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¢Preparado para una gestion de crisis eficiente?: 4 do noviembre de 2021
cinco lecciones post Covid-19 para la gestion de
crisis en las entidades financieras

Director:

« En esta edicién de Banca & Economia se resaltan 5 lecciones que surgen como experiencia de
la crisis del Covid-19 para apoyar a las entidades a gestionar los sucesos de riesgo, y que tienen o
una alta posibilidad de convertirse en crisis. Hernando José Gomez
+ Un punto clave para una correcta respuesta ante eventos de crisis es la direccion y el
conocimiento del entorno. La efectividad en el liderazgo y la toma de decisiones son de los méas
grandes desafios y han demostrado ser factores cruciales en la crisis del Covid-19.

ASOBANCARIA:
» Desde el 2020, casi el 90% de las organizaciones han realizado revisiones de sus protocolos de
actuacioén ante eventos de crisis. Como resultado de estos se identific6 que muchas crisis pueden
ser mejor gestionadas por medio de sistemas de deteccion, alertas tempranas y protocolos de
respuesta, permitiendo a las organizaciones tomar medidas con rapidez?.

Hernando José Gémez
Presidente

Alejandro Vera Sandoval

« De la mano de esto, se destacan lecciones que permiten redisefiar los protocolos de actuacién Vicepresidente Técnico

dentro de una organizacion hacia la resiliencia operacional, lo que implicara repensar temas como
los modelos de negocio, la interaccién con el consumidor e incluso cambios en la cultura
empresarial.

Germéan Montoya Moreno
Director Econémico

Para suscribirse a nuestra
publicacién semanal Banca &
Economia, por favor envie un

correo electrénico a
bancayeconomia@asobancaria.com

Visite nuestros portales:
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¢ Preparado para una gestién de crisis eficiente?:
cinco lecciones post Covid-19 para la gestion de
crisis en las entidades financieras

Teniendo en cuenta la importancia que tomd la gestion de crisis en los primeros meses de la
emergencia del Covid-19, es hoy un imperativo reflexionar sobre las lecciones aprendidas para
reconocer y actuar de manera optima frente a eventos inesperados que debiliten la operatividad de
las entidades.

Actuar de manera definida ante un suceso inesperado y que sus consecuencias no tengan un nivel
de impacto elevado, es un reto que ha mostrado ser vital para todas las empresas. Adicionalmente,
para el sector financiero es importante tener en cuenta que una crisis puede tener efectos
sistémicos que tendrian consecuencias mas alla del ambito de la misma entidad.

Tras declararse la pandemia, los bancos de todo el mundo desempefiaron un papel importante al
apoyar a las empresas y a las familias mediante subsidios y facilidades de préstamos respaldados
por el Gobierno, proporcionando liquidez adicional e instalando rdpidamente medidas de alivio a
sus clientes. Sin embargo, a nivel interno las entidades financieras evidenciaron la imposibilidad
de continuar operando de forma habitual y de prestar sus servicios de forma presencial, lo
gue generd un impacto en temas de seguridad yconectividad al tener que operar de manera
mayoritariamente virtual.

La infraestructura tecnoldgica del sector financiero fue sometida a una gran presion durante la
pandemia debido a los cambios en habitos de los clientes, necesidades de conexién y restricciones
de movilidad, factores que causaron tensiones sobre la fiabilidad y la resiliencia de los sistemas. El
aumento de las exigencias de procesamiento de la infraestructura puso de relieve los problemas
para cumplir con los acuerdos de niveles de servicios. Las amenazas de los ataques cibernéticos
y las limitaciones de capacidad de las redes privadas virtuales también plantearon problemas?.

En consecuencia, se cred la necesidad de acelerar los procesos de habilitacion tecnoldgica y una
correspondiente presion en asegurar estos sistemas. Los cambios en procesos tuvieron que darse
en tiempo récord y la necesidad de implementar soluciones no daba espera a los procesos
tradicionales.

Esta edicion de Banca & Economia tiene como objetivo, en este contexto, plantear 5 lecciones para
la correcta ejecucion de una gestion de crisis, las cuales se basan en las experiencias obtenidas
con el Covid-19 a nivel del sector financiero. Con estas lecciones, se busca que las entidades
bancarias identifiquen la necesidad de adoptar y actualizar sus planes de continuidad con el fin de
fortalecer sus modelos operativos.

2 Boyle, B. J., & Nichols, M. (2020I). ¢, Como Covid-19 acelerara la transformacion de los bancos de inversion?
Recuperado de: ey. https://www.ey.com/es_co/banking-capital-markets/how-covid-19-willaccelerate-theinvest
ment-bank- n
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1. La importancia de los datos en la resiliencia
operacional

Segun definicion delBanco de la Republica?, resiliencia
operacional es la capacidad de continuar prestando sus funciones
misionales ante la materializacion de eventos adversos criticos
contra sus activos de informacion y plataforma tecnolégica. Ante la
crisis, las empresas debian garantizar que sus organizaciones
tuvieran en cuenta los efectos de la crisis en el personal, la
tecnologia, las instalaciones y la oferta y la demanda de sus
productos®.

