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Informe
Sostenibilidad

GRI 102-52;
102-50

Asobancaria y sus entidades afiliadas presentan a sus diferentes
grupos de interés el Informe de Sostenibilidad 2020, donde se
muestra el desemperfio del sector financiero en Colombia en materia
de sostenibilidad. Este se construyd siguiendo los lineamientos del
Global Reporting Initiative (GRI) para dar a conocer los resultados que
se obtuvieron en el dmbito econdmico, social y ambiental, durante

el periodo comprendido entre el 1 de enero y el 31 de diciembre del
2020. Por medio de este informe se presentan los avances de los retos
pasados, la gestion realizada en torno a los asuntos materiales y las
metas propuestas para el futuro.

informe
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Quiero destacar que durante el 2020 Asobancaria participo activamente
en la construccion del CONPES de Inclusion y Educacion Financiera,
que, con seguridad, traerd grandes beneficios para los colombianos.
Asimismo, se mantuvo el permanente trabajo con el Congreso de
la Republica y con el Gobierno Nacional brindando el apoyo para la
correcta operatividad de los diferentes programas establecidos en el
marco de la emergencia econémica. Finalmente, destaco la prestacion
permanente e ininterrumpida de los servicios de Biometria y CSIRT, de
vital importancia para atender los riesgos cibernéticos a los que estdn
expuestas las entidades financieras y que seguird siendo una prioridad
en el afo venidero.

En materia de sost

dia mds la bd
las medidas a

Saludos,




oonencial

es ante las

accedieron

diferentes

de internet.

cobertura de

Bra y apoyar asi
ia.

fsocioecondmicos

ente generacionde
f en las que el sector
otor del crecimiento

colombiana frente a la
Etenible. Continuaremos

b la sostenibilidad social,

b con ello valor agregado
unidades, con la seguridad
seguiremos acompanando
ellogro de sus objetivos y en




- ciecutivo
ejecutivo

Construyendo la confianza
y solidez del sector financiero

Las acciones implementadas
por las entidades financieras
contribuyen al cumplimiento de las
metas de los siguientes ODS:
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- Capital de las entidades. - Estrategias o programas de inclusion financiera (63% de
« $729 billones COP en activos administrados las entidades).
por el sector. - Presupuesto para seguridad digital: $ 315.112 millones COP.

. Comité de SAC o servicio interno especifico para tratar los
@ temas de servicio al cliente (81% de las entidades).
- Planes de comunicacién para informar a los clientes
g cuando suinformacién personal se ha visto comprometida
(94% de las entidades).
- Inversion en investigacion, desarrollo e innovacion: Banco@ {.
$320.112 millones COP.

« 70.151 horas invertidas, en promedio, en temas de leAGRO O
innovacion.
. Capitalhumano que trabaja enlas dreas de innovacion (86% Banco de Occidente
de las entidades han aumentado el numero de personas
que trabajan en innovacién en los Ultimos 5 afios). 2 2 Mundo Mujer
El Banco de la Comunidad
g Banco AV Villas

T @ 7~ mibanco
« 147.729 empleados directos e indirectos
+ $148.859 millones COP en capacitacion para empleados.
- Codigos de ética y Gobierno Corporativo (100% de las
entidades).

- Controles internos que garantizan las politicas de manejo
éticoy transparente (100% de las entidades):

BancaJia B BVA

Banco
f . =2 BANCO
PICHINCHA () Banco Agrario de Colombia

Hay mds campo pana todos

« $ 14.744 millones COP destinados al desarrollo y gestidn de la
educacion financiera. BANCOLDEX )
- $43 billones COP destinados a proyectos que generan e pm—
beneficios sociales.
- Estrategias o politicas de sostenibilidad (70% de las entidades).

« Lineamientos de finanzas sostenibles (14 entidades). w
« Programas de educacién financiera (100% de las entidades). - My
oNVIVIENDAN -
A /\\
\Vy; Bancoomeva

- Establecimiento de Sistemas de Andlisis de Riesgos Ambientales y Sociales (SARAS) (12 entidades).
« Iniciativas de ecoeficiencia (100% de las entidades).

- Definicién de politicas o estrategias de cambio climdtico (11 entidades).

- Productos y servicios verdes ofrecidos. (14 entidades)

« Protocolo Verde (24 entidades)



)

- Valor econémico generado: $201billones COP

« Valor econdémico distribuido: $197 billones COP

- Valor econdmico retenido: $4 billones COP

. Entidades otorgaron alivios financieros a cerca de 9.6
millones de personas y 1.4 millones de empresas en cerca
de $225 billones COP de la cartera vigente a julio del 2020

- La cartera de vivienda crecio 5.3%

&R
~

- 121 innovaciones (incrementales y disruptivas)

. Implementacion de programas Fintech (69% de las
entidades).

- Implementacion de espacios para fomentar la innovacion
(88% de las entidades).

- Desarrollo de innovaciones con el propodsito de mejorar su
productos de crédito, ahorro e inversiéon y medios de pago
(93% de las entidades).

- Generacion de procesos de simplificacién dentro de la
compariia, los cuales han estado enfocados en procesos,
canales y tecnologia (97% de las entidades).

\

« Mds de 851 mil horas de capacitacion a colaboradores.

« Cercade 1.974 capacitaciones a empleados en temas ASG
(Ambiental, Social y Gobernanza).

- El porcentaje de rotacion de personal disminuyo 4,3% en
hombresy 3,9% en mujeres.

« En promedio, el salario minimo ofrecido por las entidades
al cargo directo mas bdsico fue 1,34 veces el SMMLV para
Colombia en 2020.

- Acciones para garantizar diversidad de género, racial y
étnica alinterior de las organizaciones (27 entidades)

« 85% de los colaboradores que han disfrutado de licencia
parental contintian vinculados a su entidad por minimo un
afo desde la misma.

« Mds de 90 mil colaboradores recibieron evaluacion y
retroalimentacion sobre su desempeno.

oy

- Indicador de acceso al sector financiero: 87%

- Entre 2019 y septiembre de 2020 mds de 2.2 millones de
personas accedieron al sistema financiero.

