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SOBRE ESTE INFORME

Asobancaria y sus entidades afiliadas presentan a sus diferen-
tes grupos de interés el desempefo del sector financiero en
Colombia respecto de la triple cuenta de resultados (econo-
mico, social y ambiental) para el afio 2017 (1 de enero - 31 de
diciembre) por medio de este informe de sostenibilidad. Este
es eIaboraJi) de conformidad con los Estandares GRI para la
elaboracion de informes de sostenibilidad en su opcién “esen-
cial’. No obstante, es importante hacer la salvedad de que al-
gunos contenidos especificos se ajustan para poder reportar
con todas las companias y solo figuran algunos de los conteni-
dos basicos generales que se pueden responder como sector.

Para determinar los temas a desarrollar en el informe se realizé
una actualizacion al andlisis de materialidad(2) , este permi-
tio identificar aquellos temas que son considerados determi-
nantes para la sostenibilidad del sector financiero. Ademas,
permitio mejorar la forma en como estos se presentan a los
diferentes grupos de interés.

El desarrollo de este informe fue posible gracias a diversas fuentes
de informacion como datos recopilados por Asobancaria y de la
encuesta sostenibilidad diligenciada por las entidades financieras,
la que se detalla en la seccién La sostenibilidad en el sector
financiero de este documento, la cual responden las compafias
afiliadas a Asobancaria y es consolidada por el gremio con ayuda
de un tercero.

ASOBANCARIA Y
SUS ENTIDADES
AFILIADAS
PRESENTAN A SUS
DIFERENTES
GRUPOS DE
INTERES EL
DESEMPENO DEL
SECTOR
FINANCIERO EN
MATERIA DF
SOSTENIBILIDAD.

Este reporte (3) comprende las siguientes secciones:

- Carta del presidente de Asobancaria y del presidente de la
Junta: presenta la declaracion de los representantes del gre-
mio frente a la sostenibilidad del sector y su vision.

- Sobre el sector y Asobancaria: entrega algunas generalida-
des, hechos relevantes y resultados de la industria financiera y
del gremio para el afo 2017 asi mismo muestra los principales
componentes del trabajo conjunto realizado entre Asobanca-
ria y sus entidades afiliadas.

- La sostenibilidad en el sector financiero: muestra los grupos
de interés, los asuntos materiales del sector, y la contribucion
de este en el cumplimiento de los objetivos de desarrollo sos-
tenible. Por otro lado, explica las herramientas utilizadas para
recolectar la informacién a divulgar de los temas materiales.

- Gestion de la dimension economica, social y ambiental:
muestra como Asobancaria y sus entidades afiliadas abordan
los temas materiales y como se realiza la gestion con vision
integrada, que permite tener un enfoque de sostenibilidad en
las diferentes estrategias del sector.

- Retos para el sector en materia de sostenibilidad: Resume las
principales oportunidades de mejora que se identifican para el
sector en los diferentes temas reportados.

Este informe cuenta con una tabla de referencia GRI para que
el lector pueda ubicar las secciones de los contenidos al inte-
rior del reporte.

En caso de tener dudas e inquietudes sobre el presente informe
se puede poner en contacto con la Direccion de Sostenibilidad
de Asobancaria, al correo bancasostenible@asobancaria.com

(2t) Para conocer los resultados de la materialidad del sector financiero y bancario en Colombia, asi como los grupos de interés y sus mecanismos de relacionamiento

consulte la pagina web www.asobancaria.com/sostenibilidad-2017/

(3) Para conocer el reporte del afio 2016 y reportes anteriores que se han venido presentando con un ciclo anual, consulte la pagina http://www.asobancaria.com/
informe-sostenible/




CARTA DE PRESIDENTE ASOBANCARIA

Asobancaria y sus entidades afi-
liadas entienden la importancia
del sector financiero en la eco-
nomia y el desarrollo sostenible
del pais, lo que se constituye en
una oportunidad para incidir en
la puesta en marcha de un enfo-
que de triple cuenta, en el que el
mayor reto consiste en propen-
der por el desarrollo sostenible,
alcanzando las metas de creci-

miento y estabilidad financiera

y, al mismo tiempo, llevar a cabo

practicas que contribuyan al pro-
V 4

reso social y a la proteccion de

0s recursos naturales. De esta
forma, se crean pilares estructu-
7 rales de solidez y resiliencia que

permearan a los demas sectores
de la economia como estrategias
transversales. En este contexto,
nos es muy grato presentarles, a
través del Informe de Sostenibi-
lidad 2017, los resultados, avan-
ces y retos que el sector bancario
enfrenta.

Este informe fue elaborado bajo
lineamientos reconocidos que
permiten unificar el lenguaje de
todas las entidades involucradas
en el mismo. El gremio reporta de
conformidad con la Guia GRI G4
(Global Reporting Initiative). En
consecuencia, se realizd un ana-
lisis de materialidad(1) mediante
el cual se identificaron aquellos
asuntos  considerados  como
determinantes en la industria
financiera y por consiguiente la
base del reporte.

Desde Asobancaria, hemos bus-
cado alinearnos a las tendencias
y necesidades del pais, ejercien-
do un liderazgo en el andlisis e
innovacion de las actividades
financieras y en la integracion
de estas con las politicas econo-
micas definidas por el Gobierno
Nacional. Asf, de la mano con las
entidades agremiadas, se busca
impulsar el desarrollo futuro del
sector, asumiendo con responsa-
bilidad el papel que le correspon-
deen la sociedad.

I Santiago Castro, Presidente de Asobaf

(1) Para conocer los resultados de la materialidad de la industria financiera en Colombia consulte http://www.asobancaria.com/sostenibilidad-2017/



El sector bancario ha sido un aliado estratégico en la implementacion de los Objetivos de Desarrollo
Sostenible (ODS) en el pais. El trabajo desarrollado en este tema por las entidades financieras en Co-
lombia se ve reflejado a través de este informe, en el cual se realiza la homologacién de los indicadores
de sus asuntos materiales con los ODS. Con la realizacion de la matriz de homologacion, se encon-
traron cuatro objetivos clasificados con relevancia alta y de especial interés para el sector; i) objetivo
8 (Trabajo decente y crecimiento econdmico), ii) objetivo 5 (igualdad de género), iii) objetivo 16 (paz,
justicia e instituciones solidas) y objetivo 10 (reduccion de las desigualdades). Es asi como a través de
este reporte se recopila informacion que hace posible evidenciar la forma en la que la industria finan-
ciera gestiona la sostenibilidad de modo agregado.

Asobancaria pone a disposicion de sus asociados el ejercicio que se presenta a través de este do-
cumento, que permite identificar los temas que son considerados determinantes (materiales) para
gestionar la sostenibilidad del sector financiero, reconociendo que casi el 90% de las entidades que
atendieron la encuesta cuentan con estrategias o politicas de sostenibilidad; no obstante, un tercio de
ellas la adoptan de su casa matriz, asumiendo el riesgo de gestionar temas materiales diferentes a los
que tiene el contexto colombiano, o al menos con un alcance diferente.

Asi mismo, y bajo el entendido de sostenibilidad, el gremio ha realizado esfuerzos para identificar,
divulgar y conocer asuntos, agrupados en tres dimensiones:

Dimension economica

Esta dimension se refiereala gestic’)n de los impactos econémicos directos e indirectos que generan las
organizaciones a sus grupos de interés, asi como a los retornos economicos en el tiempo. Las agendas
de desarrollo econémico nacional e internacional invitan a alcanzar los objetivos de crecimiento eco-
némico con una mayor conciencia de los aspectos ambientales y sociales.

Para que nuestros asociados logren un crecimiento sostenible, necesitan advertir oportunidades de
negocio y anticiparse a los riesgos que pueden amenazar el entorno en el que se desenvuelven, asi
como su permanencia en el tiempo.

Dimension social

Determina el conjunto de acciones que adelantan las entidades financieras para mitigar los impactos
o potenciar los beneficios 3ue produce la operacion del negocio en el bienestar de sus colaboradores,
sus familias y la comunidad.

En la actualidad, es mas frecuente que las organizaciones propendan por aspectos como los derechos
humanos, el desarrollo social de las comunidades y el bienestar de sus colaboradores. De esto se deri-
va, entre otros, la promocién del equilibrio entre la vida familiar, personal y profesional.

Dimension ambiental

Esta dimension es entendida como la capacidad de las entidades para gestionar los riesgos provenien-
tes del entorno, asi como la manera en que acttian para disminuir su impacto directo e indirecto sobre
el medio ambiente.

Los riesgos ambientales son de gran relevancia para el sector financiero debido a que sus operaciones
se pueden ver impactadas directamente por las consecuencias que trae el cambio climatico, o indirec-
tamente debido a su influencia sobre sectores econémicos e industriales que jalonan el desarrollo del
pais.

Durante el 2018, continuaremos desarrollando, en conjunto con nuestros agremiados, los temas rele-
vantes para los diferentes gruFos de interés, promoviendo acciones que impacten de manera positiva
a la sociedad y que permitan la proyeccion efectiva de la banca, un sector fundamental para el desa-
rrollo del pais.

Asobancaria, acercando la banca a los colombianos.



CARTA PRESIDENTE JUNTA DIRECTIVA

El sector financiero es de vital importancia para la economia co-
lombiana en la medida que es uno de los principales jalonadores
del crecimiento de la actividad productiva y de la estabilidad ma-
croecondmica. Esto se ha logrado gracias a una sana expansion
del sector, que ha sabido conjugar una responsable irrigacion del
crédito, al mismo tiempo que viene adoptando los mas altos es-
tandares internacionales en materia de regulacién y mejorando en
términos de eficiencia.

La adecuada gestion de riesgos ha sido una premisa para el sec-
tor, pues le ha permitido crecer sin comprometer la estabilidad del
sistema. La fortaleza de sus principales indicadores de actividad,
rentabilidad y solidez en medio de los fuertes choques a los que
se ha visto sometido, dan muestra de la resiliencia del sector, per-
mitiéndole consolidarse como uno de los pilares de la estabilidad
macroeconomica.

En 2017, el indicador de bancarizacion en Colombia fue de 79%,
equivalente a 26,6 millones de adultos con al menos un producto
financiero. Dada la meta establecida en el Plan Nacional de De-
sarrollo de lograr que al final del afio 2018 el 84% de la poblacion
adulta tenga al menos un producto financiero, tenemos todavia
como reto, incluir financieramente en este afno a 1,9 millones de
personas. La caracteristica fundamental de esta poblacién es que
en su mayoria pertenecen a los estratos 1y 2, por lo que se re-
quiere de productos y servicios financieros costo eficientes que las
innovaciones tecnologicas vienen trayendo y prometen.

A pesar de los importantes avances en los procesos de inclusion
basados en innovacion tecnoldgica, es necesario hacer énfasis en
que tomar ventaja del mundo digital y de su contribucién a la
inclusién financiera, depende de fortalecer la confianza del usua-
rio en las transacciones digitales, mejorar la calidad y cobertura
del servicio de internet y la velocidad en las redes. Por ello, es im-
portante optimizar la infraestructura digital del pais y mejorar la
calidad de los servicios de telecomunicaciones, especialmente en
regiones apartadas, lo que permitira asegurar el acceso del 100%
de la poblacién a redes de telecomunicaciones y conectividad mo-
vil. Sin éstas, sera dificil llegar a toda la poblacion aun excluida

Es de resaltar que, la banca de hoy, aunque mantiene su esencia
fundamental, ha experimentado grandes cambios, producto no
solo de la evolucién historica, sino de su constante busqueda de
eficiencia y mejoramiento de la oferta de valor. En este sentido,
desde el gremio se viene trabajado en diferentes iniciativas con
el fin de generar un mayor valor econdmico, social y ambiental a
nuestro pais. Algunas de estas iniciativas son:

- Proyecto F, a través del cual, se articulan propuestas que involu-
cran diferentes actores tanto publicos como privados enfocados
en eliminar barreras legales, regulatorias, de mercado, culturales y
de infraestructura, con el proposito de facilitar y promover la mo-
dernizacion del ecosistema transaccional colombiano y el progra-
ma gremial de educacion financiera.

Orlando Forero
Presidente Junta Directiva de Asobancaria



] ECONOMIA
SOLIDA, SANA'Y SOSTENIBLE.

- Saber Mas Ser Mas, programa de educacion financiera, dirigi-
do al consumidor financiero y al publico en general que permitan
disminuir la vulnerabilidad ocasionada por el desconocimiento en
el manejo adecuado de las finanzas personales y los productos y
servicios financieros.

- Protocolo verde - “Pilotos de Innovacién Financiera” cuyo objeti-
VO Se enmarca en generar esquemas innovadores de financiacion
que puedan atender prioridades especificas de politica publicay a
la vez aprovechar oportunidades de negocio e inversion, este pro-
yecto puede ser entendido como el camino para materializar el ob-
jetivo del Gobierno Nacional de tener una tendencia en inversion
sostenible.

- FinLab, la creacién del primer laboratorio de innovacion financie-
ra liderado por una asociacion de bancos en Latinoamérica. Con
esta iniciativa se busca disefiar herramientas innovadoras, escala-
bles y de rapida implementacion que se ajusten a los requerimien-
tos del sector.

- Fintechgracion, esta iniciativa es un espacio de discusion sobre
las oportunidades y retos del desarrollo de modelos cooperativos
entre las Fintech y los bancos para afrontar juntos los retos de la
nueva era digital.

- Protocolo verde - Protocolo verde ampliado, este acuerdo firma-
do por (Asobancaria, Asobolsa, Asofiduciaria, Asomicrofinanzas,
Y Fasecolda) tiene como objetivo (1ue todo el sector financiero co-
ombiano trabaje en estrategias claras de desarrollo sostenible y
financiamiento climatico.

Estos son algunos de los proyectos que se lideran desde el gremio,
en conjunto con el Gobierno Nacional, para hacerle frente a todos
estos desafios que como pais tenemos, asumiendo desde el sec-
tor financiero un rol mucho mas protagonico en el impulso de un
desarrollo sostenible que nos permita cerrar las brechas sociales y
economicas que infortunadamente hoy todavia persisten.

Con este informe, queremos visibilizar los avances y retos que
deben ser atendidos como sector en el 2018 para promover una
economia solida, sana y sostenible. Estamos seguros que, con los
aportes de la banca, debemos llegar a la meta de un desarrollo
integral, aportando al crecimiento sostenible en la economia del
pais.

Orlando Forero
Presidente Junta Directiva de Asobancaria
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(1) Un gobierno corporativo eficaz es fundamental para que El 100% de las companias del sector cuenta con un codigo
las organizaciones alcancen sus objetivos. Puesto que el sec-  de gobierno corporativo independiente de si es publico o no.
tor financiero no es la excepcion, actualmente adelanta una  Debido a las exigencias normativas esta practica es funda-
ardua labor para afianzar y garantizar el cumplimiento de sus ~ mental para el sector, los grupos de interes y la gestion de las
estatutos. entidades.

Si y esta publicamente
disponible 11%

Si pero no es publica 89%

La totalidad de las compafiias participantes del sector tiene
un codigo o politica de ética, lo que implica que cada una ha
definido un referente orientador para sus colaboradores y
proveedores en términos de conducta profesional y personal.

Si pero no es
publica 19%

cuenta con un codigo de gobierno

de las compaiiias del sector
corporativo.

Si y esta publicamente disponible 81%

Grdfica 2. Cadigo o politica de ética, conducta o buenas
prdcticas corporativas (entre 27 entidades)

(1) En total, 27 entidades contestaron al menos una pregunta de esta seccion.




Una buena practica adoptada por la mayoria de las com-
pafias del sector es la publicacién en sus paginas web de
informacion sobre gobierno corporativo, estatutos y codigos
de ética y conducta.
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Por otro lado, las compahias del sector han desarrollado
las siguientes estrategias para la divulgacién y seguimiento a
politicas o cddigos de ética. Estan dirigidas a los grupos de in-
terés como drganos de gobierno, colaboradores, proveedores
y socios empresariales:
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Cadigos de ética y conducta

Informacion sobre gobierno corporativo
Informe anual de gobierno corporativo

Reglamentos asociados a sus organos de gobierno

Informacion que la entidad remite a la Superintendencia Financiera

Grdfica 3. Divulgacion de contenidos de gobierno
corporativo en pdginas web (entre 27 entidades)
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En la siguiente grafica se puede observar como estas seis
estrategias son las mas divulgadas por las compaiias y a las
que se les hace un mayor seguimiento.
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27 )7

@ Junta directiva @ Colaboradores @ Proveedores

I Grdfica 4. Prdcticas de divulgacion (entre 27 entidades)

Si bien la magoria de las compahnias del sector realizan co-
mités de junta directiva, el reto estd en desarrollar y potenciar
progresivamente los temas ambientales, sociales y de gobierno
(ASG).

30

Gobierno corporativo
Auditoria

Riesgos
Nominaciones
Remuneracion
Sostenibilidad o RSC
Otros

@ Conités existentenes en la junta directiva

() Comités que traten temas ASG

Grdfica 5. Comités que integra la junta directiva (entre 27
entidades)



En lo que corresponde a la composicion de los 6rganos de
gobierno, se identificaron oportunidades para reducir la bre-
cha de participacion entre hombres y mujeres. Por otro lado,
es importante resaltar que el 50% de los integrantes de juntas
directivas de las companias del sector son independientes:

Hombres

Mujeres

Integrantes independientes
Integrantes con menos de 30 afios

Integrantes entre 31y 50 anos

o |

Integrantes con mas de 50 aiios

Integrantes pertenecientes a minorias

-

Integrantes con discapacidad

-

Se evidencia que en la mayoria de las compahias del sector,
el presidente de la junta directiva no ocupa un cargo ejecutivo
en la organizacion.

~r

directivas de las compaiiias del
sector son independientes.

o

de los integrantes de juntas

No 25

Grdfica 7. Presidentes de la junta directiva con un cargo
ejecutivo en la organizacion (entre 26 entidades)
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En esta seccion el sector reporta las generalidades de su gestién
en materia de sostenibilidad dy en aquellos aspectos que son
mas estratégicos: los grupos de interés identificados, los temas
materiales comunes para las entidades, las practicas por medio
de las cuales los gestiona y las contribuciones a los Objetivos de
Desarrollo Sostenible (ODS).

GRUPOS DE INTERES

Para las entidades del sector el listado de grupos de interés
identificados y priorizados en 2016 sigue vigente. Este ejercicio
realizado por representantes de Asobancaria y de las entidades
afiliadas se hizo teniendo en cuenta la guia para el relacionamiento
con grupos de interés de AA1000 y permitid conocer aquellos
actores que, por su grado de influencia y dependencia de las
entidades del sector, deben ser objeto de gestiones sostenibles de
relacionamiento.

OBJETIVE3S

DE DESARROLLO
SOSTENIBLE

I Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS,).




TABLA 1. CARACTERIZACION DE LOS GRUPOS DE INTERES DEL SECTOR.

SUBGRUPOS QUE

DEINTERES | LOCOMPONEN

ENTIDADES
FINANCIERAS
AGREMIADAS

> Colaboradores vinculados
(con contrato laboral).

COLABORADORES

REGULADORAS

GOBIERNO Y
ENTIDADES

> Persona natural.
> Persona juridica.

CONSUMIDOR
FINANCIERO

GREMIOS,
ASOCIACIONES Y
ENTIDADES
MULTILATERALES

' PROMESA DE VALOR

> Generar empleos de calidad acordes con el
cumplimiento de la legislacion laboral vigente.

> Proporcionar desarrollo y bienestar.

> Desarrollar programas para fortalecer sus habilidades
-especialmente de liderazgo-garantizando su seguridad
en el trabajo, disefiando beneficios que mejoren su
calidad de vida y la de sus familias.

> Aumentar la inclusion y educacion financiera.

> Elevar la satisfaccion del consumidor financiero.

> Promover la libre competencia como deber y derecho.

> Incentivar practicas de proteccion al medio ambiente.

> Ratificar nuestro compromiso con el futuro del pais y apoyando a las familias
colombianas en la construccion de su patrimonio.




> Proveedores de servicios. > Propender por una cadena de suministro social y ambientalmente
> Proveedores de bienes. responsable en el sector financiero en Colombia.

> Canales de medios de pago - canales

transaccionales (Visa, Master Card).

> Socios comerciales.

PROVEEDORES Y
SOCIOS COMERCIALES

> Grupos poblacionales impactados. > Apoyar el desarrollo de proyectos de alto

> Lideres y representantes de la impacto social, ambiental y econdmico orientados a
comunidad o de las organizaciones beneficiar a los colombianos y a la banca en general,
comunitarias. promoviendo el desarrollo sostenible del pais.

COMUNIDAD

g

Ny

> Adelantar una gestion corporativa integral en cada una de las
companias que genere retornos financieros y no financieros para la
perdurabilidad de los negocios.

> Inversionistas mayoritarios.
> Inversionistas minoritarios

INVERSIONISTAS

> Empresas de prensa, radio, televisiony > Apoyar la transparencia en la informacion
medios digitales entre otros. generada para aportar a las investigaciones oportunas

> Usuarios de redes sociales. en medios de comunicacion y asi facilitar al
> Lideres de opinion conocimiento de la comunidad en general sobre el
sector bancario en Colombia

e

MEDIOS DE
COMUNICACION

> Generar y aportar conocimiento para promover una
relacion de beneficio mutuo, asi como las condiciones
apropiadas para el desarrollo de la academia y de su
entorno.

P

DE INVESTIGACION.

> Instituciones educativas
> Organizaciones culturales
> Centros de pensamiento

ORGANIZACIONES

ACADEMIA'Y




INFLUENCIA EN LA EVALUACION Y DECISIONES DE LOS GRUPOS DE INTERES (Y)

PARA ESTA VIGENCIA SE ACTUALIZO
EL ANALISIS DE MATERIALIDAD Y
SE 0BTUVO COMO RESULTADO QUE,
SALVO ALGUNOS MOVIMIENTOS
MENORES, LOS TEMAS
CONSIDERADOS COMO MATERIALES
SE SIGUEN MANTENIENDO

A

Gestion y divulgacion
de asuntos o
regulatorios y
politica publica

Derechos
humanos

I Grdfica 1. Matriz de materialidad del sector

Educacion
financiera Rentabilidad, crecimiento
— y estabilidad del
‘ sistema financiero
Seguridad
informatica Protocolo
y fisica PS Lucha contra verde
Innovacion de la corrupcion X
canales X =
y productos Inclusion y acceso 3
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Cada uno de los temas materiales se reporta en una seccion
de este informe e incluye una definicion desde la perspectiva del
sector, la explicacion de su importancia para la perdurabilidad del
negocio bancario y financiero en general y, por ultimo, datos sobre
cOmo se gestiona y monitorea.

Los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) son un parametro
de generacion de valor fundamental pues condensan las
necesidades actuales de la poblacion del mundo y de nuestro

laneta. Al ser comparados con las practicas ade?antadas por
as organizaciones y con los resultados de las mismas, permiten
evidenciar a cudles de los 17 objetivos y de las 169 metas esta
contribuyendo.

El sector financiero no es indiferente al desarrollo sostenible,
desde el 2016 homologa sus temas materiales con los ODS para
identificar el grado de su aporte.

Para este ejercicio solo se tuvieron en cuenta aquellos asuntos
materiales que tenian indicadores GRI (por las siglas en inglés de
Global Reporting Initiative) asociados; mediante el SDG Compass
(Guia para la gestiéon empresarial en los ODS) se hizo la relacién
obteniendo la siguiente matriz.
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Con la realizacion de la matriz de homologacion, se encontraron
los siguien tes cu at ro grupos de objetivos de espec ial interés para
el sector en el siguiente orden de relevancia:

RELEVANCIA
ALTA:
OBJETIVOS
NUMERQO 8,
9, 16, 10

RELEVANCIA
MEDIA ALTA:
OBJETIVOS
NUMERO 12,
13,3, 1

RELEVANCIA
MEDIA:
OBJETIVOS
NUMERQ 7,
9,2,14,15

RELEVANGIA
MEDIA BAJA:
OBJETIVO
NUMERO 4,
6, 11,17
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Sobre la encuesta de sostenibilidad

Como en afos anteriores, este informe busca reportar la
gestion de las entidades integrantes de Asobancaria consolidando
informacién que dé cuenta de su desempefo. Para lograrlo se ha
empleado una encuesta cuyos resultados han sido agregados por
tema e indicador.

La encuesta permite recopilar informacién sobre la forma en que
el sector gestiona la sostenibilidad. Tuvo en cuenta contenidos del
Estandar GRI asociados a cada asunto material que en ocasiones
fueron adaptados para responder como gremio.

En total 29 entidades financieras respondieron por lo menos a
unadelas secciones de la encuesta. Estas compafias corresponden
al 80% del total de entidades agremiadas a Asobancaria en
diciembre del 2017. Se debe aclarar que no todas las empresas
responden a la totalidad de preguntas de la encuesta, por lo que
en cada dato graficado se aclarara el porcentaje o niimero real
de entidades que responden. Esta particularidad implica que las
comparaciones en el desempefio del sector en este periodo frente
a anos anteriores, no sea del todo comparables.
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Generalidades de sostenibilidad y reporte en el sector

Las prdcticas de sostenibilidad en los diferentes sectores
productivos son una tendencia creciente alrededor del mundo.
El sector financiero no es ajeno a esta tendencia y las compafias
que lo componen son muestra de ello. El compromiso del sector
se puede observar en la siguiente grafica que muestra que el 88%
de las companias que participaron en la encuesta, tienen una
estrategia o politica de sostenibilidad.

No cuenta con estrategia o
politica de sostenibilidad 12%

casa matriz 28%

Si'y es propia 60%

No cuenta con Andlisis de Materialidad y
no estd interesado en realizarlo 4%

Siy es adoptada de la

Un aspecto importante en el reporte de las compafias es la
transparencia; entre las 25 entidades que tienen una estrategia
o politica de sostenibilidad, el 59% las publica para que los
interesados puedan consultarla.

Las practicas desarrolladas por las entidades en el marco de sus
estrategias o politicas de sostenibilidad, se concretan en diferentes
actividades que les permiten direccionar mejor sus acciones. Desde
esta perspectiva, una de las fases mas importantes es el desarrollo
del andlisis de materialidad en el marco de la sostenibilidad.

Las companias del sector presentan resultados positivos
demostrando el interés por entender dénde se generan los
impactos y asi formular las estrategias para gestionarlos:

Grdfica 2. Existencia de estrategia o politica de Sostenibilidad
(entre 25 entidades)

Si'y es adoptado de la

casa matriz 16%

No, pero tendra en cuenta el
analisis del sector financiero
en Colombia 24%

Si'y es propio 56%

SOSTENIBILIDAD
(ENTRE 25
ENTIDADES)

Por otro lado, las compafias del sector en el proceso de mejora y
madurez continua de sus estrategias de sostenibilidad, se adhieren
o0 apoyan diferentes iniciativas de impacto nacional y global, ya
sea de forma directa o a través de su casa matriz y a la fuz de los
distintos sectores a los cuales les rinden cuentas de su gestion.



El Protocolo Verdees lainiciativa de mayor representatividad
en el sector, pues es una iniciativa propia que le ayuda a
trabajar en un mismo camino y con unos objetivos comunes.
De las 29 entidades que participan en el proceso de reporte
del sector, 23 estan adheridas a diversas iniciativas o las
consideran en su gestion:

INICIATIVAS 0 ESTANDARES NACIONALES, REGIONALES 0 INTERNACIONAL
ES RELACIONADOS CON TEMAS DE SOSTENIBILIDAD.

Pacto Global
Carbon Disclosure Project
Bussines 4 Peace
UNEP-FI
Principios de Inversion Responsable (PRI)
Dow Jones Sustainability Index
Protocolo verde
Principio del Ecuador
Otros

I Tabla 2. Adhesiones

a iniciativas (entre 23
entidades)

entidades adheridas al
protocolo verde

p PROTOCOLO

VERDE ss0s:cars

Protocolo Verde I

ADHERIDO DIRECTAMENTE ADHERIDO POR MEDIO DE
LA CASA MATRIZ
6 5
2 2
1 0
3 3
1 0
3 1
20 1
2 4
9 3

En consecuencia, las compafias del sector en el desarrollo de
las actividades derivadas de su estrategia de sostenibilidad, tienen
mecanismos de relacionamiento con sus grupos de interés, siendo
los accionistas y colaboradores los que tienen mas canales de
comunicacién que permiten conocer las motivaciones, formas de
trabajo y dmbitos de influencia.



A continuacién se describen los diferentes mecanismos de
relacionamiento con los que trabajan las compafiias del sector:
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La compafia no cuenta con este tipo de mecanismos l 1

namiento para conocer sus expectativas y necesidades (entre

I Grdfica 4. Grupos con los que se tienen mecanismos de relacio-
23 entidades)

Es relevante resaltar que de las 29 entidades que participaron
en la elaboracion del informe, 18 hacen informes anuales de
responsabilidad social o informes de sostenibilidad propios para
rendir cuentas a sus diferentes grupos de interés.
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La dimension econdmica se refiere a la gestion de
los impactos economicos directos e indirectos que
generan las organizaciones a sus grupos de interés,
asi como a los retornos econémicos en el tiempo.

Las agendas de desarrollo econdémico nacional e
internacional invitan a alcanzar los objetivos de
crecimiento econdmico con una mayor conciencia
de los aspectos ambientales y sociales.

Para que las organizaciones logren un crecimiento
sostenible, necesitan advertir oportunidades de
negocio y anticiparse a los riesgos que pueden
amenazar el entorno en el que se desenvuelven asi
como su permanencia en el tiempo.

El sector financiero se caracteriza por su capacidad
de canalizar recursos, gestionar inversiones y
mitigar riesgos, roles fundamentales para contribuir
con el crecimiento econdémico del sector y con el
desarrollo sostenible del pais. Gracias a la
consciencia que tiene el sector sobre su
responsabilidad como canalizador de recursos,
estd comprometido en promover un crecimiento
econdmico que sea incluyente y resiliente.

En esta seccion se presentan los siguientes temas
materiales: rentabilidad, crecimiento y estabilidad
del sistema financiero; balance del escenario
economico del sector; lucha contra la corrupcion;
innovacion en canales y productos; inclusion de
comunidades en el sector financiero; seguridad
digital y gestion del consumidor financiero.