Uno de los aspectos criticos para gestionar los efectos de la crisis
ante la incertidumbre fue la toma eficiente y rapida de decisiones.
Para asegurar una correcta toma de decisiones, las entidades
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debian tener sistemas de datos actualizados y faciles de asimilar
por la gerencia. Las entidades debian asegurar que todos los datos
e informacién pudieran ser contextualizados, organizados y
visualizados para los tomadores de decisiones clave. Las
entidades buscaban la unificacién del flujo de datos operativos con
los datos del resto de la empresa ® pues los ejecutivos y sus Juntas
reconocian que la resiliencia de su organizacién estaba
estrechamente vinculada a las decisiones que se tomaran en un
entorno de incertidumbre.

Una herramienta para facilitar la implementacion de la resiliencia
operacional fue el uso de tecnologias de la informacion (Tl), que
optimizaron el procesamiento de los datos del mercado y la
operatividad de la organizacién. El Grafico 1 ilustra la interrelacion
de los procesos mencionados que dan uso al producto o
servicio final de cada empresa por medio de TI’s. .

Grafico 1. Procesamiento de Informaciéon por medio de Tl

Desemperio
Operacional

Analitica de Clientes

Tecnologia TOMA DE Tecnologia
Operacion dela DECISIONES de la Mercado y
Informacién RESILIENTES Informacion Usuarios
Reportes
Administracion Inf. Financieros

Clientes

Fuente: datos de IDCS.Elaboracion Asobancaria

Aguella informacion que se recibe del consumidor, del mercado y
de las operaciones internas debia ser evaluada y analizada por
medio de tecnologias de la informacion para llegar al proceso de
toma de decisiones con resiliencia, permitiendo de esta manera un
mayor control y aseguramiento de la informacién.

Aguellas entidades que tenian en orden la informacion tanto de la
operacién como del mercado fueron capaces de gestionar de

forma més eficiente la crisis y tomar mejores decisiones en
momentos de incertidumbre.

2. Controles de ciberseguridad
Ante el acelerado desarrollo de los medios tecnolégicos durante la

pandemia, especialmente de los canales digitales que implican un
alto e importante flujo de informacion en la red, la ciberseguridad

3 Banco de la Republica (2020). Politica general de seguridad de la informacion. Recuperado de: https://www.banrep.gov.co/es/politicas-de-seguridad-de-

la-informacion

“ Deloitte (2021).La gestion de crisis en las organizaciones. Recuperado de: https://www?2.deloitte.com/es/es/pages/governance-risk-and-Compliance /art

icles/gestion-crisis-organizaciones.html

5 Prouty, K. (2020). La carrera hacia la resiliencia para futuras operaciones. IDC COLOMBIA. Recuperado de: http://www.idccolombia.com.co/resiliencia-

para-futuras-operaciones/

IDC. (2020). La carrera hacia la resiliencia para futuras operaciones. Recuperado de:http://www.idccolombia.com.co

/ resiliencia-para-futuras-operaciones/
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se convirtié en uno de los factores con mayor relevancia dentro de se encontraban al inicio de la pandemia consolidando su estrategia
las entidades financieras. de banca movil.
IBM7 recalca la importancia de establecer controles y politicas Gréfico 2. Los intentos de phishing en tiempos de Covid-19

adecuados para reducir el riesgo de ciberseguridad, siendo una
cuestion tanto de contar con las herramientas adecuadas como de
cultura organizacional. Actualmente, la seguridad de informacion
deber ser prioridad en todas las &reas de la empresa. Desarrollar 17,6%
una estrategia de ciberseguridad solida proporciona resiliencia
operativa para el desarrollo rapido de nuevas propuestas digitales.
Para combatir el aumento de las amenazas y el fraude
cibernéticos, la industria financiera necesit6 implementar
rapidamente herramientas de deteccién de fraudes basadas en
inteligencia artificial, junto con una postura de seguridad
cibernética integral y multicapa para identificar y resolver
problemas rapidamente y a escala.

