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1.2. QUIENES SOMOS

La Asociacién Bancaria y de Entidades Financieras
de Colombia, Asobancaria, es una organizacioén gre-
mial sin dnimo de lucro, creada en 1936, que repre-
senta al sector bancario colombiano. Estd integrada
por los bancos comerciales nacionales y extranjeros,
publicos y privados, las més significativas corpora-
ciones financieras e instituciones oficiales especiales

presentes en el pais. El Banco de la Republica, banco

central de Colombia, ostenta la calidad de miembro
honorario.

Con una labor de més de setenta afios de servicio
en beneficio de sus asociados y de los usuarios del
sistema financiero, Asobancaria es reconocida en la
actualidad como un punto de referencia en los te-
mas financieros y bancarios en Colombia.

Asociaciones a las 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 Federaciéon Latinoamericana
de Bancos, FELABAN, organis-
mo que agrupa los entes simila-
res de la banca latinoamericana;
el Institute of International Fi-
nance, lIF, asociacion global de
instituciones financieras cuya
mision es apoyar la industria en
el manejo prudencial de los ries-
gos, la identificacion de mejores
practicas y la promocion de po-
liticas que garanticen la estabili-
dad financiera global; y la Unién
Interamericana para la Vivienda,
UNIAPRAVI, organismo inter-
nacional no gubernamental sin
fines de lucro que agrupa a ins-
tituciones publicas y privadas
de financiamiento, promocion y
regulacion del desarrollo de la vi-
vienda y la gestion urbana.

Valores

Asobancaria estd comprometida con los siguientes
valores:

Respéto

lgualdad

Honestidad

Compromiso

Responsabilidad

Excelencia

Lealtad

+ + + + + + + +

_Actitud de servicio
Objetivos

Son objetivos de Asobancaria:

+ Representar a sus miembros frente a las autori-
dades y demds personas y entidades de cardcter
publico o privado, nacionales e internacionales.

+ Promover y mantener la confianza del puiblico en
el sector y ampliar permanentemente el conoci-
miento publico acerca de la naturaleza y funcién
de la actividad financiera a través de la genera-
cién de‘informacion veraz.

+ Contribuir a la modernizacién de las actividades
bancarias y financieras del pafs.

+ Apoyar, promover o desarrollar programas, pro-
yectos o actividades relacionados con |a respon-
sabilidad social del sector financiero y del gre-
mio.

+ Promover la adopcién de estrategias y acciones
de alcance sectorial en temas cruciales como la
prevencion y control del lavado de activos, entre
otros. :
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Nuestro norte comiin:
“apuestas” gremiales

Ser reconocidos como el gremio de mayor inci-
~dencia en la industria financiera, gracias a nues-
tro rigor y objetividad en la toma de decisiones,
reforzando nuestro compromiso con el desarro-

llo econémico y social del pais.

+ Ser sostenibles a través del disefio e implemen-

tacion de unidades estratégicas de negocio,
generando productos y servicios de calidad su-
periores a las expectativas de nuestros clientes,
con un recurso humano idéneo y en permanente
desarrollo.

Contribuir al fortalecimiento de la gobernabili-
dad en Colombia, reconociendo e incentivando
la gestion publica y el logro de resultados.

Entidades miembro

Asobancaria representa los intereses de las siguientes entidades financieras:
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Estructura de gobierno

La estructura de gobierno de Asobancaria se en-
cuentra conformada por los siguientes 6rganos:
Asamblea General, Revisoria Fiscal, junta Directiva,
el Presidente y Vicepresidentes, juntas Sectoriales y
Comités.

La Asamblea General la conforman todos los miem-
bros de la Asociacion. El Revisor Fiscal, nombrado
por la Asamblea, supervisa las actividades econé-
micas de la Asociacidn, sugiere recomendaciones y
vela por un desempefio transparente y eficiente.

La Junta Directiva estd conformada por 20 de las
23 entidades miembro, elegidas por la Asamblea,
garantizando con esto una total participacién 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 finan-
ciero colombiano.

Junta Directiva 2010-2011

Presidenta:
HELM BANK - Carmina Ferro Iriarte

Miembros:

BANCAMIA - Maria Mercedes Gomez Restrepo
BANCO AV VILLAS - Juan Camilo Angel Mejia

BANCO CAJA SOCIAL - Carlos Eduardo Upegui Cuartas
BANCO COLPATRIA - Santiago Perdomo Maldonado
BANCO DAVIVIENDA - Efrain Forero Fonseca

BANCO DE BOGOTA - Alejandro Figueroa Jaramillo

BANCO GNB SUDAMERIS - Camilo Verastegui Carvajal
BANCO POPULAR - Hernan Rincon Gomez

BANCO PROCREDIT - Manuel Buritica Lopez

BANCO SANTANDER - Roman Blanco Reinosa

BANCOLDEX - Santiago Rojas Arroyo

BANCOLOMBIA - Carlos Raul Yepes Jiménez

BBVA COLOMBIA - Oscar Cabrera Izquierdo

CITIBANK - Bernardo Norefia Ocampo

HSBC - Hans Theilkuhl Ochoa

SCOTIABANK - Héctor Quinones Gutiérrez

CORPORACION FINANCIERA COLOMBIANA - Jose Elias Melo Acosta
FINAMERICA - Gregorio Mejia Solano

TITULARIZADORA COLOMBIANA - Alberto Gutiérrez Bernal
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Estructura administrativa

Asobancaria cuenta con una Presidenta, elegida por

la Junta Directiva, que actia como representante le-
gal y tiene a su cargo el gobierno de la misma. Desde
enero de 2007, Maria Mercedes Cuéllar actia como
Presidenta de la Asociacion Bancaria de Colombia.

'El trabajo de la Presidencia es apoyado por cuatro
vicepresidencias. La Vicepresidencia Econémi-
ca funciona a través de cinco direcciones: estudios
macroecondmicos y financieros, asuntos y riesgos
financieros, operacion bancaria, sistemas de pago e
inclusién financiera, y responsabilidad social y edu-
cacién financiera; la Vicepresidencia Juridica, a
través de dos coordinaciones, atiende los temas de
la actividad reglamentaria y la gestién judicial; la Vi-
cepresidencia de Ahorro y Vivienda, que ademas
de atender los temas propios de su ambito, coordina
las relaciones con el Congreso y la actividad legislati-
va, asi como la unidad empresarial de comunicacion
y eventos, a cargo de la organizacion de congresos,
seminarios, talleres y cursos sobre temas de interés
para el sector y la Vicepresidencia CIFIN, a cargo
de la Central de Informacién Financiera, unidad em-
presarial de Asobancaria, cuyo objeto principal es la
recoleccion, almacenamiento, administracién, sumi-
nistro y procesamiento de informacion relativa a los
clientes y usuarios de los sectores financieros, real,
solidario y asegurador.

Equipo Directivode
Asobancaria2om

Maria Mercedes Cuéllar Lopez
Presidenta

Daniel Castellanos Garcia
Vicepresidente Econémico

Martha Lasprilla Michaelis
Vicepresidenta de Ahorro y Vivienda

Jose Manuel Gomez Sarmiento
Vicepresidente Juridico

Ketty Valbuena Yamhure
Vicepresidenta CIFIN

Relacionamiento con los medios
de comunicacion

En el afio 20m, con el dnimo de fortalecer el gobierno
corporativo de la Asociacion, se creé formalmente el
drea de comunicaciones al interior de Asobancaria
y se definieron los siguientes temas como centrales
para divulgar a la poblacion a través de los medios
de comunicacion:

+ FEducacion financiera
+ Inclusién financiera

+ Impacto econémico y social de la banca

Generacion de conocimiento

Con el dnimo de ampliar el conocimiento publico
acerca de la naturaleza y funcién del sector, en el
afio 2011 el equipo de Asobancaria fue responsable
de elaborar 5o Semanas Econdmicas, publicacion
virtual que se envia a los 15 mil afiliados a su base
de datos y a los medios de comunicacion. Estos do-
cumentos abarcaron temas de politica econdmica y
coyuntura macroeconémica y financiera, inclusién
financiera y sistemas de pago, mercados financieros,
regulacion financiera, financiacién de vivienda, segu-
ridad bancaria, riesgos financieros, educacién finan-
ciera, responsabilidad social, gobierno corporativo y
gestion ambiental.

Ademds, 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 Inclusién Financiera que da
cuenta de la evolucion del acceso de la pobla-
cién colombiana adulta a productos financieros,
asi como de la infraestructura en términos de
cobertura.

+ Cuatro reportes del Indicador de Bancarizacion
que presenta el avance trimestral de las varia-.
bles de personas y empresas con productos fi-
nancieros.

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

+ Nueve informes de coyuntura destinados a la
Junta Sectorial de Vivienda con las principales
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cifras y andlisis de ventas de vivienda, rotacion
del inventario, licencias e iniciaciones de cons-
truccion, financiacién de vivienda y proyecciones
de las principales variables.

+ Una publicacién sobre el riesgo de lavado de ac-
tivos y financiacién del terrorismo en el sector
inmobiliario, elaborada en conjunto con la- Uni-

~ dad Administrativa Especial de Informacién Ana-
lisis Financiero (UIAF).

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

En el afo 2011 también se desarrollaron 11 eventos en
los que se contd con la asistencia de cerca de 3.000
personas, de las cuales el 28% provienen de las en-
tidades afiliadas a Asobancaria y el 72% restante de
otros sectores. Los eventos realizados en orden cro-
noldgico fueron:

+ |l Congreso de acceso a servicios financieros, sis-
temas y herramientas de pago

+ | Congreso de proteccion al consumidor y educa-
cién financiera

XXIIl Simposio de mercado de capitales
XLVI Convencién bancaria

XI Congreso panamericano de riesgo de lavado
de activos y financiacion del terrorismo

Congreso CL@B 201
X1V Congreso de tesorerfa

V Congreso de prevencién del fraude y seguridad

+ X Congreso de derecho financiero
+ X Congreso de riesgo financiero

+ |l Foro de vivienda

En cuanto a los programas de formacion, se {levaron
a cabo exitosamente 45 cursos de formacién y de
actualizacién que permitieron llegar a mds de 1.400
funcionarios del sector financiero, cooperativo y real,
en Bogotd, Cali y Medellin. De la mano de expertos
financieros se desarrollé un completo programa de
capacitacién en derivados financieros, proteccién al
consumidor financiero, SARLAFT, régimen cambia-
rio, negociacion y cobranza, FATCA, entre otros.

Instancias de coordinacién con
las entidades afiliadas

Para coordinar su-labor con las entidades afiliadas,
la Asociacion cuenta también con las siguientes ins-
tancias que se retinen 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 bancarizacién 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 Asociacién, que operan como
entes consultivos. Los resultados de este trabajo son
informados regularmente a la junta Directiva.