INFORME DE SOSTENIBILIDAD
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PROYECTO F. DIAGNOSTICO

DEL USO DEL EFECTIVO EN COLOMBIA

PUBLICAGION

QUE SE HACE EN EL PAIS SOBRE ESTA MATERIA,
RECOPILA ESTUDIOS REALIZADOS POR:

ASOBANCARIA,
BANCO DE LA REPUBLICA,

UIAF, ANIF, REDEBAN
FEDESARROLLO, CREDIBANCO

CIFRAS Y CONCEPTOS
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LA ADEGUADA
GESTION DE
RIESGOS HA SIDO
UNA PREMISA
PARA EL
SECTOR, PUES LE
HA PERMITIDO
CRECGER SIN

COMPROMETER LA

To\!

Guia sobre la Gestion de Crisis
y Estrategias de Recuperacion
del Sector Bancario

ESTABILIDAD
DEL SISTEMA.
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El gremio entiende la rentabilidad, el crecimiento y la estabilidad
del sistema financiero como la integracién de procesos en las
companias del sector que conlleven al cumplimiento de metas de
rentabilidad y eficiencia organizacional, de modo que reflejen un
crecimiento general del sector financiero en Colombia.

El sector financiero es de vital importancia para la economia
colombiana en la medida que es una de las principales fuentes
de crecimiento de la actividad productiva y de la estabilidad
macroeconomica. Estas caracteristicas se han logrado gracias
a una sana expansion del sector en el que se ha conjugado una
irrigacion responsable del crédito, la adopcion de los estandares
internacionales en materia de regulacion y las ganancias en
eficiencia.

La adecuada gestion de riesgos ha sido una premisa para el
sector, pues le ha permitido crecer sin comprometer la estabilidad
del sistema. La fortaleza de sus principales indicadores de
actividad, rentabilidad y solidez en medio de los fuertes choques
a los que se ha visto sometido, dan muestra de la resiliencia del
sector. De hecho, continta siendo uno de los sectores con mayor
rentabilidad en el pais, permitiéndole consolidarse como uno de
los pilares de la estabilidad macroeconomica.

El monitoreo constante y detallado de la rentabilidad, el
crecimiento y la estabilidad del sistema permiten identificar
oportuna y acertadamente hacia donde se dirige el sector, qué
riesgos esta o podria estar enfrentando en el mediano y largo plazo
y qué tipo de barreras existen e impiden una mayor expansion.
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Como institucion gremial, Asobancaria se ha preocupado
constantemente por generar diagndsticos relevantes, objetivos,
integrales y oportunos de la rentabilidad, el crecimiento y la estabilidad
del sistema financiero. En este sentido, se caracteriza por tener una
actitud propositiva y no reactiva frente a las barreras que representan
un riesgo en cualquiera de estos tres ejes.

Las politicas para garantizar la continuidad del negocio ante
incidentes C\UQ puedan afectar la prestaciéon de sus servicios son
fundamentales para mantener la confianza del publico y la estabilidad
de las instituciones. Los bancos cuentan con planes que permiten
identificar posibles fallas internas o externas y disefiar planes para
mitigar el impacto en su operacion. Estos planes son sometidos
constantemente a pruebas que ayudan a anticipar a escenarios

robables de ocurrencia de hechos que afecten la prestacion de
0s servicios. También hacen seguimiento periodico a la gestion de
continuidad del negocio de sus socios criticos.

Desde el gremio se ha trabajado desde hace afos en la elaboracion
de una guia sobre la Gestion de Crisisg Estrategias de Recuperacion del
Sector Bancario, cuyo objetivo es establecer una estructura de gobierno
para administrar y gestionar crisis conjunta, efectiva y oportunamente
en situaciones que afecten la continuidad en la prestacion de sus
Servicios.



Entre otras gestiones, el
ﬁremio presenta ante el Banco
e la Republica la Propuesta
de ajuste al actual esquema
de encaje bancario, en la que
argumentd, bajo el contexto
regulatorio (gestion del riesgo
de liquidez) y economico actual,
llevar a cabo una revision de
los fundamentales del encaje
(monto, periodo de tenencia
remuneracion, activos elegibles y
penalizacion, entre otros), con el
proposito de generar un impacto
positivo sobre a eficiencia de la
economia y la intermediacion
financiera.

s de inclusion y profundizacion del Plan Nacional de Desarrollo

34% Y H8%

También busco sentar una posicion sobre la necesidad de tener discusiones objetivas alrededor de
la tasa de usura con un enfoque mas estructural, invitando a reconocer que los limites a las tasas de
interés se constituyen como un limitante de los procesos de inclusién y profundizacion financiera atin
alejado de las metas del Plan Nacional de Desarrollo (84% y el 58% respectivamente).

Durante el 2017 las entidades trabajaron en la determinacion de los ajustes que requieren los
rocesos y sistemas en el marco de la adopcion de la NIIF 9 a partir de enero del 2018, con el fin de
ograr una migracion exitosa. Las entidades son conscientes de la necesidad de migrar a los estandares
internacionales buscando fortalecer la competitividad del sector y la confianza de los mercados
extranjeros.

Competitividad

La transformacién que ha experimentado la banca en los Ultimos afios ha permitido garantizar
una mayor competitividad del sector en el mercado local, lo cual se refleja en una amplia oferta de
productos y servicios que se adaptan a las necesidades y preferencias de los usuarios, asi como a una
mayor innovacion tecnoldgica que ha derivado en una mejor cobertura en todo el territorio nacional
que promueve mayores indices de inclusion financiera, una reduccion en los costos de los servicios
financieros y, en general, en grandes beneficios para todos los participantes del mercado.

El portafolio de productos y servicios que ofrecen las entidades bancarias en el pais se encuentra
caracterizado por una mayor participacion de una cartera comercial que incluye préstamos a pequefias,
medianas y grandes empresas, seguida de la cartera de consumo que comprende créditos de libranza,
libre inversion, tarjetas de crédito, vehiculos y crédito rotativo. Por ultimo, la cartera de vivienda ocupa
el tercer lugar en términos de participacion en la cartera bruta del sector bancario, seguida por la
cartera de microcrédito. Por otro lado, en el marco de una revision realizada desde la perspectiva del
pasivo, las entidades ofrecieron, entre otros, cuentas de ahorro, corrientes e inversiones en CDT's.

Durante el 2017 se produjeron cambios al interior de algunas entidades bancarias del pais. En abril,
la Superintendencia Financiera de Colombia (SFC) autorizo la cesién parcial de los activos, pasivos
y contratos de Itati BBA Colombia S.A. Corporacién Financiera como cedente, a favor del Banco
Corpbanca Colombia S.A. como cesionaria. En mayo del mismo afo el Banco Corpbanca Colombia
S.A. (sigla Banco Corpbanca “Helm Bank” o “Helm”) tuvo un cambio de razon social pasando a ser Itau
Corpbanca Colombia S.A. (siglas Itat, Banco Corpbanca, o Corpbanca).

En junio, el Banco WWB S.A. cambi6 su razon social y paso a ser Banco W S.A,; en septiembre, el
Banco Caja Social S.A. (siglas Banco Caja Social BCSC y BCSC S.A.) cambio su razon social a Banco
Caja Social S.A. (sigla Banco Caja Social).
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El monitoreo de riesgos a este asunto es un imperativo para
la Asociaciéon Bancaria y uno de los obljetos misionales de la
Direccion Econdmica. De alli que la evaluacion y el monitoreo
de indicadores de rentabilidad, crecimiento y estabilidad se
realicen periddicamente utilizando modelos econdmicos y
matematicos que incorporan conceptos fundamentales de la
teoria macroeconémica y financiera. En los Ultimos afios se han
ideado modelos de consistencia y balances de riesgos (el modelo
de equilibrio general, el indicador de riesgos macroeconémicos
-IRMA-, el Inﬁicador de Alerta Bancaria -IAB-y el Indicador de
Condiciones Monetarias -ICM-). Estos modelos, entre otros, le

ermiten a la Asociacion monitorear y alertar sobre los riesgos y
uturas dificultades que podria afrontar el sector financiero en
materia de crecimiento, calidad crediticia, eficiencia, rentabilidad
y solidez.

Indicadores y metas

Dentro de los modelos utilizados por la Direccién Econémica
ara indagar sobre el grado de tension al cual se ven sometidos
a economia y el sector bancario, se siguié implementado el
uso del IRMA y el IAB. Por su naturaleza, los resultados de
estos indicadores se clasifican en los siguientes rangos segun
el nivel de riesgo: bajo, medio-bajo, medio-alto y alto. Sus
respectivos calculos y mediciones pretenden emitir sefiales de
alerta anticipadas para que las respectivas entidades tomen
las acciones conducentes para gestionar los niveles de riesgo.

Contribucion del sector financiero para la vivienda en
Colombia

El componente de vivienda es parte fundamental del sector
financiero. Inicialmente, a traves de las Corporaciones de
Ahorroy Vivienda y a partir del afio 2000 a través de entidades
financieras privadas y publicas de diversa naturaleza (bancos,
compafiias de financiamiento, etc.), la financiacion de vivienda
nueva y usada en Colombia se ha desarrollado principalmente
mediante la colocacion de créditos hipotecarios para
adquisicion de vivienda y la celebracion de contratos de
leasing habitacional, ambos expresados en UVR o en pesos.

Aunque al cierre del 2017 el saldo total de la cartera de vivienda
de bancos representaba exclusivamente un 14.6% del total de la
cartera total bruta, el otorgamiento de financiacion para adquisi-
cion de vivienda hace parte la politica publica de vivienda, bien sea
a nivel del Gobierno Nacional y/o en los 6rdenes departamental
y municipal. Es importante tener en cuenta que el impulso a la
construccion de vivienda nueva en Colombia es un potente motor
para dinamizar la economia debido a su alto impacto en aspectos
como el ciclo de produccién de materias primas (cemento, ladrillo,
etc.) y la generacion de empleos directos e indirectos, entre otros
aspectos.




Estos programas tienen indicadores de gestion y ejecucion
medibles objetivamente. Su cumplimiento requiere de IaJ)ar-
ticipacion del sector financiero a partir de la concesion de la
financiacion a los hogares vy, en algunos casos, a través de la
participacion directa ﬁe las entidades bancarias en el tramite y
finalizacion de gestiones que articulen procesos de aprobacion
y otorgamiento de crédito, con aquellos procesos referentes
a la asignacion y giro efectivo de subsidios estatales para la
adquisicion de vivienda nueva.

Para el 2018 contintan vigentes los programas del Gobierno
Nacional Mi Casa Ya - cuota inicial, Subsidio a la tasa de interés
- Frech Il y el Subsidio a la Tasa de Interés Frech No VIS. El
programa Vivienda de Interés Prioritario para Ahorradores
— VIPA finalizo en materia de desembolsos con cobertura en
diciembre del 2017.

En el 2018 el sector hard parte activa de los programas de vi-
vienda del Gobierno Nacional que se detallan a continuacion:

INGRESO DE LOS HOGARES BENEFICIOS
PROGRAMA TIPO DE VIVIENDA EN SMMLV T SUBS[]IEml?l ‘T‘Eliﬁi EASA
FRECH Il VIP Hasta 8 N.A. 5PP
VIS N.A. 4pp
Mi Casa Ya - cuota inicial VIP o VIS Menor a 2 30 5PPparaVIPo
Entre 2y hasta 4 20 4 PP para VIS
FRECH No VIS 135-435 SMMLV Sin restriccion N.A. 25Pp

En cuanto al acceso la financiacion de vivienda usada, no
es comun que existan politicas publicas para el otorgamiento
de subsidios con cargo a recursos estatales. Por tal motivo
para este segmento existen establecimientos de crédito que
compiten en el mercado ofreciendo productos via crédito
hipotecario o leasing habitacional destinados a la adquisicion
de una vivienda usada por parte de los hogares.

SMMLV: Salario Minimo Mensual Vigente

SFV: Subsidio Familiar de Vivienda

VIP: Viviendas de Interés Prioritario con valor de hasta 70 SMMLV

VIS: Viviendas de Interés Social con valor mayor a 70 SMMLV y hasta 135 SSMMLV

PP: Puntos Porcentuales




CONCEPTO TIPO VALOR
Saldo de cartera de vivienda al cierre del 2017 (incluye cartera propia en balance de bancos, [Miles de millones COP] 61.817
operaciones de leasing habitacional y titularizada).

Saldo de cartera de vivienda al cierre del 2016 (incluye cartera propia en balance de bancos, [Miles de millones COP] 55.381
operaciones de leasing habitacional y titularizada).

Participacion de la cartera de vivienda en a cartera total de los bancos en el 2017. [%] 14.6%
Participacion de la cartera de vivienda en la cartera total de los bancos en el 2016. [%] 13.9%
NUmero de créditos desembolsados en el 2017*. [Numero] 149.244
NUmero de créditos desembolsados en el 2016*. [NUmero] 148.091
Monto total de créditos desembolsados en el 2017. [Miles de millones COP] 15.012
Monto total de créditos desembolsados en el 2016. [Miles de millones COP] 13.462
NUmero de créditos desembolsados con beneficios [NUmero] 79.463
(subsidios a tasa de interés y cuota inicial) en el 2017**.

Monto desembolsado de créditos con beneficios 2017**. [Miles de millones COP] 4.518
NUmero de créditos desembolsados con beneficios [NUmero] 76.367
(subsidios a tasa de interés y cuota inicial) en el 2016**.

Monto desembolsado de créditos con beneficios en el 2016%*. [Miles de millones COP] 3.792

La gestion del sector en cifras:

La fuerte y prolongada fase de ajuste que ha venido
experimentando la actividad productiva continud evidenciando
efectos en distintos reglones de la actividad sectorial. El
languido desempeno de la economia colombiana, que complet6
en 2017 cuatro afos de desaceleracion consecutiva, junto con
la desazon de una recuperacion tardia, propicié un ambiente
caracterizado por una baja dindmica crediticia. A pesar de las
reducciones sistematicas en la tasa de interés del Banco de la
Republica, el afio 2017 evidencio el crecimiento mas bajo de
los ultimos ocho afios en el volumen de la cartera crediticia,
registrando deterioros en materia de calidad por cuenta de la
de%ilidad econdémica.

Crecimiento real anual de la

cartera para 2017

La cartera total de los bancos cerré el afio con una marcada
desaceleracion. El crecimiento real anual de la cartera para
2017 fue del 2,0%, muy por debajo del 6,1% registrado en
2016. No obstante, la profundizacion financiera, medida como
la relacion entre la cartera total y el PIB, continud avanzando
hasta alcanzar el 45,9%.

*Incluye créditos directos, subrogaciones de constructor a individual y operaciones de leasing habitacional.
**|ncluye: Mi Casa Ya ahorradores - VIPA, Mi Casa Ya - cuota Inicial, Mi Casa Ya subsidio a la tasa de interés - Frech Il y Frech No VIS.




Si bien esta dindmica de moderacion resulto en linea con lo
esperado en un contexto de débil desempefo de la actividad
productiva, algunos factores puntuales contribuyeron a
restarle traccion a la expansion crediticia a lo largo de 2017.
En efecto, la sorpresiva contraccion de la cartera comercial,
que para diciembre pasado fue del orden del 0,5%, en buena

arte derivada del acotamiento de los canales de inversion,
ue también resultado de (i) la pausa en los desembolsos
para financiar los proyectos de infraestructura 4G, a causa
de los escandalos de corrupcion que dejaron al descubierto
vacios en temas de garantias para los financiadores, y (ii) la
normalizacion de la base estadistica de comparacion luego de
la absorcion de una compaiiia de financiamiento dedicada al
leasing por parte de un banco en octubre de 2016. Al final, la
cartera comercial se desaceler6 5,8 puntos porcentuales (pp)
frente al registro de 2016.

En cuanto a la cartera de consumo, en 2017 tuvo
un crecimiento del 4,8% real anual, configurando una
desaceleracion de 2,3 pp frente a diciembre de 2016. Sobre
este comportamiento incidieron las presiones sobre el ingreso
disponible de los hogares por cuenta del aumento del IVA
con la Reforma Tributaria y el persistente deterioro de la
desconfianza de los hogares.

Una tendencia similar se presentdé en el segmento de
vivienda, con una desaceleracion en esta modalidad de crédito
cercana a 2,2 pF en 2017, configurandose un crecimiento de
6,8% real anual. Bien hay que sefalar que los desembolsos
para adquirir vivienda se desaceleraron debido a que, como se
menciond, los hogares atravesaron una situacion economica
compleja, lo que disminuyé la demanda de los inmuebles
habitacionales y, en consecuencia, el crédito para financiar su
adquisicion. Adicionalmente, el comportamiento del mercado
de vivienda nueva llevd a que varios de los desembolsos
previstos para el afno 2017, por ventas realizadas durante
2016, tuvieran que postergarse como resultado de los ajustes
que ha experimentado el mercado de vivienda nueva, en el que
los plazos para el pago de la cuota inicial se han ampliado.

Por su parte, la cartera de microcrédito, cuyo crecimiento
fue del 3,4% real anual, al final fue la Unica modalidad que
registro una aceleracion. Sin embargo, debe tenerse en cuenta
que esta aceleracion se explica en mayor medida por la baja
base de comparacion, pues el crecimiento de este segmento
fue practicamente nulo durante 2016.

Fuente: Superintendencia Financiera de Colombia (SFC)
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Al final, el panorama de desaceleracion crediticia, enmarcado por la debilidad en la actividad
productiva, no podria haber dejado un escenario distinto al deterioro en el indicador de calidad
de la cartera. En efecto, el indicador tradicional de calidad cerr¢ el afo en 4,3%, es decir, 1,2 pp
mas con respecto a diciembre de 2016. Si bien esta cifra resulta superior frente a lo ocurrido
durante los ultimos afos, resulta acorde con la fuerte complejidad del ciclo econédmico y no se
constituye en una cifra que genere alarma ni inestabilidad sistémica.

El resultado del indicador de calidad de la cartera tiene como principal explicacion el
comportamiento de la cartera comercial, pues fue la modalidad con mayor crecimiento en
sus vencimientos durante el 2017. Esto se debi6 principalmente a la cartera vencida en (i) el
sector corporativo, pues la liquidacion de Electricaribe en marzo de 2017 llevo a que los bancos
reclasificaran toda la cartera de esta entidad como vencida, y (i) en el sector de infraestructura,
donde los hechos de corrupcién en el proyecto Ruta del Sol Il tuvieron un efecto similar. Es
importante anotar que, descontando estos efectos puntuales, el indicador de calidad de la
cartera comercial tan solo hubiera bordeado el 3,0% (muy similar al cierre de 2016) y el de la
cartera total alrededor del 4,0%. Asimismo, los indicadores de calidad del resto de modalidades
presentaron deterioros frente al cierre de 2016, muestra clara de que las condiciones econémicas
de los hogares y las empresas se tornaron mas dificiles y, en consecuencia, le imprimieron mas
riesgo, desde la demanda, al mercado crediticio.
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Fuente: Superintendencia Financiera de Colombia (SFC)

A pesar de esto, la estabilidad del sistema no se ha visto comprometida, pues sin el efecto
de Electricaribe y Ruta del Sol Il el indicador tradicional de calidad permanece alejado del nivel
alcanzado en la Crisis Financiera Internacional de 2009, cuando se elevé hasta el 4,5%, y la
adecuada gestion de riesgos por parte de los establecimientos de crédito ha evitado que los
deterioros sean mayores y contribuido a que las provisiones de cartera continien en niveles
robustos. De hecho, para el cierre de 2017 las entidades estuvieron en capacidad de cubrir hasta
1,34 veces el total de la cartera vencida.
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El gremio entiende el balance econémico del sector como el
conjunto de procedimientos desarrollados con las entidades
agremiadas y los grupos de interés para conocer y divulgar el
impacto economico que tienen sus inversiones, ingresos, gastos,
normatividad, contribuciones y partidas financieras especiales.

El balance econdmico es fundamental para el pais y la industria
financiera pues a diferencia de otras actividades, en la bancaria
concurren distintos factores que inciden sobre la economia
y su desempefo. Un ejemplo actual es la prolongada fase de
ajuste que viene atravesando la economia desde el 2014 que ha
influido en una dindmica crediticia baja y en los indicadores de
desempenio del sector. Si bien el proceso ha sido ordenado y se
han gestionado oportunamente, ha influido en las decisiones de
consumo e inversion de las empresas.

Hay que resaltar que si bien el mercado espera para el 2018
unas condiciones macroeconémicas mas benignas en el cambio
de tendencia en el crecimiento del PIB, el mejor desempefio de
los principales socios comerciales del pais, la recuperacion de los

recios del petroleo y unas condiciones monetarias expansivas, el
Balance deriesgos sigue incorporando elementos de incertidumbre
3ue deben ser considerados para entender correctamente la
inamica de la industria bancaria.

Entre los principales elementos que deben tenerse en cuenta se
destacan las presiones al alza en la tasa de desempleo, la mode-
rada o nula recuperacién industrial, los posibles obstaculos para
agilizar la actividad de obras civiles como las 4G y una moderada
recuperacion del consumo de los hogares.

En consecuencia y a pesar del actual balance de riesgos, los
elementos de andlisis sefalan que el sector bancario se man-
tendrd como la actividad de mayor contribucion en materia de
generacion de valor agregado a la economia. La consolidacion del
sector, pilar de estabilidad macroeconémica y pieza fundamental
para canalizar recursos para la inversion productiva y el consumo,
continuara materializandose gracias a las acciones que adelantan
las entidades con apoyo del gremio para gestionar adecuadamen-
te el riesgo y favorecer el correcto funcionamiento del sector y de
la economia.
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El balance econdmico del sector y sus escenarios de riesgo
se actualizan constantemente con el proposito de obtener
informacion oportuna y acertada que permita vislumbrar los
desafios que se le plantean. Estos analisis evaltian los riesgos
de corto, mediano y largo plazo; los tipos de barrera que
impiden una mayor expansion de su actividad y los mayores
efectos de la actividad bancaria en el desarrollo econémico y
social del pais.

Estas actualizaciones les permiten a las direcciones de
Asobancaria hacer andlisis mas acertados de los sistemas de
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estion de riesgo, regulacién financiera, operacion y seguridad
%ancaria, inclusion financiera y de productos bancarios y de
sostenibilidad del sector. Este anéﬁsis se comparte con los
agremiados en escenarios como juntas, comités y grupos de
trabajo cuya naturaleza permite hacer retroalimentaciones
mutuas y continuas sobre el rumbo del sector.

Asobancaria, en tanto institucién gremial, se ha preocupado
por generar diagnosticos relevantes, asi como de formular
objetivos integrales y oportunos que aborden los temas tanto de
la coyuntura econémica como de la actividad propia del sector. Es
por esto que en los Ultimos afos ha intensificado su produccién
académica y de investigacion, incrementando las publicaciones de
libros, revistas, informes y articulos.

Ademds de producir y publicar varios libros, hizo tres
ediciones de la Revista Banca y Economia. La edicion de abril
se centrd en exponer como el aumento del IVA del 16% al 19%
afectd los habitos de consumo de los hogares; el nimero de
junio, analizé la situacion del campo colombiano en términos
de evolucion de la actividad agropecuaria y sefalo los
principales elementos de la reforma rural integral; la edicién
de octubre abordo la revolucion del comercio electrénico y los
elementos clave que deben tener en cuenta las empresas para
garantizar el éxito de su negocio en la era digital.

A través de la Semana Econdémica publico también 47
articulos que abordaron temas relacionados con las perspectivas
economicas y financieras de Colombia, el crecimiento potencial, la
profundizacion financiera, los avances en innovacion de la banca,
practicas de seguridad y educacion financiera, sostenibilidad,
posicion del gremio en torno a la tasa de usura y retos sectoriales,
entre otros.

'E-commerce’, que
nose leescapen las
oportunidades

Revista Banca y Economia [EDICION
DE OCTUBRE 2017|
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La evaluacion y el monitoreo de los escenarios de balance
del sector son realizados periddicamente utilizando modelos
economicos, matematicos y estadisticos que incorporan fun-
damentales de la teoria macroeconémica y financiera.

Especificamente, Asobancaria ha ideado modelos de con-
sistencia y balances de riesgos, como el modelo de equilibrio
general, el indicador de riesgos macroeconomicos (IRMA), el
indicador de Alerta Bancaria (IAB) y el indicador de condiciones
monetarias (ICM). Estos modelos, entre otros, le permiten a la
Asociacién monitorear y alertar sobre los riesgos y futuras difi-
cultades que podria afrontar el sector financiero en materia de
crecimiento, calidad crediticia, eficiencia, rentabilidad y solidez.

Dentro de los modelos utilizados por la Direccion Econémica
para indagar sobre el grado de tension que enfrentan la
economia y el sector bancario, se sigui6 implementado el uso del
Indicador de Riesgo Macroeconémico de Asobancaria (IRMA) y
del Indicador de Alerta Bancaria (IAB). Por su naturaleza, los
resultados de estos indicadores se clasifican segin su nivel de
riesgo en los siguientes rangos: bajo, medio-bajo, medio-alto
y alto. Los cdlculos y mediciones realizadas sirven para emitir
sefales de alerta anticipadas que les sirven a las entidades a
la hora de tomar acciones especificas para cada nivel de riesgo.

Para tener una mejor percepcion sobre lo que ocurre en el
balance economico del sector, se usa el Indice de Condiciones
Monetarias (ICM), fundamental en el negocio bancario pues
permite evaluar lo que ocurre y ocurrird en los entornos
monetario y cambiario. Este indicador sirve para identificar si
las condiciones favorecen o no la actividad econdmica y se
clasifican en expansivo, neutro-expansivo, neutro, neutro-
contractivo y contractivo.



EL SECTOR FINANCIERO ES CONSCIENTE DE SU
IMPACTO ECONOMICO SOBRE SUS DIFERENTES
GRUPOS DE INTERES, MOTIVO POR EL CUAL BUSCA
COMUNICARLOS A LOS MISMOS. EN LA SIGUIENTE
TABLA SE DIVULGA LA GENERACION Y DISTRIBUCION
DEL VALOR ECONGMICO EN EL SECTOR FINANCIERO EN

COLOMBIA PARA TRES ANOS:

CONCEPTO

Ingresos $

A 31DIC. 2015

140.740,524

CIFRAS EN MILES DE MILLONES COP

A 31DIC. 2016

VALOR ECONOMICO GENERADO

$

155.916,069

$

A 31DIC. 2017

126.303,529

VALOR ECONOMICO DISTRIBUIDO

Gastos operativos $
Beneficios a empleados $
Dividendos y participaciones $
Pagos a gobiernos por impuestos $
Pagos a gobiernos por multas $
Inversiones en comunidades® $

128.256,425

6.438,458
449,306

4.542,003

75,876

28,311

$

$

$

$

$

$

141.373,004

7.363,365
132,423

5.119,262

110,039

29,578

$

$

$

116.409,449
7.832,513
100,647

4.391,727

80,881

32,576

Enla tabla se puede observar una disminucién en los ingresos del sector, debido a la coyuntura

economica mencionada anteriormente.

Frente a la distribucion de la riqueza se encontrd que el mayor rubro es destinado a los gastos
operativos equivalentes 92% del total de los ingresos, seguido por los beneficios a emrp eados
a

(sueldos y prestaciones, entre otros), con el 6,2% de los ingresos del sector, finalmente

inver-

sion en comunidades fue del 0,03% de los ingresos, lo que representa un reto para el sector.

*Inversiones en comunidades: incluye las cuentas 519060 / 519070

Donaciones. El balance social de las entidades contiene mds informacion al respecto.
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El gremio entiende la lucha contra la corrupcion como
el desarrollo de actividades para prevenir y actuar frente a
eventos de corrupcion, fraude, lavado de activos y financiacién
del terrorismo, con el fin de identificar y mitigar oportunamente
los riesgos a los que se encuentran expuestas las companias
del sector financiero en esta materia.

La corrupcion, entendida como ‘el abuso de posiciones
e bl W ek
OF CORRUPCION | Sociacejcsin s e o e, cmbn e
publico y en el privado. Sus consecuencias en el contexto
ALTAYSELBEA | Bt et g
EI\E%F&J E%Uég o Confan?a B Iat personas v s comierte on un sbstacul
mas para desafiar la corrupcion, en el plano ambiental genera

EGUNUMIAS Lﬁgﬂgitcril;c&éenl égsegerzcr)?(leijz; a de ecosistemas sin un marco de

EVALUADAS De acuerdo con el indice de Percepcion de Corrupcion del

2017 calculado por Transparencia Internacional, Colombia
tiene una percepcion de corrupcion alta y se ubica en el puesto
96 entre las 180 economias evaluadas. Desde esa perspectiva
el sector bancario y en general el financiero, se ven abocados
a implementar estandares y mejores practicas internacionales

ara luchar contra la corrupcion, un delito subyacente al
avado de activos y la financiacion del terrorismo, con el
animo de mitigar riesgos legales, reputacionales, de contagio y
operativos existentes.

(o)
DE RIESGO DE LAVADO DE ACTIVOS
Y FINANCIACION DEL TERRORISMO

18° Congreso Panamericano de Riesgo de Lavado de Activos
y Financiacién de Terrorismo (2018)

(1) Definicion general de corrupcion por Transparencia por Colombia, un capitulo de Transparencia Internacional.




Aunque en el sector la lucha contra la corrupcion no se
encuentra regulada o es de obligatorio cumplimiento, las enti-
dades que tienen su base matriz en el exterior han adoptado
modelos para mitigar este flagelo. Algunas buenas practicas,
modelos y guias anticorrupcion basada en el Estatuto Antico-
rrupcion de Colombia que impulsa la Oficina de las Naciones
Unidas contra la Droga y el Delito han sido implementadas por
algunas de las entidades agremiadas.

El alcance de esta lucha en el sector y su entorno se refleja en:
Sensibilizacion, respaldo y compromiso del personal

directivo.

- Desarrollo de politicas, manualesy programas anticorrupcion
actualizados y claros.

- Fortalecimiento de los valores corporativos.

- Desarrollo de esquemas de faltas graves y régimen
sancionatorio.

- Robustecimiento en los procesos de seleccion de personal.
- Mesas de trabajo conjuntas para discutir nuevos modelos,

estandares y mejores practicas anticorrupcion para establecer
estrategias conjuntas.

- Recursos asignados por el gremio para luchar contra la
corrupcion como delito fuente del lavado de activos y la
financiacion del terrorismo.

- Desarrollo por parte de las entidades de Asobancaria de
proyectos, programas, iniciativas y cartillas orientadas a
alcanzar los objetivos de la lucha contra la corrupcion.

- Alianza con entidades nacionales e internacionales que
tengan objetivos similares.
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La prevencion y el tratamiento de asuntos relacionados con
corrupcion se aborda desde diferentes ambitos:

- Definicion de aspectos relevantes para que la contratacion
de proveedores y personal sea transparente

- Establecimiento de los hechos considerados como conflicto
de interés

- Identificacion del procedimiento a seguir en caso de conflicto
de interés.

