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1.2. QUIENES SOMOS

La Asociación Bancaria y de Entidades Financieras
de Colombia, Asobancaria, es una organización gre-
mial sin ánimo de lucro, creada en 1936, que repre—

senta al sector bancario colombiano… Está integrada
por los bancos comerciales nacionales y extranjeros,
públicos y privados, las más signiñcativas corpora-
ciones ñnancieras e instituciones oñciale_s especiales

- presentes en el país. El Banco de la República, banco—
central de Colombia, ostenta la calidad de miembro
honorario.

Con una labor de más de setenta años de servicio
en beneñcio de sus asociados y de los usuarios del
Sistema ñnanciero, Asobancaria es reconocida en la

actualidad como un punto de referencia en los te-
mas ñnancieros y bancarios en Colombia.

Asociaciones alas que
pertenece Asobancaria

En el orden internacional, Aso-
bancaria participa activamente
en organizaciones que propen-
den por el desarrollo de los siste-
mas financieros, como el caso de
la Federación Latinoamericana
de Bancos, FELABAN, organis-
mo que agrupa los entes simila-
res de la banca latinoamericana;
el Institute of International Fi-

nance, IIF, asociación global de
instituciones financieras cuya
misión es apoyar la industria en
el manejo prudencial de los ries-
gos, la identificación de mejores
prácticas y la promoción de po-
liticas que garanticen la estabili-
dad financiera global; y la Unión
Interamericana para la Vivienda,
UNIAPRAVI, organismo inter-
nacional no gubernamental sin
fines de lucro que agrupa a ins—

tituciones públicas y privadas
de financiamiento, promoción y
regulación del desarrollo de la vi-
vienda y la gestión urbana.

_Valores

Asobancaria está comprometida 'con los siguientes
valores:

Respeto

Igualdad

Honestidad ,

Compromiso
'

Excelencia

.|.

+

+

.|.

+ Responsabilidad

+
.

+ Lealtad

+ _Actitud de servicio

Objetivos _

Son objetivos de Asobancaria:
' + Representar a sus miembrbs frente a las autori-

dades y demás personas y entidades de carácter
público o privado, nacionales e internacionales.

+ Promover y mantenerla conñan—za del público en
el sector y ampliar permanentemente el conoci-
miento público acerca de la naturaleza y fúnción
de la,actividad ñnancier'a a través de la genera-
ci9n deihformación veraz.

+ Contribuir a la modernización de las actividades
bancarias y ñ'nancieras del pais.

+ Apoyar, promover o desarrollar programas, pro—

yectos o actividades relacionados con la respon—
sabilidad social del sector financiero y del gre-
mio. —

+ Promover la adopción de estrategias y acciones
de alcance sectorial en temas cruciales como la

prevención y control del lavado de activos, entre
otros. _
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Nuestro—norte común:»

“apuestas” gremiales

.|.. Ser reconocidos como el gremio de mayor inci—

dencia en la industria ñnanciera, gracias a nues—

tro rigor y objetividad en la toma de decisiones,
reforzando nuestro compromiso con el desarro—
llo económico y social del pais.

+ Ser sostenibles a través del diseño e implemen-
tación de unidades estratégicas de negocio,
generando productos y servicios de calidad su—

p'eriores a las expectativas de nuestros clientes,
con un recurso humano idóneo y en permanente
desarrollo.

Contribuir al fortalecimiento de la gobernabili—
dad en Colombia, reconociendo e incentivando
la gestión pública y el logro de resultados.

Entidades miembro

eeeeee

X

Asobancaria representa los intereses de las siguientes entidades ñnancieras:

Bancatf)la & Banco Agrario de Colombia gBanco AVVillas

BANCO ;=á¿; GNB SUDAMERlS

&Banco Santander

..|...
'.—.— ' -.º.' - - BANCOLDEX .',¡..'¡¡'¡ _ Banco Caja Soc1al Bancolomb¡a'

Banco de Bºgºtá3 © gfgggng¡eaºccidente
Trabaja para usted.

El]… © Bancº ProCredit

BANCO DE COMERCIO EXI'FJUOR DE COLOMBIA SA

'© COLPATRIA
RED M UL'HBANCABBVA cítT

9 Corfícdlombiana ' DAVIVI€NDA

W
% Scotiabank

$, Fínamérica…; Compañia de Financiamienfa

HSBC ¡»
El banco local del mundo

TitularizadoraColombiana
UNA CAS!) PARA TODOS

- JP.Morgan

Entidades añliadas

Asobancaria. Balance Social de la Banca Colombiana zon.



Estructura de gobierno

La estructura de gobierno de Asobancaria se en—

cuentra conformada por los siguientes órganos:
Asamblea General, Revisoría Fiscal, Junta Directiva,
el Presidente y Vicepresidentes, Juntas Sectoriales y
Comités.

La Asamblea General la conforman todos los miem—

bros de la Asociación. El Revisor Fiscal, nombrado
por la Asamblea, supervisa las actividades econó—

micas de la Asociación, sugiere recomendaciones y
vela por un desempeño transparente y eñciente.

La Junta Directiva está conformada por 20 de las
23 entidades miembro, elegidas por la Asamblea,
garantizando con esto una total participación de los
miembros en la toma de decisiones. Es la Junta Di—

rectiva quien, mes a mes, canaliza ideas innovadoras
dirigidas a fortalecer el desarrollo del sistema ñnan—

clero colombiano.

Junta Directiva 2010-2011

Presidenta:
HELM BANK - Carmiña Ferro Iriarte

Miembros:
BANCAMÍA - María Mercedes Gómez Restrepo
BANCO AV VILLAS -Juan Camilo Ángel Mejía
BANCO CAJA SOCIAL - Carlos Eduardo Upegui Cuartas
BANCO COLPATRIA — Santiago Perdomo Maldonado
BANCO DAVIVIEN DA - Efraín Forero Fonseca
BANCO DE BOGOTÁ - Alejandro Figueroa Jaramillo
BANCO GNB SUDAMERIS — Camilo Verástegui Carvajal
BANCO POPULAR - Hernán Rincón Gómez
BANCO PROCREDIT - Manuel Buriticá López
BANCO SANTANDER - Román Blanco Reinosa
BAN COLDEX - Santiago Rojas Arroyo
BANCOLOMBIA - Carlos Raúl Yepesjiménez
BBVA COLOMBIA - Óscar Cabrera Izquierdo
CITIBANK - Bernardo Noreña Ocampo
HSBC - Hans Theilkuhl Ochoa
SCOTIABANK - Héctor Quiñones Gutiérrez
CORPORACION FINANCIERA COLOMBIANA -Jose Elías Melo Acosta
FINAMERICA — Gregorio Mejía Solano
TITULARIZADORA COLOMBIANA - Alberto Gutiérrez Bernal
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Estructura administrativa

Asobancaria cuenta con una Presidenta, elegida por
la Junta Directiva, que actúa como representante le-

gal y tiene a su cargo el gobierno de la misma.,Desde
enero de 2007, Maria Mercedes Cuéllar actúa como
Presidenta de la Asociación Bancaria de Colombia.

“El trabajo de la Presidencia es apoyado por cuatro
vicepresidencias. La Vicepresidencia Económi-
ca funciona a través de cinco direcciones: estudios
macroeconómicos y ñnancieros, asuntos y riesgos
ñnancieros, operación bancaria, sistemas de pago e
inclusión ñnanciera, y responsabilidad social y edu—

cación f1nanciera; la Vicepresidencia jurídica, a

través de dos coordinaciones, atiende los temas de
la actividad reglamentaria yla gestión judicial; la Vi-

cepresidencia de Ahorro y Vivienda, queademás
de atender los temas propios de su ámbito, coordina
las relaciones con el Co'ngre$o yla actividad legislati-
va, asi como la unidad empresarial de comunicación
y eventos, a cargo de la organización de congresos,
seminarios, talleres y cursos sobre temas de interés
para el sector y la Vicepresidencia CIFIN, a cargo
de la Central de Información Financiera, unidad em-
presarial de ASobancaria, cuyo objeto principal es la

recolección, almacenamiento, administración, sumi-
nistro y procesamiento de információn?elativa a los

clientes'y usuarios de los sectores ñnancieros, real,
solidario y asegurador.

Equipo Directivo de
Asobancaria 2011

María Mercedes Cuéllar López
Presidenta

Daniel Castellanos García
Vicepresidente Económico

Martha Lasprilla Michaelis
Vicepresidenta de Ahorro y Vivienda

jose Manuel Gómez Sarmiento
Vicepresidente Juridico

Ketty Valbuena Yamhure
Vicepresidenta CIFIN

Relacionamiento con los mediós
de comunicación

En el año 2011, con el ánimo de fortalecer el gobierno
corporativo dela Asociación, se creó formalmente el

área de comunicaciones al interior de Asobancaria

y se deñníeron los siguientes temas como“ centrales
para divulgar a la población a través de los medios
de comunicación:

+ Educación ñnanciera

+ Inclusión ñnanciera

+ Impacto económico y social de la banca

Generación de Conocimiento

Con el ánimo de ampliar el conocimiento público
acerca de la naturaleza y función del sector, en el

año 2011 el equipo de Asobancaria fue responsable
de elaborar 50 Semanas Económicas, publicación
virtual que se envía a los 15' mil añliados a su base
de datos y a los medios de comunicación. Estos do—

cumentos abarcaron temas de política económica y
coyuntura macroeconómica y ñnanciera', inclusión
financiera y sistemas de pago, mercados ñnancieros,
regulación ñnanciera, ñnanciación de vivienda, segu-
ridad bancaria, riesgos ñnancieros, educación ñnan-
ciera, responsabilidad social, gobierno corporativo y
gestión ambiental;

Además, se hicieron las siguientes publicaciones:

+ Un documento que caracteriza a los bancos
“ de acuerdo con los servicios y productos que
ofrecen.

+ El Informe Anual de Inclusión Financiera que da
cuenta de la evolución del acceso de la pobla—

ción_colombiana adulta a productos financieros,
asi como de la infraestructura en términos de
cobertura.

+ Cuatro reportes del Indicador de Bancarización
que presenta el avance trimestral de las varia—.

bles de personas y empresas con productos ñ—

nancieros.

+ El Balance Social de la Banca Colombiana que
recoge los aportes del sector al bienestar de sus
clientes, empleados yla comunidad en general.

+ Nueve informes de coyuntura destinados a la

Junta Sectorial de Vivienda con las principales

Asobancaria, Balance Social de la Banca Colombiana 2011.



cifras y análisis de ventas de vivienda, rotación
del inventario, licencias e iniciaciones de cons—

trucción, ñnanciación de vivienda yproyecciones
de las principales variables.

+- Una publicación sobre el riesgo de lavado de ac—

tivos y ñnanciación del terrorismo en el sector
inmobiliario, elaborada en conjunto con la Uni—

” dad Administrativa Especial de Información Aná—

lisis Financiero (UlAF).

+ Un documento sobre criterios para el registro de
eventos de riesgo operacional.

En el año 2011 también se desarrollaron 11 eventos en
los que se contó con la asistencia de cerca de 3.000
personas, de las cuales el 28% provienen de las en-
tidades añliadas a Asobancaria y el 72% restante de
otros sectores. Los eventos realizados en orden cro—

nológico fueron:

+ ll Congreso de acceso a servicios ñnancieros, sis-
temas y herramientas de pago

+ I Congreso de protección al consumidor y educa—
ción financiera

XXlll Simposio de mercado de capitales

XIVLCOnvención bancaria

Xi Congreso panamericano de riesgo de lavado
de activos y ñnanciación del terrorismo

Congreso CL©B 2011

XlV Congreso de tesorería

V Congreso de prevención del fraude y seguridad

+ X Congreso de derecho financiero

+ X Congreso de riesgo financiero

+ III Foro de vivienda

En cuanto a los programas de formación, se llevaron
a cabo exitosamente 45 cursos de formación y de
actualización que permitieron llegar a más de 1.400
funcionarios del sector ñnanciero, cooperativo y real,
en Bogotá, Cali y Medellín. De la mano de expertos
financieros se desarrolló un completo programa de
capacitación en derivados financieros, protección al

consumidor ñnanciero, SARLAFT, régimen cambia—

rio, negociación y cobranza, FATCA, entre otros.

Instancias de coordinación con
las entidades afiliadas

Para coordinar su-labor con las entidades añliadas,
la Asociación cuenta también con las siguientes ins-
tancias que se reúnen para evaluar, revisar y elabo—

rar propuestas sobre temas relevantes: (i) las Juntas
Sectoriales, compuestas por vicepresidentes de las
entidades afiliadas. En la actualidad, funcionan dos: la

de bancarización y la de ahorro y vivienda, y (ii) los
Comités técnicos y grupos de trabajo, conformados
por representantes de las entidades y coordinados
por profesionales de la Asociación, que operan como
entes consultivos. Los resultados de este trabajo son
informados regularmente a la Junta Directiva.

En zon, operaron los siguientes 21 comités técnicos;
organizados según la dependencia que los coordina:
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Tabla 1. Comités y grupos de trabajo por dependencia que los coordina

VICEPRESIDENCIA

Vicepresidencia
Jurídica

de Ahorro

y Vivienda

Vicepresidencia
Económica

Vicepresidencia

ÁREA

Vicepresidencia de Ahorro
y Vivienda

COMITES TECNICOS

Jurídico .