En 20m, operaron los siguientes 21 comités técnicos,
organizados segun la dependencia que los coordina:
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Tabla 1. Comités y grupos de trabajo por dependencia que los coordina

I COMITES TECNICOS GRUPOS DE TRABAJO
Vicepresidencia ' Juridico -

VJuridica 4 . ~Juridico Tributario

SRS

Cesiones
Seguimiento frech

Junta Sectorial de Vivienda
Vicepresidencia de Ahorro

- Vicepresidencia

i y Vivienda Base Unica de avallos
| de Ahorro Cartera Judicializada
-y Vivienda p—
f Estadisticas
Gerencia Comunicacion CI
Comunicaciones

Eventos

ﬁiesgo mercado y liquidez ]

b , Riesgos Riesgo de crédito
Riesgo operacional
- Direccion de Asuntos y . ) : Derivados
Riesgos Financieros Asuntos Financieros Divicas

" Comité Rector

Normas Contables

Técnico de Tarjetas %
i Junta Sectorial de

Bancarizacion

’ N e T Acceso a Servicios Crédito
Direccion Sistemas de Pago  Financieros  REFEEas

e Inclusion Financiera
Subsidios
Informe de inclusion financiera

S —

Nuevos agentes

Canales y Medios de Pago Baria il

Oficiales de Cumplimiento

Relacion autoridades y
encargados seguridad fisica
Prevencion fraude a tarjetas
Delitos informaticos

. Vicepresidencia
- Econdmica

Seguridad

: Pagos y recaudos

i I 9 : Truncamiento

; Direcopn de Operacion Cuentas maestras

; Bancaria Cuentas receptoras - miembros
comité operativo ACH
Compensacion cheques
Operadores de informacion
Estandarizacion técnica
Continuidad de negocio
Impuestos

Asamblea swift

_Vicepresidentes y/o Gerentes
de Tecnologia y Operaciones

Ve

RSE - estrategia

Responsabilidad Social RSE - reporte y divulgacién
- Direccion de Responsabilidad Asuntos ambientales

Social y Educacioén Financiera

Educacion Financiera
Mercadeo

Estudios Macroeconémicos y
Financieros

Internacional
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Comité de responsabilidad social

En febrero de 20m se reactivé el Comité de Res-
ponsabilidad Social de Asobancaria, con la partici-
pacion de representantes de las entidades afiliadas
interesadas en trabajar sectorialmente estos temas.
Durante el primer trimestre del afo, el Comité defi-
ni6 los objetivos del mismo, su alcance y lineas de
accion. En este proceso se acordo:

+ Que el objetivo del Comité es ofrecer un espa-
cio a las entidades afiliadas para disefiar e imple-
mentar estrategias que ayuden a fortalecer y a
dar a conocer el rol de la banca y su contribucién
al desarrollo social y econémico del pais a través
de: i) generacién de informacién e investigacio-
nes sobre el papel de la banca en el desarrollo
social y econémico (Balance Social); i) promo-
cién del didlogo e interlocucién entre el sector y
los diferentes grupos de interés; iii) intercambio
de experiencias e identificacion de buenas prac-
ticas; y iv) definicién 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 divulgacion, encargado-de
acompaniar el proceso de elaboracién del Balan-
ce Social y de validar las estrategias de relaciona-
miento con grupos de interés.

+ Generar espacios permanentes de capacitacion,
intercambio de experiencias e identificacién de
buenas précticas.

+ Trabajar de manera articulada en tres lineas de
accién: social, ambiental y econémica.

1.3 LA RESPONSABILIDAD
SOCIAL DE LA BANCA

A nivel mundial, en las tltimas décadas se ha venido
presentando una tendencia que demanda de la acti-
vidad privada responsabilidades que van més alld de
lo usual, referidas, sobre todo, a aspectos sociales,
ambientales y de gobierno corporativo.

Asf, se han desarrollado guias e indicadores que bus-
can orientar a las organizaciones en la consolidacion
de una gestion responsable, en relacion con aspec-
tos centrales de los negocios (Principios del Pacto
Global); gestion ética y de gobierno corporativo

(Norma SGE21:2008); gestion con los grupos de in-
terés (AA 1000, I1SO 26000, Libro Verde de la Unidn
Europea); gestion frente a los colaboradores (SA
8000); gestion medioambiental (ISO 14001); gestion
de la calidad (ISO g9o00); y sistemas de reporte (GRI,
Indicadores Ethos); entre otros.

Para el sector financiero se han desarrollado instru-
mentos que pretenden guiar hacia una gestion que
propenda por el desarrollo sostenible en frentes
como la actividad crediticia (Principios del Ecua-
dor), la gestion social y ambiental del riesgo (UNEP
FI, IFC), las inversiones del portafolio (Principios de
Inversién Responsable), la inclusion y educacion fi-
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 y la calidad, como el impacto social y
ambiental del proceso de elaboracion del producto
y/o la conducta de las empresas que lo fabrican.

El mundo de la responsabilidad social es complejo.
Estd integrado por una multiplicidad de actores, prac-
ticas, iniciativas, esténdares e indicadores. A pesar-de
no existir unanimidad en el concepto, todas las activi-
dades estdn guiadas por un objetivo comun: construir
un mundo mds digno en donde habitar. No obstante,
la diversidad de contextos en los que nacen y se desa-
rrollan estas iniciativas impide la generalizacién en su
aplicabilidad. En muchos casos, los enfoques bajo los
cuales se construyen muchas de ellas no se adaptan a
las condiciones de las economias en desarrollo o a las
prioridades de la realidad colombiana.
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¢Qué significa para la banca colombiana
ser socialmente responsable?

Para el sector, ser socialmente responsable signifi-
ca ejercer con ética la actividad bancaria en todas
sus dimensiones y en todo momento, cumpliendo
con la normatividad vigente y desarrollando y adop-
tando buenas précticas 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 fi-
nalmente el objeto social de las entidades no podria
llevarse a cabo. La banca tiene la obligacién 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 6p-
tima el riesgo inherente a esta actividad; de soportar
eficientemente el sistema de pagos requerido por la

economia y de ofrecerles productos y servicios ade--

cuados a sus necesidades con calidad en la atencion.

" En segundo lugar, existe una responsabilidad muy

fuerte con el bienestar de sus colaboradores y sus
familias a través de la generacion de empleos de
calidad y del cumplimiento de la legislacién laboral
vigente.

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

En cuarto lugar, con sus proveedores, socios estra-
tégicos para el negocio.

Por dltimo, 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 educacién, 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 pais,
entendido como aquel que permite satisfacer las
necesidades de las generaciones presentes sin com-
prometer las posibilidades de las generaciones del
futuro. Este compromiso se traduce en: a) el apoyo
de la banca al Estado, a través de la canalizacion de
recursos hacia actividades productivas y el fomento
de la inversion a largo plazo y del empleo; b) la pro-
mocién de un ambiente de competencia con precios
que reflejen los costos y el valor social; ¢) la atencion
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 decision individual, propia de cada en-
tidad, que reflejard 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 Unica y definitiva acepcion
de este concepto, pero si con un trabajo conjunto di-
rigido a identificar buenas précticas y compromisos
sectoriales frente a temas cruciales.

Para 20m, el 95% de las entidades reporto tener al-
guna politica o estrategia en temas de responsabi-
lidad social, ambientales o de sostenibilidad, Entre
los asuntos mas relevantes abordados por dichas
politicas o estrategias, encontramos que la mayorfa
aborda temas relacionados con la gestion del recur-
so humano, asuntos relacionados con la oferta de
productos y servicios para sectores excluidos de
la poblacién, cédigos de ética, gestion ambiental y
riesgos sociales y ambientales.

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

. reportados periddicamente a la junta directiva. Los

bancos sefialan como los principales incentivos para
desarrollar estas politicas, el mantener los valores
éticos y la mision institucional de sus entidades, el
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encontrar elementos diferenciadores de sus marcas
y el mejorar la reputacién de las mismas. No obstan-
te, existen algunos obstéculos que limitan estos de-
sarrollos y sobre los cuales la banca viene trabajando
de manera comprometida. Los tres principales obs-
taculos identificados por las entidades para integrar
estas politicas 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, financieros y de
tiempo) para llevar a cabo estas tareas.

¢Cémo se va a reportar?

El Balance Social es un ejercicio voluntario que Aso-
bancaria ha desarrollado desde principios de los
hoventa con el fin de medir y reportar al publico el
impacto social y econémico de las actividades del
sector, asi como los avances y retos que afo tras afio
se identifican para mejorar las relaciones con sus di-
ferentes grupos de interés. '

Para ello, desde 2005, Asobancaria viene realizando
una encuesta a sus afiliados con el fin'de poder pre-
sentar una vision 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 a la hora de
elaborar informes de desempefio no financiero, de la
revision de las metodologias que existen para repor-
tar y de la definicion de los temas clave que fa banca
quiere dar a conocer a la sociedad.

Para el afio 20m, se cuenta con informacion 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
0 17 entidades, segun si las preguntas aplicaban para
las entidades. Para complementar los datos propor-
cionados a través de la encuesta, el informe incluye
también informacién 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, Finamérica,
Helm Bank, HSBC, Scotiabank, Banco Agrario de Colombia, BBVA
Colombia, Banco Santander, Bancéldex, Bancolombia, Banco de Bo-
gotd, Citibank, Banco Popular, Corporacién 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 informacién sobre todo el sector, sobre todas
las entidades bancarias o solo sobre las que reporta-
ron en 2011. :

"Este ejercicio gremial se complementa con el que

realizan algunas de las entidades que afo tras afo

" publican reportes no financieros, ya sea integrados a

su informe de gestion o por separado, con el dnimo
de dar a conocer los impactos de su labor de inter-
mediacién. En 20m, 18 entidades reportaron realizar
informes anuales de desempefio no financiero, asf
como acciones de difusion de los resultados a nivel
interno y/o externo. Para la elaboracién de dichos
reportes, el 50% de las entidades reportd la incor-
poracién de estdndares internacionales, siendo el
mds utilizado el propuesto por el Global Reporting
Initiative para la publicacion de memorias de soste-
nibilidad.

Los siguientes capitulos dan cuenta de los avances
logrados en los tres frentes —social, ambiental y eco-
némico-y para cada uno de los grupos de interés de
la banca, desde dos perspectivas: (i) desde lo llevado
a cabo por la Asociacion, de acuerdo con las necesi-
dades identificadas por sus entidades afiliadas; y (ii)
desde el consolidado de la informacién reportada
por las entidades participantes en este ejercicio.

Capitulo 1+ Introduccion




2.1. EL CRECIMIENTO
ECONOMICO EN 2011

La economia colombiana crecié 5,9% en el ano
20M, por encima del 4,3% alcanzado en el afio in-
mediatamente anterior. Este buen comportamien-
to se explica, en primer lugar, por el entorno exter-
noy, en segundo lugar, por el efecto prolongado de
los estimulos fiscales y monetarios implementados
para evitar que la economia local sufriera las con-
secuencias de la crisis financiera internacional de

LABANCA
Y EL DESARROLLO

ECONOMICO Y SOCIAL

DEL PAIS

2009 y para atender la emergencia invernal que
azot¢ al pafs en el afio 2011

En este contexto, el PIB colombiano crecié por encima
de su tasa potencial, estimada por el Banco de la Repu-
blica en un rango entre 4,2% v 4,7% (gréfica 1).

Vale la pena resaltar que los altos precios de las ma-
terias primas continuaron incentivando los flujos de
inversion extranjera directa (IED) hacia el sector de mi-
nas e hidrocarburos y que los términos de intercambio
favorables contribuyeron a la expansion del ingreso.