- Socializacién de los procesos y lineamientos a seguir en
casos de faltas al codigo de ética y conducta o de fraude
interno.

- Implementacion del Estatuto Anticorrupcion emitido por el
Gobierno Nacional junto con las normas y buenas practicas
establecidas por las diferentes superintendencias.

- Elaboracion de cddigos y manuales para declarar regalos
e invitaciones y relacionarse con proveedores y contratistas.

- Establecimiento de matrices de riesgo.

- Establecimiento de mecanismos de reclamacion por parte
de algunas entidades de Asobancaria.

- Mesas de trabajo para elaborar la Cartilla Anticorrupcion en
procesos de licitacion publica.

La evaluacion de la gestion para la lucha contra la corrupcion
se realiza a través de los siguientes mecanismos:

A

Evaluacion de
gestion por medio de
auditorias,
verificaciones
externas y opiniones
de los grupos de
interés, entre otros.

Reportes de
organizaciones
internacionales que
verifiquen los indices
de percepcién de
corrupcion sobre el
pais y los sectores.

7.

@

Evaluacion de
resultados con
seguimiento a
indicadores
especificos del sector
y divulgacion de los
mismos.



El sector financiero esta comprometido con desarrollar
actividades de lucha contra la corrupcién, el fraude, el lavado
de activos y la financiacién del terrorismo, asi como con
identificar y mitigar oportunamente los principales riesgos a
los que estan expuestas las compafiias en esta materia.

Una evidencia de lo anterior es que el 92 % de las compahias
que respondieron esta seccion, tienen un codigo o politica de
lucha contra la corrupcién.

Siy esta incluido
en un documento
integral 46%

Siyesun
documento independiente
pero no esta disponible en

pagina web 15%

Si'y es un documento
independiente que esta
disponible al publico en
pagina web 31%

(2) En total, 26 entidades contestaron al menos una pregunta de esta seccion.

GRAFICA 1.
EXISTENCIA DE
G0DJGO O




Este compromiso de luchar contra la corrupcion se refuerza
por medio de estrategias de informacion y capacitacion
dirigidas a los diferentes actores con que se relacionan las
entidades. Si bien 19 de ellas han capacitado a la mayoria de
sus grupos de interés —principalmente a sus colaboradores-,
es evidente que el sector tiene una OFortunidad de mejora en
que otras entidades del sector implementen también estas
buenas practicas.

100%

7% Grdfica 3. Porcentaje de grupos de interés de las entidades

que han sido capacitados sobre temas de lucha contra la
corrupcion (entre 19 entidades)
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vicepresidentes, gerentes o directores)

Ejecutivos en el primer y segundo nivel (presidente,

De los seis casos relacionados con corrupcion confirmados,
se identifico que los involucrados habian sido colaboradores;
se tomo la determinacion de terminar sus contratos laborales.

Ejecutivos en el primer y segundo nivel (Presidente, Vicepresidentes, gerentes o directores)
Ejecutivos en el tercer y cuarto nivel (mandos medios, jefes de areas, coordinadores)

Las entidades que responden esta seccion manifiestan que
Grdfica 2. Porcentaje de grupos de interés de las entidades que no se presentaron casos relacionados con corrupcion entre
han sido informados sobre temas de lucha contra la corrupcién ~ los integrantes de juntas directivas, proveedores y socios
(entre 19 entidades). empresariales.



Lucha contra la covvupcion.

Campaia "Aqui hay Gato Encerrado”.

El banco Colpatria cre6 una campana para prevenir el lavado de
activos y sus delitos fuente con acciones de informacion, educa-
cion y cambio de habitos, generando un mensaje que promueva
el desarrollo de una cultura de legalidad dentro del marco de
estos delitos.

El concepto de la campania se baso en la frase de uso popular
#AquiHayGatoEncerrado, utilizada en la mayoria de los casos
para referir la suspicacia que despiertan propuestas malinten-
cionadas. Por ello, se cred un personaje que es el gato, con una
historia en la que fue victima del lavado de activos y fue encerra-
do, él buscara apoyo para salir y luego aconsejara a la gente
para evitar los delitos relacionados.
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MULTIBANCA

del grupo Scotiabank
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LA BANCA DE HOY,
AUNQUE MANTIENE
SUESENCIA
FUNDAMENTAL, HA
EXPERIMENTADO
GRANDES CAMBIOS

|

FinnLab

Financial Innovation
Laboratory

I Nueva Imagen de Finnlab.
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Asobancaria entiende por innovacion en canales y productos las es-
trategias implementadas por las companiias del sector financiero para
desarrollar nuevos productos y canales innovadores, o para mejorar
los existentes de manera que ayuden al consumidor financiero a usar
mejor sus recursos y que le faciliten las transacciones.

Los constantes desarrollos tecnoldgicos y las innovaciones recurren-
tes han cambiado la forma en que la sociedad interactta, incidiendo
practicamente en todos los asIEectos de la vida diaria. La digitalizacion
se ha posicionado y ha modificado sustancialmente la estructura de
diferentes industrias, agilizando procesos, reduciendo costos y gene-
rando mayores eficiencias.

Como resulta apenas natural, el sector financiero no ha sido ajeno
a este proceso de transformacion digital. De hecho, la banca de hoy,
aunque mantiene su esencia fundamental, ha experimentado grandes
cambios gracias no solo a su evolucién histdrica sino también a su
constante bisqueda de mejoras. La innovacion de la industria banca-
ria se convierte en un eje fundamental para I(égrar mayores eficiencias
mejoramiento continuo en la oferta de valor de la banca al cliente final.

La transformacion digital de la banca busca responder a las nece-
sidades de los consumidores financieros actuales, quienes cada dia
estan demandando nuevos productos y requiriendo mejoras en los
procesos existentes.
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La innovacion en el sector financiero propende por estar a la van-
guardia en estandares internacionales de adopcion y uso de nuevas
tecnologias en la industria financiera, durante el 2017 se gestionaron
las siguientes iniciativas en innovacion de canales y productos:

FinnLab:

El Laboratorio de Innovacion Financiera (FinnLab) es un proyecto
gremial de economia experimental que desarrolla proyectos de rapida
implementacion para la eficiencia del sistema financiero colombiano.
En su primera iniciativa el FinnLab busca, a través de trabajos de campo
a lo largo del territorio nacional, dar recomendaciones de politica para
construir el método de autenticacion y crear el estandar de identidad
digital del pais.

Fintechgracion:

www.fintechgracion.com es un portal en el que la banca desarrolla
modelos colaborativos en donde las Fintech puedan ser mas flexibles y
eficientes, con potencial de complementar la estructura de la banca en
cualquiera de sus eslabones.

Congreso de acceso a servicios financieros:

En 2017 serealiz6 la octava version del congreso de acceso a servicios
financieros y medios de Fa 0, espacio academico y de networking que
se ha convertido en un aliado para la industria bancaria en términos de
capacitacion y conocimientos en nuevas tecnologias.
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Actualmente, la gestion de la innovacion es incluida en la
encuesta de reputacién como uno de los factores evaluados;
el objetivo de esta encuesta es cuantificar la reputacién que
tiene Asobancaria y el sector bancario entre sus principales
§rupos de interés a través de un indicador (IGR, Indice Global

e Reputacion) que muestra la evolucion de las diferentes
variables asociadas.

La Innovacién es uno de los factores que mas destacan los
grupos de interés —en especial los usuarios bancarios y las
empresas-, lo que evidencia que los encuestados dan mayor
relevancia a los resultados que a los procesos y esfuerzos.

Alianzas que promueven
la innovacion 17%

Asesores 0 expertos
externos 19%

Empleados 36%

En consecuencia, las ideas de innovacion y el area res-
ponsable en el sector resultan particularmente relevantes al
momento de reportar a %residencia; el mayor porcentaje estd a
maximo un nivel por debajo de presidencia, lo que representa
una ventaja para las areas durante la toma de decisiones:

Grdfica 2. Niveles a los que
reporta el drea responsable
de los temas de innovacion de
la presidencia de la entidad
(entre 18 entidades)

(1) En total, 27 entidades contestaron al menos una pregunta de esta seccion.

Clientes 29%

En cuanto al establecimiento de metas para este tema, Aso-
bancaria se encuentra en la construccion de una linea base
de medicion que permita establecer indicadores y metas en
el futuro.

(1) La gestion del sector en cifras
De acuerdo con lo reportado por las compafias del sector,

el mayor porcentaje de ideas de innovacion provienen de los
empleados.
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por debajo de niveles por
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El acelerado desarrollo del mercado y de los avances tecno-
l6gicos enfrentan a las compafias del sector y a sus dreas de
innovacion a retos que necesitan personal altamente calificado
que pueda abordarlos exitosamente. Por tal motivo las compa-
Aias buscan vincular a sus dreas de innovacion profesionales y
profesionales con estudios de postgrado.

Grdfica 3. Nivel de formacidn
de las personas que integran
espacios de innovacion (entre
8 entidades)

Las compafias cuentan con diferentes herramientas
para responder a las necesidades de innovacion que la
sociedad requiere del sector. Resulta relevante destacar que
algunas compahias tienen un presupuesto destinado para la
innovacion que, segun los datos obtenidos en la encuesta de
sostenibilidad asciende a 30 mil millones COP.
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Grdfica 4. Herramientas para la innovacion en el sector (entre
17 entidades)

Estrategia de innovacion
Vicepresidencia de innovacion.
Gerencia de innovacion.

Direccion de innovacion.

Area de innovacién.

Persona responsable de innovacion
Presupuesto definido para innovacion



Durante el 2017 la mayoria de las dreas de innovacion de las
companias del sector implementaron laboratorios y fabricas
de innovacion, el resto de entidades desarrollaron otro tipo de
estrategias.
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Grdfica 5. Espacios de innovacion implementados por los
bancos (entre 24 entidades)




Teniendo en cuenta las necesidades de las compaiias y
de la sociedad, la mayoria de las entidades que proyectaron
implementar a corto plazo estrategias de innovacion, lo estan
haciendo a través de laboratorios e incubadoras:

Fabricas de innovacion
Ninguno de las anteriores

Incubadoras de innovacion
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Grdfica 6. Interés de abrir espacios de innovacion en el 2018
(entre 13 entidades)

Las estrategias de tecnologia financiera (FINTECH) desarro-
lladas por las compahias del sector empiezan a mostrar una
tendencia hacia la creacién de nuevos programas o alianzas:

Si 39%

Grdfica 7. Programa o alianza para trabajar conjuntamente con
FINTECH (entre 23 entidades) No 61%



En el marco de las estrategias de innovacion desarrolladas
por las companias del sector, es importante resaltar que uni-
camente el 22% tiene polltlcas de incentivos dirigidas a sus
empleados.

GRAFICA 8.
ENTIDADES QUE

. OFREGEN
INCENTIVUS POR

Durante el 2017 hubo 84 innovaciones en las compaiias del sector que se desarrollaron tal y como muestra la siguiente tabla:

NUMERO DE ENTIDADES

TIPO DE INNOVACION QUE DESARROLLARON INNOVACIONES

M Medios de pago 24
=
E Productos de crédito 27
—
=8 Productos de ahorro 1
()
—
gl Productos de inversion 10
% Medios de pago 3
&
S Productos de crédito 6
[
[~
= Productos de ahorro 3
= Productos de inversion 0

Tabla 1. Tipos de innovacion (Sobre 16 entidades) I

*Innovacion incremental: implementacién de pequefos cambios en productos o servicios que han mejorado o cambiado sustancialmente su uso y funcionamiento.

**|nnovacion disruptiva: creacidn de nuevos productos, procesos o servicios.




Wnovacion en canales y
pvoductos.

App Edificios Davivienda.

El Banco Davivienda evidencio la necesidad de construir una
oferta de valor para el mercado de propiedad horizontal y su
comunidad (administradores, residentes, familias, empleados)
en el cual se pueda integrar el portafolio Banco con las necesida-
des reales del segmento.

Es por eso que Edificios Davivienda es una red social para los
conjuntos residenciales que le permite a los administradores y
residentes comunicarse de manera facil y rapida a través de una
aplicacion movil y web con los siguientes beneficios:

- Comunidad de vecinos.

- Manejo cartera del conjunto.

- Amplios canales de pago virtuales.
- Facilidad en la administracion.

Esta iniciativa se lanzo como un piloto, y en el primer afo se
superaron las expectativas vinculando mas de mil edificios
Davivienda. En 2017 se realizaron mds de 560.000 transaccio-
nes de recaudo y 50.000 pagos. Logrando integrar en un solo
producto la solucion de las necesidades de todos los actores de
la propiedad horizontal. (Administrador y residentes).

«
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ohorr

Tu Ahorrapp la nueva aplicacion de
asobancaria.
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El gremio entiende la inclusion de las comunidades en el sector
financiero como el esfuerzo realizado por las entidades para
ofrecer alternativas de bancarizacién que permiten el ingreso de
personas al sistema financiero, asi como el desarrollo de productos
que generen un beneficio social.

El acceso a servicios financieros representa la oportunidad de
reducir la pobreza y la desigualdad, promoviendo un mayor creci-
miento y bienestar econémico a traves de diferentes estrategias:

- La promocién del ahorro.

La promocion del crédito enfocado a la atencion de
emergencias, el acceso a bienes y la inversion en actividades
productivas.

- Facilidades transaccionales para reducir los costos de
transaccion, incrementar la seguridad de los usuarios,
promover la formalizacion de la economia y mejorar la
efectividad de la politica monetaria del pais.

- La administracion de riesgos de corto, mediano y largo
plazo.

Los retos del sector en cuanto a inclusion financiera estan
encaminados a cambiar la forma tradicional de generar valor en
la industria bancaria, afrontando los cambios en las preferencias
de los consumidores y la entrada de nuevas tecnologias para in-
crementar el acceso a cuentas bancarias, promover el uso efectivo
de productos financieros de ahorro y crédito, asi como canales
transaccionales y seguros que generen mejoras en las otras dos
dimensiones de la inclusion financiera: calidad y bienestar.

El alcance de la inclusion financiera puede ser visto a través del
acceso de la poblacion a productos financieros y en la profundiza-
cién del crédito y el uso de servicios financieros.

El andlisis de los indicadores de inclusion financiera permite
observar los impactos econémicos internos de la inclusion a través
de la masificacion de la oferta de servicios financieros, asi como su
contribucién al desarrollo socioeconémico, disefiando productos
como el microcrédito que contribuye al mejoramiento de la calidad
de vida de las personas.
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La gestion de la inclusion financiera, asi como la formalizacion
de la economia y la reduccién del uso del efectivo mediante la pro-
mocion de los medios de pago electronicos, son objeto de andlisis
de la Junta Sectorial de Inclusion Financiera, el Comité Consultivo
de Innovacién y Medios de Pago, el Comité de Productos y Servi-
cios Financieros, el Comité Rural y el Comité de Canales, Iigerados
por Asobancaria.



COMO RESULTADO DE ESTOS
ESPACIOS DE DISCUSION,
ASOBANCARIA SE ENCUENTRA
TRABAJANDO EN EL
MEJORAMIENTO DE CINCO

ASPECTOS RELACIONADOS CON

LA INGLUSION FINANCIERA:

Sy

Profundizacion
financiera: busca
masificar el crédito en
consumidores que
solo tienen productos
de ahorro.

Acceso: disefio de
productos que se
acoplen a las
caracteristicas de la
poblacién que esta
por fuera del sistema
financiero.

==

Bancarizacion del
crédito: incentiva el
mercado de crédito a

través de la
masificacion del
crédito de bajo
monto.

Cobertura: busca
densificar los puntos
de contacto en zonas
con baja presencia del

sector y mejorar la

cobertura de las
cabeceras
municipales.

.

Uso: busca dinamizar
las transacciones
monetarias en canales
no presenciales como
la banca movil e
internet, e incentivar
el uso y la aceptacion
de medios de pago
electronicos.

La banca trabaja conjuntamente con el Estado evaluando el
impacto de programas gubernamentales como Mds familias en
accion y Mds jovenes en accion mediante los cuales se bancariza
masivamente a la poblacion de menores recursos.
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La gestion en inclusion financiera es evaluada a través de la
Comision Intersectorial de Inclusion Financiera. La Estrategia
Nacional de Inclusion Financiera del Gobierno Nacional presenta
la eYqucién historica de los principales indicadores sobre el par-
ticular.

Adicionalmente, el gremio establece sus propias mediciones
para evaluar su gestion a través de tres indicadores:

Bancarizacién= N° de personas con algin producto
financiero/ poblacién adulta en Colombia

- Uso de productos= N° de personas con algin producto
activo/poblacion adulta.

- Uso del efectivo en la economia= efectivo/M2




NOMBRE META PARA 2017 META PARA 2018

Indicador de bancarizacion 79.8% 84%
Indicador de uso de productos 67.2% 69%
Disminucion del volumen de efectivo en los medios de pago 11.9% 11.7%

Inclusion financiera de poblacion con discapacidad

URA b | gt Desde el afio 2015 Asobancaria y sus socios han venido
INCLUYENTE trabajando en una hoja de ruta que permita al gremio avanzar
rapidamente para subsanar las falencias que existen al momento
de garantizar que, independientemente de las circunstancias per-
sonales, todos los colombianos tengan las mismas oportunidades

| para acceder y usar con facilidad los canales de atencion de las
entidades financieras.

Impulsados por este compromiso, se desarrollé el proyecto
Banca para Todos en cuyo marco 72 sucursales bancarias de Bo-
gota fueron visitadas por personas con discapacidad (metodologia
cliente incognito) cuya mision era identificar barreras y facilitado-
res a la hora de interactuar con el sistema.

A partir de los hallazgos se construy¢ la Guia de Atencion
Libro Cultura Incluyente en el I Incluyente, un documento con estrategias y actividades que
sector bancario buscan ayudar a las entidades a cerrar las brechas en sus ser-
vicios. Adicionalmente Asobancaria puso al servicio del sistema
financiero el documento Cultura Incluyente en el Sector Banca-
rio, un compendio practico con pautas de lenguaje y actitudes
de servicio incluyentes.



Zonas marginadas con poblacion vulnerable

Las principales medidas de inclusion financiera en zonas
marginadas han estado enfocadas en tres aspectos: i) creacion
de productos de tramite simplificado como las cuentas de ahorro
de tramite simplificado (CATS), los depositos electrénicos (DE) y
las cuentas de ahorro electronicas (CAE), que cuentan con una
regulacion diferente en términos de administracion de riesgo y de
requisito de apertura, y han permitido la masificacion de produc-
tos financieros en zonas rurales de dificil acceso.

En cuanto a cobertura en las zonas rurales, es importante
mencionar que después de que el Gobierno autorizo a los bancos
a celebrar contratos de corresponsalia con terceros no financieros
(droguerias, supermercados, etc.) Fara prestar servicios finan-
cieros, se crearon los Corresponsales Bancarios, estrategia que
permitio una cobertura del 100% de los municipios del pais.

Finalmente, la adopcion Y apropiacion de nuevas tecnologias
no solamente ha mejorado la experiencia del cliente sino que ha
permitido a la banca llegar a segmentos a los que antes no podia,
contando con beneficios como reduccién de costos, aumento de la
seguridad, mayor confianza y oferta de valor mas amplia.

Canales de acceso a productos y servicios financieros

Aunque no existen cifras oficiales que permitan determinar la
ubicacion geografica de los consumidores financieros a la hora de
usar los canales, a continuacion presentamos una breve explica-
cion del comportamiento y el uso generalizado de los canales del
sistema financiero.

Durante los Ultimos afios hubo un notorio incremento del uso
de los canales transaccionales del sistema bancario entre los que
se destacan particularmente los canales no presenciales que cada
vez ganan mayor participacion.

En junio del 2017 los canales transaccionales mds usados por
los consumidores financieros para realizar operaciones mone-
tarias habian sido las oficinas, con una participacion del 43,8%,
seguidos de internet (35,2%) y de transferencias interbancarias
ACH (14,7%). No obstante, internet es el canal a través del cual
se realizaron mayor nimero de transacciones monetarias y no
monetarias.




ACCESO: creando productos y servicios
financieros que respondan a necesidades
particulares de diferentes segmentos.
Trabajado directamente con los
reguladores para eliminar barreras que
impidan la masificacién de productos en
poblaciones tradicionalmente excluidas.
USO: trabajo con diferentes aliados para
reducir las asimetrias que existen en
algunos productos, de tal forma que se
propenda por aumentar sus niveles de uso.
Un ejemplo de ello es el trabajo
adelantado con Colpensiones para
eliminar cargas al producto de cuenta de
pensionados que busca ayudar a este
segmento a usar integralmente su
producto financiero.

CALIDAD: desarrollo de iniciativas que
propenden por el mejoramiento continuo
de los diferentes canales y productos. Un
ejemplo de ello es el proyecto de
corresponsales bancarios que se esta
desarrollando junto a Banca de las
Oportunidades para diagnosticar el

canal y formular acciones de mejora.
BIENESTAR: todas las iniciativas
explicadas anteriormente buscan
mejorar la calidad de vida de la
poblacion colombiana.




(1) La gestion del sector en cifras

Excluyendo a las seis compafias que manifestaron que no les
af)licaba la implementacion de una politica o lineamientos para
el desarrollo de productos que generen beneficios sociales, se
observa una tendencia en el sector hacia el desarrollo de este tipo
de politicas:

[y GRAFICA 1.
h ENTJDADES CON
POLITICAS QUE

GENERAN
BNEFIGIUS

IIIII

No cuenta con dichas politicas 38%

Los productos financieros que promueven el beneficio social de-
sarrollados por las compafiias del sector, se orientan en su mayoria
hacia los microcréditos. Es importante resaltar que las companias
que no cuentan actualmente con este tipo de productos estarian
interesadas en ofrecerlos:

Microcréditos

sin embargo, podria ofrecerlos.
No aplica

Productos a estudiantes
Productos para poblacion rural
Emprendimiento

Grdfica 2. Tipo de productos que
ofrecen beneficio social (entre 23
entidades)

La compaiia no tiene este tipo de productos,
Productos que apoyan la vivienda asequible

Remesas o envios de dinero a poblacion remota

(1) En total, 26 entidades contestaron al menos una pregunta de esta seccion.




19.8

billones de pesos desembolsados
en productos que generan
beneficio social.

En relacion con la cartera propia desembolsada por parte de las
companias del sector, el producto con mayor participacion que
genera beneficio social es el microcrédito. Es importante destacar
que esta cifra asciende a los 15.8 billones de pesos.
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Productos que apoyan la vivienda asequible

Grdfica 3. Cartera desembolsada de lineas propias, incluye
bancos de primer y segundo piso (entre 13 entidades)

En cuanto a los programas de inclusion financiera, la mayoria
de las entidades reporta no tener un programa definido. Esto es
relevante y se presenta como una oportunidad para las entidades
del sector que permite orientar esfuerzos hacia la generacion de
una estrategia o un programa de inclusion financiera definida:

Si 43%

No 57%

Grdfica 4. Entidades que cuentan con programas o estrategias
de inclusién financiera definidos (entre 23 entidades)



La mayor cantidad de clientes persona natural de las companias del sector se encuentran en las
ciudades debido a la mayor presencia de las entidades. La brecha entre el sector rural y el urbano
supone un reto para las entidades pues el primero tiene un alto potencial de atraer nuevos clientes.

19.298.144 1.185.885 Grdfica 5. Distribucion de clientes
A persona natural (entre 10 entidades)
Urbano Rural

La mayor parte de los clientes personas juridicas de las entidades financieras también se concentra
en las ciudades; de este tipo de clientes las mipymes son las que mayor participacion tienen.

902.112 10.322 Grdfica 6. Distribucion de clientes
N persona juridica (entre 9 entidades)
Urbano Rural
Grande 2%

Pequena 15% Micro 55%

Grdfica 7. Clasificacion de los clientes
persona juridica (entre 9 entidades)

Mediana 29%

14 de las entidades que reportan esta seccion, contribuyen a la ampliacion de la oferta de
servicios financieros y con esto la inclusion financiera, indicando tener al menos un servicio
gratuito para los clientes con ingresos inferiores a 5 SMMLV en los siguientes productos:Cuenta

e ahorros, Cuenta corriente, Depdsitos Electronicos (DE), Cuentas de Ahorro de Tramite Sim-
plificado (CATS), Tarjeta de crédito, Crédito de consumo, Crédito de consumo de bajo monto,
Microcrédito y Crédito de vivienda.



Wclusion de comunidades en el
sectovy financievo.

Pago de subsidios Mas Familias en Accion y
Jovenes en Accion.

En el 2017 DaviPlata de Davivienda gano 5 de los 8 grupos
licitados para los pagos de subsidios de los programas de Mas
Familias en Accion y Jovenes en Accion del Gobierno Nacional.
Durante este afo se hicieron pagos a mas de 800.000 personas
donde se realizaron jornadas de bancarizacion y educacion
financiera de estos nuevos clientes en 32 ciudades y municipios
del pais. Con el fin de ofrecer una mejor experiencia al momento
de recibir los subsidios, se trabajo en conjunto con las distintas
areas de DaviPlata en la construccion de un portafolio integral
de productos y servicios, capacitando a los clientes sobre los
distintos beneficios de recibir el dinero en su celular a través de
DaviPlata, sin necesidad de sacar todo el dinero, aprendiendo a
pagar servicios publicos, hacer recargas o pasar plata, todo
desde el celular.

Se realizaron jornadas de bancarizacion y educacion financiera
para estos nuevos clientes en 32 ciudades y municipios del pais.
Con el fin de ofrecer una mejor experiencia al momento de
recibir los subsidios, se capacito a los clientes sobre los distintos
beneficios de recibir el dinero en su celular a través de DaviPlata,
sin necesidad de sacar todo el dinero, aprendiendo a pagar
servicios publicos, hacer recargas o pasar plata, todo desde el
celular.
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Wclusion de comunidades ewn el
sectovy financievo.

Cédula Cafetera Inteligente.

Al término de 2017, en alianza con la Federacion Nacional de
Cdfeteros de Colombia, a través de la Cédula Cafetera Inteli-
gente, han sido bancarizados mas de 393.000 caficultores del
pais, convirtiéndolos en clientes del banco, con la cuenta de
ahorros cafetera, la cual estd asociada a una tarjeta débito
electron de la franquicia Visa, que ademas de ser el medio de
identificacion gremial del caficultor ante la Federacion, les
brinda la posibilidad de realizar todas las transacciones que
tiene habilitadas el Banco y acceder a todos los canales fisicos
y electronicos, como lo hacen tradicionalmente los clientes de la
banca de personas.

La Cédula Cafetera Inteligente cuenta con beneficios especiales
sin costo como cuota de manejo, transacciones en cajeros del
Banco de Bogotd, consignaciones y transferencias en las
oficinas del banco y pagos de servicios, adicionalmente puede
ser exenta del 4X1000 y puede usarse en mas de 260.000
establecimientos comerciales de pais afiliados a las redes Credi-
banco y Redeban.

Banco de
Bogota
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El gremio entiende por seguridad digital el conjunto de politi-
cas y estrategias disenadas para proteger la informacion en sus
sistemas interconectados, mediante la prevencion y tratamiento
de amenazas que ponen en riesgo los activos y datos del sector
financiero.

En un entorno que demanda cada vez mas la utilizacion de
servicios digitales, sumado a un mayor uso de canales electronicos
por parte de los consumidores financieros, la seguridad digital
es determinante para garantizar que todas las transacciones y el
manejo de informacion de los clientes se hagan en condiciones
apropiadas.

Las fallas en seguridad digital pueden ocasionar diversos
riesgos a las entidades financieras y a los grupos de interés. Las
amenazas digitales son cada vez mas frecuentes y sofisticadas, y
podrian tener implicaciones en la pérdida de recursos, afectacion
a la reputacion de las organizaciones, dafios a la infraestructura
con sus respectivos costos para la restauracion y costos legales
ocasionados por indemnizaciones.

35%

30%
25%
20%
15% y 4 Baja
10% A Media
o y 4 Alta
y 4 Critica

0%
Otros

Secuestro de Informacion
Denegacion de Servicio

Robo de base de datos critica
Pérdida de datos

Sabotaje a través de insider

Defacement - Alteracion en sitio web
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(1) En total, 24 entidades financieras respondieron al menos una pregunta de esta seccion




50%

0%

Ingenieria Social
Pérdida de datos
Robo de DNS
Clear Desk

Codigo Malicioso (Malware)
Denegacion de Servicio - DoS

Pérdida o robo de equipos o dispositivos

Phishing dirigido para tener acceso a sistemas del banco

103-2

Los asuntos relacionados con seguridad digital se abordan
en dos lineas, una individual que implementan las entidades
financieras e implica el disefio de planes, politicas, programas e im-
plementacion de medidas y herramientas, y otra que se desarrolla
desde el gremio con el seguimiento y la discusion de las principales
amenazas y riesgos a los que se ve expuesto el negocio bancario.

Actualmente todas las compafiias cuentan con una politica de
seguridad digital, teniendo en cuenta que el 24% de las entidades
la adoptan de casa matriz.

7
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Es adoptada de la
casa matriz  24%

Es propia 76%

Grdfica 3. Companias que cuentan con politicas de seguridad
digital (entre 24 entidades)



25%

Para fortalecer aun mas sus practicas y gestion en esta materia,
las entidades se vinculan a iniciativas o estandares internacionales
que les permiten mantenerse dentro de un desempefio de clase
mundial, para lo anterior, la inversion es determinante y los valores
que se destinan al fortalecimiento de la seguridad digital son un
indicador del nivel de entendimiento que se tiene del tema y sus
implicaciones.

20%

15%

10%

5%

9%

0%

Otro

PCI - DSS
COBIT

NIST Standards

ISO 31000 Risk Management

Sarbarnes Oxley (SOX) Committee of Sponsoring

Business Continuity Management BSM - 1SO 22301
Organizations of the Treadway Comission Framework

Information Technology Infrastructure Library (ITIL)

Information Security Management System (ISMS) 1SO 27001

I Grdfica 4. Estdndares internacionales con que cuentan las
entidades (Entre 22 entidades)

70%

56%

42%

28%

14%

20% 61% 31%
0%

Contratacion ~ Mejoramiento de Capacitaciones  Servicios

de empleados plataformas e investigacion especializados
y contratistas y medios (externalizacion,
tecnologicos soporte,
gestion de
seguridad)

I Grdfica 5. Destino de las inversiones en seguridad digital (Entre
22 entidades)




El sector financiero colombiano ha apoyado al Gobierno en
la construccion de una Politica Nacional de Seguridad Digital, a
través de su participacion en las instancias que dispone para pre-
venir, atender, controlar y generar recomendaciones que regulen
los incidentes cibernéticos y que estén orientadas a Froteger la
infraestructura critica nacional y a responder mejor a las amena-
zas que enfrenta.

