice CIV de Satisfaccion al Cliente Sector bancario

e 748

2008 2009 2010

Fuente: Consumer Index Value

Quejas y reclamos

Segun la informacion reportada por las entidades a la Superintendencia
Financiera de Colombia®, las quejas presentadas a los establecimientos
bancarios en 2010 disminuyeron en un 19% en comparacion con 2007,
pasando de 702.848 a 569.504 aproximadamente. En términos relativos,
en el uUlimo semestre de 2010, por cada millén de transacciones
realizadas se presentaron 241 quejas, lo cual equivale al 0,02% del total
de transacciones. En el caso del banco que recibié el mayor nimero de
quejas, éstas representaron tan sélo el 0,01% de sus transacciones.

22. Lainformacion reportada hace referencia a las quejas presentadas por los clientes y/o usuarios a través de los canales dispuestos por la Superintendencia Financiera de Colombia, los establecimientos bancarios y
el Defensor del Consumidor Financiero. Entre los establecimientos bancarios se incluyen los bancos en liquidacion conlra los cuales se presenlaron quejas.



Quejas por millén de transacciones
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Fuente: Superintendencia Financiera de Colombia.

De las quejas reportadas en 2010, el 91% se hicieron ante los
establecimientos bancarios, el 6% ante los defensores y el 3% ante la
Superintendencia Financiera. Este comportamiento demuestra que los
clientes prefieren acudir a las oficinas de las entidades para presentar sus
inquietudes y confian en que ese es el camino adecuado para resolverlas.
El continuar fortaleciendo esta confianza es uno de los retos clave del sector
para los afos que vienen.

En ese orden de ideas, el Sistema de Atencion al Consumidor —SAC—,
que vienen implementando todas las entidades, apunta a desarrollar
politicas, procedimientos y controles que permitan procurar la debida
proteccion del consumidor y propiciar un ambiente de atencion y respeto
para el mismo. Una vez este proceso de implementacion termine, se
espera poder evaluar el impacto del mismo en el nimero de quejas y
reclamos presentados y resueltos.

El Defensor del Consumidor Financiero

El Defensor es el vocero de los clientes o usuarios ante la respectiva
institucion y quien conace y resuelve las quejas individuales que los clientes
0 usuarios tienen frente a la entidad bancaria. Entre sus obligaciones esta

atender oportuna, objetiva y gratuitamente las quejas que presenten los
consumidores sobre el posible incumplimiento de la entidad de las normas
que rigen la ejecucion de los servicios o productos que ofrecen o prestan
o0 respecto a su calidad. Asimismo, actuar como conciliador entre ellos y la
entidad y presentar recomendaciones tendientes a mejorar los servicios,
atencion y proteccion del consumidor. En la actualidad, todas las entidades
cuentan con un Defensor del Consumidor Financiero.

¢ Endonde encontrar a su Defensor del Consumidor Financiero?

| Para conocer el Defensor de la entidad con la cual tiene relacion,
| puede consultar la pagina Web de la Superintendencia
Financiera de Colombia www.superfinanciera.gov.co. En la
seccion de Consumidor Financiero, encontrara un listado
con los datos de los defensores de cada entidad. También
puede consultar la pagina Web de su entidad financiera en
donde se relacion los datos del Defensor del Consumidor.

Transparencia en la informacion

En materia de transparencia, la banca esta comprometida con ofrecerles
a los consumidores diversos medios para consultar el estado, condiciones
y costos de sus productos y servicios, buscando que puedan comparar e
informarse antes de tomar cualquier decision.

Entre ellos, debe permitirles consultar gratuitamente, al menos una
vez al mes, el estado de sus productos y servicios, contar en su Web
con un enlace al sitio de la Superintendencia Financiera dedicado al
consumidor financiero y reportar periddicamente a la Superintendencia
el precio de los productos y servicios.

ASOBANCARIA




ASOBANCARIA

Proteccion de los datos personales de los consumidores

Las entidades del sector son responsables de asegurar en todo momento
la confidencialidad de los datos personales de sus clientes.

Educacion financiera

El sector es consciente de la importancia que la educacion financiera tiene
para la sociedad. El hecho de que las personas estén en capacidad de
tomar mejores decisiones de inversion, ahorro y financiamiento contribuye
no solo a la estabilidad del sistema y a aumentar la inclusion financiera, sino
también a superar la pobreza y la desigualdad.

il

23, Esta cifra corresponde al valor declaraclo por 16 entidades en la encuesla de RS de Asobancaria 2010.

Con la reforma financiera de 2009, los esfuerzos que se venian haciendo
se organizaron y potenciaron, logrando, por ejemplo, que durante el 2010 la
educacion financiera se incluyera dentro de la planeacion estratégica de las
entidades como un eje fundamental de trabajo.

En 2010, el 81% de las entidades que reportaron para este informe®,
contaban con programas y/o acciones en su mayoria enfocados a educar
en temas de finanzas, economia y, en particular a promover la seguridad
pancaria. En general, los programas estaban dirigidos a adultos y jovenes y
para su difusion se utilizaron medios como la pagina Web, cartilas y cursos
en alianzas con instituciones educativas.

En cuanto a la metodologia, la mayoria consideré que la mejor manera
de impartir educacion financiera era a través del acompanamiento a los
clientes en el proceso de capacitacion y del desarrollo de una pagina Web
con informacion suficientemente clara que permita al usuario o cliente
financiero tomar decisiones con responsabilidad.




Canales de difusion de programas de educacion financiera
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Fuente: Encuesta A caria 2010,
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Cursos en Instituciones Educativas

No‘

Otros canales

No.
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La banca esta convencida de que en la tarea de informar y educar a los
consumidores, la fuerza comercial cumple un rol fundamental al ser ellos
los responsables de brindarles en primera instancia informacion y asesoria.
Es por esto que en 2010, el 81% de las entidades contaba con programas
dirigidos a capacitar a los empleados en el uso consciente de los productos
y servicios financieros, asi como en los derechos y obligaciones de
consumidores y entidades™.