Jurídico Tributario

Junta Sectorial de Vivienda

GRUPOS DE TRABAJO

Jurídico de vivienda
Cesiones
Seguimiento frech
Base única de avalúos

Cartera Judicializada

'
Estadisticas

Gerencia Comunicación . .Comun¡cac¡ones
y Eventos

Riesgo mercado y liquidez
Riesgos Riesgo de crédito

Riesgo operacional
Direcc¡on de Asuntos y

Asuntos Financieros Derivados
Rresgos Fmanc¡eros

'
Divisas

' Comité Rector

Normas Contables

Técnico de Tarjetas _
Junta Sectorial de
BanCarización

_ _ , _

Acceso a Servicios Crédito
Direccbn Sistemas de Pago Financieros “ Remesas
e lnclus¡on Fmanctera

Subsidios
Informe de inclusión ñnanciera

Canales y Medios de Pago
Nuevos agentes
Banca móvil

Dirección de Operación
Bancaria

Oficiales de Cumplimiento

Seguridad

Relación autoridades y
encargados seguridad física
Prevención fraude a tarjetas
Delitos informáticos

Vicepresidentes y/o Gerentes
de Tecnología y Operaciones

Pagos y recaudos
Truncamiento
Cuentas maestras
Cuentas receptoras — miembros
comité operativo ACH
Compensación cheques
Operadores de información
Estandarización técnica
Continuidad“de negocio
impuestos
Asamblea swift

Dirección de Responsabilidad
Social y Educación Financiera

Responsabilidad Social
RSE — estrategia
RSE — reporte y divulgación
Asuntos ambientales

Educación Financiera
Mercadeo

Estudios Macroeconómicós y Internacional

Asobancaria, Balance Social dela Banca. Colombiana 2011.
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, Comité de responsabilidad social

En febrero de 2011 se reactivó el Comité de Res—

ponsabilidad Social de Asobancaria, con la partici—

pación de representantes de las entidades afiliadas
interesadas en trabajar sectorialmente estos temas.
Durante el primer trimestre del año, el Comité deñ—

nió los objetivos del mismo, su alcance y líneas de
acción. En este proceso se acordó:

+ Que el objetivo del Comité es ofrecer un espa—
cio alas entidades afiliadas para diseñar e imple-
mentar estrategias que ayuden a fortalecer y a

dara conocer el rol de la banca y su contribución
, al desarrollo social y económico del país a través
de: ¡) generación de información e investigacio—
nes sobre el papel de la banca en el desarrollo
social y económico (Balance Social); ii) promo—
ción del diálogo e interlocución entre el sector y
los diferentes grupos de interés; iii) intercambio
de experiencias e identiñcación de buenas prác—

ticas; y iv) definición de acciones gremiales de
alto impacto y alcance.

'

+ Crear dos grupos de trabajo, el primero encar—

gado de identificar proyectos de alto impacto
que puedan ser apoyados de manera conjunta,

, y otro, de reporte y divulgación, encargado-de
acompañar el proceso de elaboración del Balan-

ce Social y de validar las estrategias de relaciona—

miento con grupos de interés.

+ Generar espacios permanentes de capacitación,
intercambio de experiencias e identiñcación de
buenas prácticas.

+ Trabajar de manera articulada en tres lineas de
acción: social, ambiental y económica.

1.3 LA RESPONSABILIDAD
SOCIAL DE LA BANCA

A nivel mundial, en las últimas décadas se ha venido
presentando una tendencia que demanda de la acti—

vidad 'privada responsabilidades que van más allá de
lo usual, referidas, sobre todo, a aspectos sociales,
ambientales y de gobierno corporativo.

Así, se han desarrollado guías e indicadores que bus-
can orientar a las organizaciones en la consolidación
de una gestión responsable, en relación con aspec—
tos centrales de los negocios (Principios del Pacto
Global); gestión ética y de gobierno corporativo

(Norma SGE21:2008); gestión con los grupos de in—

terés (AA 1000, ISO 26000, Libro Verde dela Unión
Europea); gestión frente a los colaboradores (SA

8000); gestión medioambiental (ISO 14001); gestión
de la calidad (¡50 9000); y sistemas de reporte (GRI,
indicadores Ethos); entre otros.

Para el sector financiero se han desarroHado instru—

mentos que pretenden guiar hacia una gestión que
propenda por el desarrollo sostenible en frentes
como la actividad crediticia (Principios del Ecua—

dor), la “gestión social y ambiental del riesgo (UNEP
FI, IFC), las inversiones del portafolio (Principios de
inversión Responsable), la inclusión y educación ñ—

nanciera (The Smart Campaing, CGAP), entre otros.
También se han promovido conceptos como el de
“consumidor responsable", que invita a los usuarios a

tener en 'cuenta, a la hora de comprar, elementos dis—

tintos al precio yla calidad, como el impacto social y
ambiental del proceso de elaboración del producto
y/o la conducta de las empresas que lo fabrican.

El mundo de la responsabilidad social es complejo.
Está integrado por una multiplicidad de actores, prác—

ticas, iniciativas, estándares e indicadores. A pesar de
no existir unanimidad en el concepto, todas las activi—

dades están guiadas por un objetivo común: construir
un mundo más digno en donde habitar. No obstante,
la diversidad de contextos en los que nacen y se desa—

rrollan estas iniciativas impide la generalización en su
aplicabilidad. En muchos casos, los enfoques bajo los
cuales se construyen muchas de ellas no se adaptan a

las condiciones de las economías en desarrollo o a las

prioridades de la realidad colombiana.
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¿Qué significa para la banca colombiana
ser socialmente responsable?

Para el sector, ser socialmente responsable signiñ—

ca ejercer con ética la actividad bancaria en todas
sus dimensiones y en todo momento, cumpliendo
con la normatividad vigente y desarrollando y adop-
tandobuenas prácticas en aspectos que fortalezcan
el gobierno corporativo, la transparencia y funciona—

_

miento del sector.

Esto implica un alto grado de responsabilidad, en
primer lugar, con sus consumidores, sin quienes ñ-
nalmente el objeto social de las entidades no podria
llevarse a cabo. La banca tiene la obligación de velar
por la seguridad de los ahorros de sus clientes; de ca—

nalizar recursos para financiar su consumo, vivienda y
actividadés productivas, gestionando de manera óp—

tima el riesgo inherente a esta actividad; de soportar
eficientemente el sistema de pagos requerido por la

economía y de ofrecerles productos y servicios ade—-

cuados a sus necesidades con calidad en la atención.

' En segundo lugar, existe una responsabilidad muy
fuerte con el bienestar de sus_colaboradores y sus
familias a través de la generación de empleos de
calidad y del cumplimiento de la legislación laboral
vigente.

En tercer lugar, con sus accionistas, sin los cuales las
entidades no podrian existir y quienes depositan su
conñanza en los administradores para generar más
valor de forma sostenible.

En cuarto lugar, con sus proveedores, socios estra—

tégicos para el negocio.

Por último, su compromiso es con el entorno y la
comunidad, a través del apoyo a iniciativas de las

organizaciones de la sociedad civil en materias cla—

ves para el desarrollo como educación, salud y em—

prendimiento, y mediante el desarrollo de acciones
que protejan el medio ambiente

La responsabilidad social supone también un com—

promiso con el desarrollo sostenible del país,
entendido como aquel que permite satisfacer las
necesidades de las generaciones presentes sin com—

prometer Ias posibilidades de las generaciones del
futuro. Este compromiso se traduce en: a) el apoyo
de la banca al Estado, a través de la canalización de
recursos hacia actividades productivas y el fomento
dela inversión a largo plazo y del empleo; b) la pro—

moción de un ambiente de competencia con precios
que reflejen los costos y el valor social; c) la atención
a los intereses de clientes, proveedores, empleados
y accionistas; y d)el respeto al medio ambiente.

En este orden de ideas, la responsabilidad social
nace de una decisión individual, propia de cada en—

tidad, que reflejará sus principios y valores y su en—

tendimiento acerca de lo que significa ejercer bien la

actividad bancaria. Es por esto que como gremio no
es posible contar con una única y deñnitiva acepción
de este concepto, pero si con un trabajo conjunto di-

rigido a identiñcar buenas prácticas y compromisos
sectoriales frente a temas cruciales.

Pará zon, el 95% de las entidades reportó tener al-
guna política 0 estrategia en temas de responsabi—
lidad social, ambientales 0 de sostenibilidad. Entre
los asuntos más relevantes abordados por dichas
políticas o estrategias, encontramos que la mayoria
aborda temas relacionados cón la gestión del recur—

so humano, asuntos relacionados con la oferta de
productos y servicios para sectores excluidos de
la población, códigos de ética, gestión ambiental y
riesgos sociales y ambientales.

El 94% de dichas políticas se encuentra integrado en
los planes estratégicos de las entidades y en el 59%
de ellas, son sometidas a discusión y sus avances

. reportados periódicamente a la junta directiva. Los
bancos señalan como los principales incentivos para
desarrollar estas politicas, el mantener los valores
éticos y la misión institucional de sus entidades, el

Asobancaria. Balance Social de la Banca Colombiana zon.



encontrar elementos diferenciadores de sus marcas
y el mejorar la reputación delas mismas. No obstan—

te, existen algunos obstáculos que limitan estos de-
sarrollos y sobre los cuales la banca viene trabajando
de manera comprometida. Los tres principales obs
táculos identiñcados por las entidades para integrar
estas políticas dentro de sus instituciones son: en
primer lugar, la resistencia al interior de las entida-
des a los cambios culturales que estos procesos de-
mandan; en segundo lugar, el poco reconocimiento
de estos esfuerzos por parte del mercado o de los

grupos de interés; y en tercer lugar, las limitaciones
en materia de recursos (humanos, ñnancieros y de
tiempo) para llevar a cabo estas tareas.

¿Cómo se va a reportar?
El Balance Social es un ejercicio voluntario que Aso—

bancaria ha desarrollado desde principios de los
noventa con el nn de medir y reportar al público el

impacto social y económico de las actividades del
sector, así como los avances y retos que año tras año
se identiñcan para mejorar las relaciones con sus di—

ferentes grupos de interés.
'

Para ello, desde 2005, Asobancaria viene realizando
una encuesta a sus añliados con el nn'de poder pre—'
sentar una visión comprehensiva de los aportes de la

actividad bancaria. Este cuestionario fue estructura—
do conjuntamente a partir de la experiencia que han
adquirido las entidades individualmente ala hora de
elaborar informes de desempeño no ñnanciero, de la

revisión de las metodologías que existen para repor—

tar y dela deñnición de los temas clave que la banca
quiere dar a conocer a la sociedad.

Para el año zon, se cuenta con información reportada
por 19 de las 23 entidades miembro, con lo cual es
posible sacar conclusiones del sector”. Sin embargo,
es importante tener en cuenta que los porcentajes
reportados en ocasiones pudo verse reducido a 16

017 entidades, según si las preguntas aplicaban para
las entidades. Para complementar los datos propor-
cionados a través de la encuesta, el informe incluye
también información que producen entidades como
la Superintendencia Financiera de Colombia y el De—

1 Las entidades que diligenciaron la encuesta 2011 fueron: Banco AV

Villas, Bancamia, Banco Caja Social, Banco Davivienda, Finarnérica,
Helm Bank, HSBC, Scotiabank, Banco Agrario de Colombia, BBVA

Colombia. Banco Santander, Bancóldex, Bancolombia, Banco de Boí
gota', Citibank, Banco Popular, Corporación Financiera Colombiana,
Banco Procredit y Banco Multibanca Colpatria.

partamento Nacional de Estadisticas DANE. En cada
'

caso se menciona si los datos presentados correspon—
den a información sobre todo el sector, sobre todas
las entidades bancarias o solo sobre las que reporta—
ron en zon. —

'Este ejercicio gremial se complementa con el que
realizan algunas de las entidades que año tras año

'

publican reportes no nnancieros, ya sea integrados a

su informe de gestión o por separado, con el ánimo
de dar a conocer los impactos de su labor de inter—

mediación. En zon,18 entidades reportaron realizar
informes anuales de desempeño no ñnanciero, así
como acciones de difusión de los resultados a nivel
interno y/o externo. Para la elaboración de dichos
reportes, el 50% de las entidades reportó la incor-

poración de estándares internacionales, siendo el

más utilizado el propuesto por el Global Reporting
Initiative para la publicación de memorias de soste—

nibilidad.
'

Los siguientes capitulos dan cuenta de los avances
logrados en los tres frentes —social, ambiental y eco—

nómico— y para cada uno de los grupos de interés de
la banca, desde dos perspectivas: (i) desde lo llevado
a cabo porla Asociación, de acuerdo con las necesi—

dades identiñcadas por sus entidades añliadas; y (ii)

desde el consolidado de la información reportada
por las entidades participantes en este ejercicio.

Capítulo 1_- lntroducción



2.1. EL CRECIMIENTO
ECONÓMICO EN 2011

La economía colombiana creció 5,9% en el año
2011, por encima del 4,3% alcanzado en el año in-
mediatamente anterior. Este buen comportamien-
to se explica, en primer lugar, porel entorno exter-
no y, en segundo lugar, por el efecto prolongado de
los estímulos ñscales y monetarios implementados
para evitar que la economía local sufriera las con-
secuencias de la crisis ñnanciera internacional de

LA BANCA
Y EL DESARROLLO

ECONÓMICO Y SOCIAL
DEL PAÍS

2o09 y para atender la emergencia invernal que
azotó al pais en el año 2011.