Permanentemente autoridades como la Policia Nacional, el
Ejército Nacional, el Ministerio de Defensa y el Ministerio de
Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones, la Fiscalia
General de la Nacién y la Superintendencia Financiera, entre otros,
discuten sobre asuntos relacionados con la seguridad digital.
También se han implementado iniciativas gremiales como campa-
fas dirigidas a los ciudadanos con recomendaciones frente a la
seguridad de la informacion y el manejo de sus datos personales
y financieros, asi como la promocion y financiacién de cursos
certificados en informatica juridica y seguridad de la informacion
dirigidos a jueces, fiscales e investigadores que contribuyan a
mejorar la judicializacién de los delitos informaticos en el pais.

Las entidades cuentan con profesionales designados para la
gestion de la seguridad digital como oficiales de seguridad de la
informacién, de ciberseguridad y delegados de proteccién de
datos personales. En Asobancaria el tema se encuentra a cargo de

la Direccién de Gestion Operativa y de Seguridad que coordina el
Comité de Seguridad del gremio.

Director/Gerente/Jefe de Seguridad de la Informacion (ISM)
Otro

Oficial de Seguridad de la Informacion (1SO)

Oficial Principal de Seguridad de la Informacion - CISO
Oficial Principal de Informacion - CIO

Gerente de TI (ITM)

Director de Seguridad

de la seguridad digital (Entre 24

Grdfica 6. Cargos responsables
entidades)

LAS ENTIDADES
CUENTAN CON
PROFESIONALES
DESIGNADOS PARA
LA GESTION DE LA
SEGURIDAD DIGITAL

0% 10% 20% 30% 40%

4%

B 2 2 B
S S S S



50%

40%

30%

20%

10%

Grdfica 7. Numero de funcionarios
encargados de las actividades de
seguridad digital (Entre 24 entidades) 0%

Entre1y6  Entre6y16 Entre16y31 Entre31y61 Entre61y121 Mas de 121
En el 42% de las companiias que respondieron a la seccion, la responsabilidad sobre la seguridad
digital se encuentra dentro de lo que se considera como Alta Direccion, como se muestra en la
siguiente grafica en cuyo rubro de “otros” se tiene la promocion de planes de seguridad digital y buenas
practicas, y la implementacion de indicadores de seguimiento a la gestion en esta materia.
Por otro lado, En el 79% de las entidades que respondieron a esta seccion, los resultados de
indicadores de gestion en riesgos de seguridad digital son presentados a la Junta Directiva.

0% 5% 10% 15% 20% 25%

Promoviendo planes de trabajo

Exigiendo adopcion de buenas practicas de seguridad digital

Fomentando la capacitacion y sensibilizacion

Aprobacion de mayor presupuesto

Fomentando investigacion, desarrollo e Innovacion

Grdfica 8. Mecanismos de

apoyo de la Alta Direccién

a la gestion para la

Seguridad Digital (Entre 24 Otros
entidades)




REPORTA A
LA JUNTA
DIRECTIVA

13%

REPORTA
AL GEO

29%
REPORTA A
OTROS NIVELES
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L . 20%
Practicas actuales de las

entidades del sector

La encuesta indago sobre
las practicas con que cuentan 150
(V]

las entidades en la actualidad,

entre las que se encuentran

dos frentes principalmente:

los mecanismos de proteccion

de los sistemas de informa-

cion y la implementacion de 10%

tecnologias emergentes para

el mismo fin.
5%

3% 8% 10% 15% 15% 16% 17% 17%

0%

Grdfica 10. Mecanismos de proteccion
de los sistemas de informacién (sobre
24 entidades)

Otros

Comunicacion cifrada

Correlacion de eventos
Ejercicio de simulacion
Cortafuegos (Firewalls)

Auditorias - pruebas de penetracion
Copias de seguridad automatizadas

Actualizaciones automatizadas de virus y sistemas




Big Data

Aprendizaje automatico o Aprendizaje de maquinas (Machine Learning)

Computacion Cognitiva

Inteligencia Artificial

Internet de las cosas (10T)

Otros

Registro distribuido (Blockchain)

Cada entidad tiene canales propios definidos para atender
correctamente cualquier caso de reclamacion relacionada con la
seguridad de la informacion. Ademads, incentivan a los usuarios
financieros para denunciar los incidentes a las autoridades pertinentes.

100%
75%
50%
25%
4%
0%
Canales de comunicacion Canales de Mecanismos de reporte
para empleados comunicacion de informacién

para clientes sobre incidentes
a clientes afectados

[ I ® v

I Grdfica 12. Prdcticas para la gestion de incidentes (entre 24 entidades)



103'3 No se reportan 12%

Para hacer un monitoreo efectivo y revisar periodicamente
la gestién de seguridad digital, las entidades tienen procesos de
auditoria interna 'y de seguimiento a las medidas implementadas. Reporte

parcial 17%

Reporte total 71%

Grdfica 13. Reporte de incidentes ante autoridades
(sobre 23 entidades)

[x]
=
3}
=
=]
2>
=
b

GRAFICA 14. PERGEPCION
SOBRE LA EFECTIVIDAD DE
LAS AUTORIDADES EN LA
Niemonec ol NESTOCONY
Fia de conocimibnto de eces y fiscaes sove s tecnicas e

ciberdelito. Con lo cual, es necesario seguir avanzando en la DELINCUENTES [ENTRE 24

generacion de conocimiento de las autoridades para hacer mas
efectiva su labor y de esta manera aumentar la cantidad de casos ENTI D ADES]
judicializados.




INDICADORES Y METAS

NOMBRE META PARA 2017

Disefio e implementacion del
Protocolo para Transmitir
Informacién con la Fiscalia General
de la Nacién, que procura la
digitalizacion de los procesos de
solicitud de evidencia en el marco
de investigaciones judiciales.

Protocolo para transmitir
informacion.

Mejora de la Politica Criminal del
pais, mediante la capacitacion de
jueces de la Republica en materia
de delitos informaticos para
promover la adecuada
judicializacién de casos de
cibercrimen.

Politica criminal del pais.

El centro de respuesta a
incidentes de seguridad
en tecnologias de la
informacion /CSIRT
financiero

Mejora de la Politica Criminal del
pais, mediante la capacitacion de
jueces de la Republica en materia
de delitos informaticos para
promover la adecuada
judicializacién de casos de
cibercrimen.

Politica publica en materia
de ciberdefensa.

META PARA 2018

Perfeccionamiento del Protocolo
para Transmitir informacion
mediante el disefio de vehiculos de
consulta especializados que
permiten agilizar los
procedimientos judiciales

Mejoramiento del conocimiento y
las capacidades en materia de
delitos informaticos para jueces y
fiscales de todo el pais, mediante
el disefo y aporte de educacion
profesional sobre informatica
juridica, riesgos digitales y técnicas
forenses.

Implementacion del CSIRT
Financiero (CSIRT sectorial)
coordinado e implementado por
Asobancaria.

Articulacién con CCOC para la
elaboracion del documento de
politica publica en materia de
ciberdefensa en el que el sector
financiero aporta ejercicios de
guerra y documentos de
infraestructura critica cibernética.

8%

de las entidades que respondieron
a esta seccion cuentan con
informes de seguridad digital,

y de estos, un 57% estd verificado
por un auditor independiente.

META A CORTO, MEDIANO 0 LARGO PLAZO0

Corto: Implementacion de los mddulos
de consulta exprés (0.5 afos).
Mediano: disefio del plan de control
de riesgos digitales y de eficiencias del
sistema (1 afo).

Largo: implementacion del protocolo
para todas las tipologias de delitos que
vulneren a usuarios del sistema
financiero (1.5 afios).

Corto: ampliacién de cursos de
formacion profesional a fiscales, jueces
y entidades.

Mediano: mesas de retroalimentacion
y apoyo a las investigaciones (1 afno).
Largo: potencializacion del
conocimiento y capacidades de jueces
y fiscales a través de diferentes
mecanismos educativos (1.5 afios).

Mediane: implementacion de
proyectos (1a 2 afios).

Corto: definir la linea de base de los
programas a implementar.
Mediano: implementacion de
proyectos (1 anos).

Largo: evaluacion de incorporacion
medidas de cumplimiento y comités
(1.5 anos).



S0S DE

EX

Sequridad Digital.

Campaiia “Juntos Por una Red Mas Segura”.

Asobancaria en Alianza con la Policia Nacional e Incocrédito,
lanzé su campana “Juntos Por una Red Mas Segura’, en la cual
se evidencia la construccion de un caso de fraude mediante
phishing, como resultado, se empled contenido multimedia con
la explicacion de cada delito informatico y las recomendaciones
para evitar ser victima de fraude, ademas del procedimiento que
debe seguir una persona para denunciar ante las autoridades
competentes.

Puede encontrar mds informacion en:
www.porunaredsegura.com/

ASOBANCARIA
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LAS INDUSTRIAS
TRADICIONALES
SON CADA'VEZ
MAS
SUSCEPTIBLES A
LOS CAMBIOS
TECNOLOGICOS.

103-1

El gremio incluye dentro de la gestion de la experiencia del
consumidor financiero la generacion de politicas, lineamientos y
herramientas que garanticen el cumplimiento de las necesidades y
expectativas del cliente.

Las industrias tradicionales son cada vez mas susceptibles a los
cambios tecnologicos. Los bancos tienen el reto de mantenerse a
la vanguardia ofreciendo productos r servicios que estén en linea
con las tendencias de consumo de las nuevas generaciones. Los
clientes satisfechos, leales y activos son la base fundamental de la
sostenibilidad del negocio.

Una de las ventajas del gremio respecto de este tema es el
marco normativo expedido por el Gobierno Nacional a través de la
Ley 1328 del 2009 sobre el Sistema de Atencion al Consumidor
Financiero (SAC). Este documento engloba los principios y reglas
que rigen la proteccion de los consumidores financieros en sus
relaciones con las entidades, incluyendo derechos, obligaciones
e informacion que deben proporcionar, restringiendo clausulas y
practicas abusivas, creando instancias para el consumidor como el
Defensor del Consumidor Financiero y, en general, estableciendo
un marco legal claro y transparente para el desarrollo de la labor
de intermediacion.

La influencia del gremio se enfoca en el relacionamiento con los
entes de control en cinco frentes: exponiendo las ventajas y posi-
bles consecuencias de distintas iniciativas, detallando el nivel de
servicio que se debe prestar a los consumidores, proporcionando
informacién, estableciendo plazos para resoluciones y definiendo
practicas y clausulas no permitidas.

103-2

Buscando crear un frente comun en beneficio del consumidor
financiero se institucionalizo el Comité de Servicio cuyo propdsito es
impulsar acciones encaminadas a mejorar la gestion de la experiencia
de los consumidores financieros colombianos, buscando asi la total
satisfaccion de sus expectativas. El marco de accion de este comité
comprende la investigacion (estructuracion de estudios, andlisis, docu-
mentos), el relacionamiento con los entes de control y los espacios de
benchmarking y buenas prdcticas.

I Sistema de Atencion al Consumidor Financiero (SAC)
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Asobancaria, asesorado por la firma Ipsos Napoledn Fran-
co, ha disefado un sistema de evaluacion que mide con una
muestra representativa de los consumidores, los pilares que
se consideran fundamentales para ofrecer una experiencia de
servicio diferenciadora que incluya confiabilidad, credibilidad,
respeto, solidez, modernidad, eficiencia, imagen y satisfaccion.
Estas métricas se combinan con informes de terceros como el
estudio de satisfaccion publicado por la firma Customer Index
Value y el andlisis de quejas de la Superintendencia Financiera

de Colombia.
NOMBRE META PARA 2017 META PARA 2018 META A CORTO, MEDIANO 0 LARGO PLAZO
e Lograr un indice de satisfaccion de
Satisfaccion general N-A 83% los consumidores financieros de mas
del 85% en 2022
» . Reducir el nimero de quejas
Re'ducuon e s quejas irem e 2l 16 14 presentadas por los consumidores
niimero de operaciones. financieros tomando en cuenta el
numero de operaciones realizadas
Trato con el consumidor financieros N-A 90% Mejorar el respeto percibido por el

Sistema de Atencion al Consumidor Financiero

Durante el 2017 el sector avanzo en la comprension de un mejor abordaje a la atencion al

consumidor financiero desde tres proyectos gremiales:

Estudio de mejores
practicas en la
satisfaccion: factores
criticos que afectan la
relacion de las
entidades con sus
clientes.

a

Atencion incluyente
en el sector
bancario:
identificacion de
barreras para la
interaccion de
personas con
discapacidad en el
sistemay la
construccion de la
Guia de Atencién
Incluyente.

consumidor financiero.

Andlisis de brechas:
identificacion de
practicas para mejorar
la eficacia y pertinencia

en los canales de
atencion, el desarrollo
de habilidades
interpersonales de los
encargados del servicio
al cliente asi como su
empoderamiento para
solucionar situaciones
en primer nivel.




LOS FALLOS EN CAJEROS AUTOMATICOS

SEREDUJERON ENUN

Quejas y reclamos

Comparado con el 2016, el nivel de insatisfaccion frente a U
las operaciones realizadas se redujo en un 5% al pasar de 1.5
inconformidades por cada 10.000 operaciones a solo 1.46, lo
que implica un indice de eficiencia del 99%.

LOS ERRORES EN LIQUIDACIONES 0
REVISIONES SE REDUJERON EN UN

1%

EL COBRO DE SERVICIOS O COMISIONES SE
REDUJOEN UN

37%

LOS ASPECTOS CONTRACTUALES
AUMENTARON EN UN

29%

LA ATENCION INDEBIDA AL CONSUMIDOR
FINANCIERO AUMENTO EN UN

IV



Satisfaccion de clientes

Para monitorear la satisfaccién de los clientes el Sistema de
Atencion al Consumidor Financiero evaltia mensualmente seis
pilares: personalizacién, integridad, manejo de expectativas,
resolucion, tiempo y esfuerzo y empatia. Desde la optica de los
clientes usamos los canales de atencion para evaluar también
los niveles de lealtad, esfuerzo, recomendacion, experiencia,
resolucion de quejas y reclamos, satisfaccion general y eficacia.

Los canales habilitados para que los clientes evaluen el
desempeno de los productos y servicios que ofrecen las
companias, son una herramienta de mejora continua para
la relacion entre el sector y los usuarios, la mayoria de las
compafiias cuentan con estos canales:

Si 96%

No 4%

I Grdfica 1. Entidades que tienen canales de retroalimentacion
para sus clientes (entre 26 entidades).

(1) En total, 26 entidades contestaron al menos una pregunta de esta seccion.

Para el sector es importante entender cudles son las razones
por las que los usuarios terminan su relacion comercial con las
compafiias; las compafias que hacen esta evaluacion la toman
en cuenta a la hora de mejorar de sus procesos, productos y
Servicios:

No 12%

Si 88%

Grdfica 2. Entidades que investigan las razones de salida de
sus clientes (entre 26 entidades).




Los sistemas de atencion al consumidor financiero (SAC) de
las entidades integran diferentes herramientas o canales para
comunicarse con sus usuarios. Las oficinas y las paginas web
son los dos canales principales de las entidades.

)]
I I

Grdfica 3. Canales con los que cuentan las companias para su
sistema SAC (entre 26 entidades).

Numero de companias

Audiorespuesta
Otros
Pagina web

Presencial (oficinas)
Correo electronico

_lll-l'“I‘l Tm i
1] 1""‘1" [ 1,; ]
= £ ! i ——

|

Banca movil (aplicaciones moviles y desde sim card)

Otros canales con los que cuentan las compaiias del
sector:

Centros de servicio al cliente, defensor del consumidor
financiero, gerencia de cumplimiento, revisoria fiscal, buzones
para clientes, linea de servicio al cliente, mensajes de texto,
redes sociales y whatsApp.




Cabe senalar que el 68% de las companias del sector opera
su SAC directamente, el 4% lo hace mediante un tercero y el
28% restante usa un sistema mixto. Cinco de las companias
han certificado su SAC bajo normas como la Certificacion
ICONTEC - Norma I1SO 9001-2008/2013/2015.

0% 14% 28% 42% 56% 70%

Operado directamente

Operado por un tercero en algunos procesos especificos

[v)
Operado por un tercero 4%

El 70% del personal capacitado en las compafias del sector curso un plan de capacitacion
estructurado especificamente para los responsables del SAC, el 30% de las compafiias le exige a
los terceros que se encargan de apoyar esta labor desarrollar dicho plan de capacitacion.

El 88% de las compaiias participantes realiza encuestas de satisfaccion periddicas a sus
clientes para mejorar sus procesos, productos y servicios.

Si pero los resultados no

Grdfica 5. Companias No 12% :
se divulgan 69%

que realizan encuestas de
satisfaccion a clientes (entre 26
entidades)

Si y los resultados estan
publicamente disponibles 19%



Gestion del conmsumidoy
financievo.

Humanizando Nuestra Banca.

Humanizando Nuestra Banca es un programa enfocado en
fortalecer la cultura de servicio en la Banca de Consumo, a
través de la concientizacion e incorporacion de habitos diferen-
ciadores de servicio excepcional en los empleados, resaltando la
importancia del rol de cada uno de los integrantes del equipo en
su interaccion con nuestros Clientes internos y externos,
generando experiencias memorables, se soporta en estrategias
como gamificaciéon y manejo del cambio.

Los resultados del programa han sido sin precedentes, la
percepcion de los clientes que fueron encuestados por la medi-
cion periddica que realiza el Banco, ha sido de alcanzar la
satisfaccion del 100% en el servicio recibido en las oficinas e
incluso indicando que nos recomendaria con un colega o
familiar para adquirir sus productos financieros.

Actualmente Humanizando, hace parte de la cultura de servicio
de las oficinas de Citibank a nivel nacional y se han incorporado
dindmicas en las que se elogian y resaltan las acciones vy
comportamientos de los colaboradores que se destacan por su
servicio generando experiencias memorables para clientes
internos y externos.
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COLABORADORES
EMPLEADOS

POR LAS ENTIDADES

FINANGIERAS

94.232

INVERTIDOS

EN CAPACITACION A
COLABORADORES

39.184

INVERTIDOS EN

PROYECTOS DE EDUCACIGN,
ARTE Y DEPORTE,
MEDIOAMBIENTE,

SALUD ENTRE OTROS

EL SALARIO

4 A\
INICIAL

PROMEDIO OFRECIDO POR LAS ENTIDADES

FUE 1,48 VEGES

EL SMMLV ESTABLECIDO PARA COLOMBIA

SSSSSSSS

- CON LA METODOLOSIA

<= SABER MAS
=CONTIGO

CERGA DEL

DE LOS COLABORADORES
DEL SECTOR SON

MUJERES
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LOS PORTALES WEB

DE EDUCACION FINANCIERA DE

ASOBANGARIA

TIENEN TANTOS USUARIOS COMO PARA LLENAR

38 VECES
g

EL ESTADIO EL CAMPIN

ASOBANGARIA

CAPACITO Y EVALUO A

4.800:

DE LA LOCALIDAD DE SAN CRISTOBAL E’N

BOGOTA

3.816 MILLONES DE PES0S

INVERTIDOS

POR LAS ENTIDADES
PARA EL DESARROLLO DE

PROGRAMAS

LOS PROGRAMAS DE

EDUGACION
FINANGIERA

DE LAS ENTIDADES TIENEN COBERTURA EN L0OS
DEPARTAMENJOS DEL

32|PAIS

BILLONES DE
PESOS
7

PAGADOS A PROVEEDORES LOCALES POR LAS

ENTIDADES FINANCIERAS
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GESTIONAR EL TALENTO HUMANO TIENE IMPACTOS
SIGNIFICATIVOS EN EL DESEMPENO FINANCIERO

Y PRODUCTIVO DE LAS ENTIDADES, YA QUE UN
COLABORADOR EDUCADO Y CAPACITADO MEJORA SU
DESEMPENO LABORAL, LO QUE SE TRADUCE EN UNA
VENTAJA COMPETITIVA EN EL MERCADO.

En este capitulo se abordan temas cruciales como la capa-
citacion y remuneracion de los colaboradores en el marco de
las necesidades actuales del mercado laboral colombiano, asi
mismo se presentan los datos poblacionales de los colabora-
dores en Colombia.

La gestion del sector en cifras (1)

Durante el 2017 las entidades afiliadas a Asobancaria em-
plearon en el pais a mis de 106 mil colaboradores directos,
de los cuales el 59.7%, un porcentaje que se ha mantenido
durante los dltimos tres afos, son mujeres. Estas cifras ponen
en evidencia el importante rol que juega el sector financiero
como generador de empleo formal en el pais.

® %Hombres @  %Mujeres

2015 2016 2017

Grdfica 1. Total de colaboradores directos por género (entre 27
entidades).

1 En total, 28 entidades contestaron al menos una pregunta de esta seccion.




Mas del 80 % de los colaboradores ocupan cargos
profesionales y auxiliares, mientras el 13 % ocupan jefaturas
o tienen coordinaciones a cargo. Alrededor de un 2.4 %
integra el nivel ejecutivo de primer y segundo grado del sector
(presidente, vicepresidentes y gerencias).

0,05%
2,39% @ Presidente

13,09%

@ Ejecutivos de segundo nivel (Vicepresidentes, gerentes o directores)

37,11%
' @ Ejecutivos en el tercer y cuarto nivel (mandos medios: jefes de areas, coordinadores)

@ Profesionales y analistas
47,36%

@ Auxiliares, cajeros, secretarias y otros colaboradores directos

Grdfico 2. Porcentaje de Aunque globalmente se observa un mayor porcentaje de personal femenino, en el cargo de

colaboradores por nivel presidente de las entidades el comportamiento es opuesto, ya que en este nivel solo un 10.71%

(entre 27 entidades). son mujeres. Vale la pena resaltar que el 97.65% de los ejecutivos de primer y segundo nivel son
colombianos.

Presidente 89,29% 10,71%

Ejecutivos de segundo nivel 53,07% 46,93%
(Vicepresidentes, gerentes o directores)

Ejfecut!vos de e! tercery cu?rto nivel 15,65% 54,35%
(mandos medios: jefes de areas, coordinadores)

Profesionales y analistas 43,70% 56,30%

Auxiliares, cajeros, secretarias y otros

] 34,97% 65,03%
colaboradores directos e 0

@® %Hombres @ %Mujeres

de los ejecutivos de primer y segundo nivel son colombianos.

97.65%

B Grdfico 3. Porcentaje de colaboradores por género (entre 28 entidades)



LA MAYORIA DE LA O et @ e, @ de0
FUERZA LABORAL
DEL SECTOR FINANCIERD -
TIENEENTRE30YH0 ..
ANOS DE EDAD.

40%

30%

20%

10%

0%

Presidente

Profesionales y analistas

Auxiliares, cajeros, secretarias y otros colaboradores directos

Grdfico 4. Porcentaje de colaboradores por nivel y edad (entre
27 entidades).

Ejecutivos en segundo nivel (Vicepresidentes, gerentes o directores)

Ejecutivos en el tercer y cuarto nivel (mandos medios: jefes de areas, coordinadores)



También se identifico que el 96% de la fuerza laboral esta
contratada directamente a término indefinido y el resto a
término fijo.

96%

Mujeres Hombres

() Colaboradores con contrato Directo entidades).

I Grdfica 5. Colaboradores directos por género (entre 28
a término Indefinido

@ colaboradores con contrato Directo

a término fijo
J Ademas de los 106 mil colaboradores directos, el sector tuvo

33.423 colaboradores que no son directos contratados de la
siguiente manera:

Mujeres

Hombres

. Colaboradores con contrato de prestacion de servicios
. Colaboradores tercerizados

. Colaboradores con contrato temporal

‘ Colaboradores con contrato de aprendizaje con el SENA

. Colaboradores con contrato estudiantes en practica profesional



Se identifico que cuatro entidades afiliadas a Asobancaria vincularon a 157 personas en
condicion de vulnerabilidad que corresponden al 1.82 % de su fuerza laboral. Se observo que
esta poblacion fue vinculada en mayor proporcion a cargos asistenciales o profesionales.

@ Presidente

@ Ejecutivos en segundo nivel (Vicepresidentes, gerentes o directores)

@ Ejecutivos en el tercer y cuarto nivel (mandos medios: jefes de areas, coordinadores)
@ Profesionales y analistas

@ Auxiliares, cajeros, secretarias y otros colaboradores directos

de vulnerabilidad vinculados por

Grdfico 7. Porcentaje de colaboradores en co
nivel (entre cuatro entidades).

-
Geograficamente, alrededor del 33.7 % de la fuerza laboral estd concentrada en los

departamentos de Cundinamarca y Antioquia. Bogota cuenta con el 30.5 % de la fuerza laboral
del sector.

4

Independiente de la region geografica, se puede observar que la proporcion entre hombres y
mujeres es bastante similar.

350 %
280 %

210 %
140 %
0 %
CHEEE

I Grdfico 8. Distribucién de colaboradores por region (sobre 25
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Grdfico 8.1 Distribucion
de colaboradores por
regioén y género (sobre 25
entidades).

I Grdfico 9. Rotacién de personal (entre 26 entidades).
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En el 2017 hubo un total de 13.741 nuevas contrataciones de las cuales el 53.37 % fueron
mujeres. Actualmente la tasa de rotacion de personal se situa en el 13.8 %, con un aumento
de 3.4% frente al afio anterior. Al calcular la rotacién por género, se encontré que aunque los
valores son similares, hay una mayor rotacién en la poblacion masculina.

Por lo general, las causas de rotacion se concentran en cinco factores: mejor oferta laboral,

reestructuracion, estudios en el exterior, traslado de ciudad, independizarse o iniciar un negocio
propio.

2015 2016 2017
Rotacion hombres M7% 11,4% 15,6%

Rotacion mujeres  10,4% 9,8%  12,6%

= Rotacion total 10,9% 10,4% 13,8%

18,0%

16,0%

14,0%

12,0% -
10,0% —
8,0% —
X —
4,0% |

2,0% —

0,0%

10,p% 10,{+% 13,8%

2015 2016 2017



Retener el talento humano
implica realizar esfuerzos que
le permita a las entidades
ofrecerle a sus colaboradores
un valor diferencial. Es impor-
tante que estén en capacidad
de ofrecer beneficios, recono-
cimientos y facilidades a sus
colaboradores, no solo para
mejorar la productividad 'y el
desarrollo profesional, sino
para  proporcionarles  una
mejor calidad de vida.

Algunos ejemplos de esos
valores diferenciales son la
flexibilidad y el respeto por los
horarios para atender asuntos
personales y el reconocimiento
de los logros alcanzados. El
sector financiero —consciente
de esta realidad- ofrece bene-
ficios como auxilios educativos
y de transporte, créditos de
vivienda preferenciales y segu-
ros de vida y salud.

Otros beneficios
Seguro de vida
Seguro médicos (no POS)

Auxilios educativos

—

Auxilios de transporte (adicional al de ley)

p—y

Créditos de libre inversion preferenciales

ey
=l

Créditos de vivienda preferenciales

Auxilios de alimenacion (adicional al de ley)
Tiempo adicional de licencia de paternidad
Tiempo adicional de licencia de maternidad
Aportes de pensiones voluntarias

Otorgamiento de acciones

I Grdfico 10. Beneficios entregados por las compafias (entre 27 entidades).

Gestion de licencias de maternidad y paternidad

En el 2017 el 3% de los hombres y el 5% de las mujeres tuvieron licencias de paternidad o de mater-
nidad. EI 79 % de los hombres y el 83 % de las mujeres que tuvieron estas licencias en el 2016 siguen
trabajando hoy con la misma compafia. Para promover la retencion de sus colaboradores deslllJues de
que han nacido sus hijos, las compafiias ofrecen alternativas como el teletrabajo, los horarios flexibles
y el tiempo adicional en las licencias.

NUMERO DE ENTIDADES

Horario flexible

Tiempo adicional de licencia
Espacios fisicos para lactancia
Otros

Teletrabajo
Grdfico 11. Prdcticas de las entidades
para que sus empleados continden
vinculados después de nacer sus hijos .
(entre 20 entidades). Jardin



I Grdfico 12. Horas promedio de formacién por colaborador, segregado por nivel (entre 25 entidades).

-~ r

CAPACITACION

V4

PRACTICAS DE LAS COMPANIAS EN

39

47 43 Ly

Presidente Ejecutivos en Ejecutivos en el Profesionales y Auxiliares,
segundo nivel tercer y cuarto analistas cajeros,
(Vicepresidentes,  nivel (Jefes de secretarias y
gerentes o areas, otros
directores) coordinadores) colaboradores
directos

59 HORAS AL ANO EN
CADA COLABORADOR.



Las practicas mas frecuentes en el sector respecto de las actividades de capacitacion son el desarro-
llo de entrenamientos internos y el apoyo econémico a programas de capacitacién externa. Hay once
companias que conceden periodos de licencia de estudio con posibilidad de reincorporarse al trabajo
y diez que ofrecen alternativas como diplomados, cursos virtuales o estudio de idiomas.

86%

Cursos de Apoyo econémico Concesiones para Otros
capacitacion interna para programas de periodos de licencia
capacitacion externa de estudio con
posibilidad de
reincorporarse al
trabajo

I Grdfico 13. Prdcticas de capacitacion entre las companias del sector (entre 28 entidades)



Es relevante destacar que alrededor del 50% de las entidades del
sector han implementado iniciativas para respaldar a sus colabo-
radores que estén a punto de jubilarse o que vayan a ser retirados
debido a cambios organizacionales. Las actividades principales
son formacion u orientacion durante el periodo de transicion a la
inactividad laboral, otorgamiento de indemnizaciones extralegales
por despidos ocasionados por cambios organizacionales.

30%
33%
37%
37%
48%

Servicios de apoyo en reubicacion laboral
que van a ser retirados a causa de cambios organizacionales
Planes de prejubilacion

La compaiia no cuenta con planes para colaboradores préximos a jubilarse o

0%

de las entidades del sector han
| ) implementado iniciativas para
Grdfico 14. Planes de las companias para respaldar a los
colaboradores proximos a jubilarse o que vayan a ser retirados I espaldar da sus COIabor ador es

de la compaiiia a causa de cambios organizacionales (entre 27

entidades) proximos a jubilarse o retirarse.