- En el informe 2020 "Microscopio Global” publicado por
The Economist, el cual evalua el entorno propicio para la
inclusién financiera, Colombia ocupa por segundo arfio
consecutivo el primer lugar.

(s

- $209.512 millones COP en programas de inversién social,
que beneficiaron directa e indirectamente a mds de 10
millones de colombianos

« $140 mil millones COP en compras verdes.

- El 65% de las entidades redujo las tarifas de transaccion
y/o aumentd los limites en las transacciones durante la
pandemia.

- Los pagos realizados a proveedores locales fueron
superiores a $13.5 billones de COP y corresponden al 81%
del pago total a proveedores.

- Intervenciones Directas a las poblaciones a través de los
programas de educacién financiera (50% de las entidades).

-~
\Vy)

» Reducciondelconsumode aguaen 15% conrespectoal 2019.

» Reduccion del consumo de energia en 14% con respecto
al 2019.

- Aumento en la gestién de residuos peligrosos en 79% con
respecto al 2019.

- Aumento de la gestion de residuos no peligrosos en 236%
frente al 2019.

- Seguimiento e indicadores de consumo energético, de
papel, de agua, asi como a la emisién de gases efecto
invernadero (84% de las entidades).

. Definicién de metas de cero emisiones netas de GEl para
2050 o antes (7 entidades).

- Cartera de productos verdes $11 billones COP.

- Cartera analizada con criterios ambientales y sociales
(SARAS) $19.3 billones COP



Generalidades del
sector financiero y
Asobancaria

2.1.
Generalidades del sector
financiero y Asobancaria

Asobancaria, la Asociacion Bancaria y de
Entidades Financieras de Colombia, es el
gremio representativo del sector financiero
colombiano. Es una entidad sin dnimo de
lucro, de duracion indefinida y de derecho
privado, constituida en 1936 con el objetivo
de representar los intereses de sus miembros
y establecer un enlace estable y permanente
con las autoridades estatales.

La Asociacion se fundamenta en tres objetivos
principales que guian sus operaciones para
cumplir con la mision de promover el desarrollo
del sector financiero y velar por los intereses
superiores del pais:

N oh
Confianza Sostenibilidad Competitividad

Asobancaria busca la
construcciény
mantenimiento de la
confianza en el sector
bancario y demds actores
que incluyen los
reguladores, legisladores,
supervisores, publico
general y la comunidad
financiera internacional.

Sus metas principales son:
generar respetoy
credibilidad, preservar altos
estdndares de cumplimiento
y fortalecer la reputacion e
imagen de la banca.

La Asociacién promueve
acciones para el impacto
positivo de la sociedad y que
permitan una proyeccién
efectiva de la banca como
sector fundamental del
desarrollo colombiano.

Asimismo, busca elevar la
satisfaccion del consumidor
financiero, aumentar la
inclusion y educacion
financiera, e incentivar
prdcticas de proteccion al
medio ambiente.

El gremio vela porque sea
siempre mds competitiva la
industria de la banca
colombiana. Su objetivo es
propender por un entorno
normativo adecuado para
los negocios, disminuir el uso
de efectivo y aumentar la
profundizacion del crédito
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Asobancaria cuenta con juntas sectoriales/estratégicas y comités
técnicos que actuan como organismos consultivos y subgrupos de
trabajo y estd compuesta por las 37 entidades financieras y bancarias

mds importantes del paist. Estas son:

Bancavia  BANCOLDEX

/\\ @ Banco Agrario de Colombia
Bancoomeva Hay mds campo para todos

Banco

BBVA

=71

FINAGRO

‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘

& Mungo Wujer

1 Para conocer en detalle la gestién gremial realizada por Asobancaria consulte este enlace: https://www.aso-

bancaria.com/

& Banco AV Villas

citi

fry”

mibanco

@

Banco de Occidente

Banco@

4

ONAVIVIENDAN

Generalidades del
sector financiero y
Asobancaria

Adicionalmente, este es uno de los sectores
mds regulados por lo cual cuenta con las
siguientes autoridades de intervencion, la
cuales ejercen inspeccion, control y vigilancia
sobre las distintas entidades del gremio:
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Gobierno corporativo y ética en
Asobancaria?

Asobancariacuentaconnormasy lineamientos
de gobierno corporativo que aseguran la
confiabilidad y buena gestién de la Asociacion.
Al ser parte del sector financiero, los grupos
de interés exigen una mayor transparencia
y coherencia en la ejecucion, y por ende la
organizacion responde con Codigos de ética y
conductaque aplican ala Juntadirectivayalos
colaboradores. Como parte de la divulgacion y
seguimiento de dichas politicas, se informa de
su existencia y aplicabilidad a los dos grupos
mencionados.

Con el fin de dar a conocer los lineamientos
a otros grupos de interés, la informacion
relevante de gobierno corporativo, los
reglamentos asociados a este, los Codigos de
ética y conducta son publicos y accesibles a
través de la pagina web.

Composicion del maximo
organo de gobierno

/

18

miembros
hombres en la
Junta directiva

o Tienen
mas de 50 afos
o (18 personas)

Enlinea con las tendencias globales y teniendo
en cuenta gue los retos de sostenibilidad (ESG
por sus siglas en inglés Environmental, Social
and Governance) estdn a la vanguardia de las
preocupaciones del gobierno corporativo, la
JuntaDirectivacuentacondoscomités (Comité
de Gobierno Corporativo y Comité de Auditoria)
en los cuales se toman decisiones con respecto
a cuestiones Ambientales, Sociales y de
Gobernanza (ASG) o ESG, tanto en la definicién
como en la gestion de la estrategia y politicas.
La Junta Directiva aprueba el presupuesto
para Protocolo Verde, responsable de movilizar
la estrategia de inversion climdtica en las
entidades financieras.