Porcentaje de los usuarios de Kaspersky atacados por phishing (segundo
semestre de 2020)

12,9%

10,5% 0
9,7% 8.9% 8.5%

7,4%

Un estudio realizado por Microsoft® destacé que el 31% de las R G o 8 8 g g 8 o
empresas en Latinoamérica registré un aumento en ciberataques, 2 g g s E 2 E % 8
mientras que el sector de la banca recibié un incremento de un % z & hif= g =

52% en intentos de cibercrimenes; este mismo estudio resalté que >

el principal método de ciberataque es el phishing, en el que el Fuente: Statistal®.Elaboracién Asobancaria

atacante se hace pasar por otra persona o institucion para llevar al

usuario a realizar cualquier tipo de accioén y robarle informacién. Gréfico 3. El malware en los dispositivos méviles

Los gréficos 2 y 3 evidencian los resultados de un andlisis hecho Porcentaje de usuarios cuyos dispositivos méviles fueron atacados por
por Statista® sobre los ataques de phishing en usuarios de malware (tercer trimestre 2019)

Kaspersky  (compafiia  internacional dedicada a Ia

seguridad informatica) y de malware en dispositivos moviles. 149% 14 500

0,
Como se denota en el Gréafico 2, en Colombia un 8.5% de los 13.1% 12,0% 11 2%
usuarios de este sistema fueron sujetos a ataques por phishing, en 7 10,5%
Brasil el 12.9%, mientras que en Venezuela alcanzé el 17.6%. Esto
significa que, aunque la vulnerabilidad del pais a estos ataques no
es tan alta como en otros paises de la region, la incidencia del 5,1%
phishing sigue siendo alta y similar a paises como Estados Unidos
e incluso superior a México.

El Gréafico 3 muestra el porcentaje de usuarios cuyos dispositivos

(] © ] P = (]
moviles fueron atacados por malware (software maliciosos que 2 -g .g g g? 8 ‘_t_‘; §
intenta invadir, dafiar o deshabilitar ordenadores) en % g §7 @ g_ﬁé
Latinoamérica. En este caso Colombia present6é un porcentaje de o < K £
14,2%, siendo el segundo en la region después de México (14,9%), e
y destacando asi la importancia del trabajo sobre este campo, en
especial por parte de las empresas del sector financiero, quienes Fuente: Statista'*.Elaboracién Asobancaria.

71BM (2021). Ciberseguridad de banca. (2021). Colombia | IBM. https://www.ibm.com/co-es/industries/banking-financial-markets/cyber-security

8 Diario Libre (2021) Ciberseguridad: ¢Como la banca se adapté a los retos del Covid-19?.Recuperado de: www.diariolibre.com.https://www.diariolibre.com
/estilos/blogs/martes-de-tecnologia/ciberseguridad-como-la-banca-se-adapto-a-los-retos-del-covid-19-AJ25868822

9 Pasquali, M. (2020, 1 septiembre). Los intentos de phishing en tiempos de COVID-19. Recuperado de: https://es.statista.com/grafico/18427/intentos-de-
phishing-durante-la-pandemia/

10 1bid.

Hpasquali, M. (2020, 6 febrero). Los ataques de malware en dispositivos modviles en América Latina. Recuperado de:
https://es.statista.com/grafico/amp/20748/ataques-de-malware-en-latinoamerica/
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Segun un estudio de la firma Comparitech'?, que analiz6 el estado
de la ciberseguridad de 76 paises de todo el mundo, el estado de
la ciberseguridad de Colombia destaca entre los demés paises
latinoamericanos. Este estudio tiene en cuenta aspectos a evaluar
como: la proporcion de dispositivos atacados, el nimero de
ataques financieros, los ataques por pais de origen y por
tipo criptominero, el nivel de preparacion para la defensa ante un
ciberataque y el grado de actualizacion de las leyes
correspondientes a ciberseguridad.

Estos aspectos son medidos en un ranking de 1 a 76, donde el
primero en el ranking, es el mas deficiente en temas de
ciberseguridad. De esta manera, Colombia se encuentra en la
posicién numero (40) en el ranking por encima de paises como
Brasil (13), Pert (17), Ecuador (19), México (34), Chile (35) y
Argentina (39).

Esta ubicacion en el ranking evidencia que Colombia se destaca
dentro de Latinoamérica al tener mayor control de afectaciones de
malwares sobre ordenadores y los ciberataques generados por
pais de origen.

Segun COBIS?'3, para asegurar los entornos operativos, lo mas
importante es revisar los puntos de amenaza dentro de los
sistemas internos de la organizacion, ademas de tener en cuenta
a proveedores y clientes, con las siguientes 3 medidas bésicas:

e Capacitar a todos las personas sobre las amenazas a la
seguridad de los sistemas y crear conciencia en toda la base
de usuarios sobre lo que se debe y no se debe hacer.

e Detectar los riesgos principales y puntos débiles de los
sistemas bancarios y aplicar medidas especificas para
blindarlos mejor.

e Ser muy conscientes de que a medida que crece la
digitalizacién bancaria, crecen los riesgos de seguridad, por lo
que el tema de la ciberseguridad debe convertirse en una
prioridad en todos los productos y servicios remotos que
ofrezca la organizacion.