Por otra parte, también es consciente de que para aumentar los bajos
niveles de alfabetizacion en Colombia, es indispensable incluir la educacion
financiera dentro de la educacion formal que se imparte desde la infancia.
Es por ello, que varias de las entidades vienen apoyando desde hace ahos
programas de capacitacion a docentes y a estudiantes, dirigidos a lograr
que ninos y jovenes adquieran habitos saludables de ahorro y de consumo
desde temprana edad.

Ademas de las iniciativas que las entidades vienen desarrollando a nivel individual,
desde Asobancaria se apoyaron durante 2010 los siguientes proyectos:

ABC Mi Casa

Con el fin de educar financieramente a

O los deudores hipotecarios, propietarios
e interesados en adquirir vivienda,
OC mi casa Asobancaria puso en marcha en 2009 el

portal web www.ABCmicasa.com, una

24, Esta cifra corresponde al valor declarado por 16 entidades en la encuesta de RS de Asobancaria 2010.

herramienta on-line con toda la informacion necesaria para que las
personas puedan tomar decisiones adecuadas en lo relacionado con
el crédito hipotecario y con el proceso de compra y mantenimiento de
la vivienda. Durante 2010 se trabajo en dar a conocer la herramienta a
través de alianzas con entidades publicas y medios de comunicacion.

Alianza con la Secretaria del Habitat

En alianza con la Secretaria Distrital del Habitat de la Alcaldia Mayor de
Bogota, Asobancaria contribuyd a la formacion en finanzas personales de
mas de 15.000 interesados en adquirir subsidios de vivienda. El programa,
que se desarrollo en talleres de tres horas, se centraba en ensenar cuales
son los requisitos para acceder al subsidio distrital de vivienda ofrecido por
la Secretaria Distrital del Habitat, como acceder a un crédito hipotecario,
como manejar el presupuesto para poder pagar la vivienda y cudl es la
importancia del ahorro. En 2011, se pretende formar ademas en temas
como funcionamiento del sistema financiero y derechos y obligaciones de
los consumidores y de las entidades del sector.

Educacion financiera para familias de la Red Juntos

En convenio con Banca de las Oportunidades, la Federacion de
Aseguradores Colombianos (Fasecolda), el Servicio Nacional de Aprendizaje
(SENA) y la Agencia Presidencial para la Accion Social y la Cooperacion, el
gremio apoyo el desarrollo de un programa piloto de educaciéon financiera
parafamilias de la Red Juntos que en su mayoria se encuentran en situacion
de vulnerabilidad y tienen bajos niveles de conocimiento financiero®.

25. Red Juntos —hoy Red Unidos- es la estrategia liderada por el Gobierno Nacional que propone una intervencion integral y preferente para 1,5 millones de familias colombianas en situacion de pobreza extrema o de
desplazamiento, con el proposito de que alcancen 45 logros basicos enmarcados en 9 dimensiones, que representan las condiciones deseables para su desarrollo, en un periodo maximo de 5 afos.
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El programa contribuye a la dimension 8 referente a la bancarizacion y
ahorro de la Red Juntos, asi como a tres de sus logros y se enfoca en lograr
que las familias definan una cuota de ahorro, conozcan las caracteristicas
de los servicios financieros y no estén sujetas a créditos con agiotistas. En
2010, se capacitaron a aproximadamente 2.500 alumnos de hogares de
Pereira y Facatativa. Una vez se tengan los resultados de la evaluacion del
piloto, se espera poder replicar el programa en otras regiones del pais.

Resultado nivel de aprendizaje de contenidos
Il semestre 2010

Antes Después
¢, Conoce qué es un presupuesto? 33% 72%
¢ Utilizarfa un préstamo para inversion? 11% 26%
Ante un riesgo, ¢/ pediria un préstamo? 51% 11%
Ante un riesgo, ¢/ gastaria sus ahorros? 11% 36%
Ante un riesgo, ¢reclamaria un seguro? 2% 23%

Estrategia gremial

En2010, Asobancariay sus entidades iniciaron el proceso de construccion
de un programa gremial de educacion financiera por considerar que se
trata de un tema de la mayor importancia que requiere de articulacion y
coordinacion de esfuerzos y recursos para lograr el impacto y la calidad
deseados.

Para ello, se cred un comité de educacion financiera que cuenta con
representacion de los responsables del tema al interior de las entidades

afiliadas y cuyo objetivo es “desarrollar una estrategia de alcance nacional
que promueva la educacion financiera en Colombia, con el fin de mejorar el
nivel de bienestar de los individuos y de sus familias, mantener la estabilidad
del sistema financiero, impulsar el desarrollo socioeconémico del pais y
propender por la proteccion del consumidor financiero”.

La primera fase de este programa gremial se centrara en educar sobre
cuatro temas fundamentales: funcionamiento del sistema financiero,
presupuesto, cultura del ahorro y manejo de deudas. La apuesta es liegar
a un gran nimero de colombianos, principalmente a través de medios
virtuales como pagina Web y redes sociales, TV, radio y medios impresos.

En 2011, el gremio trabajara por articular estos esfuerzos a la “Estrategia
Nacional de Educacion Econdmica y Financiera” que diversas entidades
publicas vienen impulsando® y por promover una alianza publico-privada
para su implementacion. Es el sector el que tiene contacto directo con
los consumidores y conoce sus perfiles y habitos, fortalezas que pueden
ayudar al éxito de la estrategia.

Seguridad bancaria®’

Durante los Ultimos afos la banca ha realizado
importantes  esfuerzos  para  implementar
herramientas que coadyuven a la realizacion de
transacciones bancarias mas seguras. Es asi
como las entidades han venido migrando hacia
sistemas “inteligentes” de seguridad, mejorando
la autenticacion de la identidad de los clientes,

26. Hacen parte del grupo promotor de la estrategia las siguientes entidades: Ministerio de Hacienda y Crédito Publico, Ministerio de Educacion Nacional, Banco de la Republica, Superintendencia Financiera de
Colombia, Fondo de Garantias de Instituciones Financieras —Fogafin-, Fondo de Garantias de Entidades Cooperativas —Fogacoop—y Autorregulador del Mercado de Valores ~AMV-.