2

miembros
mujeres en la
Junta directiva

Se encuentran en

o un rango de edad
entre 31y 50
o (2 personas)

2 GRI102-16,102-17,102-18, 102-29

Generalidades del
sector financiero y
Asobancaria

El presidente de

la Junta Directiva
no ocupa un cargo
ejecutivo al interior
de Asobancaria

Lucha contra la corrupcion en Asobancaria

La Asociacion estd comprometida con altos estdndares de ética
empresarial, enmarcados en principios de transparencia e integridad.
Sus Principios Eticos tienen alcance a sus colaboradores y érganos de
gobierno a los cuales se les informa sobre la existencia y aplicabilidad
de los mismos.

En este marco, Asobancaria, junto con los asociados, desarrolla acciones
que permiten identificar y mitigar los riesgos financieros e impactos

reputacionales a los que se expone. A su vez, implementa programas
para evitar financiar actividades ilegales o cuestionadas.

Asobancaria cuenta con un compromiso

de lucha contra la corrupcion publico disponible en su pagina web

Gestion del talento humano en Asobancaria®

El impacto de Asobancaria sobre el desarrollo del sistema financiero
no seria posible sin su talento humano. Asobancaria cuenta con 81
empleados directos, de los cuales 64% son mujeres. A continuacion,
se presentan los principales indicadores de capital humano de la
Asociacion.

3 GRI102-7,102-8
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Generalidades del
sector financiero y
Asobancaria

Retiros, contrataciones y
rotacion por género de
Asobancaria '

-/

2020 | I

16
2019 A

Nuevas
contrataciones

21
2018

15

2020
=]
g 15
£
5 2019 "
4] —————
o
23
2018
12
36% 5 Colaboradores con contrato 5
de prestacioén de servicios 0 5 10 15 20 25
Total mMujeres mHombres
43% 6 Colaboradores tercerizados 1 1 55%
50%
45% —43%
3 0 Colaboradores con 1 -
0% contrato Temporal % 40% 36%
35%
5 1 Colaboradores contrato de 2 5 30% 28%
7% aprendizaje con sena 10%
25%
20% 18% 19% 19%19% 19%
Colaboradores con contrato 1 15%
14% 2 estudiantes en prdctica profesional 5% ’ 11%
10%
Mujeres Hombres 5%
0%
41% 59% 2018 2019 2020
Rotacion
®m Hombres ®mMujeres Total
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Asobancaria se preocupa por el bienestar de sus colaboradores y les
brinda diferentes beneficios y salarios competitivos. Entre los beneficios
extralegales ofrecidos para sus trabajadores directos se encuentran:
seguro de vida, seguro medico, auxilios educativos y permisos
remunerados. En linea con esto, Asobancaria ofrecid un salario base de
$1.247.000 a sus colaboradores directos con el cargo mds bdsico, el cual
estuvo 1,42 veces por encima del salario minimo vigente en Colombia,
que para 2020 fue de $877.803.

Al comparar la relacion entre el salario y la retribucion total entre
hombres y mujeres, por nivel, en Asobancaria, de 2020, se obtuvo un
ratio de 0,94, lo que muestra que la brecha salarial de género es casi

inexistente.

Por otro lado, en 2020 un colaborador hizo efectivo el beneficio de
licencia de paternidad, y se destaca que el 100% de mujeres que tuvieron
licencia de maternidad durante el 2019 han continuado en la Asociacion
un afo después de regresar de su licencia.

Adicionalmente, parte fundamental del fortalecimiento del capital
humano es la formacion, por lo que Asobancaria cuenta con distintos
programas de capacitacién en los que participan sus funcionarios, en
temas como ciberseguridad, derecho tributario, transformacién digital,
entre otros. Asimismo, desde el drea de talento humano se dictaron
capacitaciones durante 2020 principalmente en temas de salud vy
seguridad en el trabajo, bioseguridad y protocolos para atender la

pandemia.

En 2020, la Asociacion invirtio mas de COP

$36 millones en formacidn

de su capital humano, lo que representa COP $448 mil por empleado

a tiempo completo. Esto dio como resultado un total de 1.176 horas

de capacitacion para los empleados.

Por ultimo, el contexto de pandemia obligd a las organizaciones y sus
empleados a adaptarse a una nueva realidad, lo cual no fue la excepcién
paraAsobancaria,endondeal cierre de 2020 el 100% de sus trabajadores
se encontraban trabajando en modalidad de trabajo en casa. En linea
con lo anterior, la Asociacion se preocupd por tomar acciones para
garantizar el bienestar de los trabajadores y la productividad continua
durante el teletrabajo, estas acciones se enfocaron en las siguientes
dreas: tiempo y organizacion del trabajo, digitalizacion, comunicacion,
seguridad y salud ocupacional, e implicaciones legales y contractuales.

Sobre la
encuesta de
sostenibilidad

2.2. Sobre la

encuesta de
sostenibilidad

Enesteinforme se consolidaeldesempefoylagestiénentemas sociales,
ambientalesyecondmicos paraelafo 2020, reportados porlasentidades
que hacen parte de Asobancaria. La informacion es recopilada a través
del Cuestionario de Sostenibilidad 2020 que agrupa la informacién de
los temas materiales y sus contenidos de los Estdndares GRI asociados,
asi como indicadores propios del sector.

Para la recoleccién de la informacion se parametrizd la encuesta en
una plataforma virtual, con el fin de facilitar el acceso y el reporte de la
informacién a través de 14 formularios entre los cuales se encuentran
indicadores GRI e indicadores propios del sector.