Grafica 1. PIB, Demanda interna y brecha del producto

Gréfica 1a. Variacion anual del PIB y de la demanda interna.
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Gréfica 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 dindmica expansion 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.

e

2.2. EL SISTEMA BANCARIO
COLOMBIANO

Resultados de la banca en 201

201 fue un afno bueno para la banca. Su tamafo y
profundidad, asi como el acceso a ella aumentaron,
al tiempo que se afirmd su relacién de solvencia. La
expansion del sector resulté favorecida por el dina-
mico ritmo de la actividad econdmica y las buenas
expectativas de los agentes. En este entorno los
bancos suplieron eficientemente la demanda por

Tabla 1. P'rincipales indicadores del sector bancar
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Fuente: DANE. Célculos: Asobancaria

crédito de los hogares y las empresas para financiar
la expansion de la economia. De manera paralela,
la banca extendié la cobertura de sus servicios. Por
ambos caminos, el sector contribuyé a mejorar la
competitividad del pais, asignar eficazmente su aho-
rro e impulsar el crecimiento (Tabla 1).

La banca vivié un proceso de expansién en el mer-

‘cado doméstico con la transformacion de cinco enti-

dades financieras en establecimientos bancarios. En
este sentido, el sector quedd integrado por 23 ban-
cos, lo que representa una mayor profundizacion y
mayores beneficios para los clientes financieros.

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.

Solvencia

Fuente: Superintendencia Financiera de Colombia-Asobancaria.

~
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El sector bancario ha venido fortaleciendo su presen- por ciento del total de los. titulos introducidos en el

cia en los mercados externos, especialmente en Cen- mercado de valores'. Por otra parte, en el mercado
troamérica. En 2007, Bancolombia realizé inversiones externo Bancolombia y Banco de Bogota colocaron -
por US$go0 millones, seguido por el Banco de Bogo- - titulos por valor de US$1.000 millones y US$600 mi-
td en 2010 por US$1.900 millones y Davivienda, en el llones, respectivamente.

ano 2012, por cerca de US$8o1 millones. Este proceso

de expansion estuvo acompafado de la colocacion de Bajo este escenario se observa un sector sélido que
titulos de deuda. Por una parte, en el afio 201 las enti- alcanza una relacién del crédito bancario sobre el
dades financieras colocaron $4,7 billones en el merca- PIB del 33% y que tiene el potencial para seguir en
do local, los cuales representaron mas del cincuenta su senda de crecimiento (gréfica 2).

s

Grafica 2. Activos totales y cartera (% PIB)

Gréfica 2a. Cartera y activos totales de la banca colombiana (%PIB)
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1. Resultado de emisiones de renta fija de la Bolsa de Valores de Colombia en 2011.
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A continuacion se presenta una descripcion de la
composicién de los activos y pasivos de los estable-
cimientos bancarios: i

El activo y el pasivo aumentaron en 2011 a tasas rea-
les cercanas al 17%, mientras que el patrimonio lo
hizo al 21% (gréfica 3). Con base en este crecimiento,
el tamafno y la profundidad del mercado de crédito y
del ahorro en el pais aumentaron (gréfica 4).

~ La expansion del pasivo se basé principalmente en el
incremento de los depdsitos de ahorro y a término

fijo. En efecto, el nimero de personas con cuentas
de ahorro ascendié a 18 millones en diciembre de
20M, que representa un aumento del 6% respecto al
ano anterior.

Por su parte, el incremento de los activos se explica

por al otorgamiento de crédito al sector privado. Las
modalidades que mas contribuyeron a la expansion
del crédito fueron la comercial y la de consumo, que
ayudaron a financiar la inversién privada y el gasto
de los hogares. La cartera comercial aumenté un
15,8% en términos reales y la de consumo un 28,2%.

Griéfica 3. Expansion del balance e indicador de solvencia (%)

Gréfica 3a. Crecimiento real anual de las principales cuentas
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Gréfica 3b. Indicador de solvencia (%)
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~ Gréfica 4. Composicién del crédito bancario
Gréfica 4a. Variacién real anual de la cartera (%)
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Gréfica 4b. Contribucién a la variacién de la cartera
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El crédito de vivienda y el microcrédito se incremen-
taron a unas tasas mas altas, un 38,5% y 33,9% real
respectivamente, pero su contribucién fue menor
porgue su participacion en la cartera total es mds
baja. El nimero de personas con crédito para vivien-
da (s0,7 millones) se elevd 2,8% anual.

La acelerada expansion del microcrédito fue esti-
mulada, sin duda, por la descongelacién de las ta-
sas de. interés bancario corriente y de usura que le
corresponden. Las tasas mas elevadas facilitan a los
bancos asumir el costo mas alto y un mayor riesgo,
inherente a esta modalidad de crédito. Una prueba
de ello es que un afio después de la descongelacidn,
en septiembre de 20m, el nimero de personas con
‘microcrédito (1,5 millones) aumentd un 29,6% anual.

El incremento de la cartera total se moderd durante
el segundo semestre del afio, debido a una desace-
leracion de la comercial. Esta fue una consecuencia
del aumento de la tasa de interés de intervencion
* del Banco de la Republica y de la extensién del gra-
vamen a los movimientos financieros (GMF) a los
desembolsos de crédito a terceros —con excepcion
de los destinados a la adquisicion de vivienda, ve-
_hiculos, activos fijos y utilizacién de las tarjetas de
crédito de las personas naturales— establecida en

la reforma tributaria de finales de 2010. La medida
desestimuld la demanda de crédito comercial en el
transcurso de 201. '

Cabe anotar que la expansion del crédito en el se-
gundo semestre de 2010 y en 2011 no ha significado
un desbordamiento que lo aleje en excesoy por un
periodo prolongado de su tendencia a largo plazo.
Se trata, mas bien, de una mayor profundizacion fi-
nanciera, asociada a un dindmico repunte de la acti-
vidad econdémica que se ha observado después de
20009. ’

El riesgo de crédito que enfrenta la banca en la ac
tual coyuntura expansiva es mds 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 (gréfica 5). Asf, 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 afio
pasado y lo seguirdn haciendo en el presente, sobre
todo en la modalidad de consumo (gréfica 6).

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

Graéfica sa. Indicadores de calidad de la cartera (%)
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‘Gréfica sb. Indicadores de cubrimiento de la cartera (%)
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Gréfica 6. Cambios en las exigencias de otorgamiento de crédito de consumo (% de respuestas)
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Adicionalmente, el incremento del crédito banca-
rio ha estado acompanado de un esfuerzo de ca-
pitalizacién iniciado desde 2009. Durante los dos
dltimos afios, la relacion de solvencia se ha man-
tenido cercana al 14%, muy por encima de [a exi-
gida por la regulacion colombiana (9%). La banca,
en consecuencia, cuenta con un capital suficien-
te para respaldar su expansion, aun en el evento

adverso de enfrentar pérdidas por choques ines-
perados en la economia, en los mercados, en la-

capacidad de pago de sus clientes o en la tasa de
cambio.

- Dicho esfuerzo de capitalizacion 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 dltima

década, las instituciones bancarias han hecho un

esfuerzo enorme para reducir sus costos administra-
tivos (gréfica 7).

Contribucién a los ingresos del Estado

Durante el aio 201, la banca siguié contribuyendo
significativamente al desarrollo econémico y social,
a través de su gran aporte a la tributacién del pafs.
El pago por concepto de impuestos del sector au-

mentd en un 20%, al pasar de $2,3 billones en 20102

Tabla 2. Impuestos a cargo del sector bancario

Pago impuestos

Gréfica 7. Eficiencia (%)
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$2,9 billones en 20m, 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-

“tos recaudados.

Fuente: Superintendencia Financiera de Colombia. Célculos: Asobancaria
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Presencia geografica bancos, alcanzando 4.921 oficinas en todo el pafs.
La regién andina, una de las més activas econdmi-

En la actualidad, las entidades bancarias tienen camente; tiene la mayor concentracién de bancos.
presencia a lo largo de todo el territorio nacional. Estos esfuerzos se traducen en mds y mejores ser-
En 201 el nimero de oficinas se incrementd en vicios financieros para todos los colombianos.

403, de las cuales 266 corresponden a los nuevos

Mapa 1. Niimero de bancos presentes por departamento

Fuente: calculos Asobancaria con base en la Superintendencia Financiera de Colombia. Cifras a diciembre de 201
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Departamento No. de bancos

Amazonas

oeBs. 47
Cundinamarca : -

Tolima.

Valle del Cauca = - 22

Retos de la banca

Hacia adelante la banca enfrenta varios retos. El pri-
mero es seguir creciendo con base en la profundiza-
cion del crédito' y la ampliacién del acceso. Para lo-
grarlo deberd continuar mitigando adecuadamente
los riesgos y preservar, al mismo tiempo, la solvencia
y la rentabilidad. Esto implica enormes esfuerzos
para mejorar su eficiencia y reducir sus costos ad-
ministrativos. .

Conservar la rentabilidad es un desafio apremian-
te para garantizar un adecuado flujo de recursos al
sector que le permita, por una parte, mantener el
ritmo de expansion que requiere la economia para
aumentar permanentemente su tasa de crecimiento
potencial, y por otra, continuar el proceso de inno-
vacion, con el propésito de ampliar el acceso al paso
requerido para mejorar el bienestar de la poblacion.

Capitulo 2 - La banca y el desarrollo econémico y social del pais
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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 relacion directa
con sus consumidores, colaboradores, accionistas,
proveedores, comunidad y Estado. En este capitulo,
se destacan los principales aspectos en los que el
sector viene trabajando para mejorar la relacion con
cada uno de ellos, asi como-los avances mas signifi-
cativos que tuvieron lugar durante 2011.

31 LABANCAYLOS
CONSUMIDORES
FINANCIEROS

Al hablar de consumidores financieros, nos referi-
mos a los clientes, potenciales clientes y usuarios del

sistema.’ Los clientes son las personas con quienes el

sector tiene algln tipo de relacion para el suminis-
tro de productos o servicios; los potenciales clientes,
aquellos que 'se encuentran en negociaciones para
establecer algtin tipo de relacién 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 de los ban-
cos a pagar un servicio publico, sin tener necesaria-
mente una cuenta de ahorros con la entidad.

El sector ha asumido como uno de sus compromisos
mas importantes lograr la satisfaccion permanente
de sus consumidores, lo que se traduce en la investi-
gacion y desarrollo de productos y servicios innova-

1 Articulo 2 de la Ley 1328 de 200g9.

LABANCAY

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 educacién financiera.

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

Para mejorar la relacion con sus consumidores, la
Asociacion Bancaria y sus entidades afiliadas vienen
trabajando en:

#+ Proteccion al consumidor financiero

4+ Educacién financiera

+

Seguridad bancaria y mitigacién de los riesgos de
lavado de activos y financiacién del terrorismo

+ Inclusidn financiera

Proteccién al consumidor financiero

Para el sector, garantizar la proteccién a sus consu-
midores es un asunto prioritario, mas adn teniendo
en cuenta que durante afos ha sido el tnico sector
de la economia con un régimen especial de protec
cién para sus consumidores.