Espacios para personas que planean seguir trabajando después de su jubilacion M

Indemnizaciones extralegales por despidos a causa de cambios organizacionales
Formacion u orientacion durante el periodo de transicion a la inactividad laboral



colaboradores evaluados
por nivel (entre 22

Grdfica 15. Porcentaje de I
entidades).

Con el &nimo de apoyar los procesos de desarrollo profesional
de sus colaboradores, el sector mide el nivel de cumplimiento de
los objetivos a través de evaluaciones de desempenio individuales.
Entre otros objetivos, pretende identificar las capacidades reales
de sus colaboradores, asi como las expectativas y necesidades de
SUS cargos.

23 companias del sector reportaron en el 2017 que hacen
evaluaciones de desempefio. El 54% las hacen anualmente, el
21% semestralmente y el 7 % con otra frecuencia. Cinco de las
compafias —el 18%- no hicieron evaluaciones de desempefo
debido a que estaban actualizando los contenidos y médulos de
las evaluaciones o porque los procesos de transicion internos no
les permitieron llevarlas a cabo.

En promedio un 74 % de la fuerza laboral, desde los auxiliares
hasta los presientes de las entidades, fueron evaluados. A conti-
nuacion se muestra el porcentaje de colaboradores evaluados por
nivel y género.

PRESIDENTE
13,1%

EJECUTIVOS DE SEGUNDO NIVEL (VICEPRESIDENTES,
GERENTES 0 DIRECTORES)

49,8%

EJECUTIVOS DE TERCER Y CUARTO NIVEL
UEFES DE AREAS, COORDINADORES)

83,7%

PROFESIONALES Y
ANALISTAS 84,5%

AUXILIARES, CAJEROS, SECRETARIAS Y
OTROS COLABORADORES DIRECTOS

12,1%




Grdfica 16. Porcentaje de
colaboradores evaluados
por genero (entre 22

. . )
entidades). Presidente 93% 7%

Ejecutivos de segundo nivel 62% 38%
(Vicepresidentes, gerentes o directores)

Ejfacut!vos de e! tercer y cu.::nrto nivel 146% 54%
(mandos medios: jefes de areas, coordinadores)

Profesionales y analistas 46% 54%
Auxiliares, cajeros, secretarias y otros 36% 64%
colaboradores directos

@® %Hombres @ %Mujeres

Remuneracion a colaboradores

Se evidencia que el sector financiero cuenta en todos los niveles con esquemas de retribucion
variables; que las entidades tengan esquemas de retribucion atractivos y equilibrados para sus cola-
boradores se traduce en atraer, retener y motivar a un personal idéneo comprometido con su trabajo.

Es de resaltar que la relacion entre el salario base(2) y la retribucion total es superior en los niveles
mas cercanos a la base de la fuerza laboral. Lo anterior se puede explicar debido a que en estos
cargos un alto componente de la compensacion corresponde a comisiones.

En la siguiente grafica se puede leer que el 77 % del salario total de una mujer en posicion de
auxiliar, cajero o equivalente, corresponde al sueldo base, el 23 % restante corresponde a un
componente variable.

(2) Salario base es el valor devengado sin tener en cuenta bonificaciones y la retribucién total, bonos y otros beneficios financieros.




% DEL SALARIO BASE EN LA REMUNERACION TOTAL

Profesionales y analistas

Auxiliares, cajeros, secretarias y otros colaboradores directos
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Grdfical7. Relacion entre el salario base y la retribucion total
por nivel y género (entre 18 entidades)

Grdfica 18. Relacién del salario base y la retribucion total entre
hombres y mujeres (entre 18 entidades)

En términos de compensacion con criterios de equidad de
género, se puede observar que en las categorias de segundo
nivel y auxiliares, cajeros y secretarias entre otros, el salario
base de los hombres es mayor al de las mujeres y que esta
breclha aumenta cuando se analiza frente a la remuneracion
total.

A diferencia de los dos niveles mencionados anteriormente,
la brecha en la remuneracion de las mujeres del tercer y cuarto
nivel se tiende a cerrar cuando se analiza la remuneracion
total.

En la siguiente grafica se puede leer que mientras a una
mujer gerente le pagan un peso en remuneracion base por su
labor, al hombre le pagan 1.17 pesos.

SALARIO HOMBRE / MUJER

Profesionales y analistas

Auxiliares, cajeros, secretarias y otros colaboradores directos
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Ejecutivos en el tercer y cuarto nivel (Jefes de areas, coordinadores)

El sector ofrecié en promedio a sus colaboradores directos
durante el 2017 un salario inicial que fue 1.48 veces el SMMLV
establecido en Colombia, lo que corresponde a $1.089.821 COP.



Gestion del talewto iumano.

Programa de Desarrollo Acelerado para
Mujeres.

Citibank respondiendo a un compromiso con la equidad de
género y el desarrollo de las mujeres para que puedan alcanzar
posiciones de liderazgo, crea un programa de desarrollo acelera-
do para las mujeres de gerencia media; el programa esta confor-
mado por una serie de modulos en los que se les brinda a las
participantes conocimiento técnico del negocio, impacto de
influencia, comunicacion estratégica y talleres que les permite
prepararse para su siguiente paso de carrera.

Como resultado, en el 2017 el 40% de las participantes ha
buscado y concursado en nuevos procesos de seleccién para
asumir nuevas posiciones, acciones que han repercutido para
que en los Ultimos afos el 19% de las mujeres del programa
hayan asumido nuevos roles o ampliado su responsabilidad.
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103-1

El sector entiende por inversion en comunidades aquellos
aportes de las compafias para promover y mejorar la calidad de
vida de la sociedad en las zonas donde desarrolla sus actividades
economicas.

Estas inversiones son muy importantes pues contribuyen a
mejorar las capacidades de la poblacién para incorporarse en dind-
micas productivas que mejoren sus condiciones socioeconémicas
individuales y colectivas. Ademas, les permite a las entidades
adquirir y mantener buenos niveles de reconocimiento de marca y
ser socialmente responsables.

103-2 103-3

Las entidades del sector cuentan con diversas practicas para
contribuir al desarrollo de las comunidades. Ademas de la ges-
tion para la educacion financiera, tema que se aborda en otra
seccion de este informe, cuentan con estrategias y programas
de ayuda a las comunidades que tienen objetivos, presupues-
tos asignados y mecanismos de monitoreo de resultados como
cifras de inversion, nimero de beneficiados, cumplimiento de
objetivos y, en algunos casos, impactos materializados como
resultado de las intervenciones.

103-3

Como resultado de la revision del andlisis de materialidad y
con el dnimo de mejorar la estructura de los contenidos rela-
cionados con las comunidades en tanto grupos de interés, este
informe presenta la informacion de inversion en comunidades
separada del capitulo que aborda la inclusion de comunidades
en el sector financiero.

La gestion del sector en cifras (1)

Conservando la alineacion con la agenda establecida en
2015 frente a los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS), 25
entidades reportaron una vez mas sus practicas y resultados
en esta materia.

(1) En total, 25 entidades respondieron al menos una pregunta de esta seccion



La compaiiia hace aportes
sociales pero no cuenta con
una estrategia de

inversion social 17%

La compaiiia no hace
aportes sociales 29%

La compania tiene
componentes estrategicos

en su inversion social 54%

Grdfica 1. Enfoque de la inversién en comunidades
(entre 24 entidades)

NUMERO DE COMPANIAS

Algunas compaias cuentan con al menos un componente es- 30 %
tratégico entre sus inversiones en comunidades y el mas frecuente
son las lineas de inversion definidas.

20 %

10 %

8% 24%
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estrategia de inversion en comu-

Grdfica 2. Componentes de la I
nidades (entre 24 entidades).

Objetivos concretos frente a cada inversion, orientados a beneficiar a la Compaiiia
Monitoreo de los proyectos por medio de indicadores de cumplimiento de objetivos

Objetivos concretos frente a cada inversion, orientados a beneficiar a los grupos de interés
La compaiiia hace aportes sociales, pero no cuenta con una estrategia de inversion social



En el 2017 las companias del sector reportaron un total de
39.184 millones COP en 97 proyectos ejecutados en las siguientes
lineas reportadas: educacion, salud, emprendimiento, arte y de-
porte, medioambiente y otros.

MILLONES COP

en 97 proyectos ejecutados

NUMERO DE COMPANIAS

Otros 26% Educacion 26%

Salud 10%

NUMERO DE PROYECTOS

Arte y deporte 18% Emprendimiento 8%

Otros 22% Educacion 33%

Medioambiente 12%

Grdfica 3. Porcentaje de compaiias que invierten por cada
linea de inversion (sobre 24 entidades)

Salud 9%

Arte y deporte 22% Emprendimiento 8%

Medioambiente 6%

I Grdfica 4. Porcentaje de companias que invierten por cada

linea de inversion (sobre 24 entidades)




INVERSION (MILLONES DE COP)

Arte y deporte 7%

I Grdfica 6. Voluntariado corporativo por linea de inversion.

Otros 40%

80%

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

Educacion 38%

Salud 4%

Grdfica 5. Proporcion de las inversiones por linea de inversion
(entre 24 entidades).

Emprendimiento 11%

En la categoria otros se incluyen inversiones relacionadas con negocios inclusivos, asi como ayudas
provisionadas y ejecutadas para situaciones de emergencia como desastres naturales y victimas de
situaciones de conflicto armado y orden publico.

Voluntariado

El 40% de las companias que hacen inversion social cuentan con programas de voluntariado corpo-
rativo. La linea que tiene el mayor interés de los colaboradores es la de arte fy deporte, no obstante vale
la pena resaltar que las de mayor impacto en términos de poblacion beneficiada son las orientadas al
medio ambiente, la salud y la educacion.

Educacion Salud Emprendimiento Medioambiente Arte y deporte Otros

@® \voluntarios @ horas @ Beneficiarios



En cuanto al destino
geografico de las inversiones
en comunidades, puede
observarse que son relativa-
mente proporcionales a la
presencia de las entidades
en el pais y por lo tanto, a la
cercania de las comunidades
en sus areas de influencia, las
mas representativas son:

17%

V 4

BOGOTA

8%

6%

5%
5%

ANTIOQUIA
VALLE DEL CAUCA

4%

V 4

ATLANTICO

CUNDINAMARCA

SANTANDER



\wvevsion en comunidades.

Escuela para el Emprendimiento BBVA.

Es un proyecto de aula que se desarrolla de la mano de las
Secretarias de Educacion de Colombia y que permite integrar la
formacion de estudiantes y docentes en competencias
financieras, emprendedoras y estimular la creacion de ideas de
negocio que impactan directamente los proyectos de vida de los
beneficiados, permitiéndoles ser sostenibles para continuar con
sus estudios superiores 0 técnicos e incluso ser apoyo para sus
familias. A la fecha, el proyecto ha llegado a mas de 12
departamentos y ha beneficiado a mas de 220.000 estudiantes
y 1.500 docentes.
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103-1

EL GREMIO ENTIENDE LA EDUCACION FINANCIERA
COMO EL ESTABLECIMIENTO DE PROGRAMAS DE
EDUCACION DIRIGIDOS AL CONSUMIDOR FINANCIERO
Y AL PUBLICO EN GENERAL QUE PERMITAN
DISMINUIR LA VULNERABILIDAD OCASIONADA POR EL
DESCONOCIMIENTO DE LOS TEMAS FINANCIEROS.

Los consumidores deben hacer frente a un exigente entorno
financiero que demanda decisiones informadas. La adquisicion
de créditos con condiciones poco favorables o la utilizacién
inadecuada de las tarjetas de crédito obstaculizan la capaci-
dad de los colombianos para emprender proyectos, ahorrar, o
mantener sus gastos por debajo de sus ingresos.

El trabajo conjunto entre las entidades financieras y el
Gobierno Nacional es determinantes para lograr que los con-
sumidores financieros usen adecuadamente sus recursos. Los
beneficios de este trabajo trascienden en la calidad de vida
de las personas en aspectos como:

- Uso eficiente de los recursos y productos financieros.

- Desarrollo de la capacidad para enfrentar contingencias
financieras.

- Exigir servicios de mayor calidad.

- Medir adecuadamente los riesgos de las decisiones y hacer
uso de los productos financieros adecuados para cada
situacion.

- Cumplir con las obligaciones programadas.

- Prever y construir un escenario de seguridad financiera de
mediano 'y largo plazo.

Del mismo modo, existen beneficios para el conjunto de
actores del sistema financiero:

- Generar una mayor estabilidad financiera reduciendo la
cantidad de morosos del sistema.

- Disminuir los riesgos financieros para el conjunto de los
actores del sistema.

- Mejorar los niveles de informalidad y reducir la ilegalidad en
la oferta financiera de servicios.

- Alcanzar una maror inclusion financiera de toda la poblacion
que redunde en el mejoramiento de la calidad de vida.
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Asobancaria y sus entidades asociadas, a través de instan-
cias como el Comité de Educacién Financiera, han entendido
que este debe ser un componente transversal a las estructuras
educativas en Colombia y que su principal ejecutor es el Go-
bierno Nacional.

Con el fin de avanzar en ello, se han disefiado e implementa- °
do lineas de formacion para generar capacidad en instituciones
educativas, docentes y comunidad, asi como se ha participado

Eermanentemente en los espacios que el Gobierno Nacional
a dispuesto para tal fin como es el caso de la Comision Inter-
sectorial de Educacién Econémica y Financiera.

En esta medida el gremio se encuentra trabajando en:

para poblacién adulta Saber Mds, Ser

Programa de educacion financiera I
Mds www.sabermassermas.com

- Programa de educacion financiera para empresarios y
emprendedores Saber Mds Empresarios.

- Programas de educacion financiera para jévenes y nifos.

NOMBRE META PARA 2017 META PARA 2018 META A CORTO, MEDIANO 0 LARGO PLAZ0

Capacitar a 10.000 personas con la
metodologia Saber Mas Contigo y
evaluar su impacto a 2019.

Poblacion adulta - capacitaciones presenciales 4.500 7.500

Poblacién adulta - digital 30% 30% Aumentar en un 30% el trafico
anual de visitantes tnicos al portal
www.sabermassermas.com
Poblacion adulta - empresarios 0 2.500 Capacitar a 5.000 empresarios y

emprendedores con la estrategia
Saber Mas Empresarios a 2019.

Nifos y jovenes 4.800 4.800 Capacitar anualmente a 4.800 nifios
de localidades vulnerables y evaluar su
mejora mediante el financidmetro.
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Todos los programas se miden a través de indicadores de re-
sultado que evaltan la cobertura en términos de participantes
presenciales y virtuales, presuntos conocimientos y habitos
adquiridos, posibles impactos en el mejoramiento de la califi-
cacion crediticia de las personas y volumen de seguidores en
las redes sociales.

(1) La gestion del sector en cifras

Los programas de educacion financiera de las entidades
tienen un alto impacto social en todo el pais, pues llegan
directamente a 1.030 municipios distribuidos en los 32 depar-
tamentos del pais, beneficiando a mas de un millon seiscientos
mil usuarios.

Tal y como puede observarse en la siguiente grafica, la
mayoria de los programas de educacion financiera fueron
desarrollados por las entidades para publicos especificos:

r No se determin6 17%

Ninos 11%

Adulto Mayor 4%

| I— Adolescentes 13%

Adulto 38%

Adulto jéven 17%

Grdfica 1. Publico objetivo de los programas de educacion
financiera (entre 26 entidades).

(1) En total, 27 entidades contestaron al menos una pregunta de esta seccion.

Para dar a conocer sus programas de educacion financiera,
las entidades invierten en divulgacion a través de diferentes
canales y medios de comunicacion masiva.

Dispositivos moviles
(APP) 6%

TV 4%

| ‘ r Radio 10%

Prensa nacional 4%

I_ No invierte en medios

Divulgacion a través de .
8 masivos 41%

redes sociales 35%

I Grdfica 2. Medios de divulgacion de los programas de
educacion financiera (entre 26 entidades).




De las entidades encuesta-
das, 22 tienen un portal web Nifios 17%
para desarrollar sus progra- ‘
mas de educacion financiera,
el 52% de dichos portales
no segmentan por publicos
especificos la informacién
divulgada.

Adultos mayores 14%

Ninguno 52% J I— Universitarios 17%

Grdfica 3. Publico al que se dirigen los portales web de educacidn financiera (entre
22 entidades).

. [v) 0, () 0/
Las areas que abordan 0% 30% 60% 90%
los programas de educacion
financiera incluyen temas Ahorros 88%
cruciales para las empresas y . : . ' '
para las personas. En general Servicios bancarios SN : :
todas estan alineadas para Planeacion Financiera Personal - Familiar 72%
ofrecer un mayor entendi- Administracion de la deuda (Endeudamient o ' '
miento del sector financiero. ministracion de la deuda (Endeudamiento) o . |
Inversion 68%
|
Riesgos y Seguridad 60%
|
Andlisis financiero 40%
|
Planeacion Financiera Empresarial 40%
|
Impuestos 36%
|
Seguros 36%
|
Educacion Econémica 36%
|
Matematica financiera 32%
|
Otro 32%
Pensiones 28% ‘

Grdfica 4. Areas temdticas que cubren los programas de educacion financiera (entre
25 entidades).




Las entidades evaltan sus programas de educacion financie-
ra para comprender las dindmicas de los grupos que impactan
buscando ofrecerles un mayor valor agregado. A continuacion,
se pueden observar los principales indicadores a la hora de
evaluar este tipo de programas:

0% 20% 40% 60% 80%

Su programa de EF se ha establecido de acuerdo a las necesidades y
expectativas de los segmentos poblacionales a impactar (contenidos,
herramientas y lenguajes a la medida).

Su programa ayuda a los consumidores a encontrar los hechos
financieros y entender los pros y los contras, asi como los riesgos de los
diferentes tipos de productos y servicios financieros.

Su programa de EF tiene adaptaciones para subgrupos especificos de
inversores o consumidores (jévenes, grupos desfavorecidos, menos

educados, etc.)

No se evaltia el programa

Otro

8%

Una parte de las entidades disefa sus programas de educacion financiera con base en mode-
los ya establecidos y otra acude a métodos alternos, en ambos casos los objetivos principales
son suplir las necesidades de su publico objetivo y ofrecer una mayor cobertura. Estas son las
metodologias implementadas.

ADAPTACIONES PROPIAS.

CAPACITACIONES DIGITALES.

E-LEARNING.

CONSULTORIAS DE TERCEROS

ESPECIALISTAS EN EDUCACION.

CONSULTORIAS DE TERCEROS ESPECIALISTAS
ENCOMUNICACION Y HERRAMIENTAS DIGITALES,



FUNDACION PLAN.

COACH FINANCIERO.

TALLERES DE ACTIVACION
PARA NINOS.

JUEGO DE MESA EDDU, TE
AYUDA A CUIDAR TU DINERO.

CONTENIDOS CAMPANAS DE
ASOBANCARIA.

0Otro 12%

CONTENIDOS SUMINISTRADOS POR LA
FUNDACION WWB COLOMBIA.

No utiliza modelo especifico alguno 8%

MODELO DE INTERVENCION PARA
EMPRESAS DISENADO POR BANCOLDEX.

Orientaciones Ministerio de
Educacion Nacional (MEN) 1%

CONFERENCISTAS INVITADOS. il ‘-’ f‘ \

ACTIVIDADES CON ASOBANCARIA.

/ B

Fundacion alemana 6%

Microfinances Oportunities 3%

- | 4.
! )‘ b
Grdfica 6. Modelos utilizados en L\
educacion financiera (entre 23 ' '
entidades). g Yo




Gracias a la activa gestion de Asobancaria, la participacion gremial e individual de los
funcionarios en los procesos de educacion financiera es bastante amplia, como se muestra a
continuacion:

@  Horas educacion Financiera Individual

571.459

@  Horas educacion Financiera Gremial

480.887

I Grdfica 7. Distribucién de horas en educacién financiera (entre 20 entidades).

Se identifico que las 17 entidades que implementan actividades de esta indole, han realizado 48 alianzas
para el desarrollo de la educacién financiera en el sector, 32 de ellas con entidades privadas y 16 con entida-
des publicas.

El 77% de las entidades capacita frecuentemente a sus colaboradores por medio de sus programas de
educacion financiera, solo un pequefio porcentaje debe mejorar la frecuencia de sus capacitaciones.

No definido 5%

Anual 19%
Una vez 14%

Semestral 5%

Trumestral 14%

Mensual 38%

Grdfica 8. Frecuencia de jornadas de formacion en educacion financiera para colaboradores (entre
26 entidades).



Educacion Financieva.

Echemos Numeros.

Es el programa de Educacion Financiera de Bancamia, mediante
este programa, brinda a sus grupos de interés conocimiento y
herramientas encaminadas a generar habilidades que les
permitan mejorar el manejo de sus finanzas personales y del
negocio, asi como facilitar la toma de decisiones informadas y
autonomas relacionada con el uso de los productos y servicios
financieros, de tal manera que puedan optimizar sus recursos
economicos, mitigar el riesgo, incrementar sus ahorros y generar
mayores excedentes.

Durante el 2017 se brindé asesoramiento objetivo a 116.717
clientes y 48.035 personas no clientes. Durante el mismo afo se
realizaron 1.878 talleres con la participacion de 14.652 clientes y
22.816 personas no clientes.
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Programa de Educacion Financiera.

El Banco Agrario ha disefiado su programa de educacion
financiera cuidadosamente enfocado en desarrollar capaci-
dades en los habitantes rurales, nifios y adultos. Conside-
rando que la poblacion rural tiene ubicacion dispersa, para
ampliar la cobertura del programa se estructuré un esquema
de formacioén de multiplicadores, asi se logré pasar de 22 mil
a 833 mil habitantes rurales capacitados, superando amplia-
mente la meta de 600 mil personas en el desarrollo de esta
iniciativa. Mediante brigadas especiales el Banco hizo
presencia en 799 municipios, y de forma especial llegé a los
espacios territoriales de reincorporacion, generando canales
para tratar con mayor profundidad temas economicos y
financieros con la poblacién que se reintegra a la vida civil,
asi como con personas del programa de erradicacion de
cultivos ilicitos.

W/

Banco Agrario
de Colombia
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Las companiias del sector cuentan con diferentes procesos que
son ejecutados completa o parcialmente por aliados estratégicos
(proveedores, contratistas o socios comerciales) tal injerencia en las
actividades de las entidades genera riesgos e impactos que deben ser
conocidos, gestionados y monitoreados desde la fase de seleccion de
un proveedor, durante la relacion comercial, la provision del producto o
la prestacion del servicio.

Para generar valor e impulsar la competitividad y el desarrollo soste-
nible de?pal's, una gestion proactiva dela cadena de abastecimiento con
enfoque a la sostenibilidad debe alinear los objetivos de la organizacion
con los de sus proveedores. Esto permite a las entidades financieras:

Alcanzar los
objetivos
ambientales y sociales
establecidos por la
entidad a nivel interno.

)

Promover buenas
practicas sociales.

=

Contribuir al
mejoramiento de la
calidad de vida de los
ciudadanos.

=\

Reducir los costos de
tratamiento o
prevencion de la
contaminacion
ambiental, pues en la
medida en que se
incluyan criterios
sostenibles en las
compras, se tendran
menos residuos
peligrosos, menos
vertimientos con
sustancias que generen
impactos negativos.

>

Reducir costos
y mejorar la eficiencia
de los recursos que
maneja la entidad.

Prevenir riesgos
operacionales y
reputacionales.

Fortalecer la
innovacion y las
capacidades de los
proveedores para
hacer frente a las
nuevas exigencias en
toda la cadena de
suministro y de esta
manera, poder llegar a
nuevos mercados.

\g

Fomentar relaciones
de largo plazo con
los proveedores, y en
general relaciones en
las que se genera
valor para el
proveedor como para
|la entidad.
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Conscientes de los impactos que los miembros de la cadena de
abastecimiento tienen en las entidades, estas aplican practicas de
gestion en todo el ciclo de abastecimiento, desde la fase de seleccion de
proveedores hasta la evaluacion de su desempefioy el cierre de brechas
a través de la capacitacion, todo teniendo en cuenta iniciativas que les
permitan estar alineadas con diferentes lineamientos o estandares.
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Por otro lado, el desempefio de las organizaciones es monitoreado
a través de los logros en cierre de brechas de sus proveedores y los
servicios que prestan, verificando también el valor que les generan las
capacitaciones.

NO 4%

] N Si y esta publicamente
Para seleccionar a sus proveedores las compafias cuentan disponible 42%

con politicas, lineamientos y mecanismos que les permiten
establecer los criterios para elegir a los candidatos mas apro-

piados.

Si pero no es publica 54%

Grdfica 1. Compaiiias con politicas o lineamientos que
establecen criterios en la seleccién de proveedores (entre 26

entidades).

(1) En total, 26 entidades contestaron al menos una pregunta de esta seccion




Paradesarrollarsus procesos de contratacionde proveedores,

las entidades usan criterios especificos de evaluacion con los
cuales identifican actores integros que puedan demostrar una
trayectoria que evidencie un equilibrio entre lo profesional, el
medio ambiente y la sociedad.

NUMERO DE COMPANIAS

18

16
in

10

S N & O &

No cuenta con alguno de los relacionados anteriormente
Gestion adecuada de comunidades

Respeto y promocion de los derechos humanos

Uso responsable de los recursos naturales
Transparencia y lucha contra la corrupcion

Buenas practicas laborales

Grdfica 2. Compaiiias que tienen en cuenta criterios especificos
de evaluacion en la contratacion de proveedores (entre 26
entidades).

Las entidades usan diferentes modelos para administrar
sus cadenas de abastecimiento 3ue les permitan verificar y
evaluar el desempefio sostenible de sus proveedores y definir
los estandares de contratacion de sus productos o servicios,
el mas utilizado es la guia de compras sostenibles del sector
financiero, como se observa en la grafica:

Guia de compras sostenibles
del sector financiero 50%

Green supply chain 8%
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Entre las otras iniciativas a las que se refiere la anterior grdfica, se encuentran las siguientes:
- Red de suministro responsable
- Normas de desempeno de la International Financial Corporation (IFC)
- Carbon Disclosure Project (CDP)
- Global Reporting Initiative (GRI)
- Manual de gestion del gasto corporativo
- Sistema B
Respecto a la evaluacion de los proveedores nuevos y de aquellos con quienes ya tienen una

relacion comercial, las entidades emplean criterios especificos definidos de acuerdo con los
lineamientos en sostenibilidad de la entidad.

1,59%
4,63%
3,18%

Uso eficiente de los recursos naturales

0,92%

Gestion adecuada de comunidades | 0,99%
1,17%

3,37%
3,62%
3,03%

Buenas practicas laborales

2,56%
Respeto de los derechos humanos 2,02%
2,01%

25,00%

Transparencia y lucha contra la corrupcién 84,88%

Q@207 ©®206 O:20s

Grdfica 4. Criterios con que fueron evaluados los
proveedores nuevos (entre 13 entidades).

Revision exaustiva de los bancos
con sus proveedores



Uso eficiente de los recursos naturales

Gestion adecuada de comunidades

Buenas practicas laborales

Respeto de los derechos humanos

Transparencia y lucha contra la corrupcion

2,27%
2,44%
1,19%

0,31%
0,32%
0,36%

3,07%
,62%
1,72%

1,86%
,59%
0,93%

16,77%

@207 O 206 @ 2015

Grdfica 5. Criterios con que fueron evaluados los proveedores con una relacion comercial existente

I (entre 13 entidades).

Desde la perspectiva de la contratacion de proveedores locales, las compafias cuentan

con politicas, lineamientos o mecanismos

que les permiten evaluarlos. Una muestra del buen

relacionamiento entre las entidades y los proveedores locales, fue el aumento en el nimero de

contrataciones en el 2017.



@ iy esta pablicamente disponible
@ sipero no es publica

® No

establecen criterios en la contratacidn de proveedores locales

I Grdfica 6. Companias con politicas o lineamientos que
(entre 24 entidades).

100.000

80.000

60.000

40.000

20.000

Ntmero de proveedores locales

@207 O 206 ® 2015

Grdfica 7. Histdrico nimero de proveedores locales
contratados por las entidades (entre 21 entidades).



6.900 El detalle de la gestion de pagos a proveedores muestra en 2017

una interaccion relevante de las entidades con sus proveedores. De
los 6.8 billones COP invertidos, la mayoria fue destinado al pago de
proveedores locales.

6.800 La mayoria de las entidades financieras se ha esforzado por
fortalecer los procesos de seleccion de proveedores en los temas
ambientales y sociales, contemplando siempre los riesgos derivados
de las contrataciones que puedan llegar a incumplir estas normativas.

6'700 ’ e - . . 0
Si y esta publicamente disponible 4%
6.500
6.400
6.300
Si pero no es
- publica 35%
b4 2 . 2017 No 61%
: 3
k 2
3 g Grdfica 9. Companias con politicas o lineamientos en la
s 3 seleccion de proveedores con diferencial social o ambiental
= 2 (entre 23 entidades).
s e
S ~
g %
g La conciencia de la responsabilidad social y ambiental increment6
las compras verdes que en 2017 estuvieron ubicadas por encima de
Grdfica 8. Pagos a proveedores en 2017, en miles de millones los $680 mil millones COP, lo que pone en evidencia el interés de las
COP (entre 20 entidades) entidades por aunar esfuerzos que impacten positiva y efectivamente

al entorno.

$680.090,34
$522.471,26
$510.256,11
2015 2016 2017

Grdfica 10. Millones de pesos invertidos en compras verdes
(entre 14 entidades).



CASOS DE

E

Gestion sostevible de la cadena
de abastecimiento.

Proveeduria Incluyente.

El Banco Caja Social, como empresa de la Fundacion Social,
desde el afio 2007, a través de la Agencia para la Reincorpo-
racion y la Normalizacion (ARN), apoya a los participantes
de estos procesos, no solo como clientes de la entidad, al
brindarles productos de ahorro y crédito, sino fortaleciendo
sus unidades de negocio, contratandolos como proveedores
y dandoles asesoria en temas clave como homogeneidad y
calidad de los productos, logistica, administracion de sus
unidades productivas y formalizacion de las mismas. Desde
el 2012, una vez firmado el convenio con la ARN, el grupo de
empresas de la Fundacion Social trabaja con mas de 10 de
estos emprendedores, a quienes apoya con la adquisicion de
diferentes productos: artesanias, café, articulos promocio-
nales y uniformes. Las compras realizadas alcanzan los
$1.306 millones de pesos.