La informacion se presenta de manera agregada segun las respuestas
obtenidas por las entidades en la encuesta. Debido a que no todas las
preguntas fueron contestadas por todas las entidades participantes,
en cada uno de los resultados se incluye el numero de entidades de las
cuales se obtuvo respuesta.
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32 entidades
agremiadas

diligenciaron al
menos un apartado
de la encuesta

Sobre la
encuesta de
sostenibilidad

Las entidades que participaron en esta
recoleccién de informacién se presentan a

continuacion

Banco AV villas
Bancamia

Banco Agrario
Banco de Bogotd
Banco Coopcentral
Banco Davivienda
Banco Falabella
Banco Finandina
Bancoldex
Bancolombia
Bancompartir
Banco Mundo Mujer
Banco de Occidente

Banco Santander de
Negocios Colombia

Banco w

BNP Paribas

BBVA Colombia
Banco Caja Social
Citibank
Corficolombiana
Finagro

Financiera de Desarrollo
Nacional - FDN

Findeter

GNB Sudameris

Itau

Scotiabank - Colpatria
Bancoomeva

Banco Pichincha
Banco Popular

Banco Serfinanza

Titularizadora
Colombiana

Tuya
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En el afio 2020 Asobancaria realizéd la
actualizacion del andlisis de materialidad
del gremio, el cual incluyd la actualizacion de
la matriz de grupos de interés, el desarrollo
de entrevistas, espacios de didlogo y una
encuesta virtual a diferentes grupos deinterés;
y la construccién de la matriz de materialidad
del sector.

Proceso de actualizacion
de la materialidad

/

- Actualizacion de la identificacién de los grupos
deInterés

« Priorizacion de los grupos de interés del sector

- Andlisis de estdndares y buenas prdcticas del
sector

« Revision de documentos internos de la
Asociacion

Involucramiento con grupos
de interés

- 5 entrevistas
- 1 didlogo por cada grupo.

- 76 respuestas ala encuesta

Consolidacion de resultados
« Construccioén de la matriz de materialidad

« Validacion con el Comité de Sostenibilidad




Proceso de
Materialidad

Este proceso permitié identificar los temas mds relevantes para el

sector en el dmbito social, ambiental, econédmico y de gobernanza. Este

gjercicio, alineado con las tendencias globales y el contexto actual,

arroj6 como tema de mayor relevancia la transformacion digital e

innovacion en el portafolio de productos y canales de atencién, lo que

evidencia la aceleracion de la digitalizacion de la banca y la importancia

de este tema para impulsar otros asuntos como la inclusiéon y educacion

financiera, ademds de convertirse en una herramienta fundamental en ‘
la experiencia del cliente.

Adicionalmente, se destaca que se incluyd, como nuevo tema priorizado
(frente al ejercicio anterior), la gestidon ambiental, social, y de gobernanza
(ESG) e inversidn responsable del portafolio, lo que demuestra la
relevancia que han adquirido los temas de sostenibilidad en el sector
financiero en los ultimos afos, entendiendo su rol como catalizador del
desarrollo sostenible.

Estos temas priorizados representan el foco de la gestién del sector

para los proximos anos, sin dejar de gestionar otros temas que, aunque

obtuvieron una relevancia mds baja, siguen siendo necesarios para 100,0%
la operacion de las entidades, como diversidad y derechos humanos,

gestion de riesgos y crisis, gobierno corporativo, entre otros.

90,0%

80,0%

Estos temas
priorizados
representan el foco de
la gestion del sector
para los proximos anos

70,0%

60.0% Seguridad de la inform,

informética y fisica;59%;

Productos y servicios tr

50,0% justos y con valor social -

Gestion social y desarrollo de comunidades; 36% ;40,0%
L]

40,0%
*Resiliencia frente a las crisis;49% ;38,4%

L °Productos verdes ;48%;36,6%
Diversidad y Derechos Humanos i Impacto econdmico de la banca;48%;34,7%
;38%;36,6%
30,0% » Andlisis de riesgos ambientales y sociales en el
portafolio;46%;30,0%
Ecoeficiencia ; 41%;26,3% Gobierno Corporativo ~ °Gestion integral de riesgos
;65% ;26,3% :83% ;25,9%

20,0% o Gestion y divulgacion de los asuntos regulatorios y

politica publica; 50%;19,3%

Creciendo con los proveedores;36% ;127%  Procesos de reporte y gestion de grupos de interés
. 3 45% ;]2,5%

Influenciaen las evaluacionesy decisiones de los grupos de interés

10,0% o
Salud y Seguridad en el trabajo; 31%;10,1%
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1. Transformacioén digital e Innovacion en el portafolio de productos y canales de atencion

2. Rentabilidad, crecimiento y estabilidad del sistema financiero

3. Transparencia y lucha contra la corrupcién

4. Gestion del talento humano

5. Inclusion y acceso al sector financiero

6. Consumidor financiero

7.Educacién Financiera

8. Cambio climdtico

9. Seguridad de la informacién, informatica y fisica

10. Gestion social, ambiental y de gobernanza (ESG) e inversién responsable del portafolio

11. Productos y servicios transparentes, justos y con valor social

3.2. Grupos
de interes

Como se menciond anteriormente, el gjercicio
de materialidad incluyd una actualizacion de la
matriz de grupos de interés del sector. Se llevo
a cabo un ejercicio de priorizacion, utilizando
las variables de dependencia e influencia, para
identificarlos grupos de interés mds relevantes
para el gremio y sus entidades.

Alta

Alta Direccion

Junta Directiva
Inversionistas y accionistas
Consumidor financiero/
cliente

Entidades financieras
agremiadas

Gobierno y entidades
reguladoras

Casa matriz

Empleados/ colaboradores

U
i

Media

Medios de comunicaciény
lideres de opinion
Proveedores y socios
comerciales

Filiales

Comunidad

Gremios, asociaciones y
entidades multilaterales

Grupos de
interés

Baja

Academia y centros de
pensamiento

ONGs y organizaciones
internacionales
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Contribuciones
del sector a los
oDS

3.3. Contribucion del sector a los
ODS desde sus asuntos materiales

Una vez obtenidos los temas materiales en  Se mantuvieron los ODS y sus metas para
el ejercicio de actualizacidn mencionado los asuntos materiales que no cambiaron,
anteriormente, serealizé la alineacion de estos  mientras que para los asuntos nuevos se
con los Objetivos de Desarrollo Sostenible incluyeron los Objetivos, metas e indicadores
(ODS) priorizados por Asobancaria en 2018. asociados.