En la tarea de consolidar una cultura alrededor de
este tema, la banca estd comprometida con acatar
de forma diligente las recomendaciones e instruc
ciones impartidas por la Superintendencia Finan-
ciera de Colombia y por consolidar una relacion de
permanente cooperacion con el Supervisor.
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Asi mismo, su compromiso es continuar trabajan-
do en tres frentes: uno, la provision de informacién
clara y oportuna relacionada con las caracteristicas,
costos y funcionamiento de los productos y servi-
cios financieros; dos, la efectividad en el ejercicio de

los derechos y deberes de los consumidores y de las -

entidades bancarias, asi como de los mecanismos de
proteccion; y tres, el desarrollo de conocimientos,
habilidades y actitudes de la poblacién, necesarios
para comprender de manera adecuada la informa-
cién disponible, tomar decisiones acertadas y adqui-
rir habitos financieros saludables.

Durante 20m, las entidades bancarias desarrollaron
distintas acciones para garantizar que las relaciones
con sus consumidores se rijan por los principios de:

+ Debida diligencia, a través del ofrecimiento de
informacién y/o atencion debida y respetuosa.

+ Libertad de eleccién de los consumidores para
escoger los productos y servicios y de las entida-
des para escoger sus clientes.

+ Transparencia e informacion cierta, suficiente
y oportuna, sobre derechos, obligaciones y cos-
tos de productos y servicios. -

+ Responsabilidad en el tramite 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 o entre dos 0 mas
usuarios, de forma transparente e imparcial.

+ Educacion sobre productos y servicios, natura-
leza de los mercados, instituciones autorizadas
para prestarlos y mecanismos de proteccion.

Avances en materia de proteccién
al consumidor financiero

‘El marco de proteccion al consumidor financiero en

Colombia, ha venido fortaleciéndose durante los ul-
timos afos, y en particular, desde 2003 con la ex-
pedicion de la Ley 795 que reguld el suministro de
informacion relacionada con los productos que las
entidades financieras venfan ofreciendo y elevd a
rango legal la figura de la Defensoria del Cliente, fi-
gura que existia desde 1995, como autorregulacion,
introducida por iniciativa de las entidades afiliadas a
Asobancaria. Esto con el propdsito de contar con un
mecanismo que atendiera las quejas de los consumi-
dores y fuera su vocera ante las entidades.

En 2009, con la expedicion de Ley 1328, conocida
como “Reforma Financiera”, el pafs adopté un régi-
men especial de proteccion a los consumidores finan-
cieros, convirtiendo a este en el sector que mayores
garantias otorga a sus usuarios. Dentro de este régi-

{Qué practicas debe adoptar un consumidor financiero para proteger sus derechos?

+ Cerciorarse de que la entidad con la que va a contratar o ha escogido para utilizar sus
productos, sea una entidad autorizada y vigilada por la Superintendencia Financiera
de Colombia, a través del link www.superfinanciera.gov.co

Informarse sobre los productos y servicios y compararlos entre las entidades para
tomar la decision mas adecuada segtin sus necesidades.

Observar diligentemente las instrucciones y recomendaciones que le haga la entidad
sobre el manejo del producto o servicio.

Leer cuidadosamente los términos y condiciones del contrato que vaya a firmar y sus
anexos y conservar copias de los documentos.

Informarse sobre los 6rganos y medios de que dispone la entidad para presentar pe-
ticiones, solicitudes, quejas o reclamos.

+ Exigir con respeto respuesta oportuna.

El no ejercicio de estas practicas no implica la pérdida de sus derechos ni exime a las
entidades de sus responsabilidades.
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men, uno de los aspectos més relevantes, fue la incor-
poracién de la exigencia de estructurar, al interior de
las entidades, un Sistema de Atencion al Consumidor
Financiero (SAC) destinado a organizar de manera
efectiva el proceso de atencion de quejas y reclamos.

Durante 201, 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; identificar los mayores pro-
blemas de los usuarios y su motivacién y proponer
correctivos. Igualmente, algunas de ellas, comenza-
ron a trabajar de manera mas decidida en la capaci-
tacion de los funcionarios responsables del sistema
para garantizar su efectividad en la atencion y trans-
misién de informacion y educacion de los usuarios.

De igual forma, nuevas disposiciones entraron a re-
forzar este régimen de proteccién desde diversos
puntos de vista. En cuanto a la provisién de informa-
- cién, el Decreto 4809 de 20m, expedido por el Mi-
nisterio de Hacienda y Crédito Publico, sefaldé que
anualmente, los establecimientos de crédito debe-
ran 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 afo, discriminado
entre cuotas deadministracion y manejo, tarifas

por operaciones en cajeros, internet y consultas te-
lefénicas. Este reporte deberd también diferenciar
aquellos cobros.asumidos por el cliente, a favor de
terceros, e incluir las retenciones tnbutanas que la
entidad hubiese realizado.

El decreto, ademds, prohibid el cobro de operaciones
fallidas, cuando la causa no sea atribuible al consu-
midor, fij6 un techo para la tarifa asociada a las ope-
raciones realizadas a través de cajeros electrénicos y
estableci¢ el internet como el canal transaccional a
ser ofrecido a menor costo.

Asi mismo, las Circulares Externas 038 y 039 de 201
de la Superintendencia Financiera de Colombia,
impartieron instrucciones precisas sobre provision
de informacion cierta, suficiente, clara y oportuna
previa a la celebraciéon de un contrato, durante su
ejecucion y con posterioridad a su terminacion. Di-
chas circulares impulsaron también la revision de los
contratos de adhesion, con el propdsito de evitar
practicas o cldusulas que pudiesen afectar el equi-
librio contractual o dar lugar al abuso de posicién
dominante.

Como consecuencia de estos desarrollos, en la actua-
lidad el consumidor financiero dispone de informa-
cién 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 periédicos de amplia circulacién
nacional y regional'y en su portal de‘internet.

Ademds, a través de los sitios web de las entidades,
cajeros de su red y oficinas, los usuarios tienen ac-
ceso a informacién sobre: (i) el defensor del cliente;
(if) el funcionamiento y precio detallado de cada uno
de los productos y servicios que ofrecen, incluyendo
tarifas y comisiones por uso de servicios y consul-
tas; (iii) modelos de contratos y sus reglamentos v,
(iv) cualquier informacion adicional relevante para
facilitar-la comparacién 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 estan utilizando o no.las
herramientas puestas a su disposicion, y si ello estd
contribuyendo a la mejor toma de decisiones, o si es
preciso ahondar en una mayor educacién financiera
para habilitarlos en este sentido. ‘
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Atencién al cliente

La atencién y servicio al cliente requieren de acciones
de mejoramiento continuo por parte de las entidades.
En el afio 201, el 90% de las que reportaron informa-
cién sobre su manera de abordar la atencién que ofre-
cen a los consumidores financieros, contaba con un sis-
tema de evaluacion de servicio al cliente.2 A través de
las evaluaciones realizadas, cada entidad logra conocer
el porcentaje de clientes que considera que el servicio
ha ido mejorando afio tras afo. Esta mejora se debe,
entre otros, a la inversion que el sector viene realizando
para proveer los recursos humanos, fisicos y tecnold-
gicos necesarios para atender las solicitudes, quejas o
reclamos de los clientes y para que en las sucursales se
brinde una atencién eficiente y oportuna.

Todos estos esfuerzos se ven reflejados, por ejem-
plo, en la medicion realizada en 201 de la satisfac-
cion de los consumidores por medio del CIV (Custo-
mer Index Value) en la que el sector subié un punto
en relacion con 2010, obteniendo una calificacion de
satisfaccion general de 75.9%, contrario a lo que ha
pasado en varios paises desarrollados (grafica 8).

Gréfica 8. indice CIV de satisfaccién
_del cliente del sector bancario
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Fuente: Consumer Index Value.

entre el segundo semestre de 2008 y el mismo pe-
riodo de 20m, disminuyeron en 7%, al haber pasado
de 336321 a 312.972, a pesar del incremento en el

numero de transacciones en 24% en el mismo perio-
do. A la fecha tan solo se presentan 231 quejas por
cada millén de transacciones financieras realizadas
(gréfica 9).

Igualmente, de acuerdo con la informacién repor-
tada por las entidades a la Superintendencia Finan-
ciera de Colombia, las quejas relativas a los bancos,

Grifica 9. Quejas por millén de transacciones
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2 Estacifra corresponde al porcentaje declarado por las 13 entidades que diligenciaron la encuesta de RS 2011 de Asobancaria.
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Al hacer un andlisis de la informacién reportada a
la Superintendencia Financiera de Colombia, se en-
cuentra que los motivos de quejas mas frecuentes
estan relacionados con las revisiones y/o liquidacio-
nes (15%), el cobro de servicios y/o comisiones (14%),
las fallas en' cajeros automaticos (11%) y los descuen-

© tos injustificados (10%) (grafica 10a).

Grafica 10a. Quejas por motivo
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El producto con mayor impacto, segtin el nimero 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% (grafica 1ob).

Teniendo en cuenta que los motivos de quejas varian
de entidad a entidad, las medidas que se disefian res-
ponden directamente a las necesidades de cada una
de ellas. Entre las medidas tomadas por las entida-
des para evitar que las quejas mas frecuentes sigan

Gréfica 10b. Quejas por producto
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ocurriendo, se destacan el trabajar con las diferentes
dreas responsables al interior de la entidad para dise-
far conjuntamente planes de accién que mitiguen la
radicacion de reclamaciones; la revisién y actualiza-
cién permanente de base de datos de clientes para
el tema de extractos y notificaciones; el cambio de
los cajeros automaticos a nivel nacional con dispositi-
vo chip y el cambio masivo progresivo a tarjetas con
chip; la realizacion de talleres para la gestion de cobro
y relacionamiento con los clientes y el involucramien-
to de la alta gerencia en los procesos de solucion 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 9o% 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
financieros, en busca de solucién a sus problemas,
prefieren acudir a las oficinas de las entidades y
confian en que este es un camino expedito para en-
contrarlas. Sin embargo, la reducida proporcién de
clientes que recurren al Defensor del Cliente, sugie-
re un reto para las entidades, en el sentido de que
deben buscar una mayor consolidacion de esta figu-
ra para sacar mayor provecho de su funcionalidad,
experiencia y conocimiento de los consumidores.
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¢En donde encontrar a su
Defensor del Consumidor
Financiero?

Para conocer el Defensor de la
entidad con la cual tiene rela-
cion, puede consultar la pagina
web de la Superintendencia Fi-
nanciera de Colombia www.su-
perfinanciera.gov.co. En la sec-
cion de Consumidor Financiero,
encontrara un listado con los
datos de los defensores de cada
entidad. También puede consul-
tar la pagina web de su entidad
financiera o informarse a través
de los canales de informacion
puestas a su servicio.

Educacién financiera

El sector es consciente de la importancia que la edu-
cacion financiera tiene para la sociedad. El hecho de
que las personas estén en capacidad de tomar mejo-
res decisiones de inversion, ahorro y financiamiento

contribuye no solo a la estabilidad del sistema y a

aumentar la inclusién financiera, sino también a su-
perar la pobreza y la desigualdad.