Estas 3 medidas iniciales se deben convertir en los principios de
operacion en un entorno bancario digital para tomar las acciones
posibles para la prevencién ante ataques cibernéticos. Afadir
seguridad de la informacion en su infraestructura protege tanto los
datos como los activos y ayuda a mejorar el entorno de
cumplimiento normativo en materia de seguridad de la informacion.
Una estrategia integral de seguridad de datos involucra personas,
procesos y tecnologias. Las empresas con un mejor entendimiento
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de la ciberseguridad pudieron gestionar de forma mas eficiente la
crisis del Covid-19.

3. Cambio en la conducta de los clientes

La experiencia que se vivid con la pandemia obligéb a cambiar
habitos culturales, econémicos y sociales, lo que desafid al sector
financiero a desarrollar servicios digitales agiles para los nuevos
consumidores que no estaban dispuestos a tener un
contacto presencial.

La adopcion por parte de estos nuevos consumidores en el manejo
de las herramientas virtuales ha hecho acelerar el esfuerzo por
implementar nuevas experiencias virtuales y la digitalizacion de
otros procesos.

Cuadro 1. Transacciones en canales digitales (%)

% Crecimiento

Transacciones canales digitales

136% Transacciones de telefonia movil

43% Transacciones a través de la camara ACH
(incluye PSE)

33% Transacciones a través de la web.

-33% Transaccionalidad en las oficinas

-16% Transaccionalidad de los ATMs.

Fuente: Cifras Superintendencia Financiera de Colombia 2020 -2019.
Elaboracion Asobancaria.

Por esta razon,las entidades financieras aceleraron
rapidamente el desarrollo yla aplicacion de productos en
tecnologias como API’s, Blockchain, big data, entre otras,
adecuando servicios y enfocandose a cumplir las expectativas de
estos nuevos patrones de consumo y conductas transaccionales
del consumidor final.

Es importante destacar que el sector est4d cambiando las
prioridades comerciales y usa los recursos para responder y
adaptarse a los desafios actuales y ajustar los procesos
rapidamente de acuerdo con las nuevas preferencias de los
clientes. Algunas de estas nuevas preferencias son:

a. Existe una migracion natural a los canales no presenciales y
ahora los clientes exploran con mayor frecuencia los canales
digitales.

12 Benito, A. (2021). El estado de la ciberseguridad en Colombia. Viafirma - Firma digital y firma electrénica en Colombia. Recuperado de:
https://www.viafirma.com.co/blog/ciberseguridadcolombia/#:%7E:text=En%20el%20cas0%20de%20Colombia%2C%20este%20porcentaje%20se,hora%20

de%20usar%20su%20correo%20electr%C3%B3nico%20de%20empresa.

13 Fajardo, D. (2021). ¢ Cémo esta la seguridad de los servicios financieros en 2021? COBIS. Recuperado de: https://blog.cobiscorp.com/ciberseguridad

banca-2021
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b. Los clientes estan aprendiendo a adquirir productos financieros
sin salir de su casa.

c. Ahora los usuarios o clientes bancarios prefieren hacer sus
compras de manera virtual y las transferencias interbancarias
desde canales digitales y/o virtuales.

d. Los usuarios quieren tener atencién personalizada a través de
canales no presenciales como el contact center, call center,
chat.

e. Se ha venido presentando una disminucién en la cantidad de
visitas hacia oficinas y ahora solo se va cuando se cree que es
estrictamente necesario.

f. Se disminuy6 la frecuencia con la que visitan los ATMs; ahora
los clientes retiran montos mas altos.

Sin duda, estos nuevos estilos de los consumidores se
mantendran, y con estos nuevos comportamientos se crearan
nuevos perfiles que serviran de guia para la generacion de nuevas
estrategias de productos, servicios y comunicacion, cubriendo las
necesidades y la satisfaccion de los usuarios.

Por otro lado, es importante realizar un trabajo paralelo generando
confianza para que el consumidor interactie tranquilamente con
los canales digitales, y comunicar de forma asertiva los nuevos
productos y servicios digitales. Adicionalmente, las entidades
deben buscar un equilibrio ente interacciones hombre — maquina,
de tal forma que el cliente no sienta el relacionamiento lejano o
despersonalizado y que se utilice la tecnologia para crear valor
a los clientes y contribuir con la relacién de su banco.

Por ultimo, la pandemia nos dej6 una leccion sobre la flexibilidad
necesaria al momento de innovar y actualizar las estrategias con
las que se afronta la evolucién constante del comportamiento de
los consumidores y sus necesidades. Los sistemas tradicionales
de cambio y ajuste a las circunstancias no son suficientes para
afrontar una crisis. Las entidades mas flexibles y que mejor
entendieron los cambios en el comportamiento de sus clientes
fueron las que mejor afrontaron la crisis y ganaron mercado.