27. Mayor informacion Direccion de Operacion Bancaria, Asobancaria.
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configurando perfiles transaccionales, realizando mayor monitoreo y
proporcionando mecanismos para la entrega de informacion en linea de las
operaciones realizadas.

Una de las grandes apuestas es la puesta en operacion de la tecnologia
EMV (European, Master, Visa) en las tarjetas de pago, conocida como
tarjeta chip o inteligente. El esfuerzo de las entidades ha sido tan relevante
que, a pesar de que tan solo lleva dos anos desde su inicio, en 2010, mas
del 50% de los bienes de tarjetas débito y 34% de las crédito incorporaban
la tecnologia EMV y mas de dos millones de tarjetas de cuentahabientes
contaban con chip.

Ademas, la banca ha venido colaborando con las autoridades judiciales
(Policia y Fiscalia). Durante 2010 se realizd por parte de la Universidad de
los Andes, con recursos de Asobancaria en representacion del gremio, el
primer curso en criminalidad informatica dictado a 27 fiscales de Bogota,
experiencia que se espera poder replicar en los afos que vienen. En
adecuacion tecnologica, se estructuraron proyectos de apoyo a las
Unidades de Informatica Forense de la Policia y la Fiscalia para aumentar su
capacidad investigativa, analitica y proactiva en la atencion y respuesta de
incidentes informaticos financieros.

Los dispositivos de seguridad adoptados por las instituciones financieras
generan retos en materia de comunicacion, como lograr que los usuarios
los conozcan y utilicen efectivamente. En el marco de su compromiso
con la educacion financiera, Asobancaria y sus entidades llevan cuatro
anos realizando campafas de sensibilizacion, enfatizando durante los
dos ultimos afios la importancia de trabajar en equipo, -consumidores y
entidades bancarias-, para derrotar a los delincuentes.
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Para la banca sus empleados son uno de sus activos mas importantes.
Por eso, se ha caracterizado por ser un sector generador de empleo de
calidad, con politicas que promueven la igualdad de oportunidades y la
capacitacion de su fuerza de trabajo.

Segun el listado realizado por Great Place to Work a mas de 1.900
empresas de América Latina con 2,8 millones de empleados, el mejor
banco para trabajar en la regién es colombiano. Este resultado, mas que
una sorpresa, es consecuencia del esfuerzo que hace la banca por atraer
y retener a sus colaboradores.

ASOBANCARIA

Para este informe, las entidades encuestadas reportaron haber generado
6.966 nuevos empleos en 2010.

5.593

2010
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Desde la segunda mitad del siglo XX grandes iniciativas se han llevado a
cabo en todo el mundo para promover la igualdad de género, y la banca
colombiana no ha sido la excepcion. Del total de empleados del sector,
el 59% son muijeres, lo cual supone un gran esfuerzo por garantizar la
igualdad de oportunidades y eliminar las barreras que histricamente ha
tenido que enfrentar la mujer para acceder al mercado laboral?®.

Empleados por género

Mujeres .

Hombres

Fuente: Encuesta Asobancaria 2010

Empleo de calidad y para todas las edades

Uno de los principales elementos que permiten identificar a un empleo
de calidad es la estabilidad que este pueda ofrecerle al colaborador.
En contravia de la tendencia mundial que apunta a la contratacion
de tipo ocasional y sin prestaciones laborales, la banca mantiene
su compromiso con la generacion de contratos laborales a término
indefinido que reconozcan todas las prestaciones de ley. Es asi como
en 2010, el sector incorporoé por contrato laboral a término indefinido a
mas del 88% de sus colaboradores.

28. Esta cifra corresponde al valor declarado por 18 entidades en la encuesta de RS de Asobancaria 2010.

De ellas, el 94% trabajan tiempo completo, brindando con esto estabilidad
asus empleados y familias. Al analizar la antigliedad de los funcionarios, se
encuentra que el 47% llevan mas de 5 anos en su entidad.

Tiempo promedio de vinculacion

De 0 a 5 anos

De 6 a 10 anos

Adicional a esto, y partiendo del hecho que la compensacion es un factor
clave para fomentar el compromiso, motivacion y sentido de pertenencia,
las entidades ofrecen como valor agregado a sus colaboradores
beneficios extralegales, como bonificaciones y otros incentivos que
pueden ser extensivos a sus familias en materia educativa, deportiva y
de recreacion. En 2010, el 89% de las entidades tenian incluidos este tipo
de beneficios para sus colaboradores, invirtiendo en ellos mas de $274
mil millones de pesos®.

Por otro lado, en un pais donde la tasa de desempleo de los jovenes esta
alrededor del 20%, la banca ha hecho grandes esfuerzos por brindarles
oportunidades de insercion laboral. Entre los empleados del sector, el
17% son menores de 25 afios y el 43% estan entre los 26 y 35 afios®.

29. EI 89% corresponde al valor declarado por 18 entidades y el total de beneficios corresponde al valor declarado por 12 entidades en la encuesta de RS de Asobancaria 2010.

30. Esta cifra corresponde al valor declarado por 18 entidades en la encuesta de RS de Asobancaria 2010.




Finalmente, como muestra de su compromiso con la formacion e inclusion
laboral de los jovenes, el nimero de aprendices del SENA en las entidades
aumentd 17% y de estudiantes en practica 28% respecto a 2009°'.

Empleados por tipo de contrato

51.854
48.021

5.724
1.000 a7 182 233
i i
Término indefinido Término fijo Aprendices SENA Practicantes

" 2000 M 2010 S

Educacion y desarrollo: un sector capacitado al servicio
del pais

La banca esta comprometida con la capacitacion de sus trabajadores,
lo cual resulta fundamental para el desarrollo. Colaboradores altamente
capacitados pueden responder eficientemente a las necesidades de
los clientes, a las expectativas generadas por los accionistas y a los
requerimientos del pais.

Al analizar el nivel educativo de los empleados bancarios, se encuentra que
la mayoria ha realizado alguin tipo de estudios. Mientras que cerca del 55%
tiene estudios de pregrado, el 20% cuenta con formacion técnica y el 8%
tiene diplomados, maestrias o especializaciones®.