Con lareforma financiera de 2009, los esfuerzos que

se venian haciendo se organizaron y potenciaron, lo-

Para el sector, la educacion finan-
ciera es un elemento clave para
el desarrollo del pais. Brindar a
los ciudadanos, desde la infancia,
las herramientas y conocimientos

necesarios para tomar decisiones
financieras responsables debe
convertirse en una prioridad del
Gobiernoy en un proceso que de-
ben apoyar todos.

grando, por ejemplo, que durante 2010, la educacion
financiera se incluyera dentro de la planeacion es-
tratégica de las entidades como un eje fundamental
de trabajo y que durante 20m, se disefiaran e imple-
mentaran programas y acciones de educacion finan-
ciera tanto conjuntamente a través del gremio como
de manera individual. A continuacion se describen
los principales avances en esta materia:

Programa gremial de educacién
financiera “Saber mas, ser mas™

En enero de 201, se reacti-
v6 el Comité de Educacion
Financiera de Asobanca-
ria, en el que participan
PROGRAMA DE EDUCACION FINANCIER  TEPTESENtantes de las en-

DE LA BANCA COLOMBIANA tidades aﬁ“adas‘ y se co-
menzo a trabajar en el disefio e implementacién de
un- programa gremial de educacion financiera, que
permitiera generar mecanismos de mayor impacto
y alcance, articular esfuerzos y maximizar recursos.

Durante el primer trimestre del ano, el Comité de-
fini¢ los objetivos del programa, su alcance.y ejes
tematicos, asi como las herramientas y canales de
comunicacion a utilizar en su prirhera fase que inicio

“en el segundo semestre del afo 2011. Esta construc

cion se enmarcd en los siguientes lineamientos acor-
dados por las entidades participantes:

+ Entender la educacion financiera, no como algo
tedrico, sino como la construcciéon de hébitos
(cultura financiera).

+ Uso de esquemas nd tradicionales de educacién
(participacion en.redes sociales, e-learning).

+ Diferentes herramientas metodoldgicas son ne-
cesarias para distintos publicos.

Medicion y evaluacion permanente.

Generacion de alianzas para garantizar sosteni-

bilidad.
Se acordo, ademas que el slogan del programa serfa
“Saber mds, ser mas”, en el entendido de que mds
informacion y més educacion son sinénimo de mas
tranquilidad, mdas prosperidad, mds estabilidad y
mds bienestar. Asi mismo, se decidieron los siguien-
tes objetivos para el programa:

3 Para mayor informacién sobre este programa, contacte al equipo de la Direccion de Responsabilidad Social y Educacién Financiera de Asobancaria.
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+ Incidir en la politica publica para lograr que la edu-
cacion financiera se incluya dentro de la educacion
formal desde los primeros afios de escolaridad.

+ Desarrollar en alianza con las entidades publicas,
como el SENA, el Ministerio de Educacion y el
ICFES, programas que contribuyan a la alfabe-
tizacion financiera de segmentos poblacionales
especificos y al desarrollo de herramientas para
evaluar los niveles de educacion financiera de los
colombianos.

+ Promover la educacién 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 investigacion, la identificacion de
buenas practicas y el desarrollo de herramientas
de educacién financiera para consumidores.

Con respecto a la primera linea de accion, esto es,
incidir en la politica publica y promover la construc
cion de un programa de educacién financiera que
empiece desde la infancia, en el afio 2011 se lograron
los siguientes avances:

"+ Asobancaria liderd la propuesta de inclusion de un
articulo en el Plan Nacional de Desarrollo del Presi-
dente Juan Manuel Santos, que obliga-al Ministerio
de Educacién Nacional (MEN) a incluir la educacion
econémica y financiera en el disefio de programas
para el desarrollo de competencias bésicas.

“+ Teniendo en cuenta la complejidad de un pro-
ceso como el encargado al MEN vy de la impor-
tancia de construir alianzas publico-privadas, la
Asociacién y el Ministerio iniciaron una serie
de didlogos dirigidos a aunar esfuerzos y cono-
cimientos para promover el desarrollo de estra-
tegias y acciones enmarcadas en una estrategia
nacional y en la politica educativa a través de un
convenio de colaboracion.

+ lgualmente, se realizaron acercamientos con dis-
tintas entidades publicas, entre ellas DNP, SENA
e ICFES, asi como con entidades de la coopera-
cién internacional como CAF, Banco Mundial,
IFC y BID. Como resultado de estos acercamien-
tos, se comenzé a trabajar con el SENA en la in-
clusién de un médulo de educacion financiera en
los programas de formacion técnica y tecnoldgi-
ca que ofrece la entidad y con el ICFES en el de-
sarrollo de herramientas para evaluar los niveles
de educacion financiera de los estudiantes.

Con respecto al disefio de herramientas q@e per-
mitan educar a los consumidores financieros y que
apoyen los programas individuales de las entidades
afiliadas, se avanzd en los siguientes frentes, de
acuerdo a las lineas de accion aprobadas por la Junta
Directiva en marzo de 2011

Estrategia online

5\

ool |
GuadretiiBoisillo ...

Consejos practicos para que la plata le alcance

+ Disefo y desarrollo de la pagina web del pro-

grama gremial de educacién financiera que se
encuentra en www.cuadresubolsillo.com, que
cuenta con informacion sobre cultura del ahorro,
manejo del crédito, uso efectivo de los servicios
financieros, seguridad bancaria, derechos y obli-
gaciones de los consumidores -y rol de la ban-
ca. Contiene ademds herramientas interactivas
como videos, calculadoras, simulador de vivien-
da, chats y presencia en redes sociales. Para este
proyecto se contrato a Publicaciones Semana.

+ Elaboracion del boletin electrénico “Agenda Fi-

nanciera”, que es enviado quincenalmente a los
funcionarios de Asobancaria, al Comité de Edu-
cacion Financiera y de Responsabilidad Social y
a nuestros grupos de interés (Superintendencia
Financiera, el Ministerio de Hacienda, el Ministe-
rio de Educacién, Congreso, medios de comuni-
cacion, etc.). Para finales de 2011, se contaba con
20 ejemplares de la agenda.

+ Rediseno de la seccién de informacion al Consu-

midor Financiero dentro del portal web de Aso-
bancaria, ofreciendo mas informacion en un len-
guaje accesible y amigable, y creacion del correo
electrénico educacionfinanciera@asobancaria.
com al cual pueden escribir los ciudadanos y ele-
var sus dudas e inquietudes.

HOC mi cas3

Aprendiendo a ser propietarios

-+ Estrategia de educacion financiera en temas de vi-

vienda a través del portal web www.ABCMicasa.
com. ESta herramienta on-line ofrece informacion

Asobancaria, Balance Social de la Banca Colombiana 2011.



util y practica para que las personas tomen decisio-
nes adecuadas en el proceso de compra y manteni-
miento de la vivienda. Entre las iniciativas desarrolla-
das en el afio 2011 se encuentran:

++ Estrategia de marketing digital iniciada en
octubre de 2011, que incluye posicionamiento
del portal en buscadores (Google), presencia
monitoreada en redes sociales (twitter y fa-
cebook), publirreportajes en periddicos re-
gionales (El Colombiano y El Pais), pauta en
otros sitios y mejoramiento y. redisefio del
portal.

4+ Promocioén del portal desde Asobancaria y a
través de entidades. miembro (en diciembre de
201 siete entidades financieras tenian en sus
portales corporativos el link a ABCMicasa).

++ Desarrollo del primer curso virtual “Estd pre-
parado para comprar vivienda”.

4=+ Publicacion periddica de articulos en la revis-
ta Estrenar Vivienda.

++ Elaboracion de materiales de apoyo como
cartillas, plegables y volantes (Ej. Cartilla “Mis
cuentas claras”).

4+ Participacion en eventos como el Gran Salén
Inmobiliario y el I Foro de Vivienda.

Como resultado de estas acciones, se incremen-
taron las visitas al portal www.abcmicasa.com
de 2.397 en octubre a 27.277 en diciembre de 20m
(gréfica 12).

Gréfica 12. Visitas ABCMicasa
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lacion nacional.

Desarrollo de 40 podcasts de un minuto cada
uno, en donde se tratan temas de educacion fi-
nanciera y que serdn distribuidos de manera gra-
tuita a través de los portales web y alianzas con
otras entidades.

Apoyo a la seccién de educacion financiera todos
los lunes, miércoles y viernes en el noticiero del
medio dia de Caracol TV. En 2011, cada seccion de
educacion financiera fue vista en promedio por
1.937.709 televidentes, un promedio que es mds
alto que el del noticiero del medio dfa, el cual es
visto por 1.855.253 (grafica 13).

Gréfica 13. Audiencia seccién educacion
financiera -
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Entre septiembre y diciembre de 2011, el porcentaje
de la audiencia (no duplicada) que estuvo expuesta
por lo menos una vez a la seccién paso del 25% al
45% (18 millones de personas). En promedio estas
personas vieron la seccion 4,8 veces (grafica 14).

Grdfica 14. Alcance y frecuencia
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Campaiia de seguridad
“no seas cabeza dura”

Por cuarto ano consecutivo se lanzé la campana ma-
siva de comunicacién, que en 2011 emitié recomen-
daciones de seguridad bancaria bajo el concepto
“No seas cabeza dura” y estuvo al aire desde el mes
de octubre con comerciales, cufas, avisos, vallas, to-
mas en estaciones de transporte masivo e internet.

Para el desarrollo de esta tarea, se conté con el apo-
yoy asesoria del comité de mercadeo, que evalud las
propuestas presentadas por las agencias que partici-
.paron en el proceso y acordd por consenso modifi-
car el concepto de 2010 y trabajar con un nuevo con-
cepto, presentado por Sancho Publicidad, enel que
el mévil principal son los nifios, que se convierten en
vehiculo 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 habitos.

Otras acciones de educacién financiera

+ En alianza con la Secretaria Distrital del Habitat
de Bogotd se desarrollé un curso de finanzas
personales para las personas interesadas en ad-
quirir subsidios de vivienda. En total se capacita-
ron a mas de 9.000 personas en 2011.

+ En convenio con la Banca de Oportunidades,
Fasecolda, SENA y Accién Social, se desarrolld
un programa piloto de educacién financiera que
beneficié a més de 1.200 familias de la Red Jun-
tos, que estan en situacion de extrema pobrezay
vulnerabilidad, el cual finalizé en 2011

+ Asobancaria, en representaciéon de las entida-
des afitiadas, participd en la construccién de la
agenda temdtica de Expoinversion, ofreciendo
14 charlas sobre temas de educacion financiera
y con un stand de promocién del programa gre-
mial y de la estrategia de ABCMiCasa.

+ Entre noviembre y diciembre se distribuyeron
mas de 8oo mil volantes de seguridad y agendas
financieras en las sucursales bancarias de las en-
tidades afiliadas interesadas.

+ Se realizaron capacitacionés a los funcionarios
de Asobancaria y a periodistas de diferentes me-
dios de comunicacién en finanzas personales a
través de un curso presencial de dos horas.. '

Programas de educacién financiera
de las entidades afiliadas

En 2011, todas las entidades bancarias que partici-
paron en este informe# reportaron contar con pro-
gramas y/o acciones de educacion financiera, en su
mayoria enfocados a tratar temas de ahorro, manejo
de productos financieros, derechos y deberes, crédi-
to, presupuesto e inversion.