4. Comunicacion

Para responder a tiempo a escenarios de crisis, el manejo de la
comunicacién durante la pre-crisis y la crisis es fundamental para
el desarrollo de estrategias y planes de continuidad. El buen uso
de las comunicaciones, con mensajes asertivos, a tiempo y
dirigidos a la junta directiva, empleados, proveedores, accionistas,
clientes o incluso al Gobierno, permite ejecutar de manera
acertada los planes sobre la gestion de crisis.

Se considera que la comunicacion es clave para evitar un impacto
negativo en la reputacion corporativa y no afectar la operacion. Se
debe contar con un paso a paso que permita aportar a la solucion
de crisis por escenarios, y de esta manera, lograr acciones y

ASOBANCARIA

2 0 21

Edicion 1304

replantear de manera rapida la forma de atenciéon en medio de la
coyuntura.

La comunicacion asertiva, sencilla y transparente se convierte sin
duda enun atributo que debe tener los lideres de toda
organizacion, ademas de tener un panorama claro de las
capacidades de su equipo de trabajo para la distribucién de
labores, pues con una proximidad fisica menos frecuente a los
equipos y menos momentos de “corredor”, los lideres pueden
necesitar nuevos tipos de habilidades para motivar a los miembros
del equipo de forma remota y poder ‘'leer' y comprender como las
personas reaccionan y dan respuesta a los objetivos, metas y
retroalimentacion sobre el desempefio.

Las organizaciones deben aprovechar esta oportunidad para
observar los cambios en la composicién de la fuerza e impulsar
una cultura inclusiva y de alto rendimiento. La estrategia en las
comunicaciones corporativas no es un tema que deba dejarse al
azar y a la improvisacion del momento. Las entidades deben
prepararse para realizar una comunicacion asertiva en los
momentos de crisis, deben contar con voceros claramente
identificados, mensajes previamente preparados y mecanismos de
comunicacién establecidos. Una crisis no puede ser el momento
para definir los canales de comunicacion mas expeditos.

Las entidades que entendieron la importancia de las estrategias de
comunicacion corporativa fueron quienes mejor pudieron gestionar
la crisis.

5. Cultura empresarial

Por dltimoy como leccién global de la crisis provocada por el
Covid-19, nos enfocamos en el cambio en la cultura empresarial.
La cultura es todo aquello que hace referencia al funcionamiento
interno, a las creencias, modelos de trabajo, tiempos, normas
y demas procesos  que  hacen Unica e identifican a la
empresa. Todas las lecciones del Covid-19 mencionadas
anteriormente requerian en el fondo un cambio agil a las antiguas
formas de trabajar.

Esto implica un cambio de cultura empresarial. La pandemia nos
mostré que, en las circunstancias actuales, no sélo basta ser
bueno, bonito y barato, sino que es necesario ser agil y centrado
en las necesidades del cliente. En el siglo 20 el ideal de un negocio
era entregar productos y servicios a un precio razonable, ahora en
el siglo 21 es proveer valor instantaneo, personalizado y
escalable. Hoy en dia alcanzar este objetivo no es posible con las
capacidades que ofrece una burocracia tradicional enfocada en
procesos internos.

Aquella empresa que pueda incorporar una nueva cultura,
con estandares de calidad, tecnologia de vanguardiay valores
sociales que destaquen sus procesos, serd la organizacion que
lograra avanzar y sobrepasar futuras crisis.

Bajo estos procesos se destaca un nuevo término: “agilismo”, el
cual hace referencia a qué tan agil vy eficiente puede ser una
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empresa al realizar sus procesos bajo una nueva modalidad. El
agilismo busca romper la burocracia de los procesosy la inercia
dentro de una organizacion.

Se debe reconocer que en Colombia ain la mayoria de las
empresas funcionan bajo culturas, en mayor o menor medida,
burocraticas donde se tiene wuna jerarquia vertical, con
responsabilidades individuales, silos departamentales y poca
interaccion entre los trabajadores; ademas de tener un enfoque
hacia los procesos internos en lugar de las necesidades de los
clientes, que denotan una mentalidad fija que defiende las ventajas
existentes en lugar de nuevas oportunidades.

El agilismo nos propone una organizacion con enfoque hacia el
exterior, mentalidad de cambio, creando nuevas ventajasy
entregando valor a los clientes, todo esto por medio de un equipo
que trabaja de maneraautbnomay de cierta forma auto
gerenciado, con responsabilidad, sin silos, multifuncional y con
mucha interaccién.

Teniendo en cuenta el concepto de agilismo y los componentes
que abarca, se reconoce que aplicar un cambio cultural es un
proceso complejo, pero que sin duda revolucionaria el desarrollo
del sector financiero en Colombia. Ante esta dificultad con la
experiencia de procesos derivados de la pandemia se sugiere
implementar de manera progresiva las siguientes 3 caracteristicas:

e Trabajar en equipos pequefios autoorganizados vy
multifuncionales.

e Crear equipos que trabajen en ciclos cortos y en tareas
relativamente pequefas.

e Realizar retroalimentacién constante del cliente final.