En este contexto, el PIB colombiano creció por encima
de su tasa potencial, estimada porel Banco de la Repú-
blica en un rango entre 4,2% y 4,7% (gráfica 1).

Vale la pena resaltar que los altos precios de las ma—

terias primas continuaron incentivando los flujos de
inversión extranjera directa (IED) hacia el sector de mi—

nas e hidrocarburos y que los términos de intercambio
favorables contribuyeron a la expansión del ingreso.

Gráfica 1. PIB, Demanda interna y brecha del producto
Gráñca 1a. Variación anual del PlB y dela demanda interna.

/

Ene-95 Ene-96 Ene-97 Ene-98 Ene-99 Ene—00
Ene—01 Ene—02

— Demanda Interna _ PIB

Ene-03 Ene-04 Ene—05 Ene-06 Ene-07 Ene-08 Ene—09 Ene-10
Ene-11 Ene-12 Ene-13

Fuente: DANE. Cálculos: Asobancaria
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'

Gr3ñca 1b._ PIB observado, potencial y brecha del producto con proyecciones
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La abundancia de los ”recursos provenientes del ex—

terior y las bajas tasas de interés real alimentaron
una dinámica expansión del crédito al sector privado
que,junto con el mayor ingreso nacional, financiaron
el pronunciado incremento de la demanda interna,
tanto de los hogares como de las empresas.

__.<

2.2. EL SISTEMA BANCARIO -

COLOMBIANO

Resultados de la banca en-zo11

2011 fue un año bueno parala banéa. Su tamaño y
profundidad, así como el acceso a ella aumentaron.
al tiempo que se añrmó su relación de solvencia. La

expansión del sector resultó favorecida por el diná—

mico ritmo de la actividad económica y las buenas
expectativas de los agentes. En este entorno los
bancos suplieron eñcientemente la demanda por

Tabla 1. Principales indicadores del sector bancario

— PIB Potencial

Fuente: DANE. Cálculos: Asobancaria

crédito de los hogares y las empresas para ñnanciar
la expansión de la economia. De manera paralela.
la banca extendió la cobertura de sus servicios. Por
ambos caminos, el sector contribuyó a mejorar la

competitividad del pais, asignar eñcazmente su aho-
rro e impulsar el crecimiento (Tabla 1).

La banca vivió un proceso de expansión en el mer—

cado doméstico con la transformación de cinco enti-
dades ñnancíeras en.establecimientos bancarios. En

este sentido, el sector quedó integrado por 23 ban—

cos, lo que representa una mayor profundización'y
mayores beneñcios para los clientes ñnancieros.

Como consecuencia de las buenas perspectivas que
ofrecen la economia y el sector, nuevos jugadores
ingresaron al mercado colombiano, mientras que
algunas instituciones nacionales incursionaron en
mercados externos, comprando bancos extranjeros
y emitiendo titulos de deuda en el exterior.

'

- '14,2é%

Fuente: Superintendencia Financiera de Colombia-Asobancaria.

_
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El sector bancario ha“ venido fortaleciendo su presen—
cia en los mercados externos, especialmente en Cen—

troamérica. En 2007, Bancolombia realizó inversiones
por US$900 millones, seguido por el Banco de Bogo— .

tá en 2010 por US$1.900 millones y Davivienda, en el
_

año 2012, por cerca de US$801 millones. Este proceso
de expansión estuvo acompañado de la colocación de
titulos de deuda. Por una parte, en el año zon las enti—

dades ñnancieras colocaron 54,7 billones en el merca—
do Iocal, los cuales representaron más del cincuenta

Gráñca z. Activos totales y cartera (% PIB);

por ciento del total de los—títulos introducidos en el

mercado de valores“. Por otra parte, en el mercado
externo Bancolombia y Banco de Bogotá colocaron

'

títulos por valor de US$1.000 millones y US$600 mi—

llones, respectivamente.

Bajo este escenario se observa un sector sólido que
alcanza una relación del crédito bancario sobre el

PIB del 33% y que tiene el potencial para seguir en
su senda de crecimiento (gráñca 2).

Gráfica za. Cartera y actiyos totales de la banca colombiana (%PIB)

50% , .

%%

40º/o

%%

30%

25%.

20%

15%
… ,x rxvx eo v-u—FFNNNNMMMM mmm…wwww.unxnwwmmaºxmmoºº ::"."—'m333“&“&“&“&ay3……º&º&…º&3333888800º00000000033330ooºoooooooooooooooog55%00509999mmmm9º9ºmmmmmmmmooooS£2—9.ºgººggggooooggggooooggggooooooooNN"N¿—zggqNNNN<<<<N<X<<<<<<<:<QQQgxxxxsszxxxxgºddxxxxngºxxxxQQQQQ£QQNNNN…º Nsuomgmxom…gmmgmxoasgmnoaxgrnmeg¡ggigmmaxºgimmgmmewaax¿—_¡mxomugw>mgmwmumwmu$“5$ñºo€:>%€=€ºº£>€€=€ºº>%ºº>€eeg=>>>%ººx>€º>sess>£2>gees>ººs2225g225>>>>5=>5ºooº0660000º05500800055ooooºo55000505550000005500000055005500000 ºº_ arteratotal bruta _Activostotales _

Gráñca 2b. Cartera y activos de la banca latinoamericana en 2010 (%PIB)
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Fuente: Superintendencia Financiera de Colombia. Federación Latinoamerican de Bancos. Cálculos: Asobancaria.

1. Resultado de emisiones de renta ñja dela Bolsa de Valores de Colombia en 2011,
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A continuación se presenta una descripción de la,

composición de los activos y pasivos de los estable-
cimientos bancarios:

_

El activo y el pasivo aumentaron en 2011 a tasas rea—

les cercanas al 17%, mientras que el patrimonio lo
hizo al 21% (gráfica 3). Con base en este crecimiento,
el tamaño y la profundidad del mercado de crédito y
del ahorro en el pais aumentaron (gráñca 4).

La expansión del pasivo se basó principalmente en el
incremento de los depósitos de ahorro y a término

ñjo. En efecto, el número de personas con cuentas
de ahorro ascendió a 18 millones en diciembre de
2011,qÍ1e representa un aumento del 6% respecto al

año anterior?

Por su parte, el incremento de los activos se explica
por al otorgamiento de crédito al sector privado. Las
modalidades que más contribuyeron a la expansión
del crédito fueron la comercial y la de consumo, que
ayudaron a ñnanciar la inversión privada y el gasto
de los hogares. La cartera comercial aumentó un
15,8% en términos reales y la de consumo un 28,2%.

Gráñca 3. Expansión del balance e indicador de solvencia (%)

Gráfica 33. Cre'cimíento real anual de las principales cuentas
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Gráñca 3b. Indicador de solvencia (%)
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Fuente: Superintendencia Financiera de Colombia. Cálculos: Asobancaria. Cálculos: Asobancaria.

2 ASOBANCARIA, informe de Inclusión Financiera 2011.
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, ' Gráñcav4. Composición de_l crédito bancari0
Gráñca 4a. Variación real anual de la cartera (%)
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Gráñca 4b. Contribución a la variación dela Cartera
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El crédito de vivienda y el microcrédito se incremen-
taron a unas tasas más altas, un 38,5% y 33,9% real
respectivamente, pero su contribución fue menor
porque su participación en la cartera total es más
baja. El número de personas con crédito para vivien-
da (50,7 millones) se elevó 2,8% anuaL

La acelerada expansión del microcrédito' fue esti—

mulada, sin duda, por la descongelación de las ta—

sas de interés bancario corriente y de usura que le

corresponden. Las tasas más elevadas facilitan a los
bancos asumir el costo más alto y un mayor riesgo,
inherente a esta modalidad de crédito. Una prueba
de ello es que un año después de la descongelación,
en septiembre de zoi1, el número de personas con
microcrédito (1,5 millones) aumentó un 29,6% anual.

El incremento de la cartera total se moderó durante
el segundo semestre del año, debido a una desace—
leración de la comercial. Esta fue una consecuencia
del aumento de la tasa de interés de intervención

' del Banco de la República y de la extensión del gra—

vamen a los movimientos ñnanciero's (GMF) a los
desembolsos de crédito a terceros —con excepción
de los destinados a la adquisición de vivienda, ve—

.hiculos, activos ñjos y utilización de las tarjetas de
crédito de las personas" naturales— establecida en

la reforma tributaria de ñnales de 2010. La medida
desestimuló la demanda de crédito comercial en el

transcurso de 2011. '

Cabe anotar que la expansión del crédito en el se—

gundo semestre de 2010 y en zon no ha signiñcado
un desbordamiento que lo aleje en exceso y por un
periodo prolongado de su tendencia a largo plazo.
Se trata, más bien, de una mayor profundización ñ—

nanciera, asociada a un dinámico repunte de la acti—

vidad económica que se ha observado después de

2009.
'

El riesgo de crédito que enfrenta la banca en la ac—

tual coyuntura expansiva es más bajo que en oca—

siones anteriores, porque en esta oportunidad la

calidad de la cartera es buena y las provisiones son
mayores. La calidad de cartera se encuentra en nive—

les minimos, mientras el cubrimiento de la cartera
ha aumentado (gráñca 5), Así, la capacidad de pago
de los deudores, tanto en el caso de las empresas
como en el de los hogares, ha mejorado. De forma
complementaria, los bancos comenzaron a endu-
recer las condiciones para conceder crédito el año
pasado y lo seguirán haciendo en el presente, sobre
todo en la modalidad de consumo (gráñca 6).

Gráñta 5. Indicadores de calidad y cubrimiento de la cartera (%)

Gráfica sa. Indicadores de calidad de la cartera (%)

30%

25%

20%

1 5%

10%
º

5%

o% ¿'

Dic-95 Dic-96 Dic—97 Dic—98 DIC'99 Dic—oo
Dic—01

DIC

02

_ Total _ Comercial _ Consumo
i

Dic—03

5.43%
4.11%
3,88%“
2,60%
2.47% '

1.59%

Dic—04 Dic—05 DIC—06 Dic-07 Dic—08 DIC-09 DIC-04
Dic—11

— Vivienda _— Microcr,édito _ ICC castigos

Fuente: Superintendencia Financiera de Colombia. Cálculos: Asobancaria.

Capítulo 21 La banca y el desarrollo económico y social del pais



_Gráñca 5b. Indicadores de cubrimiento de la cartera (%)
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Gráfica 6. Cambios en las exigencias de otorgamiento de crédito de consumo (% de respuestas)
_Gráf1ca Ga. Crédito comercial Gráfica 6b. Crédito de consumo
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Adicionalmente, el incremento del crédito banca—

rio ha estado acompañado de un esfuerzo de ca-
pitalización iniciado desde 2009. Durante los dos
últimos años, la relación de solVencia se ha man—

tenido cercana al 14%, muy por encima de la exi—

gida por la regulación colombiana (9%). La banca,
en consecuencia,'cuenta con un capital suficien—

te para respaldar su expansión, aun enel evento
adverso de enfrentar pérdidas por choques ines-'
perados en la economía, en los mercados, en la'
capacidad de pago de Sus clientes o en la tasa de
cambio.

_

_ Dicho esfuerzo de capitalización para preservar la

solvencia ha motivado a la banca a mejorar su nivel

de eficiencia (costos administrativos/margen ordina—

rio). Una muestra de ello es que durante la última
década, las instituciones bancarias han hecho un
esfuerzo enorme para reducir sus costos administra—

tivos (gráñcá 7).

Contribución a los ingresos del Estado

Durante el año 2011, la banca siguió contribuyendo
signiñcativamente al desarrollo económico y social,
a través de su gran aporte a la tributación del país.
El pago por concepto de impuestos del sector au-
mentó en un 20%, al pasar de 52,3 billones en 2010 a

'
"

Tabla 2. Impuestos a cargo del sector bancario

Pago impuestos

Fuente: Superintendencia Financiera de Colombia. Cálculos: Asobancaria

' tos recaudados.

_ Gráfica 7. Eficiencia (%)
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52,9 billones en 2011, que corresponde al 51%_de las
utilidades totales de la banca. El pago de impuesto
de renta sigue siendo el principal tributo pagado por
el sector, con un aporte del 70% del total de impues—

.
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Presencia geográñca bancos, alcanzando 4.921 oficinas en todo el país.
La región andina, una delas más activas económi—

'En la actualidad, las entidades bancarias tienen camente;_tiene la mayorconcentración de bancos.
presencia a lo largo de todo el territorio nacional. ESÍOS €Sfuer205 se traducen en más y mejores ser—

En 2011 el número de oficinas se incrementó en
_

vicios financieros para todos los colombianos.
403, de las cuales 266 corresponden a los nuevos

Mapa 1. Número de bancos presentes por departamento

Fuente: cálculos Asobancaria con base en la Superintendencia Financiera de Cólombia. Cifras ¿¡ diciembre de 2011
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Departamento No. de bancos

Amazonas

'_Gasanare _

'

. 11 '

|
Cesar

Córdoba

Magdalena-”
.