En cuanto a la metodologfa y canales utilizados para
‘informar y educar a sus consumidores, la mayoria
consideré que la mejor manera de impartir educa-
cién financiera era a través de paginas web, cartillas,
asesoria en oficinas y otros medios como cursos,

4 Estacifra corresponde al porcentaje declarado por las 17 entidades que diligenciaron fa encuesta de RS 2011 de Asobancaria.
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Grafica 15. Canales de difusion usados por

las entidades para educar financieramente
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Fuente: Encuesta Asobancaria 2011.

gue permitan a los usuarios o clientes tomar decisio-
nes financieras.de manera consciente y responsable.

Vale la pena aclarar que las entidades bancarias con-
sideran que, la falta de educacién financiera en los
consumidores afecta el desarrollo de los negocios,
principalmente en los aspectos de administracion de
tarjeta débito y crédito, solicitud de créditos, apertu-
ra de cuentas de ahorro y pago de servicios publicos.

Las entidades son conscientes de que para aumen-
tar los bajos niveles de alfabetizacion en Colombia,
es indispensable trabajar en: a) incluir ta educacion
financiera dentro de la educacién formal que se im-
parte desde la infancia; b) continuar capacitando a
sus empleados en estos temas, incluso antes de edu-
car financieramente a sus clientes, y c) fortalecer el
acompafiamiento a los clientes a través de sus ase-

-sores comerciales y canales de atencién al cliente.

Finalmente, desde el punto de vista interno, la ban-
ca estd convencida de que en la tarea de informar y
educar a los consumidores, la fuerza comercial cum-
ple un papel fundamental al ser ellos los responsa-
bles de brindar a los clientes en primera instancia
informacion y ‘asesoria. Es por ello que en 2011, 14
de las entidades que reportaron se encontraban di-
sefando acciones de educacion financiera para sus
funcionarios, dirigidas a capacitarlos en estos temas.

a

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

varios anos programas de ca-
pacitacion a docentes y a estu-
diantes, dirigidos a lograr que
ninos y jovenes adquieran ha-
bitos saludables de ahorro y de
consumo desde temprana edad.
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RECOMENDACIONES

Al utilizar sus tarjetas

+ Tape el teclado cuando digite la clave, hdga-
lo con precaucién evitando que alguien mds
* pueda verla.

+ No acepte ayuda de extrafios al hacer ope-
raciones en cajeros o en establecimientos de
comercio.

4+ Nunca pierda de vista su tarjeta a la hora de
pagar, no permita que la deslicen en disposi-
tivos diferentes a datafonos o Pin Pad.

Para minimizar el riesgo de fleteo
y suplantacién de funcionarios en
oficinas '

+ Enlo posible no realice retiros de altas sumas
de dinero en efectivo. Utilice otros medios
transaccionales (como cheques de gerencia,
transferencias a otras cuentas 0 pagos con
tarjetas débito o crédito).

+ Entregue y reciba solamente su dinero en el
area de cajas de las oficinas bancarias.

Seguridad bancaria

En 20m, la Asociacion y sus entidades afiliadas conti-
nuaron realizando importantes esfuerzos para miti-
gar de la mejor manera posible los riesgos de-fraude
que puedan derivarse de la prestacion 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 Policia Na-
cional lideran afo tras afio acciones conjuntas de
prevencion contra el fraude para no caer en delitos
como clonacién de tarjetas débito o crédito, fleteo o
suplantacion y fraude por internet.-

Para las épocas de alta transaccionalidad —entre junio

y diciembre-, se lider¢ el plan de seguridad bancaria

-en ciudades como Cali, Medellin, Barranquilla y Bo-

gotd. Se efectuaron acciones como la distribucién de
270.000 volantes con recomendaciones de seguridad
al momento de realizar las transacciones financieras.

Juntos es més fadil
evitar el fraude. ' ‘ ASOBANCARIA
www. ia.com« - www.abemicasa.com EdJuntoscontraelfraude

Evite el fraude

"+ Para ingresar a la pagina de su banco teclee

usted mismo la direccién, nunca lo haga a tra-
vés de links (enlaces) o correos electrénicos.

+ No realice transacciones bancarias desde com-
putadores publicos y mantenga su computa-
dor personal actualizado con antivirus.

Adicionalmente, con el propésito de reforzar los co-

“nocimientos de los operadores de justicia en delitos

informaticos, se financié la capacitacion en “Crimi-
nalidad Informdtica” a 9o fiscales de Medellin, Bo-
gotd y Cali dictada por la Universidad de los Andes.

Por otra parte, se culmind la entréga de herramien-
tas tecnoldgicas a las Unidades de Delitos Infor-
maticos de la Policia Nacional DIJIN y de la Fisca-

El reto de cambiar los habitos no es
sencillo. Los bancos pueden conti-
nuar implementando todas las he-
rramientas tecnologicas posibles,

pero este esfuerzo resulta en vano
si el ciudadano cae en enganos,
entrega su dinero, su informacion
financiera o sus tarjetas.
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lta General de Nacién CTI. La donacion ascendid a

$620 millones aproximadamente. El objetivo de este

apoyo esta encaminado a fortalecer las acciones de

investigacion en delitos informaticos financieros que
realizan los bancos y la policia judicial.

Ademés, se fortalecieron las campafias de preven-
cién para lograr que los usuarios mas alla de conocer
las recomendaciones de seguridad las conviertan en
un habito, teniendo en cuenta que, con pequenas
acciones, es posible aumentar las barreras que de-
ben cruzar los delincuentes para defraudarlos.

Dentro de estas nuevas estrategias de sensibiliza-
cién a clientes, en el marco del Programa de Educa-
cién Financiera “Saber mds, tener mds”s se emitieron
en el noticiero de medio dia del Canal Caracol 15
cdpsulas 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.®

Riesgos de lavado de activos y
financiacién del terrorismo?

Frente al importante crecimiento que tuvo la eco-
nomfa del pais y el sélido desempefo del sector
financiero durante el ano 20711, los bancos enfren-
tan nuevos retos por las amenazas que surgen con
‘nuevos delitos asociados al lavado de activos vy la
financiacién 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 participacion de los
demds sectores de la economia que vienen siendo
utilizados para permear recursos producto de activi-
dades ilicitas, o que son destinados para la financia-
cion de actividades terroristas.

Asobancaria ha trabajado de manera conjunta con la

Unidad de Informacién de Andlisis Financiero para.

proponer politicas y acciones publicas que permi-
tan contar con herramientas de gestion de riesgos
de lavado de activos y financiacién del terrorismo,
no solo en el sector bancario, sino en instituciones

5 Para mayor informacién de este programa visite la pagina
www.cuadresubolsillo.com

6  Paraacceder a las cdpsulas de Canal Caracol visite la pagina
www.cuadresubolsillo.com

7  Para mayor informacién, contacte al equipo de la Direccién de
Operacion Bancaria de Asobancaria.
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Recomendaciones y mejores
practicas para las personas
naturales y juridicas en la
prevencion y control del
riesgo de lavado de activos y la
financiacion del terrorismo

Dude de los “negocios fdciles”.

Nunca preste su nombre ni sus
productos financieros.

Siempre pregunte el origen de
los bienes y dinero con los cua-
les va a hacer negocio.

Aplique mecanismos de conoci-
miento del cliente.

Documente todas las operacio-
nes que realice.

Identifique senales de alerta,
verifique y analice la informa-
cion.

Monitoree las operaciones, es-

pecialmente las que pueden ser
de alto riesgo.

Actualice los manuales de pro-
cedimientos.

Incluya controles en los procesos.

Conozca su mercado y el de sus
clientes.

Apodyese en la tecnologia para
determinar clientes, mercados y
operaciones riesgosas.

Capacite y entrene a su perso-
nal, son quienes le pueden “pro-
teger”.

Establezca cédigos de conducta
donde identifique situaciones
de riesgo y la forma en la que
deben actuar los empleados.

Si conoce operaciones sospe-
chosas puede reportarlas por la
web www.uiaf.gov.co o al correo
electrénico ros@uiaf.gov.co.




En el 2011, en alianza con FIBA (Federacion Internacional de Bancos de la Florida) Aso-
bancaria desarrollo dos programas orientados a obtener la Certificacién Internacional
de Oficiales de Cumplimiento en la Prevencién y Control del Lavado de Activos Nivel
Asociado. Asi mismo, se ejecutaron dos iniciativas de formacion masiva en el tema de

prevencion del lavado de activos y de fraude por suplantacion de personas para los ban-
cos WWB y Bancoomeva. Estos foros permitieron capacitar a mas de 8oo funcionarios

de estas instituciones a nivel nacional.

¢
de otros sectores de la economfa. Como producto
de lo anterior, en 2011 se publicé la primera cartilla
de Riesgos de Lavado de Activos y Financiacion del
Terrorismo en el Sector Inmobiliario.

Asi mismo, como apoyo al trabajo liderado por la
Oficina de las Naciones Unidas contra la Droga y el
Delito en el proyecto “Pasantias financieras especia-
lizadas contra el lavado de activos y la financiacién
del terrorismo”, los oficiales de cumplimiento de los
bancos capacitaron.a 124 funcionarios del sector
publico judicial (fiscales, jueces y policias judiciales)
sobre riesgos de lavado de activos en instrumentos
financieros y comerciales.

Por otro-lado, a través del Programa Internacional
para el Adiestramiento en la Investigacién Criminal.
del Departamento de Justicia de los Estados Unidos
(ICITAP) 'y con la participacion de los oficiales de
cumplimiento, se capacitaron 68 funcionarios de la
Policia Judicial (entre SIJIN y CTI) y 7 fiscales sobre
estructura del sistema financiero, canales bancarios
y funciones del oficial de cumplimiento como me-
diador de controly prevencion de este flagelo.

En 2011, Asobancaria continud también trabajando-
de manera coordinada con la Fiscalia General de la
Nacién para ajustar los protocolos de requerimien-
tos de la policia judicial a las entidades financieras,
con el fin de optimizar los procesos de investigacion
asociados al delito que nos atafie.

Finalmente, es preciso sefialar que con la llegada de
nuevos bancos extranjeros al mercado-doméstico y
la incursion de mas bancos colombianos en los mer-
cados externos, la banca enfrenta nuevos desafios

No obstante el gran esfuerzo
que ha venido realizando el sec-
tor financiero para prevenir y
controlar el riesgo de lavado de
actives y financiacion del terro-
rismo, se requiere fortalecer la
regulacion en esta materia so-
bre los diferentes sectores y ac-
tividades economicas. Por otro
lado, es necesario que todas
las empresas disenen practicas
de buen gobierno corporativo,
encaminadas a la prevencion y
control del riesgo de lavado de
activos y financiacion 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 Asociacion y sus afiliadas.

Inclusién financiera®

Para el sector es clave implementar estrategias que
permitan aumentar el acceso de las comunidades al
sistema financiero y con ello apoyar el desarrollo y
crecimiento del pais. Incentivar la creacién de produc-
tos y servicios especiales para los diferentes grupos
de la poblacién es una tarea que se realiza a diario.