BI seon Cape Sacil 5N s Cate soctet
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PREMIO ASOCIACION

ASOBANCARIA

COMO REPRESENTANTE
DE COLOMBIA, RECIBIO ESTE

S| PREMIO

DE PARTE DE (FELABAN)

POR SU LABOR CONSEGUIDA CON

o

COLABORADORES FORMADOS EN

oD

LAS ENTIDADES FINANCIERAS
DESEMBOLSARON UNTOTAL DE

EN CREDITOS QUE CONTARON CON ANALISIS DEL

EL TOTAL DE CARTERA QUE GENERA
FUEDE

1,67

BILLONES DE PES0S

ASOBANCARIA, ASOMICROFINANZAS, FASECOLDA,
ASOFIDUCIARIAS Y ASOBOLSA,

p PROTOCOI.O
VERD

AAAAAAAAAAA

DESTINADOS
ALAS

VERDES EN LAS ENTIDADES FINANCIERAS
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EL GREMIO ENTIENDE ESTE ASUNTO COMO LA
RESPUESTA DEL SECTOR FINANCIERO A LA EVIDENTE
NECESIDAD NACIONAL DE HACERLE FRENTE AL
CAMBIO CLIMATICO Y COMBATIR SUS EFECTOS EN LOS
ASPECTOS ECONOMICO, AMBIENTAL Y SQCIAL.

Los desastres ocasionados por fenémenos meteorologicos extremos
asociados al cambio climatico como son las sequias e inundaciones,
tienen implicaciones en la posibilidad de pago y ahorro de los clientes
del gremio, lo que en consecuencia afecta el desempefio economico de
las entidades gel sector.

Al comprender los impactos asociados al cambio climatico y las
pérdidas que pudieran materializarse como consecuencia de estos, las
entidades financieras han decido implementar el acuerdo denominado
Protocolo Verde(1) , un documento que busca contribuir a la preven-
cion y mitigacion de los riesgos asociados a sus actividades.

103-2

El Comité de Gestion Financiera (CGF) se establecié oficial-
mente en el 2013 con la reglamentacién del Sistema Nacional
de Cambio Climatico (SISCLIMA)(2) , instancia creada por el
documento CONPES 3700 del 2011.

El sector financiero, a través del Protocolo Verde, juega un rol
esencial en la consecucion de las metas establecidas por el Go-
bierno Nacional, por lo que asume una posicion proactiva frente a
las necesidades de financiacion, asi como a la hora de identificar
riesgos ambientales y sociales en los proyectos que dan lugar al COMITE DE GESTION

crecimiento economico del pais. FINANC'ERA

Esta iniciativa de las compafiias del sector busca aunar esfuer- DEL SISCLIMA

zos para promover el desarrollo sostenible del pais trabajando
por la preservacion ambiental y el uso sostenible de los recursos
naturales a través de productos con beneficio ambiental. Desde
esta perspectiva la coordinacion de Asobancaria busca poner
en practica medidas que promuevan el desarrollo sostenible; en
el 2017 se renovo el acuerdo por cinco afos mds involucrando a
22 bancos en el desarrollo de sus lineas de trabajo: productos I El Comité de Gestién Financiera (CGF)

servicios verdes; andlisis de riesgos ambientales y sociales, ecoefi- seestablecid oficialmente en el 2013 con
ciencia y por ltimo reporte y divulgacion. la reglamentacién del Sistema Nacional
de Cambio Climdtico (SISCLIMA).

1 Para mayor informacion, puede consultar: www.asobancaria.com/protocolo-verde/
2 El Decreto 298 de febrero de 2016 estableci6 la organizacién y funcionamiento el Sistema Nacional de Cambio Climatico (SISCLIMA) cuyo objetivo es coordinar, articular,

formular, hacer seguimiento y evaluar las politicas, normas, estrategias, planes, programas, proyectos, acciones y medidas en materia de adaptacion al cambio climatico
y de mitigacion de gases efecto invernadero. Dentro del marco de actuacion del SISCLIMA se encuentra el Plan Nacional de Adaptacion al Cambio Climatico (PNACC), la
Estrategia Colombiana de Desarrollo Bajo en Carbono (ECDBC), la Estrategia Nacional para la Reduccién de las Emisiones debidas a la Deforestacion y la Degradacion
Forestal de Colombia (ENREDD+) y la Estrategia de Proteccion Financiera ante Desastres, asi como las estrategias conexas.




p PROTOCOLO

VERDE ASOBANCARIA

Protocolo Verde I

PRODUCTOS Y SERVICIOS VERDES

+ Pilotos de innovacion financiera: el objetivo de este proyecto
es generar esquemas de colaboracion publico-privada que atien-
dan necesidades de inversion sostenible en seis sectores de la
economia nacional, definiendo a su vez el plan de implementacion
para cada sector.

- Green Climate Found: el Fondo Verde del Clima aprobo el
desembolso de los recursos de preparacion (Readiness) para
el desarrollo del proyecto Pilotos de innovacion Financiera.
Este proceso que inicié a comienzos del afo 2017 espera
apoyar con los recursos obtenidos el desarrollo de pilotos de
los sectores de industria, agropecuario y transporte.

- Guia técnica de PCB: esta guia busca orientar a las
entidades financieras sobre las %eneralidades y problemdtica
ambiental de los bifenilos policlorados (PCB), su normativa
aplicable, obligaciones, régimen sancionatorio y necesidades
de financiacion.

ANALISIS DE RIESGOS AMBIENTALES Y SOCIALES

- Para desarrollar esta estrategia se llevaron a cabo varios
talleres definidos de acuerdo a las necesidades identificadas
por las entidades.

ECOEFICIENCIA

- Se realizo el taller Compras sostenibles desarrollado por
la Pontificia Universidad Javeriana que estuvo dirigido a los
encargados de compras de las entidades financieras, logrando
la participacion de catorce entidades con una intensidad de
36 horas de capacitacion.

- A través de Banco2 se compenso parcialmente la huella
de carbono de las entidades que hacen parte del Protocolo
Verde. Esta compensacion fue de 4.300 ton CO2 e.
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El acuerdo Protocolo Verde se evaltia y gestiona a través del co-
mité definido por Asobancaria cuya presidencia en el 2017 estuvo
a cargo de Davivienda. Este comité se encarga de definir las lineas
de trabajo tactica y estratégica orientadas a que los bancos adhe-
ridos al protocolo alcancen los objetivos trazados en el documento

de adhesidn(3).

OBJETIVO META ESTRATEGIA INDICADOR META 2017 META 2018
Incentivar practicas Incrementar en un Mejorar el procesode  Valor de la cartera que 17 1.9
de proteccion al 13% la cartera frente identificacion de atienda necesidades
medio ambiente al 2017 en cartera verde de financiamiento

financiamiento colocada. climatico (cifraen

climatico por parte de billones de COP).

las entidades Implementar el

adheridas al Protocolo ~ proyecto de pilotos de

Verde . innovacion financiera.

Incrementar en un Capacitaciones en 128 147

15% la cartera ARAS a las entidades

desembolsada con financieras. Valor de la cartera

SARAS frente al 2017 desembolsada bajo

por parte de las Promover la SARAS (cifra en

entidades adheridasal ~ implementacion de billones de COP).

Protocolo Verde. lineamientos y

3 http://www.asobancaria.com/wp-content/uploads/2017/12/Protocolo-Verde-Versi%C3%B3n-firma-presidencia. pdf

politicas para el
andlisis de riesgos

ambientales y sociales.




SISTEMA DE ADMINISTRACION DE RIESGOS
AMBIENTALES Y SOCIALES (SARAS)(4)

El 73% de las companiias del sector ha definido lineamentos para
evaluar los créditos y determinar el impacto ambiental y social
que pueden generar los proyectos que financian.

30%

20%

10%

0%

No cuenta con dichas politicas o lineamientos

Si, cuenta con un SARAS que esta puiblicamente disponible
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(4) En total, 26 entidades contestaron al menos una pregunta de esta seccion.

Aunque el Sistema de Administracion de Riesgos Ambientales
y Sociales (SARAS) fue desarrollado por las compafiias del sector
principalmente para hacer andlisis de créditos, esta empezando
a ampliarse para hacer otros andlisis en distintas areas de las
companias.

100%

75%

50%

25%

o0 0

Crédito Proveedores  Daciones en pago  Inversiones

0%

I Grdfica 2. Alcance del SARAS (entre 15 entidades).




Respecto de las herramientas usadas por las companias del sector para evaluar los riesgos
ambientales y sociales en los analisis de crédito, se destaca el cumplimiento de la normatividad
colombiana aplicable:

0% 25% 50% 75% 100%

Revision de la normativa aplicable

Estudios de impacto ambiental

No financiar sectores sensibles

Entrevistas e informes externos

Estudios de impacto social

Estudios de impactos en Derechos Humanos

Otros

No realiza evaluaciones l 7%

para evaluar los riesgos ambientales y sociales en los

I Grdfico 3. Herramientas utilizadas por las companias
andlisis de créditos (entre 14 entidades).

PRINCIPIOS DE ECUADOR

EVALUAGION DE RIESGO AMBIENTAL

CONSULTA DE INFORMACION PUBLICA

ESTANDARES DE DESEMPENO IFC




s GUIAS AMBIENTALES Y SOCIALES
= :
5 |
LSS GU)iAS SECTORIALES DE LA INTERNATIONAL
o FINANCE CORPORATION (IFC)
INFORMACION AMBIENTAL Y SOCIAL DE
PROYECTOS 0 ACTIVIDADES

y . _, i’
Dy’ INFORMES DE SOSTENIBILIDAD DE
LOS EMPRESARIOS

INVESTIGACION REPUTACIONAL AMBIENTAL Y
SOCIAL SEGUN INFORMACION PUBLICA

De acuerdo con lo anterior, las compafias que cuentan con
politicas o lineamientos para el andlisis de riesgos ambientales
sociales se aFoyan principalmente en la normatividad colom-
iana aplicable, adicionalmente utilizan algunos estandares
como el modelo de auditoria interna del banco, las guias de
la International Finance Corporation (IFC) y los Principios de
Ecuador.




Grdfica 4. Actividades
realizadas para cumplir las
politicas o lineamientos de

riesgos en andlisis de créditos
(entre 19 entidades).

70%

58%

42%

28%

14%

0%

Verificacién de Formacién a Inclusién de Auditorias Verificacién
cumplimiento de  colaboradores en clatsulas internas o in-situ de los
requisitos para temas ambientales y externas a los compromisos
operar (gj. ambientalesy  sociales antes de procesosde  pactados con el
Consulta previa, sociales suscribir y implementacién  cliente posterior
obtenciéSnde  aplicablesenlas  desembolsar los del SARAS aotorgar el
licencias, etc)  lineas de negocio productos servicio o
producto
financiero

Las horas de formacién en temas de riesgos ambientales y sociales estan enfocadas prin-
cipalmente al drea de riesgos de las companias. Se identifica una tendencia creciente en la
capacitacion de diferentes areas relacionadas directamente con las actividades derivadas del
SARAS que exige una alineacion de las dreas administrativas al interior de las companias.
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Los didlogos adelantados
por las compafiias con sus
grupos de interés buscan
identificar posibles riesgos u
oportunidades ambientales
y sociales para fortalecer
sus SARAS, mas del 60%
se realiza con expertos y
grupos de trabajo orientados
al desarrollo de practicas y
lineamentos del sector.

ONG 9%

Agencias del gobierno 12%

Clientes 18%

@%

Espacios para
dialogar y
compartir buenas
practicas.

0

Adhesion al
protocolo verde y
estructuracion del

plan de trabajo
para implementar
SARAS en
microcréditos.

de interés para fortalecer el

Grdfico 6. Didlogo con grupos
SARAS (entre 15 entidades)

I— Expertos externos (Ej. Academia u

organizaciones de la industria) 31%

Grupos de trabajo nacionales e intenacionales (Ej. UNEP Fl,
ORSE Club Finance, WBSCD, SPI Finance, Asobancaria) 30%

Diseno e
implementacion de
herramientas de
uso comun.

Talleres de gestion
de riesgos
ambientales y
sociales para los
funcionarios de las
areas comerciales y
de riesgo de los
bancos.




PARAELANO ...
2017, LAS

ENTIDADES

FINANGIERAS

DESEMBOLSARON UN

TOTAL DE 10,/

BILLONES DE PESOS

EN CREDITOS QUE

CONTARON GON
ANATISIS NEI SARAS.



PRODUCTOS VERDES(5)

Los productos verdes desarrollados por las companias del sector
financiero cada vez tienen mayor acogida a nivel mundial. Muchos
de esos productos se derivan de los compromisos adquiridos glo-
balmente por los paises y se orientan hacia el cuidado del medio
ambiente. Colombia no es ajena a esta tendencia, las compafias
del sector estan haciendo una transicion para desarrollar este tipo
de productos.

Las entidades financieras muestran actualmente una tendencia
creciente hacia la formulacion de politicas o lineamientos que
permitan el desarrollo y puesta en el mercado de productos ver-
des. Aunque aun queda un camino por recorrer para que todas
las companias desarrollen estas politicas o lineamientos, cerca del
40% las tienen, lo que genera un panorama positivo para el sector.

No aplica 9% Si y esta publicamente
disponible13%

e pibica 2% GRAFICA 8.

ENTIDADES CON
POLITICAS 0

No cuenta con dichas
politicas 52%

Es importante sefialar que la existencia de politicas o linea-
mientos en las entidades para disefar productos con beneficios
ambientales no implica que tengan uno definido con este fin
especifico.

Del total de entidades que ofrecieron productos desarrollados
para generar beneficio ambiental en el 2017, se puede determinar
3ue la mayoria ofrecen productos con condiciones diferenciadas

e financiamiento en tasas, plazos, periodos de gracia y criterios
de elegibilidad, entre otros.

(5) 24 entidades contestaron al menos una pregunta de esta seccién.




Esto es una clara sefial de que el sector busca masificar los productos verdes en el mercado ofre-
ciendo a sus clientes diversas opciones y herramientas para el desarrollo de sus proyectos y de que tal
desarrollo esta alineado con el cumplimiento y cuidado del medio ambiente.

25% 38% 25% 0% 38%
Lineas para Lineas para Lineas para Bonos Lineas para
produccion  eficiencia  energias verdes  construccion
mas limpia  energética renovables sostenible

Para el afio de reporte, se tiene que las compafias del sector
contaron con una cartera que genera beneficios ambientales
de 1,67 billones de pesos, entre los montos, las lineas para
la construccién sostenible representan el 30% de la cartera
reportada.

Cartera que genera beneficios ambientales

51,6

BILLONE

38% 50% 38% 50% 38%
Lineas para Lineas para Lineas para Bonos Lineas para
produccion  eficiencia  energias verdes  construccion
mas limpia  energética renovables sostenible

ambientales y sus condiciones de financiamiento
(entre 8 entidades)
.
<

I Grdfica 9. Entidades que ofrecieron productos
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Total Otros

Lineas para construccion sostenible

Lineas para produccion mas limpia

Lineas para eficiencia energética

Lineas para energias renovables

..226

8.910

en Millones de COP (entre 7 entidades).

Grdfica 10. Montos de cartera verde por linea
$15.582

De los montos reportados en lineas verdes se puede observar que tienden a distribuirse en los
principales centros economicos del pais como son Bogotd, Antioquia, Cundinamarca y el Valle
del Cauca.

ECOEFICIENCIA (6)

La gestion ambiental en las compafias consiste en reducir el impacto que ocasionan sus ac-
tividades mediante la implementacion de estrategias innovadoras. El principal reto consiste en
formular estrategias que les permitan a las companias del sector alcanzar los objetivos trazados
hacia la ecoeficiencia.

El aumento que tuvieron en el afo 2017 las cifras de ecoeficiencia se pueden explicar por
dos motivos principales: el incremento en el consumo de recursos y la madurez adquirido por
las compahiias del sector con el paso de los afios en sus practicas de reporte. Cada afio mas
companias reportan sus datos de consumo con una mayor cobertura y mayor precision.

6 En total, 29 entidades contestaron al menos una pregunta de esta seccion.




Respecto de los sistemas de gestion ambiental implemen-
tados en el sector, se observa que cada vez mas compafiias
tienen a un responsable de esta drea en sus organizaciones;
por otro lado sigue siendo relevante divulgar a los grupos de
interés la gestion que adelantan:

~

-—
-
-—
(<))

rd

NUMERO DE COMPANIAS

Realiza evaluacion del impacto ambiental
Tiene un sistema de gestion ambiental - SGA

Tiene alguna certificacion en Gestion Ambiental

Existe un responsable que maneje los temas ambientales
Socializa su gestion ambiental con sus grupos de interés

Grdfica 11. Actividades para la gestién ambiental corporativa
I (entre 25 entidades)

Entre las iniciativas que las companias del sector desa-
rrollan en el marco de sus estrategias de ecoeficiencia, se
identifico que las mds implementadas estan relacionadas con
el consumo de papel y la gestion de residuos, asi como con el
uso eficiente de energia.
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Grdfica 12. Programas de ecoeficiencia implementados entre
(25 entidades)

Otras iniciativas -

Uso eficiente del agua
Gestion de residuos

Uso eficiente de la energia
Consumo racional de papel
Uso eficiente de materiales (diferente de papel)

Reduccion de emisiones de Gases de efecto Invernadero

El incremento en el indicador de consumo de agua per
capita representa para el sector la oportunidad de generar he-
rramientas y estrategias orientadas a mejorar sus programas
de uso eficiente de este recurso que les permitan disminuir el
consumo entre sus colaboradores directos.

21,2

12,9

39

2015 2016 2017

I Grdfica 13. Consumo per cdpita de agua

El consumo per capita de energia también present6 un
incremento del 6% comparado con 2016 que también re-
presenta una oportunidad para las compafias de mejorar y
ampliar las estrategias direccionadas a la eficiencia energética
en los edificios.

9

1,5

14
1,3 ’

2015 2016 2017

I Grdfica 14. Consumo per cdpita de energia



En consecuencia, con los aumentos en los consumos re-
portados por las compafias del sector, el consumo de papel
presento un incremento de 6kg por colaborador, lo que genera
una responsabilidad para el sector que debe buscar desincen-
tivar el uso del papel en las actividades cotidianas del gremio:

28,16

21,68

19,62

2015 2016 2017

Grdfica 15. Consumo per cdpita de papel

Por otro lado, se identifico que la relacion de papel reciclado
sobre el total del papel consumido, disminuyo.

40,71%

28,48%

22,79%

2015 2016 2017

Grdfica 16. Relacion entre papel reciclado y papel consumido

En lo relacionado con la generacion de Residuos de Apara-
tos Eléctricos y Electronicos (RAEES) se logré una disminucion
con respecto a los dos anos anteriores que alcanza un 35%
con respecto al 2016. Esta disminucién demuestra una gestion
efectiva por parte de los programas implementados con este
objetivo en las companias del sector.

12.873
10.302

8.415

2015 2016 2017

Grdfica 17. Generacion de RAEEs



CAMBIO CLIMATICO(7) /

El 56% de las compaiiias del sector cuentan con und politica
0 una estrategia frente al cambio climatico, varias de gflas tienen
categorias especificas como si es propia, si esta publicada o si es
adoptada de la casa matriz.

449,

No cuenta con politica o estrategia de cambio climatico

@ Siyes adoptada de la casa matriz (ademas es publica) 12%
Si'y es adoptada de la casa matriz (pero no es publica) 12%
Si 'y es propia (adémas es publica) 8%

Si 'y es propia (pero no es piiblica) 12%

Si, pero esta contenida en otro documento integral 12%

Grdfica 18. Companias con una politica o estrategia frente al
I cambio climdtico (entre 22 entidades).

(7) En total, 25 entidades contestaron al menos una pregunta de esta seccion.




2%

De las compaiias ha
identificado riesgos

60%

45%

30%

15%

0%

Como resultado de la implementacion de politicas o linea-
mientos frente al cambio climdtico, la identificacion de riesgos y
oportunidades resulta fundamental para las companias del sector
a la hora de conocer los impactos que genera este fenémeno.

El 52% de las compaiiias ha identificado riesgos J el 48% ha
identificado oportunidades, los riesgos y oportunidades fisicas
son las mds analizadas:
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Grdfica 19. Identificacidn de riesgos y oportunidades
derivadas del cambio climdtico (entre 24 entidades).

Dada la importancia de que las compafias hagan las medicio-
nes de los gases de efecto invernadero, el 44% que no lo hace
tiene hoy la oportunidad de empezar a desarrollar estrategias para
hacer este tipo de mediciones, permitiéndole al sector ampliar su
andlisis general.



Si pero no es
publica 12%

GRAFICA 20.
PORCENTAJE DE

COMPANIAS QUE
IDEN SU HUELLA

El aumento general en las emisiones de las compafias entre el 2016 y el 2017 se debe a que empezé
a reportarse el uso de vehiculos para el traslado de personal en el alcance 1y 2.

80.000 Grdfica 21. Emisiones de CO2 por
_ _ I alcance (entre 11 entidadees)

60.000

32.634 36.471
40.000
20.000

34.052 34.439

2016 2017

Alcance 1 Alcance 2 . Alcance 3

Es importante valorar los esfuerzos que realizan las compafias para reducir las emisiones de efecto
invernadero que generan sus actividades. Hubo reducciones en viajes de negocio, en el uso de vehicu-
los propios y contratados, en la utilizacion de equipos de aire acondicionado y extintores, en el uso de
luminarias, neveras y hornos microondas, en desplazamientos aéreo para viajes de negocio y servicios
contratados, en transporte de titulos valores y correspondencia y, por ultimo, en gestion de residuos.
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Es de reconocer que casi el 90% de las compafias que
atendieron a la encuesta cuentan con estrategias o politicas de
sostenibilidad; no obstante, un tercio de ellas la adoptan de su
casa matriz, asumiendo el riesgo de gestionar temas materiales
diferentes a los que tiene el contexto colombiano, o al menos con
un alcance diferente. Por otro lado, una porcién del sector atin no
cuenta con ningun elemento de este tipo.

Alinear las acciones en materia de sostenibilidad con la mision
y los objetivos corporativos es determinante para asegurar que los
esfuerzos estan enfocados en la generacion de valor compartido.
Por esta razon la recomendacion predominante en materia de
practicas generales de sostenibilidad es desarrollar un ejercicio
del cual resulte un entendimiento y compromiso formal declarado
para este fin, manifestando ademas los temas que son materiales
para la realidad de la organizacion en su caso particular.

RETOS Y OPORTUNIDADES EN LA
DIMENSION ECONOMICA:

LUCHA CONTRA LA CORRUPCION

- Si bien, el 92 % de las entidades cuentan con un documento,
codigo o politica de lucha contra la corrupcion, se invita a
las entidades a ampliar la cobertura de dicho mecanismo
con otros grupos de interés como socios empresariales y
proveedores.

- Se observé que 10 entidades han informado a sus grupos
de interés sobre temas de lucha contra la corrupcién y 12
entidades han realizado capacitaciones sobre el tema, desde
la presidencia hasta auxiliar, cajeros, secretarias y otros
colaboradores directos. Estas cifras dejan en evidencia la
necesidad de fortalecer las estrategias de comunicacion
y divulgacion del tema teniendo en cuenta las diferentes
categorias laborales.

- Es importante que las entidades financieras incrementen
sus esfuerzos de sistemas de control interno por medio de
capacitaciones, sensibilizaciones, reporte de situaciones de
incumplimiento y generacion de planes de accion. Teniendo en
cuenta que los casos que se lograron identificar relacionados
con corrupcion durante el 2017 estuvieron asociados con
colaboradores.

INNOVACION EN CANALES Y PRODUCTOS

- Es de resaltar que las ideas de innovacion provienen en mayor
porcentaje de los colaboradores y clientes, no obstante, se reco-
mienda fortalecer otras fuentes de informacién, como asesores
0 expertos en el tema o a través de alianzas que promuevan la
innovacion. Frente a este Ultimo punto se evidencia que el 39
% de las compafias manifestaron contar con un programa o
alianza para desarrollar trabajo conjunto con FINTECH, lo que
demuestra 3ue mas de la mitad de las entidades del sector tienen
la oportunidad de generar este tipo de sinergias para incentivar
la innovacion al interior de la organizacion.

0%

de las companias que
atendieron a la encuesta
cuentan con estrategias

o politicas de sostenibilidad.




ES IMPORTANTE
RESALTAR QUE EL
88% DE LAS
ENTIDADES
INVESTIGAN LAS
RAZONES DE
SALIDA DE SUS
GLIENTES Y LAS
TOMAN EN CUENTA
PARA MEJORAR
SUS PROCESGS,
PRODUCTOS Y
SERVICIOS.

- Aunque hay evidencia de Eroductos y servicios innovadores,
el sector puede seguir trabajando en promover modelos de
investigacion para generar un mayor acercamiento a los
clientes y personas que adn no estan bancarizadas.

- Las companias han estado involucrando herramientas para
gestionar la innovacion al interior de la organizacion e incluso
definido responsables para ello; sin embrago se evidencia
una oportunidad de mejora en incrementar el nimero de
compafiias que desarrollan este tipo de acciones.

INCLUSION DE COMUNIDADES EN EL SECTOR
FINANCIERO

- Una oportunidad de mejora para el sector es orientar es-
fuerzos hacia el desarrollo de una estrategia o programa de
inclusion financiera, teniendo en cuenta que solo el 43% de
las entidades han desarrollado dichas herramientas.

- En 2017 la banca tuvo una cobertura del 100% de los
municipios del Eais ya sea por medio de oficinas, cajeros o
corresponsales bancarios, sin embargo, respecto a brindar un
servicio universal el sector continta trabajando para lograr
un estandar que vaya, mas alla del establecido por la ley.

SEGURIDAD DIGITAL

- A pesar de que el 79% de las entidades presentan los re-
sultados de indicadores de gestion en riesgos de seguridad
digital ante la Junta Directiva, se invita a las compafias que
aun no realizan esta practica a implementarla, con el fin de
evidenciar la importancia del tema a la Alta Direccién.

- Si bien, el 38% de las compafias del sector cuentan con
informes de seguridad digital, y de estos, un 57% esta verifi-
cado por un auditor independiente, queda en evidencia que
la mayoria de las companias del sector atin se encuentran en
una fase inicial frente a esta prdctica, por lo que se invita a
las entidades a analizar la posibilidad de construir este tipo
de reportes.

GESTION DEL CONSUMIDOR FINANCIERO

- Es importante resaltar que el 88% de las entidades inves-
tigan las razones de salida de sus clientes y las toman en
cuenta para mejorar sus procesos, productos y servicios, esta
cifra deja en evidencia la oportunidad para que las compafias
que aun no han incluido esta buena practica en su gestion
analicen las ventajas que les puede traer para mejorar su
servicio al consumidor.

- Aunque el 88% de las entidades realizan encuesta de
satisfaccion a clientes, seria ideal que el 100% lo realizara,
con el fin de conocer cudl es la percepcion y experiencia del
consumidor frente a los servicios y productos ofrecidos por
la entidad.

- Se invita a las compahfias que no cuentan con su SAC certi-
ficado a analizar la posibilidad de obtener esta certificacion,
con el fin de fortalecer su servicio al consumidor.



RETOS Y OPORTUNIDADES EN LA
DIMENSION SOCIAL:

GESTION DEL TALENTO HUMANO

- 4 entidades del sector manifestaron haber contratado a
157 personas en condicion de vulnerabilidad, cifra que repre-
senta el 1,82% de la fuerza laboral de esas entidades. Estos
resultados dejan en evidencia, el reto del sector en identificar
criterios de inclusion laboral para las personas en condicion
de vulnerabilidad.

También se identificd que menos de la mitad de las compa-
fias reportaron informacion relacionada con la contratacion
de poblacion en condicién de vulnerabilidad, por lo anterior
se invita a las companias del sector a que reporten esta
informacion, con el fin de poder evidenciar como el sector
Icobntritl)uye al acceso de estos grupos poblacionales a la vida
aboral.

- Es de resaltar que el 69% de las entidades manifestaron 8ue
para los empleados que contintan vinculados a la entidad
una vez son padres de familia, se brinda la posibilidad de
tener horarios flexibles, teletrabajo, jardin, tiempo adicional
de licencia, entre otros. No obstante, ain hay un 31% de
compahias que tienen la oportunidad de incluir y reportar
este tipo de iniciativas.

- Si bien, las entidades del sector han venido realizando un
gran esfuerzo en contar con iniciativas para el fortalecimien-
to de las competencias laborales de colaboradores proximos
a retirarse por cambios organizacionales o por jubilacion, aun
cerca de la mitad de las compafias no cuentan con este tipo
de actividades, es por ello que el reto del sector consiste en
aumentar el nimero de entidades financieras c1ue implemen-
ten estas practicas con el fin de contribuir con el desarrollo de
sus colaboradores en las diferentes etapas de la vida laboral.

- En los cargos de ejecutivos de tercer nivel y, auxiliares y pro-
fesionales se encontré que la brecha salarial entre hombres y
mujeres es relativamente baja; no obstante, esta tendencia no se
mantiene para el segundo nivel (vicepresidentes y gerentes) pues
la brecha es aproximadamente del 22% mas para los hombres.
Trabajar en iniciativas que permitan un equilibrio entre el ingreso
de los hombres y las mujeres a ese nivel es un reto que tiene el
sector en materia de equidad de género.




INVERSION EN COMUNIDADES

- 29% de las entidades que respondieron a la encuesta no
hacen aportes sociales y un 17% adicional los hace sin un
parametro estratégico para escoger su destino y hacer segui-
miento a los mismos. Implementar criterios estratégicos en
la seleccion de aquellas iniciativas en que la organizacion va
a invertir es un reto que, de asumirse, permitird aumentar el
impacto de dichas inversiones.

- Aunque la mayoria de los bancos tienen como practica es-
tratégica la definicion de lineas de intervencion, es necesario
avanzar en otro tipo de practicas como el planteamiento de
objetivos y metas de los proyectos en los cuales se invierte,
el monitoreo al logro de dichos objetivos y metas, y la iden-
tificacion del retorno que las iniciativas le pueden traer a la
organizacion, todo en el marco de una generacion de valor
compartido, es decir, incluyendo un beneficio para la empre-
sa.

- Menos de la mitad de las compafias (40%) cuenta con pro-
ramas de voluntariado corporativo. Siendo esta practica un
actor que beneficia el ambiente laboral por brindar oportu-

nidades a los colaboradores de contribuir de manera directa

al bienestar de las personas en el entorno de la organizacion
en que trabaH'an, las entidades podrian avanzar en disponer
de este tipo de iniciativas.

cuenta con programas de
voluntariado corporativo.