Nivel de educacion de empleados del sector

0.11%

0.04% ~ \" 0.90% Universitaria

Formacién técnica

Secundaria

Maestria

Especializacion

Diplomado
Primaria

Doctorado

Fuente: Encuesta Asobancaria 2010

Otros

En 2010 las entidades otorgaron mas de $21 mil millones de pesos en
créditos y subsidios educativos y otras ya tenian instaurado unos subsidios
para que sus colaboradores pudieran estudiar®. Pero el sector no se destaca
solo por la busqueda constante de desarrollo de sus colaboradores. En
el 56% de las entidades encuestadas, los colaboradores participaron en
algiin programa de voluntariado social, apoyando obras en las diferentes
fundaciones patrocinadas por sus entidades y demostrando su interés por
ayudar a la comunidad y a los grupos mas necesitados.

ASOBANCARIA

31. Esta cifra corresponde al valor declarado por 16 entidades en la encuesta de RS de Asobancaria 2010.
32. Esta cifra corresponde al valor declarado por 14 entidades en la encuesta de RS de Asobancaria 2010.
33. Esta cifra corresponde al valor declarado por 11 entidades en la encuesta de RS de Asobancaria 2010.




ASOBANCARIA

Comunicacion permanente con los colaboradores

Uno de los factores que mas valoran los empleados es la posibilidad de
contar con canales abiertos de comunicacion internos. En este sentido,
la banca ha trabajado fuertemente para difundir la informacion de manera
oportuna y en todos los niveles, promoviendo la integracion, informacion y
participacion de sus colaboradores. Entre las herramientas mas utilizadas
se encuentran los correos con comunicaciones corporativas, la Intranet, las
carteleras virtuales e incluso las revistas fisicas.

La gran mayoria de las entidades cuenta con distintos mecanismos para
evaluarlasatisfaccion de susempleados, siendolas encuestas estructuradas
y reuniones periodicas las que se usan con mayor frecuencia®.

Empleo en todo el pais
Ladistribucion de empleo de la banca por regiones muestra la diversidad de

origen de sus colaboradores, que se encuentran en los 32 departamentos
del pais, asi:

Distribucion empleados del sector bancario
(empleados por departamento)

34. Esta cifra corresponde al valor declarado por 18 enlidades en la encuesta de RS de Asobancaria 2010.

Nota: La informacion reportada no coincide con la del nimero de
empleados directos utilizado en los gréficos anteriores porque la
poblacién que se toma en este caso es el total de empleos de
los establecimientos bancarios reportado a la Superintendencia
Financiera de Colombia. i ‘

*Empleados de Bogota: 34.950 mas empleados deCundinamarca
1.804. i L v




El compromiso con los accionistas supone la permanente creacion de
valor y la responsabilidad de preservar la estabilidad y continuidad del
negocio, procurando una rentabilidad y solvencia adecuadas, asi como una
respuesta oportuna ante eventos de interrupcion que puedan presentarse.

De acuerdo con las cifras publicadas por la Superintendencia Financiera, la
solvencia de la banca ha ido mejorando cada vez mas, siendo asi que en
2010 fue de 14,09%, nivel muy superior al minimo requerido por la ley del 9%.

La rentabilidad del sector se mantuvo estable en el afio 2010. El ROA, que mide
las utiidades que se generan por cada peso en el activo, fue de 2,18% y el ROE
que indica las utiidades por cada peso en el patrimonio, se ubicd en 16,72%.

Lo anterior representa para los accionistas unos buenos resultados, sin
desconocer que existen otros sectores mas rentables que el bancario,
como el minero, el petrolero y el de la construccion.

Al hacer la comparacion utiizando el ROA, se encuentra que el sector de
extraccion de petroleo, gas y carbono tuvo una rentabilidad del activo del
38,23%, que es mas de 17 veces la que obtuvo el sector bancario, el cual ocupd
el puesto 21 entre los 31 sectores de la actividad econdmica colombiana. Enla
rentabilidad del patrimonio, la banca ocupd el cuarto puesto.

35.H indicador de solvencia se define como el valor del patrimonio técnico, dividido por el valor de los
activos ponderados por nivel de riesgo mas el riesgo de mercado.
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ROA por sectores de actividad 2010 ROE por sectores de actividad 2010
Fondos ganaderos ﬂg{ Fondos ganaderos
Abastos 7 Transporte aéreo
Transporte aéreo Abastos ||
Productos quimicos y petroquimicos Productos quimicos y petroquimicos .
Cauchoy plastico ~ © Cauchoy plastico |
Siderirgica Sidertrgica
Comercializadoras de otros articulos % Fabricacion de productos diversos '
Objetos de barro, losa y porcelana é% Cemento {3
Fabricacion de productos diversos ?f% Centros de convenciones ﬂ
Empresas de servicios de salud ~ © Otros productos minerales
ancos 2.18% Comercializadora de otros articulos
Otros productos minerales Objetos de barro, losa y porcelana
)
Cemento Maderay corcho
Alimentos Alimentos "
Madera y corcho Papel y pulpa de papel
Centros de convenciones Sociedades inversoras ;'
' Fondlymapao pegs Articulos varios de consumo popular
Articulos varios de consumo Popular Empresas de servicios de salud
Empresas amendadoras deiequipos Otros servicios ofrecidos (%)
Sindicadas Textiles y confecciones )
Sociedades inversoras Agricutura )
Textiles y confecciones Bebidas )
Otros servicios ofrecidos Sindicadas .
& Agncyltura Clinicas ‘
BREREE Edificaciones )
Bebidas . )
= Comunicaciones
Edificaciones ) !
- Empresas arrendadoras de equipos '
Clinicas e
* Bancos (7 16.72%
Obras chikes Obras cives (559
Oro y ofros minerales no ferrosos )

Oroy otros minerales no ferrosos 7
] ; ; : : , o Extraccion de petroleo, gas y carbon (=
5% 0% 5% 10%  15%  20%  25%  30%  35%  40%  45% 500% 00% 500%

Extraccion de petrdleo, gas y carbono

100.0% 1500% 200.0% 2500% 300.0% 350.0% 400.0%

Fuerite: Superintendencia Financiera de Colombia




Movimientos estratégicos de la banca generan valor a
los accionistas

Los buenos resultados reportados por la banca en 2010 han estado
acompafiados por anuncios de incursion en la bolsa de companias del
sector, la compra de acciones en compafiias internacionales por parte de
un grupo financiero local y el fortalecimiento de la participacion en la bolsa
de Nueva York de un banco nacional.