Y _

'_
Í

» i '15'

; Putumayo '
'

Tolima

Valle del Cauca

Retos de la banca

Hacia adelante la banca enfrenta varios retos. El pri—

mero es seguir creciendo con base en la profundiza—
ción del crédito'y la ampliación del acceso. Para lo—

grarlo deberá continuar mitigando adecuadamente
los riesgos y preservar, al mismo tiempo, la solvencia
y la rentabilidad. Esto implica enormes esfuerzos

para mejorar su eñciencia y reducir sus costos ad—

ministrativos. -

Conservar la rentabilidad es un desafío apremian—
te para garantizar un adecuado flujo de recursos al

sector que le permita, por una parte, mantener el

ritmo de expansión que requiere la economía para
aumentar permanentemente.su tasa de crecimiento
potencial, y por otra, continuar el proceso de inno—

vación, con el propósito de ampliar el acceso al paso
requerido para mejorar el bienestar de la población.

Capítulo 2 — La banca y el desarrollo económico y social del pais



Para la banca, la responsabilidad social se materia—

liza en un compromiso'permanente con sus grupos
de interés. Por la naturaleza del trabajo que realizan
las entidades bancarias, existe una relación directa
con sus consumidores, colaboradores, accionistas,
proveedores, comunidad y Estado. En este capítulo,
se destacan los principales aspectos en los que el

sector viene trabajando para mejorar la relación con
cada uno de ellos, así como-los avances más signifi—

cativos que tuvieron lúgar durante zon.

3.1 ' LA BANCA Y LOS
CONSUMIDORES
FINANCIEROS

Al hablar de consumidores ñnancieros, nos referi—

mos a los clientes, potenciales clientes y usuarios del
“sistema? Los clientes son las personas con quienes el

sector tiene algún tipo de relación para el suminis—

tro de productos o servicios; los potenciales ”clientes,
aquellos que “se encuentran en negociaciones para
establecer algún tipo de relación con las entidades y
los usuarios, los que utilizan los servicios bancarios
sin ser clientes de alguna entidad. Ejemplo de ellos
son las personas que se acercan a alguno delos ban—

cos a pagar un servicio público, sin tener necesaria
mente una cuenta de ahorros con la entidad.

El sector ha asumido como uno de sus compromisos
más importantes lograr la satisfacción permanente
de sus consumidores, lo que se traduce en la investi—

gación y desarrollo de productos y servicios innova-

1 Articulo 2 de la Ley 1328 de 2009.

LA BANCA Y
SUS-GRUPOS DE INTERES

dores que se ajusten a sus necesidades y faciliten el

acceso a crédito y otros servicios, en mayor transpa—
'

rencia y en educacióntñnanciera.

¿Qué estamos haciendo para mejorar
las relaciones con los consumidores?

Para mejorar la relación con sus consumidores, la

Asociación Bancaria y sus entidades añliadas vienen
trabajando en:

.+ Protección al consumidor ñnanciero

+ Educación ñnanciera

+ Seguridad bancaria y mitigación de los riesgos de
lavado de activos y ñnanciación del terrorismo

+ inclusión ñnanciera

Protección al consumidor ñnanciero

Para el sector, garantizar la protección a sus consu—

midores es un asunto prioritario, más aún teniendo
en cuenta que durante años ha sido el único sector
de la economía con un régimen especial de protec—

ción para sus consumidores.

En la tarea de consolidar una cultura alrededor de
este tema, la banca está comprometida con acatar
de forma diligente las recomendaciones e instruc—

ciones impartidas por la Superintendencia Finan-
ciera de Colombia y por consolidar una relación de
permanente cooperación con el Supervisor.

Asob'ancaria, Balance Social de la Banca Colombiana zon.



Así mismo, su compromiso es continuar trabajan-
do en tres frentes: uno, la provisión de información
clara y oportuna—relacionada con las características,
costos y funcionamiento de lOs productos y servi—

cios ñnancieros; dos, la efectividad en el ejercicio de
los derechos y deberes de los consumidores y de las

'

entidades bancarias, asicomo de los mecanismos de
protección; y tres, el desarrollo de conocimientos,
habilidades y actitudes de la población, necesarios
para comprender de manera adecuada la informa—

ción disponible, tomar decisiones acertadas y adqui-
rir hábitos ñnancieros saludables.

Durante 2011, las entidades bancarias desarrollaron
distintas acciones para garantizar que las relaciones
con sus consumidores se rijan por los principios de:

Bebida diligencia, a través del ofrecimiento de
información y/o atención debida y respetuosa.

Libertad de elección de los consumidores para
escoger los productos y servicios y de las entida—

des para escoger sus clientes.

Transparencia e información cierta, suficiente
y oportuna, sobre derechos, obligaciones y cos—

tos de productos y servicios. '

Responsabilidad en el trámite de las quejas,
cumpliendo los plazos y condiciones e imple-
mentando acciones de mejora.

Manejo adecuado de los conflictos de interés,
que surjan con los usuarios 0 entre dos o más
usuarios, de forma transparente e imparcial.

Educación sobre productos y servicios, natura
leza de los mercados, instituciones autorizadas
para prestarlos y mecanismos de protección.

Avances en materia de protección
al consumidor ñnanciero

El marco de protección al consumidor ñnanciero en
Colombia, ha venido fortaleciéndose durante los úl—

timos años, y en particular, desde 2003 con la ex—

pedición de la Ley 795 que reguló el suministro de
información relacionada con los productos que las

entidades financieras venian ofreciendo y elevó a

rango legal la figura de la Defensoría del Cliente, ñ—

gura que existía desde 1995, como autorregulación,
introducida por iniciativa de las entidades añliadas a

Asobancaria. Esto con el propósito de contar con un
mecanismo que atendiera las quejas de los consumi—
dores y fuera su vocera ante las entidades.

En 2009, con la expedición de Ley 1328, conocida
como “Reforma Financiera", el país adoptó un régi—

men especial de protección a los consumidores ñnan—

cieros, convirtiendo a este en el sector que mayores
garantías otorga a sus usuarios… Dentro de este régi—
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men, uno de los aspectos más relevantes, fue la incor—

poración de la exigencia de estructurar, al interior de
las entidades, un Sistema de Atención al Consumidor
Financiero (SAC) destinado a organizar de manera
efectiva el proceso de atención de quejas y reclamos.

Durante 2011, las entidades concentraron sus es—

fuerzos en poner en marcha el SAC y en empezar a
evaluar su eficiencia a la hora de resolver las quejas,
peticiones y reclamos; identiñcar los mayores pro—

blemas de los usuarios y su motivación y proponer
correctivos. Igualmente, algunas de ellas, comenza—
ron a trabajar de manera más decidida en la capaci—
tación de los funcionarios responsables del sistema
para garantizar su efectividad en la atención y trans—

misión de información y educación de los usuarios.

De igual forma, nuevas disposiciones entraron a re—

forzar este régimen de protección desde diversos
puntos de vista. En cuanto a la provisión de informa-

A

ción, el Decreto 4809 de 2011, expedido por el Mi-
nisterio de Hacienda y Crédito Público, señaló que
anualmente, los establecimientos de crédito debe—

rán suministrar a cada uno de sus clientes un reporte
especial, diferente de los extractos mensuales, en el

que se informe la suma total de costos asociados a
los servicios pagados durante el año, discriminado
entre cuotas de “administración y manejo, tarifas

por operaciones en cajeros, internet y consultas te—

lefónicas. Este reporte deberá también diferenciar
aquellos cobrosasumidos por el cliente, a favor de
terceros, e incluir lasretenciones tributarias que la

entidad hubiese realizado. '

El decreto, además, prohibió el cobro de operaciones
fallidas, cuando la causa no sea atribuible al consu—

midor, ñjó un techo para la tarifa asociada alas ope—
raciones realizadas a través de cajeros electrónicos y
estableció el internet como el canal transaccional a

ser ofrecido a menor costo.

Así mismo, las Circulares Externas 038 y 039 de 2011
de la Superintendencia Financiera de Colombia,
impartieron instrucciones precisas sobre provisión
de información cierta, suñciente, clara y oportuna
previa a la celebración de un contrato, durante su
ejecución y con posterioridad a su terminación. Di—

chas circulares impulsaron también la revisión de los

contratos de adhesión, con el propósito de evitar
prácticas o cláusulas que pudiesen afectar el equi—

librio cóntractual o dar lugar alabuso de posición
dominante.

Como consecuencia de estos desarrollos, en la actua—

lidad el consumidor ñnanciero dispone de informa—

ción comparable del precio de los productos y ser-
vicios ofrecidos por las entidades vigiladas —cuentas
de ahorro y tarjetas de crédito—, la cual es publicada
por la Superintendencia Financiera de Colombia de
manera trimestral en periódicos de amplia circulación
nacional y regional y en su portal de internet.

Además, a través de los sitios web de las entidades,
cajeros de su red y oñcinas, los usuarios tienen ac—

ceso a información sobre: (i) el defensor del cliente;
(ii) el funcionamiento y precio detallado de cada uno
de los productos y servicios que ofrecen, incluyendó

' . . . '
— -tarifas y comrsrones por uso de servrcros y consul-

tas; (iii) modelos de contratos y sus reglamentos y,
(iv) cualquier información adicional relevante para
facilitar-la comparación de opciones ofrecidas en el

mercado, y el conocimiento de los derechos y obli—

gaciones pactadas.
*

Frente a este panorama, se vuelve necesario inda—

gar si los consumidores están utilizando o no.las
herramientas puestas a su disposición, y si ello está
contribuyendo a la mejor»toma de decisiones, o si es
preciso ahondar en una mayor educación ñnanciera
para habilitarlos en este sentido.

'
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Atención al cliente

La atención y servicio al cliente requieren de acciones
de mejoramiento continuo por parte de las entidades.
En el año 2011, el 90% de las que reportaron informa-

ción sobre su manera de abordar la atención que ofre-
cen a los consumidores ñnancieros, contaba con un sis—

tema de evaluación de servicio al cliente.ºA través de
las evaluaciones realizadas, cada entidad logra conocer
el porcentaje de clientes que considera que el servicio
ha ido mejorando año tras año. Esta mejora se debe,
entre.otros. a la inversión que el sector viene realizando
para proveer los recursos humanos, fisicos y tecnoló—

gicos necesarios para atender las solicitudes, quejas o
reclamos de los clientes y para que en las sucursales se
brinde una atención eñciente y oportuna.

Todos estos esfuerzos se ven reflejados, por ejem—

plo, en la medicióri realizada en zon de la satisfac—

ción delos consumidores por medio del CIV (Custo—

mer index Value) en la que el sector subió un punto
en relación con 2010, obteniendo una caliñcación de
satisfacción general de 75.9%, contrario a lo que ha

pasado en varios paises desarrollados (gráñca 8).

Igualmente, de acuerdo con la información repor»
tada por las entidades a la Superintendencia Finan—

*

ciera de Colombia, las quejas relativas a los bancos,

Gráfica 9. Quejas por inillón de transacciones
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entre el segundo semestre de zoo8 y el mismo pe—

ríodo de zon, disminuyeron en 7%, al haber pasado
de 336.321 a 312.972, a pesar del incremento en el

número de transacciones en 24% en el mismo perío-
do. A la fecha tan solo se presentan 231 quejas por
cada millón de transacciones ñnancieras realizadas
(gráñca 9).
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*Fuente: Superintendencia Financiera de Colombia.

2 Esta cifra corresponde al porcentaje declarado por las 13 entidades que diligenciaron la encuesta de RS zon de Asobancaria
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Al hacer un análisis de la información reportada a
la Superintendencia Financiera de Colombia, se en—

cuentra que los motivos de quejas más frecuentes
están relacionados con las revisiones y/o liquidacio—

nes (15%), el cobro de servicios y/o comisiones (14%),
las fallas en cajeros automáticos (11%) y los descuen—
tos injustiñcados (10%) (gráñca 1oa).

Gráñca 1oa. Quejas por motivo—

0 Revisión y/o Liquidación
Ó Cobro servicios y/o comisiones
O Fallas en cajero automático

o. Descuentos injustificados
o No se remite información al cliente

o Reportes centrales de riesgos
0 Aspectos contractuales, incumplimiento

y/o modificación
_04 lndebida atención al consumidor

. financiero/servicio

0 Fallas en datáfonos (compras)

0 Consignación errónea
0 Otros

Fuente: Superintendencia Financiera de““Colombia.

El producto con mayor impacto, según el número de
quejas interpuestas, es el de tarjetas de crédito con

' 43%, seguido de cuenta de ahorros con 20%, cuenta
corriente 17% y crédito de consumo y/o comercial
15% (gráfica 1ob).

Teniendo en cuenta que los motivos de qUejas varían
de entidad a entidad, las medidas que se diseñan res—

ponden directamente a las necesidades de cada una
de ellas. Entre las medidas tomadas por las entida—

des para evitar que las quejas más frecuentes sigan

.

Gráfica iob.fQuejas por producto

3%

20,2% ' '
0 Tarjetas de crédito
0 Cuentas de ahorros '

>

—

0 Créditos de consumo y/o comercial
0 Cuenta corriente
0 Otros

Fuente: Superintendencia Financiera de Colombia.

ocurriendo, se destacan el trabajar con las diferentes
áreas responsables al interior de la entidad para dise—

ñar conjuntamente planes de acción que mitiguen la

radicación de reclamaciones; la revisión y actualiza—
ción permanente de base de datos de clientes para
el tema de extractos y notiñcaciones; el cambio de
los cajeros automáticos a nivel nacional con dispositi-
vo chip y el cambio masivo progresivo a tarjetas con
chip; la realización de talleres para la gestión de cobro
y relacionamiento con los clientes y el involucramien—
to dela alta gerencia en los procesos de solución a las
inconformidades de los clientes.