Tema material OoDS Metas Indicadores
Transformacion digital e Innovacion en el portafolio de productos y canales de 82-94-95 INN-11, INN-2
atencion
Rentabilidad, crecimiento y estabilidad del sistema financiero 14-83-810-943 G4-FS6, GRI 201-1
Transparencia y lucha contra la corrupcién 16.5-15.6 LCC-1,LCC-2, GRI 205-3
Gestidon del talento humano 12-43-44-45-51- GRI405-1, GRI 202-2, GRI 401-1, GRI 401-2, GRI 401-3,
55-82-85-86-103 GRI404-1, GRI 404-2, GRI 404-3, GRI 405-2, GRI 202-1
Inclusién y acceso al sector financiero 14-819-93-102 G4-FS1, G4-FS7
Consumidor financiero e 10.2-16.3-16.10 GCF-1
¥
Educacion Financiera “'u:x_r- 1.4-10.2 G4-FS16
hit s
Cambio climdatico Diaien 17 55 W13 5 7.2-73-122-131 GRI 305-1, GRI 305-2, GRI 305-3,
i 0O @ G4-FS5, G4-FS9
Gestion social, ambiental y de gobernanza (ESG) e inversion responsable del g 12.6 SRS-1, SRS-2, SRS-3, SRS-4, G4-FS5, G4-FS9
portafolio
Seguridad de la informacion, informdtica y fisica 163 GRI418-1, SIF-1
Productos y servicios transparentes, justos y con valor social 1;“[‘_“'T 14-819-93-10.2 G4-FS1, G4-Fs7
Mot #y
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Para el presente
informe, que
corresponde al
periodo 2020, se
mantuvo la estructura
basada en capitales

pag.

3.4. Como leer
este informe

En el informe 2019, se realizd un ejercicio de
actualizacion de la estructura desde una
perspectiva de pensamiento integrado, en el
cual se analizé como los objetivos misionales
y los temas materiales generan valor en los
diferentes capitales (humano, financiero,
operacional, intelectual, natural, social vy
relacional). El resultado de este andlisis fue
la reorganizacién de los capitulos del informe
en funcion de los capitales. Para el presente
informe, que corresponde al periodo 2020, se
mantuvo la estructura basada en capitales,
pero se modificaron los capitulos segun los
resultados de la actualizacion del andlisis de
materialidad.

Asi entonces, el informe estd estructurado en
seis grandes secciones donde en cada capitulo
se presenta la informacion del desemperio en
sostenibilidad de las entidades agremiadas,
tanto de los temas materiales como de otros
temasrelevantesparaelsector.Cadatemaestd
relacionado con el capital en el cual contribuye
en mayor proporcion a la creacion de valor, sin
embargo, se presentan interrelaciones entre
los diferentes capitales como se observa en la
tabla 3.

Por ultimo, cada capitulo incluye el enfoque
de gestion, los principales resultados del
afo, la gestion relacionada con la respuesta
a la pandemia ocasionada por el COVID-19
y las metas. Al cierre de este informe se
encuentran los retos y oportunidades para
el sector, el directorio de companias afiliadas
a Asobancaria, y el indice GRI del sector
financiero.

%

Capital
Humano

Capitulos
$
C o
® A
Capital Capital Capital
Socialy Operacional Financiero

Relacional

ﬁ
%
ﬁ

@B B

Empleados

Accionistas

Consumidor
financiero

Do
N
po

Gobierno y entidades
regulatorias

)

Proveedores y socios
comerciales

D&

Alta Direccién

Ny @&

Capital Capital
Natural Intelectual

Inversionistas y accionistas
Casa matriz

Comunidad

Entidades financieras
agremiadas

Junta directiva

Como leer este
informe
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Capital
/ Seccién

Capital
Financiero

Capital
Operacional

Capital
Intelectual

Capitulos

4.1 Rentabilidad, crecimiento y
estabilidad del sistema financiero

5.1 Seguridad de la informacion,
informdtica y fisica*

5.2 Consumidor financiero*

5.3 Inclusién y acceso al sector
financiero*

6.1 Transformacion digital e Innovacion
en el portafolio de productos y
canales de atencion*

6.2 Aportes al conocimiento del sector
(publicaciones)

6.3 Gestion legislativa

Capitales
relacionados

@ & D

@ & hi @

& it

&% bt

O

&

&

*Temas materiales

Grupos de interés
impactados

fol &2 i oS -l 1t B

Capital
/ Seccién

Capital
Humano

Capital
Social y
Relacional

Capital
Natural

Capitulos

7.1 Gestioén del talento humano*

7.2 Transparencia y lucha contra la
corrupcion*

8.1 Gestidn social, ambiental y de
gobernanza (ESG) e inversion
responsable del portafolio*

8.2 Productos y servicios transparentes,

justos y con valor social*

8.3 Educacidn financiera*

8.4 Inversion Social

9.1 Cambio climdtico* y Protocolo verde

Capitales
relacionados

i & @

i &5 1

A [ &b

ki & &5

*Temas materiales

Grupos de interés
impactados

Como leer este
informe
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CAPITAL
FINANCIERO

La gestion del capital financiero no solamente fue
indispensable para hacer frente a los retos que trajo
consigo la pandemia, sino que serd un factor
determinante en la recuperacion econdmica

sostenible del pais. Durante 2020 las entidades
bancarias jugaron un papel fundamental movilizando
capital a mds de 11 millones de beneficiarios y
contribuyendo a la atencién de la crisis a traves de
SUS programas sociales.

Hacer frente a la crisis implicé que las entidades
bancarias pusieran a prueba su capital intelectual y
realizaran una gran inversiobn en desarrollos
tecnoldgicos que les permitieran adaptar sus
operaciones y continuar prestando sus servicios,
generando capacidad de adaptacion y resiliencia en
su capital humano. El reto ahora es continuar
transformdndose para construir confianza entre sus
clientes e invirtiendo en el capital humano, social y
natural con el fin de garantizar una recuperacion
econdmica mds sostenible.

Asi pues, el capital financiero es un catalizador en la
creacion de valor de los demds capitales, por lo que
cobra total relevancia mantener un sistema regulado
y robusto, que permita mostrar los impactos que se
han presentado a través de modelos y herramientas
cuantitativas y cualitativas que permitan contar con
informacién precisa sobre los avances y retos del
sector, incluyendo la generaciéon y distribucion del
valor econdmico de la banca en Colombia.