Uno de los bancos afiliados a Asobancaria llevéd a cabo su primer proceso
de colocacion de acciones, dirigido a abrir las puertas a los colombianos
y permitiles beneficiarse de sus resultados. La entrada de este banco
al mercado de valores fue un éxito, pues los colombianos acudieron de
manera masiva a comprar acciones, superando las ofertas en diez veces el
monto estipulado para la emision.

Por ofra parte, uno de los grupos financieros mas grandes del pais
expandié sus operaciones hacia mercados internacionales, a través de la
adquisicion de una entidad financiera en Centroamérica, lo cual resulta en
una ampliacién del portafolio de inversion para los accionistas. Ademas,

la solidez de la banca ha permitido que acciones locales se listen en las
bolsas internacionales. Aparte los bancos internacionales, uno de los
bancos locales mas grandes del pais ya lleva 15 afios en la bolsa de Nueva
York y para 2011 se espera que otros jugadores nacionales entren a cotizar
en este mismo mercado accionario.

Estos movimientos estratégicos reflejan que el crecimiento rentable de
la banca ha sido beneficioso para los accionistas quienes han obtenido
mayores retornos via valorizaciones en el precio de la accién y distribucion
de dividendos.

El precio de la accion de las compariias del sector aumento en 2010,
algunas tuvieron crecimientos entre el 70% y el 100% de su valor, mientras
que los dividendos pagados por la banca a sus accionistas estan entre los
mas altos del pais, si se comparan con otros sectores como el de comercio,
de alimentos o industrial.

Rentabilidad del dividendo

Precio accion

Dividendo

BBVA 14,61

Ecopetrol 145,00
Banco Santander 70,00
Bancolombia 668,64
Banco AWillas 148,00
Banco Popular 11,04
Banco de Occidente 630,00
Banco de Bogota 810,00
Exito 300,00
Nutresa 342,00
Cemargos 182,00
Grupo Aval 19,50

Davivienda 200,00

30 diciembre 2010 Dividendo/precio

300 4,87%
4.071 3,56%
2.200 3,18%
29.871 2,24%
7.010 2,11%
560 1,97%
37.660 1,67%
57.950 1,40%
23.486 1,28%
27.054 1,26%
11.496 1,15%
1.714 1,14%
22.923 0,87%
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Garantizar la sostenibilidad y rentabilidad del negocio implica contar con
altos estandares en materia de transparencia y toma de decisiones. Para
ello, las entidades han puesto en marcha sistemas de gobierno corporativo
que establecen de manera clara la forma como la Junta Directiva y la Alta
Gerencia dirigen las actividades y negocios de la entidad y protegen a los
distintos grupos de interés.

La encuesta Codigo Pais que diligencian anualmente las entidades y
presentan ante la Superintendencia Financiera, es el mecanismo por
medio del cual se evidencia la forma como cada organizacion esta dando
respuesta a las recomendaciones en materia de gobierno corporativo y
que, aunque son de adopcion voluntaria, se han convertido en un marco
de referencia obligatoria para evaluar su compromiso en las distintas lineas
tematicas: accionistas, junta directiva y revelacion de informacion financiera
y no financiera.
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3.4 LA BANCA Y SUS PROVEEDORES

Las entidades bancarias reconocen a sus proveedores COmMO SOCIOS
estratégicos para el negocio. De ahi que existan acciones dirigidas a
lograr que ellos sean participes de los beneficios y crecimiento de las
entidades a través de la generacion de alianzas. El manejo integral de
los proveedores implica aspectos relacionados con la implementacion
de politicas de contratacion que eliminen la evasion de contribuciones al
sistema de seguridad social, politicas justas de seleccion y evaluacion de
los proveedores y seguimiento a los productos y servicios recibidos.

Respecto a los criterios que utilizan las entidades a la hora de seleccionar
asus proveedores se destaca en primer lugar la calidad del bien o servicio,
seguida por los costos, la trayectoria del proveedor, las revisiones de riesgo,
la existencia de codigos de buen gobiermno corporativo y de estandares en
materia ambiental, entre otros. Todas las entidades encuestadas revisan la
calidad al contratar al proveedor de mensajeria y el 92% miran ese mismo
factor al escoger la persona que provee los servicios de tecnologia, call
center y mensajeria®.

Dado que para la banca es muy importante conocer el nivel de satisfaccion
de sus proveedores, en 2010, méas del 70% de las entidades contaba con
medios para evaluar la satisfaccion e identificar acciones a reforzar en
temas como capacitacion, canales de comunicacion y herramientas de
atencion, quejas y reclamos presentadas por los mismos proveedores®.

De acuerdo con dicha evaluacion, en 2010 alrededor del 20% mejord su
prestacion de servicios entre un 75% y 100%. Si bien la mayorfa de las
entidades utilizd como mecanismo de evaluacion las reuniones periodicas
de evaluacion con los proveedores, también se emplearon métodos como
el buzoén de sugerencias, encuestas, visitas y revisiones del cumplimiento
de los servicios contratados y de los acuerdos a nivel de servicios.

Los resultados de las evaluaciones permiten que las entidades identifiquen
niveles de satisfaccion y aspectos para poder prestar un servicio de mejor
calidad afno tras ano.

ASOBANCARIA

36. Esta cifra corresponde al valor declarado por 14 entidades en la encuesta de RS de Asobancaria 2010.
37. Esta cifra corresponde al valor declarado por 14 entidades en la encuesta de RS de Asobancaria 2010.
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CAPITULO 4
OTRAS ACTIVIDADES
DE LA BANGA

4.1 Apoyo a las comunidades

Los colombianos, nuestra gran apuesta

Trabajar con y para la comunidad se ha convertido en una actividad
fundamental dentro la estrategia de responsabilidad social de la banca. Son
mltiples los campos en los que el sector ha decidido invertir para contribuir
al desarrollo del pais y mejorar la calidad de vida de los colombianos. Cerca
del 60% de la banca ha constituido fundaciones propias de caracter social
através de las cuales ha canalizado numerosos recursos para apoyar a las
comunidades en las diferentes regiones del pais.