Ahora bien, en cuanto _a los canales usados por los
consumidores para resolver sus problemas, los con-
sumidores acudieron en un 90_% a los establecimien-
tos bancarios, en un 6% al Defensor del Consumidor
Financiero y en un 4% a la(¡Superintendencia Finan—

ciera. Estos resultados evidencian que los usuarios
ñnancieros, en busca de solución a sus problemas,
preñeren acudir a las oñcinas de las entidades y
confían en que este es un camino expedito para en—

¿

contrarias. Sin embargo, la reducida proporción de
clientes que recurren al Defensor del Cliente, sugie—
re un reto para las entidades, en el sentido de que
deben buscar una mayor consolidación de esta ñgu—

ra para sacar mayor provecho de su funcionalidad,
experiencia y conocimiento de los consumidores.

Asobancaria, Balance Social de la Banca Colombiana 2011.



¿En dónde encontrar a su
Defensor del Consumidor
Financiero?

Para conocer el Defensor de la
entidad con la cual tiene rela-
ción, puede consultar la página
web de la Superintendencia Fi-

nanciera de Colombia www.su-
perñnanciera.gov.co. En la sec-
ción de Consumidor Financiero,
encontrará un listado con los
datos de los defensores de cada
entidad. También puede consul-
tar la página web de su entidad
financiera o informarse a través
de los canales de información
puestas a su servicio.

Educación financiera

El sector es consciente dela importancia quela edu-
cación ñnanciera tiene para la sociedad. El hecho de
que las personas estén en capacidad de tomar mejo-
res decisiones de inversión, ahorro y ñnanciamiento
contribuye no solo a la estabilidad del sistema y a
aumentar la inclusión ñnanciera, sino también a su?

perar la pobreza y la desigualdad.

Con la reforma financiera de 2009, los esfuerzos que
'

se venían haciendo se organizaron y potenciaron, lo-

Para el sector, la educación finan—

ciera es un elemento clave para
el desarrollo del país. Brindar a
los ciudadanos, desde la infancia,
las herramientas y conocimientos
necesarios para tomar decisiones
financieras responsables debe
convertirse en una prioridad del
Gobierno y en un proceso que de—

ben apoyar todos.

grando, por ejemplo, que durante 2010, la educación
financiera se incluyera dentro de la planeación es—

tratégica de las entidades como un eje fundamental
de trabajo y que durante 2011, se diseñaran e imple-
mentaran programas y acciones de educación finan—

ciera tanto conjuntamente a través del gremio como
de manera individual. A continuación se describen
los principales avances en esta materia:

Programa gremial de educación
financiera “Saber más, ser más”3

En enero de 2011, se reacti—más
SAB+EB "' vó el Comité de Educación

+ EB Financiera de Asobanca—

mas ria, en el que participan
PROGRAMADEEDUCA(IÚNFINANCIERA representantes de las En—

DELABANCACOLOMBMNA tldad€5 afiliadas, y se CO"

menzó a trabajar en el diseño e implementación de
un programa gremial de educación financiera, que
permitiera generar mecanismos de mayor impacto
y alcance, articular esfuerzosy maximizar“ recursos.

Durante el primer trimestre del año, el Comité de—

ñnió los objetivos del programa, su alcance y ejes
temáticos, asi como las herramientas y canales de
comunicación a utilizar en su primera fase que inició

en el segundo semestre del año 2011. Esta construc—
ción se enmarcó en los siguientes lineamientos acor-
dados por las entidades participantes:

+ Entender la educación ñnanciera, no como algo
teórico, sino como la construcción de hábitos
(cultura hnanciera).

+ Uso de esquemas nó tradicionales de educación
(participación en.redes sociales, e—Iearning).

+ Diferentes herramientas metodológicas son ne—

cesarias para distintos públicos.

Medición y evaluación permanente.

Generación de alianzas para“garantizar sosteni—

bilidad.

Se acordó, además que el slogan del programa seria
“Saber más, ser más“, en el entendido de que más
información y más educación son sinónimo de más
tranquilidad, más prosperidad, más estabilidad y
más bienestar. Asi mismo, se decidieron los siguien—

tes objetivos para el programa:

3 Para mayor información sobre este programa, contacte al equipo de la Dirección de Responsabilidad Social y Educación Financiera de Asobancaria.
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+ Incidir en la política pública para lograr que la edu—

cación ñnanciera se incluya dentro de la educación
f0rmal desde los primeros años de escolaridad.

+ Desarrollar en alianza con las entidades públicas,
como el SENA, el Ministerio de Educación y el

iCFES, programas que contribuyan a la alfabe—

tización hnanciera de segmentos poblacionales
especihcos y al desarrollo de herramientas para
evaluar los niveles de educación ñnanciera de los
colombianos.

+ Promover la educación financiera de los consumi—
' dores, a través de un programa de amplio alcance
que complemente el trabajo que las entidades ha—

cen a nivel individual.

+ Promover la investigación, la identiñcación de
buenas prácticas y el desarrollo de herramientas
de educación financiera para consumidores.

Con respecto a la primera línea de acción, esto es,
incidir en la politica publica y promover la construc—
ción de un programa de educación ñnanciera que
empiece desde la infancia, en el año 2011 se lograron
los siguientes avances:

' + Asobancaria lideró la propuesta de inclusión de un
articulo en el Plan Nacional de Desarrollo del Presi-
dente juan Manuel Santos, que obliga-al Ministerio
de Educación Nacional (MEN) a incluir la educación
económica y financiera en el diseño de programas
para el desarrollo de competencias básicas.

t+ Teniendo en cuenta la complejidad de un pro—

ceso como el encargado al MEN y de la impor—

tancia de construir alianzas público—privadas, la

Asociación y el Ministerio iniciaron una serie
de diálogos dirigidos a aunar esfuerzos y cono-
cimientos para promover el desarrollo de estra—

tegias y acciones enmarcadas en una estrategia
nacional y en la política educativa a través de un
cónvenio de colaboración.

+ ' Igualmente, se realizaron acercamientos con dis-
tintas entidades públicas, entre ellas DNP, SENA
e iCFES, así como con entidades de la coopera—
ción internacional como CAF, Banco Mundial,
lFC y BlD. Como resultado de estos acercamien-
tos, se comenzó a trabajar con el SENA en la in-
clusión de un módulo de educación ñnanciera en
los programas de formación técnica y tecnológi—
ca que ofrece la entidad y con el ICFES en el de-
sarrollo de herramientas para evaluar los niveles
de educación ñnanciera de los estudiantes.

Con respecto al diseño de herramientas qm per—

mitan educar a los consumidores financieros y que
apoyen los programas individuales de las entidades
añliadas, se avanzó en los siguientes frentes, de
acuerdo a las lineas de acción aprobadas por la junta
Directiva en marzo de zon:

Estrategia online

+
+

.Buadre Buls¡llu…
Consejos prácticos para que la plata le alcance

+ Diseño y desarrollo de la página web del pro—

grama gremial de educación ñnanciera que se
encuentra en www.cuadresubolsillo.com, que
cuenta con información sobre cultura del ahorro,
manejo del crédito, uso efectivo de los servicios
ñnancieros, seguridad bancaria, derechos y obli—

gaciones de los consumidoresy rol de la ban—

ca Contiene además herramientas interactivas
como videos, calculadoras, simulador de vivien—

da, chats y presencia en redes sociales. Para este
proyecto se contrató a Publicaciones Semana.

+ Elaboración del boletín electrónico “Agenda Fi—

nanciera", que es enviado quincenalmente a los
funcionarios de Asobancaria, al Comité de Edu-
cación Financiera y de Responsabilidad Social y
a nuestros grupos de interés (Superintendencia
Financiera, el Ministerio de Hacienda, el Ministe—

rio de Educación, Congreso, medios de comuni—

cación, etc.). Para finales de 2011, se contaba con
zo ejemplares de la agenda.

+ Rediseño dela sección de información al Consu—

midor Financiero dentro del portal web de Aso-
bancaria, ofreciendo más información en un len—

guaje accesible y amigable, y creación del correo
electrónico educacionñnanciera©asobancaria.
com al cualpueden escribir los ciudadanos y ele—

var sus dudas e inquietudes.

hsb0 mi caca
Aprendiendo a ser propietarios

- + Estrategia de educación financiera en temas de vi-

vienda a través del portal web www.ABCM¡casa.
com. E5ta herramienta on—line ofrece información

Asobancaria, Balance Social de la Banca Colombiana 2011.



útil y práctica para que las personas tomen decisio— + Sección semanal de educación ñnanciera (lunes)
nes adecuadas en el proceso de compra y manteni- en el periódico ADN, que es gratuito y de circu-

miento dela vivienda. Entre las iniciativas desarrolla— lación nacional.
das en el año 2011 se encuentran: -

4 .

+ Desarrollo de 40 podcasts de un minuto cada
'H' Estrategia de marketing digital iniciada en uno, en donde se tratan temas de educación ñ-

octubre de 20111 que incluye posicionamiento nanciera y que serán distribuidos de manera gra—
d€l portal º“ buscadores (Google), PFESEF1C¡3 tuita a través de los portales web y alianzas con
monitoreada en redes sociales (twitter y fa— otras entidades.
cebook), publirreportajes en periódicos re—

gionales (El Colombiano y El Pais), pauta en
otros sitios y mejoramiento y. rediseño del
portal.

+ Apoyo a la sección de educación ñnanciera todos .

los lunes, miércoles y viernes en el noticiero del
medio día de Caracol TV. En 2011, cada sección de
educación ñnanciera fue vista en promedio por
1.937.709 televidentes, un promedio que es más
alto que el del noticiero del medio dia, el cual es
visto por 1.855.253 (gráñca 13).

+I- Promoción del portal desde Asobancaria y a

través de entidades.miembro (en diciembre de
2011 siete entidades ñnancieras tenian en sus
portales corporativos el link a ABCM¡cas—a).

+!- Desarrollo del primer curso virtual ”Está pre—

parado para comprar vivienda".
A ?

Gráñca_13.Audiencia sección educaciónH- Publicación periódica de articulos en la revis-
_

— ñnancu_era -

ta Estrenar Vivienda.

-H-Elaboración de materiales de apoyo como
cartillas, plegables yvólantes (Ej. Cartilla “Mis

,
.

cuentas claras"). , 1-937-7º9

-H- Participación en eventos como el Gran Salón
Inmobiliario y el ll Foro de Vivienda. 1.855.253

Como resultado de estas acciones, se incremen—

taron las visitas al portal www.abcmicasa.com
_ _

Sección EF Asobanc'aria
' Noticiero mediodía

de 2.397 en octubre a 27.277 en dic1embre de zon
_ 7

'

(gráñca 12). ' ,

Gráfica 12. Visitas ABCM¡casa
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Entre septiembre y diciembre de zon, el porcentaje
de la audiencia (no duplicada) que estuvo expuesta
por lo menos una vez a la sección pasó del 25% al

45% (18 millones de personas). En promedio_estas
personas vieron la sección 4,8 veces (gráñca 14).

Gráfica 14; Alcance y frecuencia
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Campaña de seguridad
“no seas cabeza dura"

Por cuarto año consecutivo se lanzó la campaña ma—

siva de comunicación, que en 2011 emitió recomen—
daciones de seguridad bancaria bajo el concepto
"No seas cabeza dura" y estuvo al aire desde el mes
de octubre con comerciales, cuñas, avisos, vallas, to—

mas en estaciones de transporte masivo e internet.

Para el desarrollo de esta tarea, se contó con el apo—

yo y asesoría del comité de mercadeo, que evaluó las

, propuestas presentadas por las agencias que partici—

.paron en el proceso y acordó por consenso modiñ-
car el concepto de 2010 y trabajar con un nuevo con—

cepto, presentado por Sancho Publicidad, enel que
el móvil principal son los niños, que se convierten en
vehículo para recomendar a sus padres y_adultos, la

importancia de seguir las recomendaciones de segu—
ridad a la hora de realizar transacciones bancarias y
adquirir nuevos hábitos

Otras acciones de educación ñnanciera
+ En alianza con la Secretaria Distrital del Hábitat

de Bogotá se desarrolló un curso de ñnanzas
personales para las personas interesadas en ad—

quirir subsidios de vivienda. En total se capacita—
ron a más de 9.000 personas en 2011.

+ En convenio con la Banca de Oportunidades,
Fasecolda, SENA y Acción Social, se desarrolló
un programa piloto de educación ñnanciera que
beneñció a más de 1.200 familias de la Red Jun-
tos, que están en situación de extrema pobreza y
vulnerabilidad, el cual ñnalizó en zon.

+ Asobancaria, en representación de las entida-
des añiiadas, participó en la construcción de la

agenda temática de Expoinversión, ofreciendo
14 charlas sobre temas de educación ñnanciera
y con un stand de promoción del programa gre—

mial y de la estrategia de ABCM¡Ca5a.

+ Entre noviembre y diciembre se distribuyeron
más de 800 mil volantes de seguridad y agendas
ñnancieras en las sucursales bancarias delas en—

tidades añliadas interesadas.

+ Se realizaron capacitaciones a los funcionarios
de Asobancaria y a periodistas de diferentes me—

dios de comunicación en finanzas personales a

través de un curso presencial de dos horas. '

Programas de educación financiera
de las entidades añliadas

En 2011, todas las entidades bancarias que partici—

paron en este informe4 reportaron contar con pro—

gramas y/o acciones de educación ñnanciera, en su
mayoría enfocados a tratar temas de ahorro, manejo
de productos ñnancieros, derechos y deberes, crédi—

to, presupuesto e inversión.