EDUCACION FINANCIERA

- Si bien el 59% de entidades que ejecutan programas de
educacion financiera hacen uso de medio masivos de comu-
nicacion para divulgar informacion asociada a los mismos,
se evidencia que el 41% restante no utiliza estos medios en
sus programas de educacion financiera. Lo anterior otorga la
oportunidad de fortalecer e incrementar el alcance e impacto
de los beneficios de estos programas en la poblacion colom-
biana, a través del uso de los medios masivos.

- La encuesta permiti6 identificar que Gnicamente el 28% de
las compafias estan desarrollado la tematica asociada a las
pensiones en sus programas de educacion financiera, tenien-
do en cuenta que en la actualidad este es un tema que genera
incertidumbre en el consumidor financiero, este resulta en
una oportunidad para que las compafias desarrollen estra-
tegias orientadas a mejorar esta tematica en sus programas.

GESTION SOSTENIBLE DE LA CADENA DE
ABASTECIMIENTO

- El sector debe trabajar en la divulgacion de las politicas y
lineamientos de seleccion, principalmente aquellos relacio-
nados con criterios economicos no financieros ni técnicos,
criterios ambientales y criterios sociales.

- En cuanto a la evaluacion del desempeo de proveedores
activos, las entidades dedican importantes esfuerzos a revi-
sar criterios asociados a la transparencia y la lucha contra
la corrupcion, sin embargo, es necesario fortalecer otros
ambitos como la gestion adecuada de comunidades por parte
de aquellos proveedores a quienes aplica.



APOY(
PROGE
DE
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En torno a procesos de posconflicto, el 52% de las entidades
manifesto contar con practicas o iniciativas relacionadas con este
tema, algunas de estas son:

Le anterior da una oportunidad al sector para que continte
identificando opciones de apoyo que estén orientadas a un mismo
objetivo ademas de continuar trabajando en aquellas que estan
en marcha.

m%

Participacion en
espacios de
discusion y

generacion de

politica frente a

temas de
posconflicto.

a
[ ] [ ]
a4 —Aa
Participacion en
iniciativas

conjuntas con otras

organizaciones.

i

Capacitacion a
empleados en
temas de
posconflicto

Financiacion de
iniciativas y apoyo
a gobiernos.

Diseno de
productos o
servicios que
contribuyen a
dinamicas de
posconflicto.




RETOS Y OPORTUNIDADES EN LA
DIMENSION AMBIENTAL:

PROTOCOLO VERDE

Sistemas de administracion del riesgo ambiental y
social

- E1 73% de las compafias cuenta con alguna herramienta que
les permiten dar lineamientos para administrar y controlar los
riesgos ambientales y sociales que pueden generar los pro-
yectos a financiar, esto deja un 27% de entidades del gremio
con el reto de identificar e incluir este tipo de herramientas.

- La encuesta permitio identificar que el 100% de los SARAS
reportados por las compaiias, estan construidos para eva-
luar exclusivamente los procesos de crédito. Sin embargo,
algunos sistemas estan presentando una evolucion hacia la
evaluacion de proveedores, daciones en pago e inversiones,
esto presenta al sector una oportunidad para masificar esta
herramienta y aumentar el alcance hacia las evaluaciones
mencionadas.

Productos verdes

- El sector actualmente tiene 9 compafias que poseen una
politica o lineamientos especificos para el disefo de produc-
tos que promuevan beneficios ambientales, esta situacion
presenta al gremio un gran reto por generar estrategias que
confieran a las companias herramientas para su desarrollo e
implementacion.

- Una oportunidad latente para las companias del sector se
refleja en la necesidad de caracterizar la cartera reportada
que genera beneficios ambientales con el fin de lograr la
identificacion de los componentes del rubro “otros”.

Ecoeficiencia

- EI 86% de las compafias cuentan con iniciativas orienta-
das a la gestion ambiental corporativa. Sin embargo, este
crecimiento debe mantenerse hasta lograr que el total de las
compafiias del sector implementen estas iniciativas.

-Entrelas diversas estrategias de ecoeficiencia que desarrollan
las compahias, la reduccion de gases de efecto invernadero
es la que mayor oportunidad de implementacion presenta,
esto genera un reto para el gremio orientado a la bisqueda
de mecanismos que permitan a las compafias que aun no
cuentan con dicha estrategia, desarrollar acciones exitosas a
través de un acompanamiento que permita su adopcion.

- Es un reto que las entidades financieras logren disefar
planes de gestion ambiental corporativa que les permitan
integrar la ecoeficiencia en sus programas ambientales de
modo que estén articulados. A la fecha solo 12 entidades
cuentan con un SGA.

Cambio climatico

- Las compafiias de sector han presentado un crecimiento
progresivo al contar con una politica o estrategia de cambio
climatico, actualmente el 56% la tiene. Dada la importancia
de este tema al presentar diferentes riesgos y oportunidades
paralasactividadesdirectaseindirectas delasorganizaciones,
existe el reto de trabajar como sector para poder aumentar el
ndmero de compafiias sensibles a este tema.

- El 44% de las entidades reportan su huella de carbono en el
informe de sostenibilidad, promover el aumento de entidades
que realizan esta medicion sigue presentandose como un gran
reto para el sector. Lo anterior permitira desarrollar mejores
estrategias de gestion en el gremio para reducir las emisiones.
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A ASOBANCARIA

Construyendo )
1a Confianza y Solidez dei sector financiero

Bancawia

) Banco Agrario de Colombia
Hay mds campo pana todos

& Banco AV Villas

Caja Social

{ .
1 Mas banco, Mds amigo.

(e COLPATRIA

MULTIBANCA

ﬁ del grupo Scotiabank

BanCmpartir

contigo

CoopCentral

DNAVIVIENDN

Bancode Bogotda C‘?

|
| Banco de Occidente

Banco
Falabella

ASOBANCARIA

BANCAMIA

BANCO AGRARIO DE
COLOMBIA

BANCO AV VILLAS

BANCO CAJA SOCIAL

BANCO COLPATRIA RED
MULTIBANCA
COLPATRIA

BANCOMPARTIR

BANCO COOPCENTRAL

ITAU CORPBANCA

COLOMBIAS. A.

BANCO DAVIVIENDA
SA.

BANCO DE BOGOTA

BANCO DE OCCIDENTE

BANCO FALABELLA

Carrera. 9 No. 74-08.P. 9

Carrera 9 No. 66 - 25
Bogotd D.C.

Carrera 8 No. 15-42
Bogotd, D.C.

Carrera 13 No. 27- 47
Bogotd D.C.

Carrera 7 No. 77- 65 Torre
Colmena Bogota D.C.

Carrera 7 No. 24 - 89 Piso 10,
Bogotd D.C.

Calle 16 No. 6 - 66 Edificio
Avianca Bogotd D.C.

Avenida Calle 116 No. 23 - 06
/28 Edificio Business Center
116 Bogota D.C.

Carrera 7 No. 27-02

Avenida el Dorado No. 68 C
-61 Piso 10 Avenida El
Dorado No 68B - 31 Piso 1
Bogotd D.C.

Calle 36 No. 7- 47
Bogotd D.C.

Carrera 4 No. 7- 61 Piso 15
Cali - valle

Avenida 19 No. 120 - 71 Piso 3
Bogotd D.C.

www.asobancaria.com/

www.bancamia.com.co/

www.bancoagrario.gov.co/

www.awvillas.com.co/

www.bancocajasocial.com/

www.banco.colpatria.com.co/

www.bancompartir.co/

www.coopcentral.com.co/

www.itau.co/index

www.davivienda.com/

www.bancodebogota.com/

www.bancodeoccidente.com.co/

www.bhancofalabella.com.co/

www.asobancaria.com/sostenibilidad-2
017/

www.bancamia.com.co/sobre-nosotros
#informe-de-gestion-sostenible

www.bancoagrario.gov.co/RelacionAcci
onistas/Paginas/RSocial.aspx

www.awvillas.com.co/wps/portal /awvill

as/banco/acerca-awvillas/!ut/p/z1/04_
Sj9CPykssyOXPLMnMzOvMAFIjo8zifQls
ZTwsTQX8LAJSLAWCQZ28PMz8XbwMf

Uzlw_EoMA72MNWPIka_AQ7gaECcfj

wKoVAbH64fhccKiA8ImVGQGx0aYZDp
CADdZWDn/dz/d5/1.2dBISEVZOFBIS9n
QSEh/#nuestro-compromiso

www.fundacionsocial.com/

www.colpatria.com/responsabilidad-s.a
Spx

www.bancompartir.co/#!sostenibilidad

www.coopcentral.com.co/coopcentral/i
ndex.php/responsabilidad-social

www.itau.co/documents/10282/15805
71/6.%20Informe%20de%20Gestion%
20y%20Sostenibilidad.pdf

www.davivienda.com/wps/portal /inver
sionistasespanol/!ut/p/b0/04_Sj9CPy
kssyOXPLMnMzOVMAFIj83Kt8NTrKLM
4sNMDQK9vNONDfw9PdwMPF18Qkz
MAWONVITN9AUyHRUBoVWnVQ!!/

www.bancodebogota.com/wps/portal/
banco-de-bogota/bogota/relacion-inver
sionista/sobre-el-banco/informes-de-re
sponsabilidad-social

www.bancodeoccidente.com.co/wps/p
ortal/banco-occidente/web/institucion
al/compromiso-comunidad

www.bancofalabella.com.co/sostenibili
dad.aspx
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Finandina

BANCOGNB

SUDAMERIS ks
@ BANCO
| PICHINCHA

Ig banco popular

GEE 3 Banco ProCredit

Banco

Santander

de Negocios

BANCOLDEX

FROMUEVE Bi DETANNDLLE EMPRESANIEL

g

Bancolombia®™

/E\lancoom eva

Nos facilita la vida

Banco ()
BBVA

citr

&

Corficolombiana

i
i

BANCO FINANDINA S.A

BANCO GNB
SUDAMERIS

BANCO PICHINCHA

BANCO MUNDO MUJER

BANCO POPULAR

BANCO PROCREDIT

COLOMBIA

BANCO SANTANDER DE

NEGOCIOS COLOMBIA

SA

BANCOLDEX

BANCOLOMBIA

BANCO COOMEVA S A.

BANCO W

BBVA COLOMBIA

CITIBANK COLOMBIA

CORPORACION
FINANCIERA
COLOMBIANA.

Kilémetro 17 carretera central

del Norte via a Chia
Bogotd D.C.

Carrera7No 75 - 85/87
Bogotd D.C.

Carrera 35 No. 42 - 39
Bucaramanga - Santander
Carrera 11 No. 92 -

09, Bogota D.C

Carrera 11 No. 5- 56
Popayan - Cauca

Calle 17 No. 7- 35/43
Bogotd D.C.

Avenida Calle 39 No. 13 A -
16 Bogotd D.C.

Calle 93 A No. 13-24 piso 4
oficina 401 Bogota D.C

Calle 28 No. 13A - 15 Pisos 38

al 42 Bogota D.C.

Carrera 48 No. 26 - 85
Avenida Los Industriales
Medellin (Antioquia)

Casa Principal y Notificacion:

Calle 13 No. 57- 50 Piso 2,
Cali - valle

Avenida 5 Norte No. 16 N - 57

Piso 4 Cali - Valle

Carrera9 No. 72 - 21
Bogotd D.C.

Carrera 9A No. 99 - 02 Piso 3

Bogotd D.C.

www.bancofinandina.com/

www.gnbsudameris.com.co/

www.bancopichincha.com.co

www.bmm.com.co/

www.bancopopular.com.co/

www.bancoprocredit.com.co/es/

www.santander.com.co/

www.bancoldex.com/

www.grupobancolombia.com/

www.bancoomeva.com.co/

www.bancow.com.co/

www.bbva.com.co/

www.citibank.com.co/

Carrera 13 No. 26 - 45 Pisos 3, www.corficolombiana.com/

7y 8. Bogota D.C.

www.bancofinandina.com/institucional
/sobre-nosotros/responsabilidad-social

www.bancopichincha.com.co/web/cor
porativo/responsabilidad-social

www.bmm.com.co/pdf/politicaSocial.p
df

www.bancopopular.com.co/wps/portal
/popular/inicio/su-banco/informacion-i
nstitucional /responsabilidad-social

www.bancoprocredit.com.co/es/acerca
-de-nosotros/sostenibilidad /proeco-inf
ormacion-educativa.html

www.santander.com/csgs/Satellite/CF
WCSancomQPO1/es_ES/Corporativo/S
ostenibilidad/Santander-y-la-sostenibili
dad/Informes.html

www.bancoldex.com/contenido/catego
ria.aspx?cat|D=357

www.grupobancolombia.com/wps/port
al/acerca-de/informacion-corporativa/s
ostenibilidad/

www.bancoomeva.com.co/48271

www.bancow.com.co/wp-content/uplo
ads/2018,/03/Informe-Sostenibilidad-2
017.pdf

www.colombia.bancaresponsable.com/

www.citibank.com.co/institucional /sost
enibilidad/index.htm

https://goo.gl/q62J5Y
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] BNP PARIBAS COLOMBIA  Carrera7 No. 77-07Piso 11 www.bnpparibas.com.co/ www.bnpparibascardif.com.co/es/pid1
BNP PARIBAS CORPORACION Edificio Torre Siete 77 609/rse.html
= FINANCIERA Bogotd D.C.
) . TITULARIZADORA Carrera 9 AN0.99-02 Ofic. ~ www.titularizadora.com/ www.titularizadora.com/paginas/ComV
Titularizadora  COLOMBIANASA. 701-702 Bogota D.C. ivienda /compradores.aspx?id=1&page=
COLOMBIANA 154
. ‘ FINDETER- FINANCIERA Calle 103 No. 19 -20 www.findeter.gov.co/ www.findeter.gov.co/publicaciones/res
Flndeter DE DESARROLLO Bogota D.C. ponsabilidad_social_y_ambiental _pu
Finaneiera del Desarrollo q TERRITORIAL b
FINAGRO Carrera 13 No. 28 - 17 Pisos 2, www.finagro.com.co/ www.finagro.com.co/informaci%C3%B
3,4y 5Bogota D.C. 3n-al-ciudadano/rendici%C3%B3n-de-c
uentas
FINANCIERA DE Carrera 7 # 71-52, Torre B, www.fdn.com.co/
DESARROLLO Piso 6 Bogota D.C.

NACIONAL - FDN

BANCO DE LA carrera 7 # 14-78 www.banrep.gov.co/es www.banrep.gov.co/es/sostenibilidad
REPUBLICA Bogotd D.C.
JPMORGAN Carrera 11 No. 84 - 09 www.jpmorgan.com/country/co/e www.jpmorgan.com/country/co/es/cor
CORPORACION Oficinas 701, 702 y 703 s/about porate-responsibility

J°P Morgan FINANCIERAS.A. - J.P. Bogotd D.C.
MORGAN.

GMAC FINANCIERADE  Calle 98 No. 22 - 64 Piso 9 www.chevroletfs.com.co/

GM Ac COLOMBIA SA Bogota D.C.

CREDIFINANCIERA Carrera 10 No. 64 - 44 www.credifinanciera.com.co/ www.credifinanciera.com.co/rse
COMPANIA DE Bogota D.C.
FINANCIAMIENTO.

WELLS FARGO BANK Calle 100 No. 8A - 49 Torre B www.wellsfargo.com/es/internati
NATIONAL onal-remittances/south-america/
ASSOCIATION
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102-1

102-2
102-3

102-4
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102-6

102-7

102-8

102-9

102-10
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102-12

102-13

102-14

102-15

102-16

102-17

102-18

102-20

DESCRIPCION

Nombre de la organizacion

Actividades, marcas, productos y servicios

Ubicacion de la sede central de la organizacion

Indique en cuantos paises opera la organizacion y nombre aquellos
paises donde la organizacion lleva a cabo operaciones significativas.

Describa la Naturaleza de la propiedad y forma juridica.

Indique de qué mercados se sirve (con desglose geografico, por sectores
y tipos de clientes y beneficiarios).

Determine el tamafo de la organizacién (empleados, operaciones,
ventas, capitalizacion, productos o servicios ofrecidos)

Numero de empleados por contrato laboral, sexo y regién

Describa la cadena de suministro de la organizacion incluyendo
actividades, marcas principales, productos y servicios de la
organizacion.

Comunique todo cambio significativo que haya tenido lugar durante el
periodo objeto de andlisis en el tamafio, la estructura, la propiedad
accionarial o la cadena de suministro de la organizacion

Indique como aborda el sector, si procede, el principio de precaucion.

Elabore una lista de las cartas, los principios u otras iniciativas externas
de cardcter economico, ambiental y social que el sector suscribe,
respalda o ha adoptado.

Elabore Lista de las principales afiliaciones a entidades del sector u
otras asociaciones y las organizaciones de defensa de intereses a nivel
nacional o internacional

Declaracion del responsable principal de las decisiones de la organiza-
cion sobre la importancia de la sostenibilidad para la organizacion y la
estrategia de esta con miras a abordarla.

Describa los principales impactos, riesgos y oportunidades.

Describa los valores, los principios, los estidndares y las normas del
sector, tales como codigos de conducta o codigos éticos.

Reportar los mecanismos internos y externos para solicitar ayuda en
temas sobre comportamiento ético e integridad organizacional y
mecanismo para informar preocupaciones relacionadas con conductas
no éticas o ilegales

Describa la estructura de gobierno del sector, sin olvidar los comités del
6rgano superior de gobierno

Indique si existen en la organizacion cargos ejecutivos o con
responsabilidad en cuestiones econémicas, ambientales y sociales, y si
sus titulares rinden cuentas directamente ante el érgano superior de
gobierno

UBICACION Y/0 COMENTARIO

Para conocer el nombre de las organizaciones ver el capitulo 8 Directorio
de las Compaiiias afiliadas a Asobancaria

Ver el capitulo 2 Sobre el Sector y Asobancaria

Ver el capitulo 8 Directorio de las Compaiiias afiliadas a Asobancaria

Este reporte se enfoca en las operaciones de las entidades en Colombia, por lo
que ese es el tinico pais donde se llevan operaciones significativas.

Ver el capitulo 8 Directorio de las Compafias afiliadas a Asobancaria. Para
conocer la forma juridica de las companias tenga en cuenta que S.A. hace referen-
cia a Sociedad Anénima.

Ver el capitulo 2 Sobre el Sector y Asobancaria

Ver el capitulo 2 Sobre el Sector y seccion 5.2 Gestion del talento humano

Ver seccion 5.2 de Gestion del talento humano

Por el tipo de informe, esta cadena no se describe. Puede consultar practicas de
proveedores en la seccion 5.5 Gestion sostenible de la cadena de abastecimiento

Por la naturaleza del informe, los cambios significativos dependen de las
entidades agremiadas y del niimero de ellas que respondan a la encuesta.
Veer seccion 3. La sostenibilidad en el sector financiero

"Ver seccion 6.2 Protocolo Verde

Ver seccion 3. La sostenibilidad en el sector financiero

Ver el Capitulo 1 Carta del presidente Asobancaria y carta del presidente Junta
Directiva

Ver en el capitulo 4 Gestion de la dimension econdmica, todos los enfoques de
gestion de los temas materiales que incluyen los riesgos y oportunidades identifi-
cados por las compafias del sector bancario.

Ver seccion 4.4 Lucha contra la corrupcién

Veer seccion 4.4 Lucha contra la corrupcion

Para conocer la estructura de gobierno de cada entidad consulte sus reportes
0 pagina web que se entregan en capitulo 8 Directorio de las companias

afiliadas a Asobancaria
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CONTENIDOS BASICOS GENERALES

DESCRIPCION

UBICACION Y/0 COMENTARIO

ETICA E INTEGRIDAD

102-22

102-23

102-26

Describa la composicién del drgano superior de gobierno y de sus
comités

Indique si la persona que preside el 6rgano superior de gobierno ocupa
también un puesto ejecutivo. De ser asi, describa sus funciones ejecuti-
vasy las razones de esta disposicion.

Describa las funciones del 6rgano superior de gobierno y de la alta
direccion en el desarrollo, la aprobacion y la actualizacion del propdsito,
los valores o las declaraciones de misién, las estrategias, las politicas y
los objetivos relativos a los impactos economicas, ambientales y
sociales de la organizacion.

4%

EL PRIMERO DE LOS TEMAS A ABORDAR FUE LA
EXISTENCIA DE CODIGOS DE GOBIERNO CORPORATIVO
Y SOBRE ELLO SE ENCONTRO QUE ES UNA PRACTICA
MADURA EN LAS ENTIDADES.

Informacién sobre Gobierno Corporativo

Informe anual de Gobierno Corporativo

La informacién que la entidad remite
a la Superintendencia Financiera

Codigos de ética y conducta

Los estatutos

Los reglamentos asociados a
sus organos de Gobierno

Grdfico 1. Cédigo de Gobierno Corporativo

La encuesta realiz6 preguntas puntuales de gobierno corporativo a las entida-
des del sector, las cuales fueron respondidas por 27 compafias y a continua-
cién se indica los resultados:

[ Siy esta publicamente disponible

[J Sipero no es publica

[ No

EL SEGUNDO TEMA TIENE QUE VER
CON LA DIVULGACION DE ASUNTOS PUNTUALES

Y RELACIONADOS CON EL GOBIERND CORPORATIV
EN PAGINA WEB MOSTRO BUENOS INDICES

DE TRANSPARENCIA POR PARTE ,

DE LAS COMPANIAS PERO TAMBIEN PERMITIO
CONOCER RETOS DEL REPORTE FRENTE

A INFORMES ANUALES DE GOBIERNO
CORPORATIVO Y REGLAMENTOS.

I Grdfico 2. Divulgacion de temas de gobierno
corporativo en pdgina web

Frente a los integrantes principales de Junta Directiva la encuesta
permitié identificar que cerca del 60% son independientes (de acuerdo
a los criterios de independencia que existan por ley o al interior de las
entidades), el 15% son mujeres, hay un integrante de Junta en condicion
de vulnerabilidad, hay un integrantes pertenecientes a minorias y
finalmente que solo un caso el presidente de la Junta Directiva ocupa
un cargo ejecutivo al interior de la organizacion.

Finalmente se quiso conocer la existencia de comités en las compafiias
y en cudles de ellos se trataban temas ESG, para lo que se encontrd el
reto de llevar estos temas al érgano de gobierno para generar empode-
ramiento.

: COMITES EXISTENTES COMITES QUE TRATEN
COMITESDEJUNTADIRECTVA gy \» juNTADIRECTVA ~ TEMASESG
Gobierno corporativo 14 6
Auditoria 27 7
Riesgos 22 4
Nominaciones 10 2
Remuneracién 9 1
Sostenibilidad o RSC 3 1
Otros 8 2

* Responden 24 entidades a esta pregunta

** | a tabla se lee asi: 14 compaiiias cuentan con comité de Gobierno Corporativo y de ellas 6 trata

temas ESG en sus encuentros.
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102-40

102-42

102-41

102-43

102-44

102-45

102-46

102-47

102-48

102-49

102-50
102-51

102-52
102-53
102-54

102-55
102-56

DESCRIPCION

Elabore una lista de los grupos de interés vinculados al sector.

Indique en qué se basa la eleccion de los grupos de interés con los que
se trabaja.

Porcentaje de empleados cubiertos por convenios colectivos.

Describa el enfoque del sector sobre la participacion de los grupos de
interés.

Describa los temas y preocupaciones que han sido sefialados a través
de la participacion de los grupos de interés, como ha respondido la
organizacion a estos temas y preocupaciones y los grupos de interés
que han sefalado cada uno de los temas y las preocupaciones clave

Entidades incluidas en los estados financieros consolidados de la
organizacién o documentos equivalentes, y cuales no estan incluidas
dentro del alcance del informe actual.

Describa el proceso que se ha seguido para definir los contenidos del
informe y las coberturas de los temas

Elabore una lista de los temas materiales que se identificaron durante el
proceso de definicion del contenido de la memoria.

Describa los efectos de las reexpresiones de la informacién de informes
anteriores y los motivos para dicha reexpresion.

Sefale todo cambio significativo con respecto a los periodos objeto del
informe anteriores en la lista de temas materiales y coberturas de los
temas

Periodo objeto del informe

Fecha del dltimo informe

Ciclo de elaboracién de informes

Punto de contacto para preguntas sobre el informe

Declaracion de elaboracion del informe de conformidad con
los estandares GRI

indice de contenidos GRIlos estandares GRI

Descripcion de la politica y las practicas actuales de la organizacion
acerca de como solicitar la verificacion externa del informe y referencia
del informe de verificacion externa, las declaraciones o las opiniones

UBICACION Y/0 COMENTARIO

Ver seccion 3. La sostenibilidad en el sector financiero

Ver seccion 3. La sostenibilidad en el sector financiero

Por el tipo de informe este contenido no se divulga. Se puede conocer
independientemente por compafia es sus respectivos reportes.

Ver seccion 3. La sostenibilidad en el sector financiero / Puede también ser
consultada en http://www.asobancaria.com/sostenibilidad-2017/

Ver seccion 3. La sostenibilidad en el sector financiero / Puede también ser
consultada en http://www.asobancaria.com/sostenibilidad-2017/

Esta pregunta no aplica para este tipo de reporte. Sin embargo, en la sub
seccion Sobre la encuesta de sostenibilidad de la seccién 3. La sostenibilidad
en el sector financiero se aclara cudles son las compafias que respondieron
ala encuesta con la que se elabora el presente reporte

Ver seccion 3. La sostenibilidad en el sector financiero / Puede también ser
consultada en http://www.asobancaria.com/sostenibilidad-2017/

Por la caracteristica del informe no aplica esta pregunta ya que los historicos
se solicitan en la misma encuesta.

Se realiz6 una actualizacién en la materialidad que dio como resultado 12
temas materiales para el sector. Los cambios significativos de la
materialidad son:

Innovacién y tecnologias de la informacién se dividié en dos temas
materiales:

Innovacion de canales y productos

Seguridad informatica y fisica

Transparencia con el consumidor y educacion financiera se dividié en dos
temas materiales:

Mejorar la experiencia del consumidor financiero

Educacién financiera

El tema material Inclusidn y acceso de comunidades en el sector financiero
fue resultado de dividir el tema Criterios ambientales y sociales en el
portafolio de productos.

Los temas materiales de la dimensidén ambiental quedaron consignados en
un solo tema material llamado Protocolo verde, este incluye:
Cambio climatico, ARAS, Ecoeficiencia y Productos verdes

Ver capitulo 0 Sobre este informe
Ver capitulo 0 Sobre este informe
Ver capitulo 0 Sobre este informe
Ver capitulo 0 Sobre este informe

Ver capitulo 0 Sobre este informe

Ver anexo 1 indicie GRI

Este informe no ha sido verificado por un tercero independiente.



LOS GUNTENIDUSM

SON PRESENTADOS POR TEMA MATERIAL DEL SECTOR.
PARA ELLO TENGA EN CUENTA LA SIGUIENTE TABLA.

TEMA MATERIAL
ASOBANCARIA

Rentabilidad, crecimiento y estabilidad del
sistema financiero

Balance del escenario econdmico del sector
Lucha contra la corrupcién

Innovacion en canales y productos
Seguridad digital

Gestion del consumidor financiero

Educacion financiera

Gestion sostenible de la cadena de
abastecimiento

Gestion del talento humano

Inversion en comunidades

Inclusion de comunidades en el sector financiero

Protocolo Verde

TEMA MATERIAL
GRI 0 PROPIO

Ninguno

Desempefo econémico
Lucha contra la corrupcién

Innovaciones incrementales
Innovaciones disruptivas

Seguridad informdtica y fisica

Marketing y etiquetado
Disefio y venta de productos y servicios financieros
Privacidad del cliente

Iniciativas para fomentar la educacién financiera

Evaluacién ambiental de los proveedores
Evaluacién social de los proveedores
Practicas de adquisicién

Compras verdes

Evaluacion al banco por parte de proveedores

Empleo

Relacién trabajador empresa

Formacion y ensefianza

Diversidad e igualdad de oportunidades
No discriminacién

Presencia en el mercado

Impactos
Comunidades locales

Portafolio de productos
Comunidades locales

Portafolio de productos
Auditoria

Desempefio econémico
Cambio climatico - Emisiones
Ecoeficiencia

CONTENIDOS E INDICADORES
REPORTADOS

G4-FS6

201-1
205-2, 205-3

ASO-1
ASO-2

ASO-6

117-1, 417-2, 4173
G4-FS15
4181

G4-FS16

308-1
41441
20441
ASO-3
ASO-4

401-1, 401-2, 401-3
402-1

404-1, 404-2, 404-3
405-1, 405-2

406-1

202-1,202-2

203-1
4131

G4-FS1, G4-FS7
G4-FS13, G4-FS14

G4-FS1, G4-FS2, G4-FS3, G4-FS4
G4-FS5, G4-FS8

G4-FS9

201-2

305-1, 305-2, 305-3, 305-4
ASO-5




TABLA DE REFERENCIA GRI
DEL SECTOR BANCARIO Y FINANCIERO EN COLOMBIA

CONTENIDOS ESPECIFICOS

CONTENIDO

103-1,103-2, 103-3

BALANCE DEL ESCENARIO ECONGMICO DEL SECTOR
103_1’ 103_2, 103-3 Ver seccion Balance de
LUGHA CONTRA LA CORRUPCION

103-1,103-2, 103-3

103-1,103-2, 103-3

SEGURIDAD DIGITAL

103-1,103-2, 103-3

GESTION DEL CONSUMIDOR FINANCIERO

103-1,103-2, 103-3

EDUCACIGN FINANCIERA

103-1,103-2,103-3

DESCRIPCION

UBICACION Y/0 COMENTARIO

RENTABILIDAD, CRECIMIENTO Y ESTABILIDAD DEL SISTEMA FINANCIERO

Enfoque de gestion del tema material

Porcentaje del portafolio de las lineas de negocio por region especifica,
tamafio (micro / mediana / gran empresa) y sector

Enfoque de gestion del tema material
Valor econémico directo generado y distribuido

Enfoque de gestion del tema material
Comunicacion y formacion sobre politicas y procedimientos anticorrupcion
Casos de corrupcion confirmados y medidas tomadas

INNOVACIGN EN CANALES Y PRODUCTOS
Enfoque de gestion del tema material
Numero de innovaciones incrementales desglosadas por tipo
NUmero de innovaciones disruptivas desglosadas por tipo

Enfoque de gestion del tema material
Seguridad informdtica y fisica

Enfoque de gestion del tema material

Requerimientos para la informacion y el etiquetado de productos y servicios
Casos de incumplimiento relacionados con la informacion y el

etiquetado de productos y servicios

Casos de incumplimiento relacionados con comunicaciones de marketing
Politica para el correcto disefio y venta de productos y servicios financieros

Reclamaciones fundamentadas relativas a violaciones de la privacidad
del cliente y pérdida de datos del cliente

Enfoque de gestion del tema material
Iniciativas para fomentar la educacion financiera

Ver seccion Rentabilidad,
crecimiento y estabilidad
del sistema financiero

escenario econdmico del sector

Ver seccion Lucha
contra la corrupcion

Ver seccion Innovacion
en canales y productos

Ver seccion Seguridad digital

Ver seccion Gestion
del consumidor financiero

Ver seccion
Educacion financiera

PAGINA

OMISIONES




TABLA DE REFERENCIA GR
DEL SECTOR BANCARIO Y FINANCIERO EN COLOMBIA

CONTENIDO DESCRIPCION UBICACIGN Y/0 COMENTARIO PAGINA OMISIONES

GESTION SOSTENIBLE DE LA CADENA DE ABASTECIMIENTO
Enfoque de gestion del tema material

103-1,103-2,103-3

En este informe se omiten los
datos relacionados con la
definicion geografica de “local”
ya que las entidades del sector
no cuentan con un Unico
204-1 | Proporcion de gasto en proveedores locales SO W o,
Por la misma razon, y porque el
dato estd siendo reportado
para la totalidad de las
operaciones de las entidades,

Ver seccion Gestion no se ofrece una definicion de
. “Operaciones significativas”
sostenible de la cadena
308-1 | Nuevos proveedores que han pasado filtros de evaluacion y seleccion de abastecimiento

de acuerdo con los criterios ambientales

414-1 | Nuevos proveedores que han pasado filtros de seleccion de acuerdo
con los criterios sociales

ASO-3 | Compras verdes

ASO-4 | Evaluacion al banco por parte de los proveedores

GESTION DEL TALENTO HUMANO

103-1,103-2,103-3 | Enfoque de gestion del tema material
202-1 | Ratio del salario de categoria inicial estandar por sexo frente al salario

minimo local
202-2 | Proporcién de altos ejecutivos contratados de la comunidad local

Se omite la informacion
relacionada con nuevas
contrataciones dado que la
informacion reportada por las
compafias no es consistente
para mostrar de manera
consolidada una representa-
cion de la gestion del sector.