La apuesta por la educacion desde los primeros afnos hasta la universidad
se ha consolidado. Para 2010, en su conjunto, la banca aportd cerca de $25
mil millones de pesos que fueron destinados a programas de educacion
financiera para docentes de instituciones educativas publicas, mejora
de las habilidades de lectura y escritura de nifos y jovenes de escuelas
rurales y urbanas ubicadas en zonas de alta vulnerabilidad social, entrega
de dotaciones escolares en zonas afectadas por la ola invernal, dotacion
de bibliotecas, implementacion de programas educativos en alianza con el
sector publico y acceso a la educacién superior a través de becas, ayudas
reintegrables y/o préstamos blandos®.

Otra de las apuestas grandes de la banca se centra en el apoyo al
desarrollo social y comunitario a través de proyectos para fortalecer y en

38.Esta cifra corresponde al valor declarado por 15 entidades en la encuesta de RS de Asobancaria 2010

algunos casos reconstruir el tejido social de comunidades afectadas por
la violencia. Los puntos de entrada son diversos y van desde el apoyo a
proyectos productivos hasta actividades directas con las comunidades en
temas de derechos humanos.
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La banca, solidaria con los damnificados de la ola invernal

La banca se ha unido para apoyar a los miles de damnificados que
resultaron afectados por la fuerte ola invernal que sufrié el pais a finales
del afio 2010. Segun estimaciones del Gobierno, mas de 2 millones de
personas fueron afectadas por este fendmeno.

El sector movilizé en primera instancia a sus propios empleados generando
cadenas de solidaridad que han recaudado importantes recursos para
donar a Colombia Humanitaria. También se hicieron donaciones orientadas
alarestitucion del derecho a la educacion en zonas afectadas por el invierno
a través de dotaciones de kits escolares, carpas, sillas y otros elementos
para ayudar a garantizar la continuacion del calendario escolar. En la
navidad de 2010, algunos bancos realizaron camparias de recoleccion de
mercados y regalos para las miles de familias damnificadas en todo el pais.

En la actualidad, la banca esta implementando acciones especfficas para
hacerle frente a la crisis. Entre las medidas se encuentran la creacion de
lineas de crédito vy la activacion de tasas de interés especiales para las
deudas de personas afectadas directamente por el invierno. En algunos
casos, se ha revisado el otorgamiento de estos mismos beneficios a
personas o empresas que de formaindirecta se han visto afectadas por laola
invernal. Adicionalmente, el 100% de los municipios mas afectados cuenta
con presencia bancaria, condicion que facilita al gobierno la posibilidad
de dispersar subsidios o canalizar las ayudas financieras que considere
necesarias para iniciar la reconstruccion de las zonas mas deprimidas.

La cultura y el deporte, pilares de la sana convivencia

Preocupada por dar unapoyo integral al desarrollo de la educacion mas alla
de las aulas, la banca ha venido apoyando actividades de caracter cultural
y deportivo, pues considera que estos espacios son complementarios y
fortalecen las tradiciones, la cultura y la educacion del pais. En este sentido,
en 2010 se invirti mas de $9 mil millones de pesos en apoyo a eventos y
proyectos que rescatan la diversidad cultural, favorecen la integracion, el

39.Esta cifra corresponde al valor declarado por 13 entidades en la encuesta de RS de Asobancaria 2010.

desarrollo personal, la salud y el bienestar social®®. Exposiciones artisticas,
festivales, campeonatos deportivos y ferias hacen parte de las actividades
patrocinadas.
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Finanzas para Educar

n Pals Qe aprende es wn Pas gute avanza

Finanzas para Educar, es un programa liderado por Asobancaria y canalizado a
través del Plan Padrino de la Presidencia de la Republica que sigue ejecutandose
en la actualidad. A través de este programa, la banca en su conjunto ha llegado
a comunidades alejadas en donde, gracias a su aporte financiero, se han
logrado construir escuelas para aumentar la cobertura y la calidad educativa en
municipios de extrema pobreza, con dificultades de acceso y poca capacidad
de gestion de recursos.

Hasta 2010 Asobancaria invirtio mas de $6.700 millones de pesos en el desarrollo
de 27 proyectos, distribuidos en 12 departamentos: Amazonas, Atlantico, Bolivar,
Boyaca, Cesar, Choco, Cérdoba, Guainia, Guajira, Guaviare, Narifio y Sucre. Los
proyectos entregados hasta ahora han beneficiado a mas de 21 mil nifios en
todo el pais, lo que demuestra el compromiso serio y responsable del sector
bancario con las necesidades educativas y sociales de Colombia. En 2011, se
entregaran nueve construcciones mas en los departamentos de Cauca, Choco,
Cordoba y Narifio, con una inversion superior a los $2.000 millones de pesos.

“...Sus obsequios me serviran para mi
proximo afo escolar, los luciré con orgullo”
-Luz Dary, La Victoria-.
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“Gracias por darnos las cuatro aulas ya que
con ellas nos sentimos muy bien”
-Natalia Guerrero, La Victoria-.

Bases £irmes ;
para /a edycacidn
de Colormbia

“Quiero agradecerles de todo corazén porque
es una gran ayuda para todos los nifos de
este colegio.”

-Milena Yépez, La Victoria-.
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4.2 LA BANGA Y EL MEDIO AMBIENTE

En el ambito ambiental, las entidades reconocen laimportancia de la riqueza
natural del pais y su responsabilidad con la promocion de un desarrollo
sostenible.

En el marco de su compromiso, las entidades vienen adoptando acciones
dirigidas a lograr la coeficiencia tanto al interior de sus organizaciones como
en las relaciones con sus grupos de interés, a partir de la identificacion
del impacto que sus actividades tienen sobre la cadena de valor. Dia a
dia el sector trabaja por mejorar la administracion, andlisis y desemperio
ambiental. Asimismo, por adoptar las mejores practicas nacionales e
internacionales, entre ellas la implementacion de acciones internas que
propenden por el ahorro de energia, agua y disminucion de emisiones a
través del uso de tecnologias limpias.