De esta manera se irdndando cambios organizacionales
que permitiran ir de la mano de los desarrollos tecnolégicos, las
modalidades de trabajoy las necesidades del consumidor. Asi
mismo, las entidades que tenian principios basicos de agilismo
dentro de su cultura organizacional fueron quienes mejor pudieron
gestionar la crisis.

Conclusiones y consideraciones finales

Se pueden destacar que la pandemia, ademas de crear cambios
drasticos en la operatividad de las empresasy acelerar los
procesos de digitalizacion, cred unincentivo entodas las
organizaciones para mejorar sus practicas de gestion de
crisis, pues se evidencio que por baja que sea la probabilidad, los
grandes eventos de crisis pueden materializarse en cualquier
momento.

El reto ahorapara las entidades financieras es estudiar sus
antiguas formas de afrontar las crisis, para abordar la resiliencia de
forma holistica, gestionando sus datos, mejorando sus
herramientas de ciberseguridad, entendiendo mas rapidamente a
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sus clientes, revisando sus protocolos de comunicacion
organizacional, e implementando procesos &giles. Estos han sido
los factores claves que han llevado a las organizaciones a
gestionar de forma mas eficiente la crisis del Covid-19 y deben ser
tomadas como lecciones aprendidas para futuras crisis.

Comoresultado de lo anterior, existirA una nueva cultura
empresarial, que buscara poner el foco de las compafiias en las
circunstancias externas y en los clientes, mas que en procesos
internos, lo que permitir4 la flexibilidad necesaria para la gestion de
crisis futuras.
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Colombia
Principales indicadores macroecondmicos
2019 2020 2021*
T3 T4 Total T1 T2 T3 T4 Total T1 T2 Total
Producto Interno Bruto**
PIB Nominal (COP Billones) 270,9 287,7 1061,1 258,7 213,5 249,2 281,4 1002,9 269,1 271,6 1109,2
PIB Nominal (USD Billones) 78,3 88,6 324,0 63,4 57,1 638 76,5 2715 71,9 74,0 314,7
PIB Real (COP Billones) 222,7 238,9 882,0 206,4 181,3 204,1 230,3 822,0 208,8 213,1 874,7
PIB Real (% Var. interanual) 3,2 3,2 3,3 0,7 -15,8 -8,5 -3,6 -6,8 1,1 17,6 8,2
Precios
Inflacion (IPC, % Var. interanual) 3,8 3,8 3,8 3,7 2,9 1,9 1,6 1,6 2,0 3,3 4.7
A 0
!nflauon sin alimentos (% Var. 33 34 34 33 2.0 15 12 1.0 16 2.7 3.2
interanual)
Tipo de cambio (COP/USD fin de 3462 3277 3277 4065 3759 3879 3432 3432 3736 3757 3600
periodo)
Tipo de cambio (Var. % interanual) 16,5 3,6 3,6 28,0 17,3 12,0 4,7 4,7 -8,1 -3,6 4,9
Sector Externo (% del PIB)
Cuenta corriente 51 -3,7 -43 -3,6 -3,0 -2,7 -3,4 -4,4 -6,3 -4,9
Cuenta corriente (USD Billones) -4,2 -32 -145 26 -1,7 -18 -32 -93 -3,3 -4,6 -15,2
Balanza comercial 50 -3, 7 -38 -3,9 -4,3 -4,6 -3 -5,1 -7,4 -3,6
Exportaciones F.O.B. 12,8 129 523 11,7 7,8 8,9 . 123 14,2 14,9 13,3
Importaciones F.O.B. 16,9 16,1 64,7 145 10,2 12,0 15,2 19,3 22,3 16,9
Renta de los factores -30 29 -31 -2,6 -1,8 -1,7 -2,1 -2,6 -2,4 -2,9
Transferencias corrientes 2,7 2,7 1,9 3,3 0,0 3,2 3,2 3,2 3,6 3,1
Inversion extranjera directa (pasivo) 39 40 4,3 4,5 2,3 11 3,0 2,8 3,3 2,8 3,4
Sector Publico (acumulado, % del
PIB)
Bal. primario del Gobierno Central 1,4 0,4 0,5 0,3 -3,2 -5,9
Bal. del Gobierno Nacional Central -1,2 -25 -2,5 -0,2 -5,8 -7.8 -8,6
Bal. estructural del Gobierno Central .. 15
Bal. primario del SPNF 23 05 0,5 0,4 -3,0 -6,7
Bal. del SPNF -05 -24 -2,4 0,4 -5,2 -9,4
Indicadores de Deuda (% del PIB)
Deuda externa bruta 42,0 42,7 42,0 47,4 49,3
Publica 22,6 22,7 228 25,3 26,6
Privada 19,5 20,0 19,2 22,1 22,6
Deuda bruta del Gobierno Central 51,9 50,3 50,0 59,6 61,7 ... 614 62,9
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ago-21 jul-21 ago-20 Variacion real anual
(@) (b) entre (@) y (b)
Activo 769,565 767,919 739,708 -0.4%
Disponible 52,230 52,425 59,689 -16.2%
Inversiones y operaciones con derivados 166,562 169,251 153,117 4.2%
Cartera de crédito 525,178 520,097 502,017 0.2%
Consumo 157,618 155,299 146,035 3.3%