8 Para este aparte la informacién se tomé del informe de inclusion financiera de Asobancaria el cual se realizé tomando la informacién que los bancos,
las companias de financiamiento y las cooperativas vigiladas por la Superintendencia Financiera de Colombia reportaron a CIFIN con corte 3 31 de

diciembre de 201m.
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Teniendo en cuenta la relevancia de este tema, Aso-
bancaria publicard en 2012 el Informe de Inclusién
Financiera 2007-201 que presenta los avances mds
importantes en el proceso de aumentar el acceso al
sistema financiero a través del ahorro o el crédito, asf
como el acceso eficiente a sistemas y herramientas
de pago a clientes y usuarios del sistema. A conti-
nuacion se presentan algunos de los avances regis-
trados en el Informe.

Indicador de bancarizacién®

El indicador de bancarizacién continta en una sen-
da positiva. Al cierre de 201, alcanzé 64%, lo que
quiere decir que el nimero de personas con acceso
a algun producto de ahorro o crédito alcanza mas de
19 millones. Respecto a la cifra registrada en 2010, el
aumento es de cerca de un millén de personas.

Acceso a productos de ahorro

El crecimiento anual en el nimero de personas con
cuenta de ahorros fue de 6%, o que en términos ab-
solutos equivale a un aumento de un millén de per-
sonas. De otro lado, los usuarios de cuenta corriente
crecieron a razén de 3.7% anual.

Acceso a productos de crédito

En el caso del acceso a los productos de crédito se
observa que el nimero de personas con microcrédito
y con tarjetas de crédito aumentd en 30.6% y 6.3%,
respectivamente. En efecto, a diciembre de 20m, 5.5
millones de personas tenfan tarjeta de crédito.

Por su parte, el nimero de personas con crédito de
consumo llegd a 4.3 millones, con aumentos de 6.5%
al compararlo con el afio 2010. Asi mismo, 731 mil
personas tenian crédito de vivienda al cierre de 2011.

Acciones y obstaculos para incrementar
la inclusién financiera™

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

cilitar el acceso de toda la poblacién a los servicios
financieros, contintdan existiendo obstéculos que li-

mitan el incremento de la bancarizacion. Al respec-
to, las entidades reportaron que lo més importante
a la hora de aumentar el acceso a productos y ser-
vicios financieros es lograr un mayor acercamiento
a través de acciones de educacion financiera que
evidencien la importancia y ventajas de usar el sis-
tema financiero, ya que es justamente la falta de
conocimiento sobre los servicios financieros y sus
ventajas, la que dificulta la inclusién en su lista de
clientes activos.

Adicionalmente, las entidades bancarias consideran
que el disefio de productos adecuados a las necesi-
dades de la poblacién, asi como el acceso a nuevas
tecnologias que permitan la masificacién de pro-
ductos financieros como banca mévil, son factores
necesarios para mejorar los procesos de inclusion
financiera.

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

Ademds, algunos elementos de la regulacién finan-
ciera encarecen la prestacion de servicios y se con-
vierten en obstaculos para la bancarizacién. Entre
los mds conflictivos sigue estando el gravamen a
los movimientos financieros. En general, la pobla-
cién cree que este es cobrado por las entidades
para su propio beneficio. Pocas personas conocen
que el sector actua solo como recaudador de este
gravamen establecido por el Estado y que existen
exenciones que pueden solicitar. Por consiguiente,
prefieren utilizar efectivo, generando una menor
disponibilidad de recursos para la intermediacion
financiera. § e

Finalmente, el acceso fécil y rdpido a crédito infor-
mal, los requisitos para la apertura y solicitud de
servicios financieros formales y la desconfianza en
las entidades financieras son los tres factores que
desde el punto de vista de los clientes constituyen
los mayores obstaculos para acceder al sistema fi-
nanciero.

9  Elindicador de bancarizacion se construye tomando el nimero de personas adultas con al menos un producto financiero en relacién con el total de

poblacion adulta en el pais.

10 Resultados basados en lo declarado en la encuesta de RS de Asobancaria 2011. )
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Acceso a servicios y ampliacién
de cobertura

El compromiso de la banca con la innovacién 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 pais. Durante los ultimos afos, la inversion

" en desarrollos tecnolégicos que han llevado a cabo

las entidades ha permitido un incremento significa-
tivo en numero de oficinas, cajeros, datdfonos, co-
rresponsales no bancarios, servicios por internet y
banca mavil; de igual forma se refleja en el ingreso
de nuevas tecnologfas como las tarjetas con chip
con las que se busca ofrecer mayor seguridad a los
clientes.

Hoy en dia la banca estd mas cerca de la mayoria
de la poblacién, entregandole soluciones para lle-
var a cabo las operaciones y transacciones diarias.
Para 201, el sector habia puesto a disposicion de los
colombianos 4.921 oficinas, 10.376 cajeros automa-
ticos, 171.496 datdfonos y 19.930 corresponsales no
bancarios,” manteniendo durante los ltimos 5 afios
un crecimiento persistente relacionado al tamafio de
la poblacién adulta.

R
~
)

11 Informe Inclusién Financiera 2011.

3.2 LABANCAY SUS

COLABORADORES

Para las entidades bancarias sus empleados repre-
sentan un motor activo, promotor de cambios po-
sitivos y enriguecedores. Por eso, el sector se ha
caracterizado por ser un generador de empleo de
calidad que cuenta con politicas que promueven.la
igualdad de oportunidades y la capacitacién de su -
fuerza de trabajo.

Segun el listado realizado por Great Place to Work a
més de 1.900 empresas de América Latina con 2,8
millones de empleados, el mejor banco (no multina-
cional) para trabajar en la regidn es colombiano. Este
resultado més 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 generacion de puestos de trabajo,
durante los ultimos afios se ha podido observar un
crecimiento significativo, pasando de 5.593 nuevos
empleos directos creados en 2009, a 6.966 en 2010
y 7.931 en 20m (grafica 16).

Gréfica 16. Nuevos empleos generados
ano tras afo :
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Gréfica 17. Nivel de ingresos de empleados por género
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En cuanto a los esfuerzos por garantizar la igualdad
de oportunidades y eliminar las barreras que histérica-
‘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.”

Ahora bien, el sector es consciente de que contintia
siendo un reto generar informacién que permita
analizar de manera diferenciada la situacion 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 gjercicio realizado en

En marzo de 2009, Asobancaria,
en representacion de sus afilia-
dos, suscribio la Agenda por la
Igualdad Laboral, un compromi-
so de los gremios y las empresas

privadas firmantes, de potenciar
el papel de las mujeres y concre-
tar acciones especificas que ase-
guren su inclusion efectiva en el
ambito laboral.

12,14% 10 9304, 12,01% 11,22%

De3a4 SMLV

10,90%

De 6 SMLV en
adelante

De4asSMLV  Desa6SMLV

B Hombre Mujer

Fuente: Encuesta Asobancaria 2011

201, al revisar el nivel de ingresos de los empleados
por género, fue posible observar que cerca del 40%
de los empleados devengan entre 2 y 3 salarios mini-
mos, y que la relacion entre los salarios de hombres
y mujeres en los diferentes rangos salariales es bas-
tante similar. Sin embargo, en el rango més alto, de 6
salarios minimos legales vigentes (smlv) en adelante,
existe un porcentaje mayor de hombres que de mu-
jeres (grafica 17).

Empleo de calidad y para todas las edades

Uno de los principales elementos que permiten’
identificar a un empleo de calidad es la estabilidad
que este pueda ofrecerle al colaborador. En contra-
via de la tendencia mundial que apunta a la contra-
tacion de tipo ocasional y sin prestaciones laborales,
la banca mantiene su compromiso con la generacion
de contratos laborales a término indefinido con to-
das las prestaciones de ley. Es asi como en 20711, el .
sector reporté contar con més del 9o% de sus em-
pleados vinculados por contrato laboral a término
indefinido, lo*que permite ofrecerles estabilidad y
seguridad, adquiriendo asf un alto grado de compro-
miso en el desarrollo de las actividades de la organi-
zacién. Ademds, como muestra de su compromiso
con la formacién e inclusién laboral de los jévenes,
el 2.65% de la contratacién se dirigid a vincular a
aprendices del SENA (gréfica 18).

12 Esta cifra corresponde al valor declarado por 15 de las entidades que diligenciaron la encuesta de RS de Asobancaria 2011.
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Grifica18. Empleados por tipo de contrato
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Fuente: Encuesta Asobancaria 20m

Al analizar la antigliedad de los funcionarios, se en-
cuentra que alrededor del 50% llevan mas de 5 afios
en su entidad (gréfica 19).

Adicional a esto, y partiendo del hecho que la com-
pensacion es un factor clave para fomentar el com-
promiso, motivacién y sentido de pertenencia, las
entidades ofrecen como valor agregado a sus cola-
boradores beneficios extralegales, como bonifica-
ciones y otros incentivos que pueden ser extensivos
a sus familias en materia educativa, deportiva y de
recreacion. En 2011, el 100% de las entidades realizé
actividades culturales, deportivas y recreativas a sus
colabores y el 94.44% tenia incluido este tipo de be-
neficios 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 disminuirlo®. 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

Gréfica 19. Tiempo promedio de
vinculacién
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matrimonio, en un 75% con permisos; la educacion
y cuidado de los hijos de los empleados, en un 50%
con subsidios de educacién; los casos de muerte o
calamidad familiar, en un 93,75% otorgando permi-
sos; la integracion de la empresa con la familia, en un
81.25% con reuniones familiares y en un 68,75% con
la realizacion de actividades culturales™.

Por Ultimo, para medir los aspectos relacionados
con el tema de salud ocupacional, las organizaciones
cuentan con indicadores de gestion, el 100% para
accidentes de trabajo, el 93.33% en ausentismo y el
13,33% para estrés laboral’.

Educacién y desarrollo: un sector
capacitado al servicio del pais

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

13 Esta cifra corresponde al valor declarado por 16 de las entidades que diligenciaron la encuesta de RS de Asobancaria 2011.
14  Estacifra 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 201.
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Gréfica 20. Niveles de educacién de los empleados
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Al analizar el nivel educativo de los empleados ban- miento-de subsidios y flexibilizacién de los horarios
carios, se encuentra que la mayoria ha realizado al- laborales.

gln tipo de estudios. Mientras que cerca del 54.48% '
tiene estudios de pregrado, el 16.16% cuenta con for-
macion técnica'® (gréfica 20).

]

Empleo en todo el pais

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

En 2011 mds de 325 mil empleados de la banca rea-
lizaron cursos de capacitacion cortos. Las politicas
de apoyo para que los colaboradores se capaciten
.estdn relacionadas principalmente con el otorga-

Departamento Empleados Departamento Empleados

Valle del Cauca
Amazonas

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. Distribucién del empleo en todo el pais

35.743

Fuente: Superintendencia Financiera de Colombia.
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3.3 LABANCAYSUS
ACCIONISTAS

En 201, el sistema financiero colombiano y en espe-
cial la banca, tuvo un buen comportamiento, lo que
muestra ante sus accionistas su compromiso perma-
nente en la creacion de valor y su responsabilidad de
preservar la estabilidad y continuidad del negocio.

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

De acuerdo con cifras de la Superintendencia Finan-
ciera, la solvencia de la banca ha ido méjorando cada
vez mas, siendo asi que en 2011 fue de 14,23%, nivel
muy superior al minimo requerido por la ley del 9%

Gréfica20. ROA a diciembre de 20m
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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 ubicd en 16,3%.