En la relacion con sus clientes, el sector viene trabajando en lograr que
la evaluacion del riesgo ambiental de las solicitudes de crédito que llegan
a las entidades se realice de manera juiciosa, evitando que los recursos
desembolsados se utilicen para financiar proyectos que afecten el medio
ambiente. Igualmente, promoviendo a través del uso de mecanismos
financieros, que sus clientes y usuarios incluyan el uso de tecnologias
limpias en sus procesos productivos y cotidianidad contribuyendo asf
con el desarrollo de su sostenibilidad ambiental. Si bien en esta materia
es mucho el trabajo que el sector tiene por delante, hoy existe un gran
compromiso de las entidades financieras por contribuir desde diferentes
ambitos a la proteccion del medio ambiente.
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A.3 ADHESION A INICIATIVAS GLOBALES

Para la banca, el crecimiento econdmico y el mejoramiento del nivel
material de vida de los ciudadanos debe ir acompanado de la generacion
de las condiciones sociales y medioambientales necesarias para garantizar
que el desarrollo pueda perdurar en el tiempo. Tal y como sucede a nivel
mundial, el sector financiero colombiano estd comprometido con el generar
un desarrollo sostenible consciente de los costos humanos, naturales y
medioambientales que el progreso puede generar.

En las Gltimas décadas, las distintas problematicas econémicas, sociales
y ambientales que han enfrentado los paises en mayor 0 menor grado
y los didlogos propiciados principalmente por las Naciones Unidas en
escenarios como el Foro Econdmico Mundial, han permitido el desarrollo
de una serie de iniciativas que buscan promover desde la interrelacion
y el compromiso de los diferentes actores de la sociedad, soluciones a
temas cruciales como la pobreza extrema, el deterioro medioambiental,
la inequidad comercial y el acceso a la educacion. De estas iniciativas, el
sector viene trabajando fuertemente en acciones asociadas principalmente
a mejorar la ética de los negocios, la proteccion del medio ambiente, la
blisqueda de la sostenibilidad vy la consolidacion de un mercado eficiente.

El origen de estas iniciativas radica también en la necesidad de establecer
unos acuerdos minimos a partir de los cuales se pueda “avanzar” en la
gestion publica y privada. La definicién de los minimos respeta la pluralidad
de concepciones en materia de responsabilidad social.

En desarrollo de su estrategia de responsabilidad social, la banca ha
encontrado en los diferentes grupos de trabajo, principios y protocolos, la
oportunidad de trabajar en el mejoramiento continuo de su gestion. Bl 47%
de las entidades que realizan un reporte sobre el impacto social y ambiental

de su actividad estan vinculadas a alguna iniciativa de sostenibilidad
empresarial a nivel global o local.

Entre las iniciativas a las que el sector se ha unido, se encuentran las
siguientes:

Pacto Global

En el Foro Econdmico Mundial de Davos (Suiza) del afio 1999, el Secretario
General propuso un “Pacto Mundial” entre las Naciones Unidas y el
mundo de los negocios. El Pacto vincula a més de 500 instituciones y se
ha constituido en la iniciativa corporativa més grande del mundo. Para el
Secretario General de las Naciones Unidas el Pacto Mundial es “la mayor
iniciativa mundial de sostenibilidad empresarial (.) que ha pasado a ser
sindnimo de responsabilidad empresarial”.

Las empresas que se adhieren al Pacto se comprometen a cumplir dos
objetivos claros: por una parte, alinear su estrategia de negocio con 10
principios basicos, que responden a esfuerzos mundiales relacionados
con temas de derechos humanos, normas laborales, medio ambiente y
lucha contra la corrupcion y por otra, llevar a cabo acciones que apoyen los
Objetivos de Desarrollo del Milenio.

En el mundo més de 500 instituciones relacionadas con el sector financiero
estan adheridas al Pacto. De ellas, el 19% corresponde a entidades con
operacion principal en Latinoamérica. 6 de las entidades encuestadas
se encuentran vinculadas al Pacto. En 2010, algunas de las entidades
signatarias presentaron su informe anual a las Naciones Unidas sobre los
avances y las acciones desarrolladas en los 10 principios propuestos por
el Pacto Global.
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UNEPHI

El Programa de las Naciones Unidas para el Medio Ambiente y su Iniciativa
para las Instituciones Financieras (UNEPFI, por sus siglas en inglés) es una
alianza en la que participan 196 entidades financieras de 50 paises del
mundo, que se comprometen a desarrollar y promover la sostenibilidad
dentro del desempeno del sector. La mision del UNEPFI es identificar y
promover mejores practicas en materia de finanzas sostenibles a escala
internacional para todo tipo de operaciones financieras.

Del total de miembros de esta iniciativa en el mundo, se destaca que cinco
de las 14 entidades de origen latinoamericano son colombianas, esto
equivale al 36% de la participacion de la region, sin incluir otras entidades
Cuya casa matriz esta en otro pais del mundo pero que tienen operacion
en Colombia.

Miembros UNEPFI América Latina

Total entidades: 14

Colombia

. Brasi

Venezuela

Ecuador

Uruguay

Fuente: UNEPFI ‘ Argentina
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Como una iniciativa del Secretario General de las Naciones Unidas,
ejecutada por el UNEPFI y el Pacto Mundial, se crearon los Principios
de Inversion Responsable. Su aplicacion busca que los inversionistas
actlien en consonancia con objetivos mas amplios de la sociedad. Por lo
tanto, los inversionistas institucionales adquieren el deber actuar en procura
del mejor interés de largo plazo de sus beneficiarios, teniendo en cuenta
que en este tema, las cuestiones ambientales, sociales y de gobierno
empresarial pueden afectar el rendimiento de los fondos de inversion. En
esta iniciativa, el sector bancario colombiano ha encontrado temas de
formacién en particular en lo que tiene que ver con el cambio climatico y los

productos verdes.

Principios del Ecuador

Los Principios del Ecuador fueron creados en 2003 por iniciativa de 10
bancos, con el fin de promover la adopcion voluntaria de unas directrices
para determinar y evaluar los riesgos socio-ambientales en la financiacion de
proyectos de desarrollo. Lo que buscan estos principios es que las entidades
signatarias solo financien proyectos desarrollados de forma socialmente
responsable y que reflejen précticas de gestion ambiental sana.