Comercial 275,773 274,254 273,410 -3.4%
Vivienda 78,573 77,543 70,206 7.2%
Microcrédito 13,214 13,002 12,366 2.3%
Provisiones 37,287 37,265 33,809 5.6%
Consumo 12,048 12,082 9,994 15.4%
Comercial 17,623 17,525 16,741 0.8%
Vivienda 2,900 2,884 2,586 7.4%
Microcrédito 1,050 1,093 1,107 -9.1%
Pasivo 671,784 671,560 648,907 -0.9%
Instrumentos financieros a costo amortizado 591,890 590,199 556,054 1.9%
Cuentas de ahorro 263,717 264,694 231,680 9.0%
CDT 142,465 142,044 167,997 -18.8%
Cuentas Corrientes 81,435 80,243 69,454 12.3%
Otros pasivos 9,683 9,701 9,727 -4.7%
Patrimonio 97,781 96,359 90,801 3.1%
Ganancia / Pérdida del ejercicio (Acumulada) 8,186 7,135 3,510 123.3%
Ingresos financieros de cartera 27,584 24,049 31,192 -15.3%
Gastos por intereses 6,251 5,478 10,740 -44.3%
Margen neto de Intereses 21,871 19,157 21,057 -0.6%
Indicadores Variacion (a) - (b)
Indicador de calidad de cartera 4.45 4.56 4.35 0.10
Consumo 5.12 5.28 3.91 1.21
Comercial 4.27 4.34 4.59 -0.33
Vivienda 3.36 3.46 3.76 -0.40
Microcrédito 6.82 7.31 7.36 -0.54
Cubrimiento 159.5 157.0 154.9 -4.59
Consumo 149.3 147.5 174.9 -25.57
Comercial 149.7 147.1 133.3 16.45
Vivienda 109.9 107.4 97.9 11.94
Microcrédito 116.5 115.0 121.6 -5.11
ROA 1.60% 1.60% 0.71% 0.9
ROE 12.82% 13.03% 5.85% 7.0
Solvencia 20.40% 20.29% 15.92% 4.5
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Colombia
Principales indicadores de inclusion financiera
2016 2017 2018 2019 2019 2020 2020
Total Total Total T1 T2 T3 T4 Total T1 T2 T3 T4 Total
Profundizacién financiera -
Cartera/PIB (%) EC 50,2 50,1 49,8 495 49,6 49,9 49,8 49,8 51,7 54,3
Efectivo/M2 (%) 12,59 12,18 13,09 12,66 12,84 13,2015,05 15,05 13,35 14,48
Cobertura
Municipios con al menos una
oficina o un corresponsal bancario 99,7 100 99,2 99,7 99,7 ... 99,9 99,9 100 100 100 100 100
(%)
Municipios con al menos una
oficina (%) 73,9 739 74,4 74,7 746 74,4 74,6 74,6 746 74,6 74,6
Municipios con al menos un
corresponsal bancario (%) 99,5 100 98,3 100 100 ... 100 100 100 100 100 100 100
Acceso
Productos personas
Indicador de bancarizaciéon (%) SF* 77,30 80,10 81,4 82,3 826 833 825 82,5 83,2 859 87,1878 87,8
. o
'E”gﬁador de bancarizacion (%) 76,40 79,20 80,5 813 81,6 824 816 81,6 ... 86,6
Adultos con: (en millones)
Cuentas de ahorro EC 23,53 25,16 25,75 2579 2599 26,3 26,6 26,6 ... 275279 27,9
Cuenta corriente EC 1,72 1,73 1,89 195 2,00 2,00 1,97 1,97 ... 192 19 19
Cuentas CAES EC 2,83 2,97 3,02 3,03 3,02 3,03 3,03 3,03 ... 3,03
Cuentas CATS EC 0,10 0,10 0,71 210 232 254 3,30 3,30 ... 7,14 81 81
Otros productos de ahorro EC 0,77 0,78 0,81 083 0,84 0,80 0,85 0,85 ... 0,84
Crédito de consumo EC 8,74 9,17 7,65 782 800 8,16 8,42 8,42
Tarjeta de crédito EC 9,58 10,27 10,05 10,19 10,37 10,4710,53 10,53 ... 10,59
Microcrédito EC 3,56 3,68 351 349 348 3,50 3,65 3,65
Crédito de vivienda EC 1,39 143 1,40 141 143 1,45 145 1,45
Crédito comercial EC 1,23 1,02 ... 0,69 0,70 0,70
Al menos un producto EC 2540 27,1 27,64 28,03 28,25 28,6 29,1 29,1 ... 32 32
Uso
Productos personas
Adultos con: (en porcentaje)
Algun producto activo SF 66,3 68,6 68,5 69,2 698 70,4 66,0 66,0 66,8 71,6 73,072,6 72,6
Algun producto activo EC 65,1 66,9 67,2 67,8 684 69,2 69,1 65,2 .. 124
Cuentas de ahorro activas EC 720 718 68,3 689 70,1 70,2 70,1 70,1 ... 654
Cuentas corrientes activas EC 84,5 83,7 855 858 859 856 856 85,6 ... 82,8
Cuentas CAES activas EC 87,5 89,5 89,7 898 899 822 821 82,1 .. 82,1
Cuentas CATS activas EC 96,5 96,5 67,7 58,2 583 59,0 583 58,3 ... 80,8
eSS pdtos. de ahorro activos 66,6 627 61,2 61,3 618 620 628 62,8 .. .. 638
Créditos de consumo activos EC 82,0 835 82,2 81,7 819 818 757 75,7
Tarjetas de crédito activas EC 92,3 90,1 88,7 88,3 88,6 88,0 795 79,5 ... 16,7
Microcrédito activos EC 66,2 71,1 68,9 68,9 69,2 68,9 58,3 58,3
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Principales indicadores de inclusion financiera
2016 2017 2018 2019 2020 2020 2021
Total Total Total Total T1 T2 T3 T4 Total T1