Lo anterior representa para los accionistas unos
buenos resultados, sin desconocer que existen otros
sectores mas rentables que el bancario. Entre ellos
se puede mencionar, el minero, el petroleroy el de la
construccion. En el caso del sector de extraccién de
petroleo, gas y carbon, 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 afio 2010.

%

-10%

o)

Fuente: Superintendecia Financiera de Colombia.
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17 Elindicador de solvencia se define como el valor del patrimonio técnico, dividido por el valor de los activos ponderados por nivel de riesgo, més el riesgo

~ de mercado.
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Griafica 21. ROE a diciembre de 2011
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La banca colombiana ocupa el puesto 17 frente a los
demds sectores, y se ubica un puesto mds alto que el
afo anterior. Respecto a la rentabilidad por patrimo-
nio, el sector bancario logrd la séptima posicion.

Altos estandares de transparencia y
gobierno corporativo

La banca colombiana cuenta con altos estdndares
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 fin de encauzar las actividades y

30%

negocios de la entidad, y asf proteger a los distintos.

grupos de interés.

60% Q0% 120% 180%

150% 210% 240% 270%

La encuesta Codigo Pais 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 organizacion
da respuesta a las recomendaciones que hace el
documento en materia de gobierno corporativo y
que, aungue no es obligatorio, se ha convertido en
un marco de referencia para evaluar-su compromiso
en las lineas tematicas: accionistas, junta directiva y
revelacion de informacién financiera y no financiera.

Comunicacién permanente con
colaboradores y accionistas

En la actualidad, los canales de comunicacion se con-
vierten cada vez mas en una herramienta indispen-
sable en las organizaciones, a través de los cuales se

18  Resultado de Emisiones de Renta Fija de la Bolsa de Valores de Colombia de 20m.
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busca eficacia para que los consumidores financie-
ros, accionistas y empleados se comuniquen con los
diferentes cuerpos de gobierno de la entidad.

De hecho, uno de los factores que mds valoran los
empleados es la posibilidad de contar con canales
abiertos de comunicacion. En este sentido, la ban-
ca ha trabajado fuertemente para difundir la infor-
macién de manera oportuna y en todos los niveles,
promoviendo la integracién, informacién y partici-
pacién de sus colaboradores en las decisiones que
los afectan. Entre las herramientas mas utilizadas se
encuentran los correos con comuhicaciones corpo-
rativas, la intranet, las carteleras virtuales e incluso
las revistas fisicas. De otro lado, para evaluar la sa-

tisfaccion de sus empleados, la gran mayorfa de las .

entidades cuenta con distintos mecanismos siendo
las encuestas estructuradas y reuniones periddicas,
las que se usan con mayor frecuencia.”

La encuesta realizada con las entidades afiliadas a-Aso-
bancaria da cuenta de la importancia que tiene para
ellas poner en marcha canales de comunicacién efi-
caces. Todas las entidades bancarias que participaron,
ofrecen de manera constante mecanismos de comu-
nicacién entre el cuerpo de gobierno de mayor rango,

sus inversionistas y empleados, con el fin de recibir

informacion proactiva, que.contribuya con su proceso
continuo de mejora. En cuanto a los canales, el 46.67%
de las entidades utiliza canales de comunicacién como
la intranet, el 40% el correo electrénico y el 20% usan
voceros o representantes de empleados.

3.4 LABANCAY SUS
PROVEEDORES

La banca reconoce a sus proveedores como socios
relevantes para el negocio. En 20m, las entidades
bancarias trabajaron con un total de 44.962 provee-
dores, a los cuales cancelaron un valor aproximado
de $4.7 billones de pesos al adquirir sus productos o
servicios, en su mayoria, relacionados con compra
de insumos de papeleria, aseo y cafeterfa; consul-
torfas y asesorfas, 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 seleccién de proveedo-
res y con acciones dirigidas a lograr que ellos sean
participes de los beneficios y crecimiento de las en-
tidades a través de la generacién de alianzas. Entre
las acciones mencionadas para brindar un manejo
integral de los proveedores se encuentran aspectos
relacionados con la existencia de politicas de contra-
tacién de personal que eliminen la evasién de con-
tribuciones al sistema de seguridad social; politicas
justas de seleccidn y evaluacion 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 andlisis 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 préacticas
ambientales. Sin embargo, vale la pena mencionar
que algunas de las entidades participantes reporta-
ron haber tenido en cuenta como criterio de selec-
cién certificados como el de comercio justo®.

Teniendo en.cuenta que para la banca es muy im-
portante conocer el nivel de satisfaccion de sus

19 * Esta cifra corresponde al valor declarado por 15 entidades en la encuesta de RS de Asobancaria 20m.

20 [dem.

21 Esta cifra corresponde al valor declarado por 16 de las entidades que diligenciaron la encuesta de RS de Asobancaria 20m.
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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% mas que en 2010. Dentro de
los mecanismos de evaluacién mencionados, la ma-
yoria de las entidades senala utilizar las reuniones
periddicas de evaluacidn, las encuestas vy las suge-
rencias o peticiones presentadas por correo elec
trénico, poniendo en evidencia que los proveedores
se convierten cada vez mds en un grupo estratégico
para el sector?.

3.5 LABANCAY LAS
COMUNIDADES

Los colombianos, nuestra mayor apuesta

Trabajar cony para la comunidad continué siendo en
2011 una actividad fundamental dentro la estrategia
de responsabilidad social de la banca colombiana.
Son multiples los campos en los que el sector ha de-
cidido invertir para contribuir al desarrollo del pafs
y mejorar la calidad de vida de los colombianos. La
encuesta arrojé que 44.44% de las entidades ban-
carias cuentan con fundaciones de cardcter social,
a través de la cuales canalizan numerosos recursos
para apoyar a las comunidades en las diferentes re-
giones del pafs. '

En el afio 20m, la banca también apoyé el trabajo
que vienen desarrollando alrededor de 203 funda-
ciones en todo el pafs y sus aportes se destinaron
a programas de educacién para docentes de-insti-
tuciones educativas publicas; a la mejora de las ha-
bilidades de lectura y escritura de nifios y jovenes
de escuelas rurales y urbanas ubicadas en zonas de
alta vulnerabilidad social; a los damnificados 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 algin
programa de voluntariado social, con el fin de mejo-
rar la condicion de vida de la poblacién colombiana.
Los programas sociales en los que participan los tra-
bajadores, estén dirigidos principalmente a la edu-
cacion financiera, lo que demuestra su compromiso
con la comunidad.

Preocupada por dar un apoyo integral al desarrollo
de la educacion mas alld de las aulas, las entidades
financieras aportaron recursos para la realizacién de -
mads de 228 eventos sociales; deportivos y culturales,
en las dreas de las artes, la musica, la educacién y la
ciencia, con una suma superior a los $20.000 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 pars.

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

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

Como resultado del trabajo a lo largo del afio 20m,
se entregaron 6 proyectos por un valor aproximado
de $1.500 millones de pesos para continuar con la
segunda fase del programa y beneficiar a 3.048 ni-
fios en los departamentos de Chocd, Narifo, Cauca
y Cérdoba. En ellos se incluyen obras como las aulas
educativas, las baterfas sanitarias y las zonas de cir-
culacion. ;

Gracias al aporte de la banca colombiana, desde los
inicios del programa se han beneficiado alrededor
de 25 mil nifias y nifios en todo el pafs, lo que de-
muestra el compromiso serio y responsable del sec-
tor bancario con las necesidades de educacion en
Colombia.

3.6 LABANCAY EL MEDIO
AMBIENTE

['as entidades reconocen la importancia de la rique-
za natural del pais y su responsabilidad con la pro-
mocién 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 ecoeficiencia tanto al interior de
sus organizaciones como en las relaciones con sus
grupos de interés, a partir de la identificacién del
impacto que sus actividades tienen sobre la cadena
de valor y por otro lado, en la oportuna identifi-
cacién, evaluacién y administracién de los riesgos
ambientales y sociales generados por las activida-
des y proyectos a financiar.

En cuanto al primer frente, dia a dia el sector trabaja
por mejorar su administracién, andlisis y desempefio
ambiental.-Asi mismo, por adoptar las mejores prac
ticas internas que permitan el ahorro siginificativo
de energfa, agua y disminucion de emisiones a tra-
vés del uso de tecnologias 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 2011, desde Aso-
bancaria se continud trabajando en sensibilizar a las
entidades frente a la importancia de identificar 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 gestion o plan ambiental. Dichos planes
cubren temas de reciclaje, reutilizacién y reduccion
de papel (93,75%); eficiencia del uso de la energia
(81.25%); eficiencia del uso del agua (75%); reduccién
y gestion adecuada de residuos (56.25%); reciclaje,
reutilizacion y reduccién de envases (50%), y reduc
cion de emisiones de CO2 u otros gases de efecto
invernadero (18.75%). Ademas, el 53.33% de las enti-
dades, incluyen en sus planes o sistemas, metas de
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administracion para obtener mejoras en los aspec
tos ambientales y sociales.

Ademds, 10 de 16 entidades, cuentan con un siste-
ma de monitoreo de los impactos o de las metas
establecidas, poniendo en evidencia que existe una
preocupacion por‘hacer seguimiento a su cumpli-
miento, identificar alertas y proponer mejoras.

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

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

En cuanto al tipo de operaciones a las cuales dichas .
entidades aplican el andlisis de riesgos ambientales o
sociales, fueron en primer lugar actividades de la-ban-
ca comercial con un 69.23%, luego el financiamiento
de proyectos con un 61.54%, posteriormente las ac
tividades de la banca de inversion con un 38.46% y
finalmente, el microfinanciamiento con un 23.08%.24

Mientras que en 4 de las entidades, el andlisis de
riesgos sociales y ambientales se aplica en funcién
de un monto establecido de manera voluntaria por
el banco, en 7 de ellas no se aplica de esta manera y
1declara ajustarse al monto establecido por los Prin-
cipios de Ecuador (10 millones de ddlares).

Al momento de realizar el anlisis 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 climatico en un 53.85%; los derechos hu-
manos en un 38.46%; las practicas laborales en un
38.46% y otros temas en un 30.77%.%

Asi mismo, el 69.23% de las entidades cuenta con lis-
tas o politicas de exclusion de actividades econdmicas
que afectan de manera directa el medio ambiente, y
que por tanto no son objeto de financiamiento, entre
las que se encuentra principalmente actividades rela-
cionadas con la produccién de armas, los juegos de
azar y el uso de sustancias peligrosas o prohibidas.?®

Si bien los avances en esta materia empiezan a ma-
terializarse; vale la pena analizar los incentivos y
obstdculos que las entidades reportan a la hora de
incluir el andlisis de los riesgos sociales y ambienta-
les en los proyectos a financiar. Al respecto, las enti-
dades reportaron como principales incentivos evitar
dafios de reputacion (69.23%), proteger el valor de
las inversiones a largo plazo (69.23%) y evitar pérdi-
das econdmicas (61.54%).

Dentro de los principales obstaculos 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 comprension y/o conocimiento del tema en
las dreas de la institucion en un 50%, la falta de cultu-

23 Esta cifra corresponde-al valor declarado por 7 de las entidades que diligenciaron la encuesta de RS de Asobancaria 2011.

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

25  [dem.

26 [dem.
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