Este capitulo presenta el escenario econémico del
sector y el desempeno de este en términos de
rentabilidad, crecimiento y estabilidad.
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Relevancia (103-1)

El sector financiero cumple un papel fundamental en la economia
gracias a su labor de intermediacion entre agentes con requerimientos
de financiamiento y aquellos gue presentan excesos de liquidez,
permitiendo con ello materializar las decisiones de ahorro e inversion
de hogares y empresas. Su contribucion no se limita al crecimiento
econdmico, sino que tiene un papel relevante en el mejoramiento de los
indicadores sociales a mediano y largo plazo.

El sistema estd comprometido con la expansion ordenada y saludable,
manteniendo un impacto positivo en la estabilidad macroecondmica
del pais. En los ultimos afios el sector ha trabajado asiduamente para
avanzar en la adopcidon de los mejores estdndares regulatorios a nivel
internacional y para seguir mejorando la administracion de riesgos
gue permita responder efectivamente ante escenarios de estrés en la
economia.

Nuestra gestion 2020 (103-2) (103-3)

Asobancaria monitorea las principales variables del sistema financiero,
considerando sus tendencias y cambios en el tiempo, e identificando
tanto sefiales de alerta como riesgos y oportunidades propias del sector.
Estoselementos sonempleados porlasdireccionesdela Asociacion para
realizar diferentes andlisis de gestién de riesgo, regulacién financiera,
seguridad bancaria, inclusién financiera, productos bancariosy el aporte
del sector al desarrollo sostenible del pais. Lo anterior permite contar
con un panorama detallado de la actividad del sistema y su influencia
en la economia para prever su comportamiento en el mediano y corto
plazo.




Adicionalmente, se presentan espacios como juntas, comités y grupos
detrabajo conlas entidades agremiadas para compartir andlisis, realizar
validaciones sobre los resultados y perspectivas del sector en cuanto a
rentabilidad, crecimiento y estabilidad, con el fin establecer iniciativas
conjuntas que permitan seguir mejorando los procesos internos de las
entidades bancarias y ofrecer productos y servicios de mayor calidad a
los clientes.

En linea con lo anterior, Asobancaria busca tener rigor técnico en las
investigaciones y en el seguimiento de indicadores de rentabilidad,
crecimiento y estabilidad del sistema financiero, a través de la
actualizaciéon de modelos economeétricos, estadisticos y cualitativos
que permitan establecer prondsticos y andlisis cada vez mds acertados
en el plano econdmico.

En 2020, se construyeron modelos
alternativos para revisar los flujos
que dan como resultado el stock
de la cartera por modalidad, y

la revision de los modelos ya
existentes de balance de riesgos
como el indicador de riesgos
macroeconomicos (IRMA) y el
indicador de Alerta Bancaria (IAB);
lo que permitio considerar los
impactos generados por el COVID.

Rentabilidad,

crecimiento y
estabilidad del
FINANCIERO sistema financiero

CAPITAL

La Asociacion identifica, analiza y comparte informacién relevante
y oportuna con el fin de que las entidades estén preparadas para
gestionar los riesgos relacionados con estos aspectos. En 2020, se
emitieron diferentes documentos, entre los que se encuentran:

- Ediciones semanales y la revista “Banca y Economia” disponibles al
publico.

- Reportes internos para andlisis de las entidades, los cuales en algunos
casos incluyen propuestas conjuntas alas autoridades para mantener
la eficiencia en la operacién.

- Informe de Tipificacion del Sector Bancario™.

Politica publica

Asobancaria, en su labor misional de defender los intereses de
sus agremiados, realiza comentarios sobre los distintos proyectos
normativos paraque sean considerados porlasautoridadesregulatorias.
Estos comentarios incluyen un sustento técnico de cardcter juridico o
econdmico.

En 2020 se destacan los siguientes comentarios econdmicos realizados
a diferentes proyectos:

« Explicacion del rol y apoyo del sector financiero a la economia en medio
de la emergencia sanitaria

- Soporte a los proyectos normativos relacionados con el acceso a la
vivienda para colombianos en el exterior a través del envio de remesas

- Impuesto solidario por el COVID-19

- Modificaciones al ICA en Bogotd

Gestidn de la continuidad del negocio

Para gestionar la continuidad del negocio se establece un marco
estratégico que permite a las entidades agremiadas garantizar la
prestacion del servicio y el apoyo a los consumidores en momentos
de crisis. Constantemente se realiza la actualizacion del protocolo
ante eventos de riesgos como pandemia, terremoto, ciberseguridad y
desérdenes publicos llamado “Protocolo de Gestidn de Crisis del Sector
Bancario Ante la Materializacion de Riesgos No Financieros”. y se hace
seguimiento a los planes de cumplimiento normativo de proveedores
criticos. Por otro lado, se realizan capacitaciones sobre temas
relacionados con gestion de crisis y mejores prdcticas internacionales,
fortaleciendo el conocimiento de los equipos de trabajo encargados de
estos temas.

1 Informe de Tipificacion del Sector Bancario: https://www.asobancaria.com/informe-de-tipificacion/




Frente a la crisis causada por

el COVID 19, se articularon los
comités de vicepresidentes de
operaciones y de gestion de crisis
y continuidad del negocio, con el
fin de gestionar a nivel gremial

la toma de decisiones en casos
como la atencion de oficinas,
cierres, horarios, actividades de
bioseguridad, trabajo en casa, etc.