Créditos de vivienda activos EC 79,3 78,9 77,8 78,2

Créditos comerciales activos EC 85,3 84,7 455
Acceso
Productos empresas
Empresas con: (en miles)

Al menos un producto EC 751,0 775,2 946,5 938,8 933,8 9253 9223 9252 9252

Cuenta de ahorro EC 500,8 5227 6494 6491 6485 6371 6371 6398 639,8

Cuenta corriente EC 420,9 430,7 502,9 499,7 492 8 4916 48387 4913 491,3

Otros productos de ahorro EC 15,24 14,12 13,9 13,8 15,4 16,0 14,9

Crédito comercial EC 2425 2436 277.8 285,9 2883 2013

Crédito de consumao EC 98,72 102,5 105,8 104,9 103,9 1034

Tarjeta de crédito EC 79,96 94,35 106,9 113,0 114 1 1139

Al menos un praducto EC 751,0 7751
Uso
Productos empresas
Empresas con: (en porcentaje)
Algun producto activo EC 747 733 715 68,34 6800 6806 67,63 66,84 66,84
Algun producto activo SF 74,7 73,3 716 68,36 68,02 68,04 67,65
Cuentas de ahorro activas EC 491 47,2 47,6 45,8 44,8 447 440
Otros pdtos. de ahorro activos EC 57.5 51,2 492 520 35,0 55,4 572
Cuentas corrientes activas EC 89,1 88,5 89,0 89,7 90,7 91,0 911
Microcréditos activos EC 63,2 62,0 57,2 50,3 499 49.0
Créditos de consumo activas EC 84,9 85,1 83,9 78,2 77,7 774
Tarjetas de crédito activas EC 88,6 89,4 90,2 80,3 805 798
Créditos comerciales activos EC 91,3 90,8 91,6 77,1 77.3 730
Operaciones (semestral)
Total operaciones (millones) 4,926 5.462 6.332 8,194 - 4,685 - 5,220 9,91 -
No monetarias (Participacién) 48,0 50,3 54,2 57,9 - 64,0 - 60,0 61,7 -
Monetarias (Participacion) 52,0 49,7 45,8 42,0 - 36,0 - 40,0 38,2 -
No monetarias (Crecimiento anual) 22,22 16,01 25,1 38,3 - 31,0 - 274 28,9 -
Monetarias (Crecimiento anual) 6,79 6,14 6,7 18,8 - 1,3 - 17,2 10,0 -
Tarjetas
Crédito vigentes (millones) 14,93 14,89 15,28 16,05 16,33 1547 1448 1467 14,67 1453
Débito vigentes (millones) 2517 27,52 29,57 33,09 3411 3451 3542 36,38 36,38 37,37
(Téi;‘fésgmme“m compra credito 2058 201,8 1944 2038 1762 1793 1886 2078 207,8 1955
Ticket promedio compra débito 1383 1334 1314 1260 1136 1260 1236 1293 1293 1206

($miles)
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