En cuanto a la metodología y canales utilizados para /

informar y educar a sus consumidores, la mayoría
consideró que la mejor manera de impartir educa—

ción ñnanciera era a través de páginas web, cartillas,
asesoría en oficinas y otros medios como cursos,

4 *Esta cifra corresponde al porcentaje declarado por las 17 entidades que diligenciaron la encuesta de RS zon de Asobancaria.
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.
. que permitan a los usuarios o clientes tomar decisio—

Gráñca 15. Canales_de difusión usados por nes ñnancieras de manera c0n_sciente y responsable.
las entidades para educar financieramente

Vale la pena aclarar que las entidades bancarias con—

sideran que, la falta de educación ñnanciera en los
consumidores afecta el desarrollo de los negocios,
principalmente en los aspectos de administración de

. tarjeta débito y crédito, solicitud de créditos, apertu—

ra de cuentas de ahorro y pago de servicios públicos.

Página web
29,41 %

70,59%
_

Las entidades son conscientes de que para aumen—

tar los bajos niveles de alfabetización en Colombia,
es indispensable trabajar en: a) incluir la educación
ñnanciera dentro de la educación formal que se im-

parte desde la infancia; b) continuar capacitando a

54,71% sus empleados en estos temas, incluso antes de edu—
' car ñnancieramente a sus clientes, y c) fortalecer el

Cursos en instituciones educativas _ . . ,acompanamrento a los clientes a traves de sus ase—
2 º/ , ., .35' 9 º sores comercrales y canales de atencron al cliente.

_

Finalmente, desde el punto de vista interno, la ban—

6 / _ ca está convencida de que en la tarea de informar y
O '

. _ .4'71 ¡º educar a los consumidores, la fuerza comercial cum—
“ Asesoría en oñcinas ple un papel fundamental“ al ser ellos los responsa—

47.05% bles de brindar a los clientes en primera instancia
información y'asesoria. Es por ello que en zon, 14
de las entidades que reportaron se encontraban di—

señando acciones de educación financiera para sus
funcionarios, dirigidas a capacitarlos en estos temas.52,94%

Volantes, vídeos u otros en oficinas

41 ,18%

¡'

58,82%
Redes sociales

23,53º/º

Teniendo en cuenta la impor-
tancia de comenzar a educar
ñnancieramente desde la in-
fancia. varias de las entidades
vienen apoyando desde hace

76.47%

varios años programas de ca-
pacitación a docentes y a estu-
diantes, dirigidos a lograr que

_

niños y jóvenes adquieran há-
bitos saludables de ahorro y de. Si. No

“

y consumo desde temprana edad.

41,1 8%

Fuente: Encuesta Asobancaria 2011.
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RECOMENDACIONES
Al utilizar sus tarjetas
+ Tape el teclado cuando digite la clave, hága-

lo con precaución evitando que alguien más
pueda verla.

+ No acepte ayuda de extraños al hacer ope¿
raciones en cajeros o en establecimientos de
comercio.

+ Nunca pierda de vista su tarjeta a la hora de

pagar, no permita quela deslicen en disposi—

tivos diferentes a datáfonos o Pin Pad.

Para minimizar el riesgo de fleteo
y suplantación de funcionarios en
oficinas

+ En lo posible no realice retiros'de altas sumas
de dinero en efectivo. Utilice otros medios
transaccionales (comocheques de gerencia,
transferencias'a otras cuentas o pagos con
tarjetas débito o crédito).

+. Entregue yreciba solamente su dinero en el

área de cajas de las oficinas bancarias.

Seguridad bancaria

En 2011, la Asociación y sus entidades añliadas conti—

nuaron realizando importantes esfuerzos para miti-

gar de la mejor manera posible los riesgos de…fraude

que puedan derivarse de la prestación de sus servi—

cios, haciendo énfasis, también, en que la seguridad
asociada con los clientes requiere del trabajo man—

comunado con el ciudadano y las autoridades.

Conscientes de ellos, Asobancaria y la Policía Na-
cional lideran año tras año acciones conjuntas de
prevención contra el fraude para no caer en delitos
como clonación de tarjetas débito o crédito, fleteo o
suplantación y fraude por internet.—

Para las épocas de alta transaccionalidad —entrejunio '

y diciembre—, se lideró el plan de seguridad bancaria

en ciudades como Cali, Medellín, Barranquilla y Bo-

gotá. Se efectuaron acciones como la distribución de

270.000 volantes con recomendaciones de seguridad
al momento de realizar las transacciones financieras.

Juntos 5 más fáu'l
evitar el fraude. “º……

vyww¿sobanzaria.mm -www.madlesubolsillmcom- www.abaniasa. wm .]umoscnmraelfraude

Evite el fraude
' + Para ingresar a la página de su banco teclee

usted mismo la dirección, nunca lo haga a tra—

vés de links (enlaces) o correos electrónicos.

+ No realice transacciones bancarias desde com—

putadores públic—Os y mantenga su computa-
dor personal actualizado con antivirus.

Adicionalmente, con el propósito de reforzar los co—

nocimientos de los operadores de justicia en delitos
informáticos, se ñnanció la capacitación en “Crimi—

nalidad Informática" a 90 ñscales de Medellín, Bo-

gotá y Cali dictada por la Universidad de los Andes.

Por otra parte, se culminó la entrega de herramien—

tas tecnológicas a las Unidades de Delitos infor—

máticos de la Policía Nacional Dlle y de la Fisca—

El reto de cambiar los hábitos no es
sencillo. Los bancos pueden conti—

nuar implementando todas las he-
rramientas tecnológicas posibles.
pero este esfuerzo resulta en vano
si el ciudadano cae en engaños,
entrega su dinero, su información
ñnanciera o sus tarjetas.
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lía General de Nación CTI. La donación ascendió a

$620 millones aproximadamente. El objetivo de este
apoyo está encaminado a fortalecer las acciones de'
investigación en delitos informáticos ñnancieros que
realizan los bancos y la policía judicial.

Además, se fortalecieron las campañas de preven-
ción para lograr que los usuarios más allá de conocer
las recomendaciones de seguridad las conviertan en
un hábito, teniendo en cuenta que, con pequeñas
acciones, es posible aumentar las barreras que de—

ben cruzar los delincuentes para defraudados. .

Dentro de estas nuevas estrategias de sensibiliza-
ción a clientes, en el marco del Programa de Educa—

ción Financiera “Saber más, tener más“,5 se emitieron
en el noticiero de medio día del Canal Caracol 15

cápsulas con las principales modalidades de fraude
y las recomendaciones que deben ser tenidas en
cuenta por los usuarios antes, durante y después de
realizar sus transacciones financieras.6

Riesgosdelavadodeactivosy
'

' “ " ' '

ñnanciación del terrorismo7

Frente al importante crecimiento que tuvo la eco—

nomía del pais y el sólido desempeño del sector
ñnanciero durante el año 2011, los bancos enfren-
tan nuevos retos pór las amenazas que surgen con
nuevos delitos asociados al lavado de activos y la

ñnanciación del terrorismo. Al respecto, las entida-
des bancarias han realizado importantes esfuerzos
para enfrentar los riesgos asociados a este flagelo;
sin embargo, se requiere de la participación de los
demás sectores de la economía que vienen siendo
utilizados para permear recursos producto de activi-
dades ilicitas, o que son destinados para la financia-
ción de actividades terroristas.

Asobancaria ha trabajado de manera conjunta conla
Unidad de Información de Análisis Financiero para.
proponer politicas y acciones públicas que permi-
tan contar con herramientas de gestión de riesgos
de lavado de activos y ñnanciación del terrorismo,
no solo en el sector bancario, sino en instituciones

_ !
5 Para mayor información de este programa visite la página

www.cuadresubolsillo.com

6 Para acceder a las cápsulas de Canal Caracol visite la página
www.cuadresubolsillocom

7 Para mayor información, contacte al equipo dela Dirección de
Operación Bancaria de Asobancaria.
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En el 2011, en alianza con FIBA (Federación Internacional de Bancos dela Florida) Aso-
bancaria desarrollo dos programas orientados a obtener la Certiñcación Internacional
de Oficiales de Cumplimiento en la Prevención y Control del Lavado de Activos Nivel
Asociado. Así mismo, se ejecutaron dos iniciativas de formación masiva en el tema de
prevención del lavado de activos y de fraude por suplantación de personas para los ban-
cos WWE y Bancoomeva. Estos foros permitieron capacitar a más de 800 funcionarios
de estas instituciones a nivel nacional.

¡
de otros sectores de la economía. Como producto
de lo anterior, en 2011 se publicó la primera cartilla
de Riesgos de Lavado de Activos y Financiación del
Terrorismo en el Sector Inmobiliario.

Asi mismo, como apoyo al trabajo liderado por la

Oñcina delas Naciones Unidas contra la Droga y el

Delito en el proyecto ”Pasantias financieras especia—
lizadas contra el lavado de activos y la ñnanciación
del terrorismo”, los oficiales de cumplimiento de los
bancos capacitaron…a 124 funcionarios del sector
público judicial (fiscales, jueces y policias judiciales)
sobre riesgos de lavado de activos en instrumentos
ñnancieros y comerciales.

Por otroiado, a través del Programa internacional
para el Adiestramiento en la investigación Criminal…

del Departamento déjusticia de los Estados Unidos
(iCITAP) y con la participación de los oficiales de
cumplimiento, se capacitaron 68 funcionarios de la

Policía Judicial (entre Sile y CT!) y 7 ñscaies sobre
estructura del sistema ñnanciero, canales bancarios
y funciones del oñciai de cumplimiento como me—

diador de controly prevención de este flagelo.

En 2011, Asobancar_ia_ continuó también trabajando
de manera coordinada con la Fiscalia General de la

Nación para ajustar los protocolos de requerimien—
tos de la policía judicial a las entidades ñnancieras,
con el ñ_n de optimizar los procesos de investigación
asociados al delito que nos atañe.

Finalmente, es preciso señalar que con la llegada de
nuevos bancos extranjeros al mercado doméstico y
la incursión de más bancos colombianos en los mer—

cados externos, la banca enfrenta nuevos desafios

No obstante el gran esfuerzo
que ha venido realizando el sec-
tor ñnanciero para prevenir y
controlar el riesgo de lavado de
activos y financiación del terro-
rismo, se requiere fortalecer la

regulación en esta materia so-
bre los diferentes sectores y ac-
tividades económicas. Por otro
lado, es necesario que todas
las empresas diseñen prácticas
de buen gobierno corporativo,
encaminadas a la prevención y
control del riesgo de lavado de
activos y financiación del terro-
rismo.

asociados por un lado a las ventajas de abrir nuevos
mercados, negocios y productos y por otro, a ma—

yores esfuerzos encaminados a mitigar los riesgos
asociados a este flagelo, tarea en la que ya se en—

cuentran trabajando la Asociación y sus añiiadas.

Inclusión financiera8

Para el sector es clave implementar estrategias que
permitan aumentar el acceso de las comunidades al

sistema ñnanciero y con ello apoyar el desarrollo y
crecimiento del pais. Incentivar la creación de produc—

tos y servicios especiales para los diferentes grupos
de la población es una tarea que se realiza a diario.

8 Para este aparte la información se tomó del informe de inclusión financiera de Asobancaria el cual se realizó tomando la información que los bancos,

las compañías de financiamiento y las cooperativas vigiladas por la Superintendencia Financiera de Colombia reportaron a CIFIN con corte a 31 de

diciembre de 2011,
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Teniendo en cuenta la relevancia de este tema, Aso-
bancaria publicará en 2012 el Informe de Inclusión
Financiera 2007—2011 que presenta los avances más
importantes en el proceso de aumentar el acceso al

sistema ñnanciero a través del ahorro o el crédito, así
como el acceso eñciente a sistemas y herramientas
de pago a clientes y usuarios del sistema. A conti—

nuación se presentan algunos de los avances regis—

trados en el Informe.

Indicador de bancarización9
_

El indicador de bancarización continúa en una sen—

da positiva. Al cierre de zon, alcanzó 64%, lo que
quiere decir que el númerode personas con acceso
a algún producto de ahorro o crédito alcanza más de
19 millones. Respecto a la cifra registrada en 2010, el

aumento es de cerca de un millón de personas.

Acceso a productos de ahorro

El crecimiento anual en el número de personas con
cuenta de ahorros fue de 6%, lo que en términos ab—

solutos equivale a un aumento de un millón de per-
sonas. De otro lado, los usuarios de cuenta corriente
crecieron a razón de 3.7% anual.

Acceso a productos de crédito

En el caso del acceso a los productos de crédito se
observa que el número de personas con microcrédito
y con tarjetas de crédito aumentó en 30.6% y 63%,
respectivamente. En efecto, a diciembre de 2011, 5_.5

millones de personas tenian tarjeta de crédito.

Por su parte, el número de personas con crédito de
consumo llegó a 4.3 millones, con aumentos de 6.5%
al compararlo con el año 2010. Así mismo, 731 mil

personas tenian crédito de vivienda al cierre de 2011.