Tipificacion de los bancos: competitividad y
diversidad del sector financiero

La diversidad de productos y servicios existentes en el sistema
financiero ha sido determinante para el crecimiento econdmico del
pais. De acuerdo con su participacion dentro de la cartera total de las
entidades bancarias, los principales productos y/o servicios ofrecidos
por el sector son:

Cartera Cartera C.ar.t era de
. Vivienda y
comercial de consumo . L
microcredito

Créditos de
libranza, libre
inversion,
tarjetas de

Microcrédito
y créditos

para

MiPymes crédito,

vehiculos y
crédito rotativo

Rentabilidad,
crecimiento y

CAPITAL estabilidad del

FINANCIERO sistema financiero

G4-FSé6

Ante el retador contexto en el que se desenvolvid la economia y el Sector
Financiero en 2020, el crecimiento que venia registrando el saldo de la
cartera también se vio afectado. Asi, segun cifras oficiales, la cartera
bruta de los bancos se expandio en 2,5% real anual al cierre de 2020,
una cifra inferior en 1,4 pp al crecimiento experimentado en 2019,
reflejando la menor demanda por nuevos créditos. Por modalidades, la
cartera comercial crecio 3,1% real anual (Grafico 1.a), un resultado que
resulta positivo frente al -0,6% alcanzado en 2019 gracias al acelerado
incremento de los créditos empresariales otorgados, algunos bajo lineas
de cobertura y garantia del Gobierno Nacional.

Por su parte, elconsumo, modalidad que fue protagonista del crecimiento
de la cartera en aflos anteriores, se vio muy perjudicada ante la baja
demanda influenciada por los confinamientos y la incertidumbre
econdmica, culminando el afio con un crecimiento del 0,7%, muy inferior
al 12,3% de 2019 (Grafico 1.b), aun cuando los dias sin IVA y las compras
navidefias compensaron parte de la caida.

La cartera de vivienda exhibid el mejor comportamiento en comparacion
conlasdemds modalidades, gracias al positivoimpacto del otorgamiento
de subsidios para vivienda VIS y No VIS, que situaron al 2020 como el afio

récord en ventas de vivienda. En efecto, pese a la dificil coyuntura, la
cartera de vivienda crecié en 2020 en un 5,3% real (Grdfico 1.c).

La cartera de microcrédito fue la mds afectada en la medida que los
desembolsosenestamodalidad se contrajeronhastaun 92%en supunto
mds bajo en abril. Las dificiles condiciones econdémicas para otorgar
créditos a Mipymes fueron compensadas en parte por la existencia de
lineas de garantias exclusivas, cerrando con un decrecimiento del 0,3%
real en 2020 (Grdfico 1.d).

pag. 49



Crecimiento real anual de la
cartera bancaria por modalidad

/
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Fuente: Superintendencia Financiera de Colombia. Elaborado por Asobancaria.
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Enlo que respecta ala calidad de la cartera por
nivel de la mora, esta se ubicd en 5% (Grafico
2.0), aumentando en 0,7pp frente al 2019. Cabe
resaltar que la correcta gestion de riesgos
de las entidades financieras en los ultimos

afos y las medidas implementadas para
sortear la coyuntura impidieron un deterioro
acelerado del indicador, contribuyendo a
que no se materializaran sefiales de riesgo

Indicadores de
la cartera bancaria

/

a. Indicador de calidad tradicional

sistémico. Por esta misma razon las entidades
han respondido aumentando sus niveles de
provisiones, posibilitando que el indicador de
cubrimiento (provisiones como proporcion de
la cartera vencida) continle por encima del
100% en todas las modalidades, circunstancia
que permitiria enfrentar escenarios de mayor
morosidad en la cartera (Grafico 2.b).

b. Indicador de cubrimiento

8% 250%
7.1%
6,3%
6% 200%
50% 153,5%
4,5% 147,1%
4% 150% 1451%
33% 124,8%
2% 100% 112.3%
0% 50%
88882838333 § 82888883832 §¢§
N N o~ ~N o~ o~ o~ o~ o~ o~ ~N o~ [q\] Q] [q\] [q\] N N N N N (o] N [q\]
—— Comercial —— Consumo —— Comercial — Consumo
— Microcrédito — Vivienda —— Microcrédito — Vivienda
— Total —— Total*

*Incluye las provisiones generales adicionales que se implementaron desde junio de 2020.

Fuente: Superintendencia Financiera de Colombia. Elaborado por Asobancaria.




El gobierno llevo

a cabo iniciativas
tales como: el Fondo
Nacional de Garantias
(FNG), mediante el
cual se habilitaron
dos lineas de credito
de vivienda

2 ONU Hdbitat. El Derecho a una
los Derechos Humanos. Folleto |
3 Ministerio de Vivienda, Ciudad
tivas en el corto plazo.
4 Periodos de gracia relacionado
les corresponden a una directriz
5 Segun cifras de la Superintend

Sector constructor y de vivienda

Generar mecanismos que faciliten el
acceso a la vivienda digna a las personas de
menores ingresos tiene un enorme impacto
en reduccion de pobreza y bienestar social,
ademds de ser considerada por la ONU? como
una condicion previa para el disfrute de varios
derechos humanos. En el sector financiero,
aumentar el acceso a créditos de vivienda
para los hogares es un poderoso mecanismo
de inclusion y profundizacién financiera, que
a su vez contribuye al proceso de reactivacion
econdmica.

En cuanto a la importancia relativa de la
cartera de vivienda en el sector financiero,
la Superintendencia Financiera de Colombia
reporta que  este sector representa
actualmente el 15,2% de la cartera total del
sector bancario y el 16% de todo el sistema
financiero.

Cabe resaltar que, al impulsar la demanda de
la compra de vivienda, se generan impactos
positivos indirectos en el sector de la
construccion, ya que este puede encadenarse
con cerca de 27 subsectores productivos;
generando, a su vez, aproximadamente cinco
empleos directos e indirectos por cada vivienda
construida®.

De forma paralela, con el fin de mantener la
estabilidad del sector y el bienestar financiero
de los clientes, durante el primer semestre
del afio las entidades bancarias otorgaron
periodos de gracia a cerca del 61,9% de
la cartera de vivienda sin titularizaciones
($49,1 billones)*. Posteriormente y hasta el
24 de marzo de 2021, en el marco del Plan de
Acompanamiento a Deudores (PAD), se han
reestructurado los créditos de 32 mil clientes
con obligaciones financieras por algo mds de
$3,2 billones®.