Los principios que estan basados en los estandares de inversion
establecidos por la Corporacion Financiera Internacional, parte del Grupo
Banco Mundial, dedicada a la inversion del sector privado, se pueden
considerar un estandar del sector financiero para determinar, evaluar y
administrar el riesgo socio-ambiental en la financiacion de proyectos.
En Colombia, 4 entidades se encuentran adheridas a los Principios del
Ecuador. Durante 2010, algunas de las entidades adheridas presentaron su
reporte de evaluacion de riesgos sociales y ambientales en la financiacion
de proyectos de acuerdo con estos Principios.

Negocios responsables y seguros

Desde 2008, Asobancaria por medio de su Comité de Oficiales de
Cumplimiento ha venido apoyando el programa Negocios Responsables
y Seguros de la Oficina de las Naciones Unidas contra la Droga y el Delito
(UNODC). Asobancaria se ha convertido en un aliado estratégico para
motivar la participacion del sector real en la prevencion del lavado de activos
y financiacion del terrorismo. En 2011, entre ofras cosas, se colaborara
directamente en la implementacion de una estrategia de capacitacion a
funcionarios de la rama judicial (fiscales, jueces y policias judiciales) sobre
riesgos de lavado de activos en instrumentos financieros y comerciales.

Cecodes — Wbcsd

El Consejo Empresarial para el Desarrollo Sostenible (WBCSD, por sus
siglas en inglés) cuenta con la participacion de alrededor de 200 empresas
de mas de 30 paises y 20 sectores econémicos. El Consejo ofrece una
plataforma para que las empresas exploren el tema de desarrollo sostenible,
compartan experiencias, conocimientos y mejores préacticas y presenten
sus posiciones empresariales en una variedad de foros, en compania de

ASOBANCARIA




N

ASOBANCARIA

gobiernos, organizaciones no gubernamentales y multilaterales. Sus tres
pilares son el crecimiento economico, balance ecoldgico y progreso social.

El capitulo colombiano del WBCSD es el Consejo Empresarial Colombiano
para el Desarrollo Sostenible (CECODES), conformado por un grupo de
empresas locales que consideran el desarrollo sostenible como una opcion
para ser mas rentables, mejorar la calidad de vida de sus colaboradores y
utilizar de manera racional sus recursos. CECODES orienta a las empresas
para que desarrollen y pongan en marcha préacticas que les permitan ser
mejores. Entre sus afiliados se encuentran 3 bancos colombianos. Uno de
ellos, revis6 con este Consejo su reporte de sostenibilidad bajo estandares
del GRI'y su huella de carbono bajo el GHC Protocol.

Global Reporting Initiative GRI

El 89% de las entidades tienen un reporte sobre el impacto social y/o
ambiental de su gestion de intermediacion que es divulgado anualmente y
de esas, la mayoria estan utilizando los lineamientos del Global Reporting
Initiative (GRI) para la elaboracion de sus memorias. Estos lineamientos
han permitido que el material que se produzca sea claro y exhaustivo y ha
hecho mas facil la comparacion de resultados entre distintas entidades al
utilizar indicadores estandarizados.

indice Sostenibilidad Dow Jones

El indice de Sostenibilidad Dow Jones, creado desde 1999, es el primer
indice global que hace seguimiento al desempefo de las empresas lideres
en sostenibilidad en todo el mundo. Este indice, con cerca de 500 empresas,
incluye el top 20 en sostenibilidad de las 2.500 empresas mas grandes
relacionadas en el Dow Jones Global. Las empresas que se postulan a
este indice deben transar sus acciones en la bolsa de Nueva York y como
requisito previo una agencia externa e independiente evallia su gestion en
temas como gobiemno corporativo, practicas laborales y responsabilidad
social, entre otros. En Colombia, una companiia local y una internacional
participan en este indice.




En los siguientes links, usted podra encontrar los informes del desempeno no
financiero de las entidades afiliadas a Asobancaria:

BANCOS
BANAGRARIO
BANCOLOMBIA
BBVA

BCSC

CITIBANK
CORFICOLOMBIANA
DAVIVIENDA

HELM BANK

HSBC

SANTANDER

AVVILLAS
BANCO POPULAR
BANCO BOGOTA
BANCAMIA
FINAMERICA

BANCO DE OCCIDENTE

BANCOLDEX

LINKS
http://www.bancoagrario.gov.co/Indicadores/Documents/RSocial/lRS_2009.pdf (Informe de 2009)
hitp://www.grupobancolombia.com/contenidoCentralizado/informacionEmpresarial/relacioninversionistas/gobiemoCorporativo/resultadosFinancieros/resultadosAnuales/anuales/2010/informeResCor_Abril2010.pdf
http://bancaparatodos.com/wp-content/uploads/BBVA-Colombia-IARC-2010.pdf
https://www.bcsc.com.co/sites/default/files/documentos/Informe_Gestion_Il_semestre_2009.pdf (nforme Il semestre de 2009)
https:/Awww.bcsc.com.co/sites/default/files/documentos/Informe_de_%20gestion_primer%?20_semestre_2010.pdf (nforme | semestre 2010)
https://www.latinamerica.citibank.com/colombia/common/pdf/inf_sost2010.pdf
http:/www.corficolombiana.com.co/WebCorficolombiana/Repositorio/archivos/archivo839.pdf
hitps://linea.davivienda.com/opencms/export/sites/default/davivienda/Banner/InformeSostenibilidad. pdf
https://www.grupohelm.com/comun/accionistas/helm-bank/
http://www.hsbc.com.co/1/PA_1_083Q9FFKGBOE20RA9Q00000000/content/home/pdf/informe_anual/informe_anual_responsabilidad_socila.pdf
hitp://www.santander.com/csgs/StaticBS?blobcol=urldata&blobheader=application%2Fpdf&blobkey=id&blobtable=MungoBlobs&blobwhere=122497 19205628 cachecontrol=immediate&ssbinary=true&maxage=3600
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