Acciones y obstáculos para incrementar
la inclusión financiera10

A pesar de estos avances y de los esfuerzos por fa—
.

cilitar el acceso de toda la población a los servicios
ñnancieros, continúan existiendo obstáculos que li-

mitan el incremento de la bancarización. Al respec—

to, las entidades reportaron quelo más importante
a la hora de aumentar el acceso a productos y ser—

vicios ñnancieros es lograr un mayor acercamiento
a través de acciones de educaciónñhanciera que
evidencien la importancia y ventajas de usar el sis-
tema financiero, ya que es justamente la falta de
conocimiento sobre los servicios ñnancieros y sus
ventajas, la que diñculta la inclusión en" su lista de
clientes activos.

Adicionalmente, las entidades bancarias consideran
que el diseño de productos adecuados a las necesi—

dades de la población, así como el acceso a nuevas
tecnologías que permitan la masificación de pro-
ductos ñnancieros como banca móvil, son factores
necesarios para mejorar los procesos de inclusión
ñnanciera.

Desde la perspectiva de la oferta, las entidades
mencionaron que los principales obstáculos que
limitan el acceso son la falta de conocimiento por
parte de los clientes sobre los servicios que ofrecen
las entidades, la regulación inadecuada y la falta de
información delos clientes que se traduce en un alto
riesgo de crédito.

Además, algunos elementos de la regulación ñnari—

ciera encarecen la prestación de servicios y se con—

vierten en obstáculos para la bancarización. Entre
los más conflictivos sigue estando el gravamen a
los movimientos ñnancieros. En general, la pobla—

ción cree que este es cobrado por las entidades
para su propio beneñcio. Pocas personas conocen
que el sector actúa solo como recaudador de este
gravamen establecido por el Estado y que existen
exenciones que pueden solicitar. Por consiguiente,
preñeren utilizar efectivo, generando una menor
disponibilidad de recursos para la intermediación
ñnanciera.

Finalmente, el acceso fácil y rápido a crédito infor-
mal, los requisitos para la apertura y solicitud de
servicios ftnancieros formales y la desconfianza en
las entidades ñnancieras son los tres factores que
desde el punto de vista de los clientes constituyen
los mayores obstáculos para'acceder al sistema ñ—

nanciero.

9 El indicador de bancarización se construye tomando el número de personas adultas con al menos un producto ñnanciero en relación con el total de
población adulta en el país

10 Resultados basados en lo declarado enla encuesta de RS de Asobancaria 2011.
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Acceso a servicios y ampliación
de cobertura

“.El compromiso de la banca con la innovación en el

desarrollo de productos y servicios para las diferen-
tes poblaciones y necesidades, va de la mano con
el trabajo realizado para aumentar su presencia en
todo el país. Durante los últimos años, la inversión

'

en desarrollos tecnológicos que han llevado a cabo
las entidades ha permitido un incremento signiñca-
tivo en número de oñcinas, cajeros, datáfonos, co-
rresponsales no bancarios, servicios por internet y
banca móvil; de igual forma se refleja en el ingreso
de nuevas tecnologías como las tarjetas con chip
con las que se busca ofrecer mayor seguridad a los
clientes.

Hoy en día la banca está más cerca de la mayoría
de la población, entregándole soluciones para lle—

var a cabo las operaciones y transacciones diarias.
Para zon, el sector había puesto a disposición delos
colombianos 4.921 oñcinás, 10.376 cajeros automá—

ticos, 171.496 datáfonos y 19.930 corresponsales no
bancarios,“1 manteniendo durante los últimos 5 años
un crecimiento persistente relacionado al tamaño de

.
la población adulta.

11 informe Inclusión Financiera 2011.

3.2 LA BANOA Y sus
COLABORADORES

Para las entidades bancarias sus empleados repre-
sentan un motor activo, promotor de cambios po—

sitivos y enriquecedores. Por eso, el sector se ha
caracterizado por ser un generador de empleo de
calidad que cuenta con políticas que promueven-Ia
igualdad de oportunidades y la capacitación de su —

fuerza detrabajo.

Según el listado realizado por Great Place to Work a
más de 1.900 empresas de América Latina con _2,8

millones de empleados, el mejor banco (no multina-
cional) para trabajar en la región es colombiano. Este
resultado más que una sorpresa es consecuencia del
esfuerzo constante que hace la banca por atraer,
mantener y retener a sus colaboradores.

— Un sector que genera nuevos empleos…
y apoya la igualdad de género

En materia de generación de puestos de trabajo,
durante los últimos años se ha podido observar un
crecimiento signiñcativo, pasando de 5.593 nuevos
empleos directos creados en 2009, a 6.966 en 2010
y 7.931 en 2011 (gráñca 16).

Gráñca 16. Nuevos empleos generados
año tras año '
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Fuente: Encuestas Asobancaria 2010 y 2011
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Gráñca 17._ Nivel de ingresos de empleados por género
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En cuanto a los esfuerzos por garantizar la igualdad
de oportunidades y eliminarlas barreras que histórica—

mente ha tenido que enfrentar la mujer para acceder
al mercado laboral, es importante anotar que las enti—

dades participantes reportaron que para 2011,del total
de empleados del sector, cerca del 60% eran mujeres,
lo cual evidencia su gran compromiso con esta tarea.12

Ahora bien, el sector es consciente de que continúa
siendo un reto generar información que permita
analizar de manera diferenciada la situación de mu—

jeres y hombres al interior de las entidades, en asun—
tos relevantes como nivel de estudios, oportunida-
des de ascenso y facilidades para balancear la vida
familiar y laboral. En un primer ejercicio realizado en

En marzo de 2009, Asobancaria,
en representación de sus añlia-
dos, suscribió la Agenda por la

Igualdad Laboral, un compromi-
so delos gremios y las empresas
privadas ñrmantes, de potenciar
el papel de las mujeres y concre—
tar acciones especiñcas que ase-
guren su inclusión efectiva en el
ámbito laboral.

¡De 3 a 4 SMLV

16,26%
10,90%

De 6 SMLV en
adelante

De4a5SMLV Desá65MLV

. Hombre. Mujer
Fuente: Encuesta Asobancaria 2011 _

2011, al revisar el nivel de ingresos delos emplead05
por género, fue posible observar que cerca del 40%
delos empleados devengan entre 2 y 3 salarios míni—

mos, y quela relación entre los salarios de hombres
y mujeres en los diferentes rang05 salariales es bas—

tante similar. Sin embargo, en el rango más alto, de 6
salarios mínimos legales vigentes (smlv) en adelante,
existe un porcentaje mayor de hombres que de mu-
jeres (gráñca 17).

Empleo de calidad y para todas las edades

Uno de los principales elementos que permiten“
identiñcar a un empleo de calidad es la estabilidad
que este pueda ofrecerle al colaborador. En contra—

vía de la tendencia mundial que apunta a la contra-
tación de tipo ocasional y sin prestaciones laborales,
la banca mantiene su compromiso conla generación
de contratos laborales a término indeñnido con to—

das las prestaciones de ley. Es asi como en 2011, el
.

sector reportó contar con más del 90% de sus em-
pleados vinculados por contrato laboral a término
indeñnido, loºque permite ofrecerles estabilidad y
seguridad, adquiriendo asi un alto grado de compro—
miso en el desarrollo delas actividades de la organi—
zación. Además, como muestra de su compromiso
con la formación e inclusión laboral de los jóvenes,
el 2.65% de la contratación se dirigió a vincular a
aprendices del SENA-(gráñca 18).

12 Esta cifra corresponde al valor declarado por 15 delas entidades que diligenciaron la encuesta de RS de Asobancaria 2011.
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_Gráñca 18. Empleados por tipo de contrato
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Fuente: Encuesta Asobancaria 2011

Al analizar la antigúedad de los funcionarios, se en—

cuentra que alrededor del 50% llevan mas de 5 años
en su entidad (gráfica 19).

Adicional a esto, y partiendo del hecho que la com—

pensación es un factor clave para fomentar el com—

promiso, motivación y sentido de pertenencia, las

entidades ofrecen como valor agregado a sus cola—

boradores beneñcios _extralegales, como boniñca—
ciones y otros incentivos que pueden ser extensivos
a sus familias en materia educativa, deportiva y de
recreación. En 2011, el 100% de las entidades realizó
actividades culturales, deportivas y recreativas a sus
colabores y el 94.44% tenia incluido este tipo de be—

neñcios para estas personas.

Por otro lado, para prevenir el riesgo del acoso labo—

ral hacia sus empleados, el 93,75% de las entidades
bancarias'cuenta con procedimientos internos con
el fin de lograr disminuirloº. La" mayoria de ellos se
encuentran documentados en reglamentos internos
que en algunos casos, son supervisados por el comi-
té de convivencia laboral.

Adicionalmente, las organizaciones desarrollan las si-_

guientes medidas o acciones encaminadas a atender
la maternidad, con permisos flexibles en un 87,50%;
la paternidad, en un 43.75% con horarios flexibles; el

Gráfica 19. Tiempo promedio de
vinculación '
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'Fuentez-Encuesta Asobancaria 2011

¡

matrimonio, en un 75% con permisos; la educación

y cuidado de los hijos de los empleados, en un 50%
con subsidios de educación; los casos de muerte o
calamidad familiar, en un 93,75% otorgando permi—

sos; la integración dela empresa con la familia, en un
81.25% con reuniones familiares y en un 68,75% con
la realización de actividades culturales“.

Por último, para medir los aspectos relacionados
con el tema de salud ocupacional, las organizaciones
cuentan con indicadores de gestión, el 100%. para
accidentes de trabajo, el 93.33% en ausentismo y el

13,33% para estrés laboral“.

Educación y desarrollo: un sector
capacitado al servicio del país

La banca está comprometida con la capacitación 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 ya los requerimientos del país.

13 Esta cifra corresponde al valor declarado por 16 de las entidades que diligenciaron la encuesta de RS de Asobancaria 20114

14 Esta cifra corresponde al valor declarado por 15 de las entidades que diligenciaron la encuesta de RS de Asobancaria 2011.

15 Esta cifra corresponde al valor declarado por 15 de las entidades que diligenciaron la encuesta de RS de Asobancaria 2011.
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Al analizar el nivel educativo de los empleados ban— mientode subsidios y flexibilización de los horarios
carios, se encuentra que la mayoria ha realizado al- laborales.
gún tipo de estudios. Mientras que cerca del 54.48%
tiene estudios de pregrado, el 16.16% cuenta con for-
mación técnica16 (gráñca 20).

En 2011 más de 325 mil empleados de la banca rea—

lizaron cursos de capacitación cortos. Las políticas
de apoyo para 'que los colaboradores se capaciten
'están relacionadas principalmente con el otorga-

Departamento Empleados

)

Empleo en todo el país

La distribución de empleo de la banca por regiones
muestra la diversidad de origen de sus colaborado-
res, que se encuentran en los 32 departamentos del

pais, así: —

Departamento Empleados

16 Esta cifra corresponde al valor declarado por 15 de las entidades que diligenciaron la encuesta de RS de Asobancaria 2011.
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Mapa 2. Distribución del empleo entodo el país
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Fuente: Superintendencia Financiéra de Colombia
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3.3 LA BANCA Y SUS
ACCIONISTAS

En zon, el sistema ñnanciero colombiano y en espe—
cial la banca, tuvo-un buen comportamiento, lo que
muestra ante sus accionistas su compromiso perma—

nente enla creación de valor y su responsabilidad de
preservar la estabilidad y continuidad del negocio.

La banca colombiana es rentable y solvente por lo que
está preparada para responder oportunamente ante
eventos de interrupción que puedan presentarse.

De acuerdo con cifras dela Superintendencia Finan—

ciera, la solvencia de la banca ha ido mejorando cada
vez más, siendo asique en zon fue de 14,23%, nivel

muy superior al minimo requerido por la ley del 9%-17

Gráñca zo. RCA 3 diáembré de 2011
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En cuanto a la rentabilidad, esta se mantuvo estable
en 2011. El ROA, que mide las utilidades que se ge—

neran por cada peso en el activo, fue de 2,14 % y el

ROE, que indica las utilidades por cada peso en el

patrimonio, se ubicó en 163%.

Lo anterior representa para los accionistas unos
buenos resultados, sin desconocer que existen otros
sectores más rentables que el bancario. Entre ellos
se puede mencionar, el minero, el petrolero y el de la

construcción. En el caso del sector de extracción de
petróleo, gas y carbón, este se mantuvo en el primer
puesto al generar la mayor rentabilidad, con un ROA
de 48,98%;-y presenta un ascenso porcentual consi—

derable de 10,75%, respecto al año 2010.

—10% 0

Fuente: Superintendecia Financiera de Colombia.

10% 20% 36% 40% 50% 60%

17 El indicador de solvencia se deñne como el valor del patrimonio técnico, dividido por el valor de los activos ponderados por nivel de riesgo, más el riesgo

_

de mercado.
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Gráfica 21. ROE a diciembre de 2011
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La banca colombiana ocupa el puesto 17 frente a los

30%

demás sectores, y se ubica un puesto más alto que el
'

año anterior. Respecto a la rentabilidad por patrimo—

nio, el sector bancario logró la séptima posición.

Altos estándares de transparencia y
gobierno corporativo

La banca colombiana cuenta con altos estándares
en materia de transparencia y toma de decisiones,
dirigidas a garantizar la sostenibilidad y rentabilidad
del negocio. Al poner en marcha los sistemas de go—

bierno corporativo los bancos colombianos crean
una sinergia entre las Juntas Directivas y las Altas
Gerencias con el ñn de encauzar las actividades y
negocios de la entidad, y así proteger a los distintos.
grupos de interés.