4011 | Nuevas contrataciones de empleados y rotacion de personal

4012 | Beneficios para los empleados a tiempo completo que no se dan a los
empleados a tiempo parcial o temporales
401-3 | Permiso parental

402-1 | Plazos de aviso minimos sobre cambios operacionales Ver seccion Gestion del
talento humano

Se omite informacion de horas
de ca(lfacitacién por género,
4041 Media de h def ion al af lead debido a que la encuesta no
- edla de horas de rormacion al ano por empleado recoge la informacion de este
modo por la complejidad que
implica para las entidades.

404-2 | Programas para mejorar las aptitudes de los empleados y programas
de ayuda a la transicion

404-3 | Porcentaje de empleados que reciben evaluaciones periddicas del
desempefio y desarrollo profesional

405-1 | Diversidad en organos de gobierno y empleados

4052 | Ratio del salario base y de la remuneracion de mujeres frente a
hombres

406-1 | Casos de discriminacion y acciones correctivas emprendidas

INVERSIGN EN COMUNIDADES
103-1,103-2,103-3 | Enfoque de gestion del tema material

- - o Ver seccion Inversion
203-1 Inversiones en infraestructuras y servicios apoyados

en comunidades
413-1 | Operaciones con participacion de la comunidad local, evaluaciones del
impacto y programas de desarrollo




CONTENIDO

103-1,103-2,103-3
G4-FS1

G4-FS7

G4-FS13

G4-FS14

103-1,103-2,103-3
G4-FS1

G4-FS2

G4-FS3

Gl4-FSh

G4-FS5

G4-FS8

G4-FS9

201-2

305-1

305-2

305-3

305-4

306-2

ASO-5

DESCRIPCION UBICACION Y/0 COMENTARIO

Enfoque de gestion del tema material

Politicas con componentes sociales especificos aplicados a las lineas
de negocio

Valor monetario de productos y servicios disefiados para ofrecer un
beneficio social especifico por cada linea de negocio desglosado por
objetivos

Ver seccion
Inclusion de comunidades

en el sector financiero
Puntos de acceso en dreas de baja densidad poblacional o lugares

economicamente desfavorecidos

Iniciativas para mejorar el acceso a los servicios financieros para
personas desfavorecidas

Enfoque de gestion del tema material

Politicas con componentes sociales especificos aplicados a las lineas
de negocio

Procedimientos para evaluar y controlar los riesgos medioambientales
y sociales en las lineas de negocio

Procesos para monitorear la implementacion y el cumplimiento de los
requerimientos ambientales y sociales incluidos en acuerdos y
transacciones

Proceso (s) para mejorar la competencia de los empleados para
implementar las politicas y procedimientos sociales y ambientales
aplicables a las lineas de negocio

Interacciones con clientes / sociedades participadas / socios Ver seccion Gestion
empresariales con respecto a los riesgos y oportunidades tanto sostenible de la cadena
medioambientales como sociales de abastecimiento

Valor monetario de productos y servicios disefiados para ofrecer un
beneficio medioambiental especifico por cada linea de negocio
desglosado por objetivos

Cobertura y frecuencia de auditorias para evaluar la implementacién

de las politicas y procedimientos de evaluacion de riesgos ambientales
y sociales

Implicaciones financieras y otros riesgos y oportunidades derivados
del cambio climatico

Emisiones directas de GEI (alcance 1) + Suplemento sectorial, ver hoja
Suplemento G4

Emisiones indirectas de GEI al generar energia (alcance 2) +
Suplemento sectorial, ver hoja Suplemento G4

Otras emisiones indirectas de GEI (alcance 3) + Suplemento sectorial,
ver hoja Suplemento G4

Intensidad de las emisiones de GEI

PAGINA

OMISIONES

Residuos por tipo y método de eliminacién

Este contenido se reporta de
manera parcial por la
naturaleza del informe dado
que la informacién reportada
por las companias no permite
mostrar de manera
consolidada una representa-
cion de la gestion del sector.

Consumo de agua, energfa, papel y residuos







GESTION

INNOVACION
EN CANALES
Y PRODUCTOS

DE

BANCOOMEVA
/\;ancpo_l_lj@@
BN Ea Banca Movil

Buscando el desarrollo de los canales digitales y preparandose
para los nuevos retos que enfrenta el sector financiero, en cuan-
to a servicios innovadores, diferentes, auto gestionables y no
presenciales, Bancoomeva implement6 la banca movil, la cualjaro—
porciona mejores y mayores servicios con seguridad, facilitando la
interaccion y autogestion del usuario.

Bancoomeva es una organizacién socialmente responsable
con el medio ambiente, es por esto que utilizamos las tecnologias
digitales como medio para preservar y cuidar el medio ambiente.

Centro de relacionamiento de clientes

Como parte del proyecto de consolidacion del centro de relacio-
namiento de clientes, a través de la potencializacion del centro de
contacto, Bancoomeva activo dos nuevos canales de servicio que
permiten acercar ain mds a sus asociados, clientes y usuarios en
general, mediante el uso de la tecnologia de internet. estos nuevos
canales son: chatea con nosotros y llamanos web.



1.003

millones transferidos por la tecla.

DAVIVIENDN

Chatea con nosotros: este canal de servicio permite a los aso-
ciados, clientes y usuarios establecer una sesién de chat en linea
desde el lugar donde se encuentren para orientarlos, entregarles
informacion de productos y servicios, y solucionar sus requeri-
mientos e inquietudes. No se requiere la instalacion de ningiin
elemento adicional de software por parte del usuario y no tiene
costo. Este servicio permite a los usuarios entablar conversaciones
en linea (chat) mediante una conexion a internet a través de portal
del Banco: www.bancoomeva.com.co.

Llamanos web: solucion que permite a los usuarios desde el
portal del Banco establecer una llamada telefénica con uno de los
asesores de la linea de atencion entregando un acceso gratuito
mas facil a los servicios al comunicarse con un solo “clic’. Esta
opcién permite tener una llamada con la misma calidad de una
llamada convencional via web. De igual forma, a internet a través
de portal del banco: www.bancoomeva.com.co.

Para el banco F el grupo empresarial, los beneficios mas impor-
tantes estan en la cercania con los asociados y clientes, en tener
canales a menor costo para interacciones sencillas y rapidas,
aprovechar el potencial de desarrollo como canal de servicio y
ventas, y tener un canal que soporta informacion complementaria
ala pagina web y otros canales.

DAVIVIENDA

DaviPlata siempre ha sido una plataforma innovadora y estd en
constante busqueda de soluciones digitales que generen valor en
los clientes. Por esta razon, y entendiendo las nuevas formas de
relacionamiento social y de interaccién con la banca por parte de
las personas, se lanza al mercado la “Tecla de la Casita Roja”.
Una solucion que permite a los clientes pasar plata a otro colom-
biano estando en cualquier red social solo usando el teclado de
su celular, sin tener que entrar a la aplicacion de DaviPlata y sin
necesidad que la persona a la que le envia la plata sea cliente de
DaviPlata, ofreciendo una experiencia 100% digital.

Con el compromiso y trabajo en equipo de diferentes areas del
banco se logro en tiempo record poner en marcha la funcionalidad
de la “tecla de la casita roja”. En tan solo 3 meses de traba{'o con-
tinuo y constante se lograron hacer los desarrollos tecnologicos
y de integracion entre la plataforma de DaviPlata y la startup
internacional, PayKey de Israel. Adicional, se logro ser el primer
banco a nivel mundial en lanzar masivamente el concepto de pasar
plata estando en redes sociales. Se lograron 1.038.737 nuevas des-
cargas,582.905 clientes nuevos,1.461.740 transacciones a través
de [a Tecla y $7.003 millones transferidos por la tecla.



Finandina
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BANCO FINANDINA

Este banco ha venido trabajando desde hace varios afios en
transformar los procesos de colocacion de sus productos y de
administracion de sus clientes, facilitando la interaccion de estos
con el banco mediante el aprovechamiento de la tecnologia y la
innovacion. Este proceso de transformacién contempla proce-
dimientos de autenticacion de los consumidores financieros de
forma remota y firma de documentos en forma electrénica, en
la forma como se ha venido haciendo en una prueba piloto y en
una primera fase con clientes del banco, en el que se tramitan y
desembolsan créditos de libre inversion de hasta $20 millones
en corto tiempo, logrando de esta forma dar un salto importante
en materia de venta a domicilio, en el cual el cliente no tiene que
realizar ningun desplazamiento hasta las oficinas del Banco. Hoy
en dia la firma electronica del pagaré se hace en pocos minutos
a través de Deceval y el desembolso en no mas de 24 horas. En
fases posteriores la vinculacién serd completamente digital y a una
mayor velocidad de estudio, aprobacién y desembolso.

El lanzamiento de este producto en una primera etapa se realizo
en junio de 2017 y a cierre de diciembre se han desembolsado 687
Creditos de Consumo por un monto total de $10.629 millones,
superando las expectativas y proyecciones con esta nueva expe-
riencia que facilita la vida de nuestros clientes, sin papel y sin ir a
una oficina.

C

Bancode
I Bogota

68/

CREDITOS

de Consumo por un monto
total de $10.629 millones

BANCO DE BOGOTA

En 2017, lanzaron la primera cuenta de ahorro 100% digital
auto gestionable ofrecida en Colombia. Se puso a disposicion
de clientes y no clientes tanto en oficinas, como en el portal web
y en la aplicacion de banca movil, permitiendo a las personas
abrir en aproximadamente 5 minutos una cuenta de némina, una
Libreahorro cuya cuota de manejo mensual es gratis, una Flexiaho-
rro que permite retiros ilimitados gratis y una Rentahorro que
ofrece mayor rentabilidad. Al cierre de 2017, lograron la apertura
de mas de 10.000 cuentas de ahorro digitales y una medicion de
la satisfaccion general de los clientes de 4.8/5.

El anterior resultado lo lograron gracias a la construccion del
LAB Digital BDB, un espacio abierto disefiado para el trabajo de
equipos interdisciplinarios, en el que la vision, ideas, planes y
experimentos se desarrollan bajo el marco de una metodoloagl'a
agil, que permite lograr soluciones enfocadas en las necesidades
de los clientes, que se prueban y evolucionan constantemente. Se
sacaron al mercado productos minimos viables en 16 semanas y
el trabajo que alli realizado, se hace de la mano de las diferentes
areas del banco, quienes participan activamente en la construc-
cion de la vision de cada solucion para lograr productos y servicios
de alto impacto y relevancia para los clientes.
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EN EL SECTOR
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BANCO DE BOGOTA

Econocuenta

El Banco de Bogota creo la Econocuenta con el proposito de
contar con productos financieros disefiados para apcgar la in-
clusion financiera y el ahorro en los colombianos, esta disponible
desde julio de 2017 y desde entonces hemos logrado la apertura
34.613 cuentas de ahorros con beneficios de acceso a todos los
canales, sin cuotas de manejo asociadas al producto.

Con este producto esperamos impulsar las acciones de inclusion
financiera que se vienen adelantando en el Banco de Bogota.

Ruta de la Inclusion Financiera

El Banco de Bogota lanzd el proyecto Ruta de la Inclusion
Financiera “Un viaje por el progreso del pais’, oficina mévil que
facilita el acceso a los servicios financieros, promueve la educacién
financiera y acerca a la poblacion a los diferentes canales de la
entidad en sus recorridos por los diferentes municipios de la
geografia nacional.



La Ruta de Inclusion Financiera del Banco de Bogotd, ha recorri-
do 53 municipios de nueve departamentos del pais (Tolima, Huila,
Antioquia, Valle del Cauca, Cauca, Caquetd, Meta, Bolivar y Sucre),
beneficiando a mas de 13.250 colombianos en el tltimo afo.

Adicionalmente, para complementar las acciones de inclusion
de la entidad financiera en alianza con la Agencia de los Estados
Unidos para el Desarrollo Internacional (USAID), este afo fue
incorporado un nuevo vehiculo al programa (tipo furgon), con
el cual se busca llegar a zonas de dificil acceso y poblaciones
vulnerables.

COLOMBIANOS



’.

GESTION DEL
CONSUMIDOR
FINANCIERO

BANCO W

Este banco se destaca por sus buenos resultados en la encuesta
anual de Satisfaccion del Cliente: El indicador de satisfaccion
ACSI es un Modelo econométrico multivariado de causa - efecto,
que calcula el impacto de todos los méviles que afectan directa
o indirectamente la satisfaccion de los clientes. Se enfoca en
medir la experiencia del cliente con el Banco, independiente del
producto, canal o servicio que haya utilizado y es comparable con
el indicador de otras entidades del sector que ya lo manejan.

La encuesta se realizo en el mes de diciembre de 2017 y arrojo
los siguientes resultados:

- Indice de valor percibido 83,9 (Evaluacion del cliente con la
relacion Costo - Beneficio con el Banco.)

-Indice de Satisfaccion ACSI 88,4 (indice de experiencia que
mide la satisfaccion general, confirmacién de expectativas y
comparacion con el ideal)

El NPS del sector bancario esta en 28% y el del Banco W quedo
en 75%. El NPS es una medicién que nace de la estructura de
la base de clientes y sus experiencias integrales con la empresa y
que se dividen en promotores (calificaciones de 9 y 10), pasivos
(calificaciones de 7y 8) y detractores (calificaciones de 1 a 6). El
NPS es el % de clientes que en forma absoluta permanecen con
la empresa y estan dispuestos firmemente a recomendar sus
servicios.

En linea con nuestra cultura de servicio, durante el 2017 traba-
jamos para mejorar la experiencia de servicio de nuestros clientes
y la relacion con ellos a través de tres dimensiones estratégicas:
confianza, experiencia y pertenencia.
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CITIBANK

El objetivo central de este proyecto es la reduccion de Peticio-
nes, Quejas y Reclamos que generan insatisfaccion en los clientes
en un 60%. Con base en la meta propuesta de reduccion en el
volumen de peticiones, quejas y reclamos del 60% en 18 meses,
pasar al cierre del proyecto de un volumen de 190.000 a 76.000
PQRs.

Por otro lado, también se buscaba mejorar la experiencia del
cliente en la resolucion de aquellas PQRs que no podemos mitigar
mejorando el enépoderamiento de los asesores de servicio, acceso
a herramientas de proceso e informacion que les permita ser mas
eficientes y mejorar los tiempos de respuesta y mitigar el riesgo de
escalamientos al regulador.

Al final los resultados de la iniciativa han sido consistentes,
hemos recibido reconocimientos del gremio de servicio al cliente
y actualmente hace parte de una de las iniciativas bandera de Citi
para crear la mejor experiencia de servicio a nuestros clientes.
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BANCO W

Como consecuencia al trabajo que viene realizando este banco,
a finales del 2017 obtuvieron un importante reconocimiento de
Great Place to Work® Institute Colombia como una de las 20
mejores empresas para trabajar en Colombia, ubicindose en el
puesto # 9 en la categoria de empresas de mds de 500 colabora-
dores, seguin el ranking que esta organizacion genera anualmente.
Esta noticia llena de alegria al banco al ser una organizacion donde
se sienten orgullosos del aporte social que a través de las microfi-
nanzas se hacen al pais, contribuyendo al bienestar y progreso de
miles de familias.

El nivel de logro alcanzado en la gestion del ambiente laboral
se atribuk/le en gran medida al liderazgo integral, a través del cual
se escuchan y entienden las necesidades y expectativas de los
equipos en aspectos sensibles para ellos, tales como su desarrollo
personal y profesional, el reconocimiento y el balance de vida
personal.
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CITIBANK

En compafia con otras ocho multinacionales de distintos
sectores de la economia, Citibank crea una red de organizaciones
incluyentes cuyo objetivo es compartir, fortalecer y fomentar mejo-
res practicas enfocadas en crear un ambiente laboral incluyente y
diverso, generar atraccién y retencion de talento y resaltar el valor
de la diversidad. Promover, desde el nivel directivo, la diversidad e
inclusion laboral y sumar esfuerzos y valores de cada organizacion
hacia todos sus empleados, colaboradores, la comunidad LGBT+y
sus aliados.

Como resultado de esta iniciativa, al interior de Citi se han
generado espacios de sensibilizacién en donde los colaboradores
estan familiarizandose con los conceptos y el sentido de inclusion,
por otro lado, se han dado espacios que nunca antes se habian
dado como particiﬁar en la marcha LGBTI de Bogot4, en donde por
primera vez en la historia del pais un banco con otras companias
Se une para apoyar la diversidad en sus organizaciones.

COLPATRIA

El centro de servicios de bienestar para los colaboradores, Centro
Estar Bien, es un centro de bienestar en el que los colaboradores
encuentran diferentes servicios encaminados a la promocién de
estilos de vida saludable r otros servicios alineados al sistema de
gestion de seguridad y salud en el trabajo.

Los servicios que ofrece varian de acuerdo a la programacion del
area de seguridad y salud en el trabajo y son:

- Zona de lactancia (sala amiga de familia lactante).

- Zona de fisioterapia de seguridad y salud en el trabajo

- 1 consultorio de psicologia de seguridad y salud en el trabajo
- 4 Consultorios medicina preventiva y del trabajo

Desde su apertura el pasado 7 de noviembre de 2017 se ha dado
atenciona 1067 colaboradores en los diferentes servicios.
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PROCREDIT

Banco ProCredit Colombia es una organizacion incluyente cuyo
objetivo es el compartir, fortalecer y fomentar no solo en ambien-
tes laborales de la organizacion; sino también difundir politicas
con otras instituciones.

Para lograr este objetivo durante el 2017 y en alianza con la
Camara de Comerciantes LGBT, la RED Seis (Red de seguimiento
a egresados de Instituciones Universitarias de Educacion Supe-
rior) - compuesta por 45 universidades de Bogota y la region -y la
Fundacion Sergio Urrego se realizaron actividades de formacién y
participacion en ferias.

Participamos en el patrocinio para el | Encuentro Interinstitu-
cional de Egresados de la Red Seis, el cual se realizo el sabado 28
de octubre de 2017, donde se cont6 con la participacion de 1.140
egresados y 40 universidades de las diferentes IES que conforman
la Red Seis.

En este encuentro hablamos de politicas incluyentes del banco
y nos acompano la Fundacién Sergio Urrego hablando sobre la
prevencion de la discriminacion y la prevencion del suicidio moti-
vado por discriminacion en dmbitos educativos.

NTERINSTI
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Nifnos Adelante

Programa de asistencia a nifas, nifos y jovenes en situacion
de vulnerabilidad, habitantes de sectores de dificiles condiciones
socioeconomicas que entrega a cada uno un morral con (tiles
escolares como son: cuadernos, diccionario, cartuchera con ld-
pices, colores, borrador, sacapuntas, regla, pegante y tijeras,
una carpeta con papel bond y papel seda, crayones, vinilos y
pinceles y un recipiente para liquidos.

Entre los principales resultados estan el ayudar a disminuir la
desercion escolar ya que los estudiantes que tienen los utiles esco-
lares, faltan menos. Cumplir con los deberes escolares al tener los
materiales para hacerlos, ayudar econémicamente a las familias
ya se ahorran los gastos de los Utiles escolares y en algunos casos
aportamos para calzado y uniformes.
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DAVIVIENDN

Escuela Formadores BBVA-Fundacion World Coach

BBVA y World Coach han llevado su programa Escuela de For-
madores a regiones como el Catatumbo, en donde estd en El Tarra
y TibU; a Arauca, en Fortul, Saravena y Arauquita; a Antioquia; en
Briceno, El Bagre; a Narifio; en Tumaco, Cumbal, IPiaIes V Barba-
coas; a Cauca; en Toribio vereda Tacueyd; y en Argelia, en la vereda
El Plateado. También ha llegado al CKocé, en Itsmina y Quidbo;
al Meta, en Vistahermosa y Villavicencio; a Tolima, en Planadas y
Gaitania; a Huila, en Pitalito y Neiva; y a Caquetd, en Puerto Rico
y Florencia.

Desde el inicio de esta alianza en el afio 2012, mas de 5.000
nifas y nifios cada ano se benefician de cada uno de los progra-
mas como son los de formacion a los “profe” a quienes se entrega
material técnico como petos, uniformes, guayos, balones, conos
y demds implementos para que los entrenadores puedan cumplir
con su trabajo.

Entre las ensefianzas podemos mencionar: el alcance dentro de
las comunidades de los lideres deportivos a través de los cuales se
puede mediar en la resolucién de conflictos y en llevar a los partes
en conflicto a puntos neutrales como las canchas de futbol. De
otro lado la combinacion futbol, asistencia y rendimiento escolar
hace que los jovenes asistan de manera constante a la escuela a
saquen buenas notas. De otro lado se ha logrado en Bahia Portete,
Guajira y en Tierrabomba, Bolivar que los nifios aprendan y traba-

jen en la recuperacion de sus danzas autoctonas por medios de

docentes dedicados a la investigacion y al trabajo de recuperacion
de temas ancestrales.

DAVIVIENDA

Cultivarte es el programa social bandera del Banco Davivienda
y sus filiales, con el cual se busca crear espacios para impulsar a
nifos F adolescentes (entre los 6 y 17 afios) a desarrollar su po-
tencial, por medio del uso del tiempo libre en actividades ludicas,
culturales y artisticas. Este rograma es posible gracias a una
alianza publico-privada entre las diferentes Alcaldias y Davivienda,
la cual garantiza la sostenibilidad del programa y la apropiacion
del mismo por parte de las comunidades.

Alo Iarg[z,o de estos 6 afos de operacion hemos atendido mas
de 154 mil nifios, nifias y jovenes. Durante 2017 tuvimos mds
de 73 mil visitantes, con un promedio de 71 asistentes diarios
por sede. Dichos asistentes disfrutaron de actividades ltdicas,
recreativas y jornadas académicas. De ellos, 12 mil participaron
activamente en programas de promocion de lectura, musica, arte
y educacion financiera.

Nuestro objetivo es continuar mejorando la calidad de nuestro
programa, seguir abriendo nuevas sedes, e impactar a cada vez
mads nifos en las comunidades donde tiene presencia el banco.
Para 2018 hemos proyectado 10 aperturas Colombia y 4 mds en
Centroamérica.
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FALABELLA

El Programa Eddu Te Ayuda, es una iniciativa corporativa que
|m,3ulsa el conocimiento en temas financieros a estudiantes de
colegios publicos, de escolaridad entre noveno y onceavo grado,
del programa Haciendo Escuela que apadrina tiendas Falabella.
Para el desarrollo de este proyecto, voluntarios de Banco Falabella
visitan los colegios y desarrolzln talleres ludicos y formativos sobre
el ahorro y presupuesto; y ensefian a través de un juego de mesa
sobre tips financieros. Esta iniciativa esta representada por el
personaje Eddu, quien es la imagen corporativa de esta campana.

Como logro, el programa propone entregarles a los jévenes,
herramientas que les permita tomar de manera acertada decisio-
nes financieras. Los resultados esperados frente a los finales son
evidenciados en el Torneo de Educacion Financiera, resultado final
del programa, donde participan los 100 mejores estudiantes, que
durante todo el programa se destacaran en el desarrollo de las ac-
tividades y el juego de mesa. Superando asi brechas financieras y
donde se evidencia en los jévenes en el reconocer que los ingresos,
Eastos, y responsabilidades a nivel financiero, para el caso de un

ogar soy muy importantes.
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BBVA

Educacion Financiera es una iniciativa de BBVA que tiene como
objetivo ayudar a las personas a tomar decisiones financieras
informadas, en este sentido BBVA por medio de una aula movil
que recorre el pais, ha formado a mas de 150.000 colombianos
en finanzas personales a través de 500.000 talleres de tarjeta de
crédito, ahorro, seguridad transaccional y salud crediticia.

El programa ha visitado mas de 125 ciudades y municipios del

pais, ha capacitado a cerca de 150.000 personas, ha dictado
500.000 talleres en 250 empresas e instituciones publicas y

privadas, de Colombia.
-
DAVIVIENDA

DAVIVIENDA

Davivienda cre6 el portal Mis Finanzas Para Invertir, www.
misfinanzasparainvertir.com, que rompe el paradigma acerca de
que estos temas son Unicamente para personas preparadas y co-
nocedoras del tema de inversiones. El objetivo principal es brindar
conocimientos y criterios a personas no expertas en inversiones
para que los orienten a tomar mejores decisiones de manera infor-
mada para alcanzar sus metas de inversion.

Este portal se desarrollé entre las dreas de Educacion Financiera,
Banco Patrimonial y aliados expertos en inversiones y educacion.
Esta compuesto por 7 cursos virtuales asi: Ahorrar e invertir para
alcanzar sus metas, Como invertir en las principales empresas del
pais, Invertir en los Fondos Voluntarios de Pensiones, Invertir en
Multiportafolios, Invertir para Construir Patrimonio, Invertir para
el Retiro y Planes Institucionales, ademas de una seccién de noti-
cias que se actualiza a diario (blog) y vocabulario financiero. Mis
Finanzas para Invertir se encuentra al aire desde el 11 de abril de
2017y al 31 de diciembre del mismo afo reportd importantes cifras
como: 15.628 visitas, 499 cursos termina(j())s. El blog, a diciembre
de 2017 habia publicado 140 articulos, 1 video y 43 infografias.
Este blog finalizd con 16.049 visitas, 11.586 usuarios y 61.975
visitas a Féginas dentro del mismo. El promedio de navegacion
del portal fue de 4,15 minutos. Adicionalmente cuenta con una
seccion de atencion en linea llamada Contactenos que les permite
a las personas comunicarse con expertos calificados para recibir
una asesoria adecuada, conocer mas sobre productos de inversion
y qué beneficios tienen.
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COLPATRIA

Scotiabank en alianza con la fundacién Junior Achievement se
encuentra trabajando en el programa “Economia para el Exito”,
el cual busca en seis sesiones integrar educacion financiera y
construccion de proyecto de vida en jovenes entre los 13y 16 afos,
pertenecientes a noveno y décimo grado de instituciones educa-
tivas publicas de Bogotd. En este programa, se abordan temas
como: presupuesto, ingresos netos e ingresos brutos, créditos,
usos y desventajas de usar una tarjeta de crédito, etc; como tam-
bién temas relacionados con intereses y valores de los jovenes y
todo lo que lo que tiene que ver con la importancia de la educacion
y el éxito.

Durante el segundo semestre de 2017, se inici6 la segunda fase
de este proyecto, y hasta la fecha se han capacitado 580 jovenes
de 7 instituciones educativas, gracias al apoyo de 15 de nuestros
voluntarios Colpatria, para un total de 90 horas de voluntariado.
Este programa ademas cuenta con un espacio llamado Innovation
Camp, donde los jévenes que participan del programa, utilizan las
herramientas ofrecidas en las sesiones, para plantear soluciones
innovadoras a una problemdtica financiera determinada. Alli,
nuestros voluntarios cumplen una importante tarea al ser mento-
res de los jovenes en este desafio.
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En 2017 Davivienda realizé su primera emision de Bonos verdes
por un monto total de 433 mil Millones de pesos, la mas grande
en Colombia, y un plazo de 10 afios; la Corporacion Financiera
Internacional (IFC), parte del Grupo Banco Mundial, y que es
considerada una de las principales promotoras de inversién verde
a nivel global adquiri¢ la totalidad de la emision.
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DAVIVIENDA

La emision de Bonos Verdes por parte de Davivienda permite el
financiamiento de proyectos de:

- Energias Renovables: desarrollo de proyectos de generacién de
energia incluida energia solar, eolica, hidraulica, biomasa, geotér-
mica y marea.

- Eficiencia Energética: proyectos para la implementacion de
medidas que permitan disminuir el consumo de energia, uso de
energias residuales, equipos o productos que permitan hacer uso
eficiente de energia, sustitucion de combustibles o reemplazo de
vehiculos y en general proyectos que permitan la reduccién de
emisiones de GEI

- Eficiencia hidrica: proyectos para la reduccién de uso de agua,
modernizacién de instalaciones, reutilizacion de aguas, entre otros.

- Construcciones Sostenibles: Edificios con certificaciones ambien-
tales locales o internacionales reconocidas.

Para dinamizar el mercado y atraer nuevos clientes, el Banco
ha acompafiado esta estrategia con tasa preferenciales y acom-
pafamiento técnico a clientes para desarrollar proyectos que
incorporen la Construccion Sostenible. Esta estrategia mantiene
por 10 afos recursos especificos para el financiamiento de proyec-
tos que contribuyen a la mitigacion del cambio climatico.