60% 90% 120% 150% 180% 210% 240% 170%

La encuesta Código País que diligencian anualmente
las entidades y que presentan ante la Superinten—
dencia Financiera, es el mecanismo por medio del '

cual se reconoce la forma como cada organización
da respuesta a las recomendaciones que hace el
documento en materia de gobierno corporatiVo y
que, aunque no es obligatorio, se ha convertido en
un marco de referencia para evaluarsu compromiso
en las lineas temáticas: accionistas, junta directiva y
revelación de información ñnanciera y no financiera.

Comunicación permanente con
colaboradores y accionistas .

En la actualidad, los canales de comunicación se con—

vierten cada vez más en una herramienta indispen—

sable en las organizaciones, a través delos cuales se

18 Resultado de Emisiones de Renta Fila de la Bolsa de Valores de Colombia de 2011.
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busca eñcacia para que los consumidores ñnancie—

ros, accionistas y empleados se comuniquen con los
diferentes cuerpos de gobierno de la entidad.

De hecho, uno de los factores que más valoran los
empleados es la posibilidad de contar con canales
abiertos de comunicación. En este sentido, la ban>

ca ha trabajado fuertemente para difundir la infor—

mación de manera oportuna y en todos los niveles,
promoviendo la integración, información y partici—

pación de sus colaboradores en las decisiones que
los afectan. Entre las herramientas más utilizadas se
encuentran los correos con comuñicaciones corpo—
rativas, la intranet, las carteleras virtuales e incluso
las revistas físicas. De otro lado, para evaluar la sa-
tisfacción de sus empleados, la gran mayoria de las,
entidades cuenta con distintos mecanismos siendo
las encuestas estructuradas y reuniones periódicas,
las_que se usan con mayor frecuencia)9

La encuesta realizada con las entidades _añliádas a Aso-
bancaria da cuenta de la importancia que tiene para
ellas poner en marcha canales de comunicación en—

caces. Todas las entidades bancarias que participaron,
ofrecen de manera constante mecanismos de comu—
nicación entre el cuerpo de gobierno de mayor rango,
sus inversionistas y empleados, con el ñn de recibir
información proactiva, quecontribuya con su proceso
continuo de mejora. En cuanto a los canales, el 46.67%
de las entidades utiliza canales de comunicación como
la intranet, el 40% el correo electrónico y el 20% usan '

voceros o representantes de empleados.

3.4 LA BANCA Y SUS
PROVEEDORES

La banca reconoce a sus proveedores como socios
relevantes para el negocio. En zon, las entidades
bancarias trabajaron con un total de 44.962 provee-
dores, a los cuales cancelaron un valor aproximado
de $47 billones de pesos al adquirir sus productos o
servicios, en su mayoría, relacionados con compra
de insumos de papeleria, aseo y cafetería; consul—

torías y asesorias, servicios de telecomunicaciones/
call center/contact center; seguridad y vigilancia y
otros como arrendamientos, mercadeo, publicidad,
correspondencia y mensajeria“.

'

Dada la importancia de este grupo de interés para
las entidades, el 100% de las encuestadas reporta—
ron contar con politicas de selección de proveedo—
res y con acciones dirigidas a lograr que ellos sean
participes de los beneñcios y crecimiento de las en-
tidades a través de la generación de alianzas. Entre
las acciones mencionadas para brindar un manejo
integral de los proveedores se encuentran aspectos
relacionados conla existencia de politicas de contra—

tación de personal que eliminen la evasión de con—

tribuciones al sistema de seguridad social; políticas
justas de selección y evaluación y seguimiento a los

productos o servicios recibidos.

Dentro de los criterios que utilizan las entidades al

seleccionar a sus proveedores se mencionan la ca—

lidad del bien o servicio, seguido de los costos y la

trayectoria del proveedor al interior del mercado y/o
al interior de la entidad y el análisis de riesgo en la

cadena de valor.

En cuanto a los temas medioambientales, a pesar
de que cada vez existe'un mayor compromiso de las
entidades, se nota un bajo promedio a la hora de
exigir a sus proveedores adoptar buenas prácticas
ambientales… Sin embargo, vale la pena mencionar
que algunas de las entidades participantes reporta—
ron haber tenido en cuenta como criterio de selec—

ción certiñcados como el de comercio justo”.

Teniendo encuenta que para la banca es muy im—

portante cono_cer el nivel de satisfacción de sus

19
' Esta 'cifra corresponde al valor declarado por 15 entidades en la encuesta de RS de Asobancariá 2011.

20 Ídem.

21 Esta cifra corresponde al valor declarado por 16 de las entidades que diligenciaron la encuesta de RS de Asobancaria zon
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proveedores', en 2011, el 94.11% de las entidades re-
portaron contar_ con mecanismos para evaluar a sus
proveedores, un 24.11% más que en 2010. Dentro de
los mecanismos de evaluación mencionados, la ma-
yoria de las entidades señala utilizar las reuniones
periódicas de evaluación, las encuestas y las suge—
rencias o peticiones presentadas por correo elec—

trónico, poniendo en evidencia que los proveedores
se convierten cada vez más en un grupo estratégico
para el sector“.

3.5 LA BANCA Y LAS
COMUNIDADES

Los colombianos, nuestra mayor apuesta

Trabajar con y para la comunidad continuó siendo en
2011 una actividad fundamental dentro la estrategia
de responsabilidad social de la banca colombiana.
Son múltiples los campos en los que el sector ha de—

cidido invertir para contribuir al desarrollo del pais
y mejorar la calidad de vida de los colombianos. La

encuesta arrojó que 44.44% de las entidades ban—

carias cuentan con fundaciones de carácter social,
a través de la cuales canalizan numerosos recursos
para apoyar a las comunidades en las diferentes re—

giones del país.

En el año 2011, la banca también apoyó el trabajo
que vienen desarrollando alrededor de 203 funda—

ciones en todo el país y sus aportes se destinaron
a programas de educación para docentes de insti—

tuciones educativas públicas; a la mejora de las ha—

bilidades de lectura y escritura de niños y jóvenes
de escuelas rurales y urbanas ubicadas en zonas de
alta vulnerabilidad social; a los.damniñcados por el

invierno; a soluciones de vivienda y a promover acti—

vidades sociales y culturales.

Por otro lado, el 61.11% de las entidades bancarias
aseguran que sus empleados participan en algún
programa de voluntariado social, con el ñn de mejo
rar la condición de vida de la población colombiana.
Los programas sociales en los que participan los tra—

bajadores, están dirigidos principalmente a la edu-
cación ñnanciera, lo que demuestra su compromiso
conla comunidad.

Preocupada por dar un apoyo integral al desarrollo
de la educación más allá de las aulas, las entidades
financieras aportaron recursos para la realización de
más de 228 eventos sociales; deportivos y culturales,
en las áreas delas artes, la música, la educación y la

ciencia, con una suma superior a los 520.000 millo—

nes de pesos. Este aporte responde a su convenci-
miento de que estos espacios son complementarios
y fortalecen las tradiciones, la cultura y el desarrollo
del pais.

22 Esta cifra corresponde al valor declarado por 17 delas entidades que diligenciaron la encuesta de RS de Asobancaria 2011.
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Finanzas para educar:
un país que avanza es un país
que aprende '

Finanzas para Educar es un programa liderado por
Asobancaria y canalizado a través del Plan Padrino
de la Presidencia de la República que sigue ejecu—

tándose 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 gestión de recursos.

Como resultado "del trabajo a lo largo del año zon,
se entregaron 6 proyectos por un valor aproximado
de $500 millones de pesos para continuar con la

segunda fase del programa y beneficiar a 3.048 ni-
nos en los departamentos de Chocó, Nariño, Cauca
y Córdoba. En ellos se incluyen obras como las aulas
educativas, las baterías sanitariasy las zonas de cir—

culación.
_

'

Gracias al aporte de la banca colombiana, desde los
inicios del programa se han beneñciado alrededor
de 25 mil niñas y niños en todo el país, lo que de-
muestra el compromiso serio y responsable del sec—

tor bancario con las necesidades de educación en
Colombia.

3.6 LA BANCA Y EL MEDIO
AMBIENTE

Las entidades reconocen la importancia de la rique—

za natural del pais y su responsabilidad con la pro—

moción de un desarrollo sostenible.

En el marco de su compromiso, las entidades vie—

nen trabajando particularmente en dos frentes.
Por un lado, adoptando una serie de acciones di—

rigidas a lograr la ecoeñciencia tanto al interior de
sus organizaciones como en las relaciones con sus
grupos de interés, a partir de la identiñcación del
impacto que sus actividades tienen sobre la cadena
de valor y por otro lado, en la oportuna identifi—

cación, evaluación y administración de los riesgos
ambientales y sociales generados por las activida4
des y proyectos a ñnanciar.

En cuanto al primer frente, dia a día el sector trabaja
por mejorar su administración, análisis y desempeño
ambiental.-Así mismo, por adoptar las mejores prác—

ticas internas que permitan el ahorro siginiñcativo
de energía, agua y disr_ninución de emisiones a tra—

vés del uso de tecnologías limpias.

En cuanto a los riesgos ambientales y sociales, vie-

nen trabajando en lograr minimizar la posibilidad de
que sean las mismas entidades las que deban termi-
nar asumiendo los costos que puedan derivarse de
dichos riesgos. En esa medida, en zon, desde Aso—

bancaria se continuó trabajando en sensibilizar a las
entidades frente a la importancia de identiñcar los

riesgos ambientales y sociales producto de las acti—

vidades de sus clientes, en generar capacidades en
sus empleados y en estructurar sistemas o acciones
que permitan gestionar dichos riesgos de manera
efectiva.

Al analizar los resultados obtenidos de la encuesta
realizada en 2011, se evidencia que 16 de las 17 en—

tidades bancarias que reportaron, cuentan con un
sistema de gestión o plan ambiental. Dichos planes
cubren temas de reciclaje, reutilización y reducción
de papel (93,75%);-eñciencia del uso de la energia
(81.25%); eñciencia del uso del agua (75%); reducción
y gestión adecuada de residuos (56.25%); reciclaje,
reutilización y reducción de envases (50%), y reduc—

ción de emisiones de C02 u otros gases de efecto
invernadero (18.75%). Además, el 53.33% de las enti—

dades, incluyen en sus planes o sistemas, metas de
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administración para obtener mejoras en los aspec—
tos ambientales y sociales.

Además, lo de 16 entidades, cuentan con un siste-
ma de monitoreo de los impactos o de las metas
establecidas, poniendo en evidencia que existe una
preocupación porbacer seguimiento a su cumpli-
miento, identiñcar alertas y proponer mejoras.

De otro lado, 12 entidades reportaron que en su área
de riesgo ñnanciero, se consideran factores de tipo
ambiental y/o social dentro de sus actividades y se
cuenta con personal capacitado para aplicar dicho
análisis.

Un 71.42% de los bancos reportaron, además, haber
desarrollado alianzas con consultores externos y/o
multilaterales, con la capacidad técnica necesaria
para estos asuntos y para asesorar estos procesos.23

En cuanto al tipo de operaciones a las cuales dichas
.

entidades aplican el análisis de riesgos ambientales o
sociales, fueron en primer lugar actividades de laban—

ca comercial con un 69.23%, luego el ñnanciamiento
de proyectos con un 6154%, posteriormente las ac—

tividades de la banca de inversión con un 38.46% y
finalmente, el microñnanciamiento con un 23.08%.24

Mientras que en 4 de_las entidades, el análisis de
riesgos sociales y ambientales se aplica en función
de un monto establecido de manera voluntaria por
el banco, en 7 de ellas no se aplica de esta manera y
i declara ajustarse al monto establecido por los Prin-

cipios'de Ecuador (10 millones de dólares).

Al momento de realizar el análisis de riesgo socioam-
biental, las entidades tienen en cuenta los siguientes
factores: el agua en un 61.54%; las finanzas y el con—

flicto en un 69.23%; la biodiversidad en un 61.54%;
el cambio climático en un 53.85%; los derechos hu—

manos en un 38.46%; las prácticas laborales en un
38,46% y Otros temas en un 30.77%?5

Asi mismo, el 69.23% de las entidades cuenta con lis—

tas o políticas de exclusión de actividades económicas
que afectan de manera directa el medio ambiente, y
que por tanto no son objeto de ñnánciamiento, entre
las que se encuentra principalmente actividades rela-
cionadas con la producción de armas, los juegos de
azar y el uso de sustancias peligrosas o prohibidas.26

Si bien los avances en esta materia empiezan a ma-
terializarse, vale la pena analizar los incentivos y
obstáculos que las entidades reportan a la hora de
incluir el análisis de los riesgos sociales y ambienta—
les en los proyectos a ñnanciar. Al respecto, las enti-
dades reportaron como principales incentivos evitar
daños de reputación (69.23%), proteger el valor de
las inversiones a largo plazo (69.23%) y evitar pérdi—

das económicas (61.54%).

Dentro de los principales obstáculos para …adminis—

trar los riesgos ambientales y sociales, las entidades
financieras consideran: la falta de reconocimiento por
parte del mercado / grupos de interés en un 50%, la

falta de comprensión y/o conocimiento del tema en
las áreas de la institución en un 50%, la falta—de cultu—

23 Esta cifra corresponde al valor declarado por 7 delas entidades que diligenciaron la encuesta de RS de Asobancaria zon.

24 Esta cifra corresponde al valor declarado por 13 de las entidades que diligenciaron la encuesta de RS de Asobancaria 2011.

25 Ídem.

26 idem
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