CAPITAL
FINANCIERO

Rentabilidad,
crecimiento y
estabilidad del
sistema financiero

Sumado a esto, el gobierno llevd a cabo iniciativas tales como: el Fondo
Nacional de Garantias (FNG), mediante el cual se habilitaron dos lineas
de crédito de vivienda: la linea VIS por 2 billones de pesos y la no VIS por
1 billon, y los programas de subsidios Mi Casa Ya, FRECH Il, FRECH No VIS

y Semillero de Propietarios (SP).

Para fortalecer los servicios prestados en el sector constructor y de

vivienda, durante 2020 se realizaron actividades como:

- Digitalizacion de procesos (registro y notariado, hipoteca digital).
« Reparametrizacion y disponibilidad de recursos de Mi Casa Yay FRECH .

- Acercamiento gremial en el sector constructor.
- Creacion de alianzas con actores estratégicos.

5%

. Estudios técnicos a favor de los beneficios tributarios a la cartera VIS.
- Eventos para el fomento del sector, dentro de los cuales se destaca el Xl
Foro de Vivienda y el Webinar de promocion del programa FRECH no VIS.

v A continuacion, se presentan las cifras del sector vivienda para los dos
ultimos afos:

2019
Saldo de cartera de vivienda al cierre del afio $72.131
Participacion de la cartera de vivienda en la cartera total de los bancos 15,4%
Numero de créditos desembolsados 150.395
Monto total de créditos desembolsados $14.906
Numero de créditos desembolsados con beneficios (subsidios a tasa de interés) 63.736
Monto desembolsado de créditos con beneficios $3.337

Los montos se presentan en miles de millones COP

2020

$76.079

15,2%

124.106

$17.692

73.470

$4.994

Fuente: Superintendencia Financiera de Colombia (Solo establecimientos bancarios) y TransUnion con corte al 02/04/2021. Incluye créditos hipotecarios
y operaciones de leasing habitacional *Corresponde al total de marcaciones tanto en nimero como valor pues la informacién de créditos desembolsados
con marcaciones no se encuentra disponible. Incluye operaciones de financiacion VIS y No VIS participes en los programas Mi Casa Ya, FRECH Il y FRECH

No VIS. En 2019 solo se encontraban vigentes los programas para vivienda VIS: Mi Casa Ya y FRECH Il

acién con la experiencia recibida y estd alinea-

lanos independientemente de sus caracteristi-
n facilidad los canales de atencion del sector.
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GRI 201-1

A continuacion, se muestra la generacion y distribucion del valor
econdmico de la banca en Colombia:

Valor Econémico generado Ingresos

Miles de millones COP
2018 | 139.656,88 2019 | $151.394,52 2020 | $201.333,34
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@_? r 1 @ Frente a la distribucion de la riqueza, el mayor

—— rubro fue destinado a los gastos operativos
equivalentes al 93,8% del total de los ingresos,
seguido porlos beneficiosaempleados (sueldos

c . y prestaciones, entre otros), con el 4,5% de los

Gastqs Sueldgs y Pagos a gobiernos Pagos a Inverspnes . ingresos del sector. Finalmente, las entidades
operativos prestaciones por impuestos gobiernos en comunidades gastaron 0,04% de sus ingresos en pagos a
de los emp|eados por multas gobierno por multas y 0,03% en inversién a la

comunidad.

*Inversiones en comunidades: incluye las cuentas 519060 / 519070 Donaciones.
El balance social de las entidades contiene mds informacién al respecto .

Frente al mayor rubro distribuido en 2020, se

Valor econémico retenido en 2020 $20'| 333.34 - destaca que el sector tiene el reto de lograr
. ’

(valor generado - valor distribuido) operaciones mds eficientes que le permitan

e $197.173.70 = $4.159,64 So han venida incrementado en lob ditmos

afos. Con respecto al monto de inversion en
comunidades se observa que se duplicd en
2020 ($63,26 miles de millones) frente al afio
anterior ($35,72 miles de millones).




Acciones
rente al

OVID-19

La transformaciéon de la banca le ha permitido al sector financiero ser
uno de los mds dindmicos del pais, promoviendo la eficiencia, la inclusién
y la modernizacion financiera. Estos avances se han mantenido a pesar
del dificil panorama por cuenta del COVID-19, ejemplo de ello ha sido
la innovacion tecnoldgica que ha permitido a los usuarios financieros
realizar mayor cantidad y variedad de operaciones a traves de los
canales digitales.

Como respuesta a los retos generados a partir de la pandemia, el sector
cumplio las disposiciones establecidas por el Gobierno nacional para
atender la coyuntura econémica. Algunas de estas fueron:

- Periodos de gracia. A corte del 31 de julio, cuando termina la primera
fase, se ha dispuesto de periodos de graciay prorrogas a cercade 11,7
millones de personas, por $224,9 billones, representando el 42,5% de la
cartera. De este monto, 39,2% corresponde a credito comercial, 36,2%
a consumo, 21,8% a vivienda y 2,8% a microcrédito. Para la segunda
fase, bajo el Programa de Acompafiamiento a los Deudores (PAD) al
corte del 10 de marzo, los alivios representaron un 6,8% del total de
la cartera, por lo que cifras de la SFC dan cuenta de que 85 pesos de
cada 100 ya se encuentran normalizados. Cabe mencionar que estos
periodos de gracia no alteraban los reportes de calificaciéon de riesgo
ante centrales de informacion.

El esquema de garantias: El Gobierno y el sector financiero han
trabajaodo en la implementacion de un esquema de garantias que
permite a los empresarios acceder a financiamiento para capital de
trabajo, pago de néminas, financiacion de los sectores mds afectados,
bonos, vivienda, reestructuracion de pasivos y diferentes apoyos a
trabajadores independientes, a las microfinanzas, a regionales y a
grandes empresas. Asimismo, el sector ha colaborado en la dispersion
de subsidios tales como el ingreso solidario y el Programa de Apoyo al
Empleo Formal (PAEF). Su acogida entre la poblacion ha sido notable ya
que, a corte del 17 de marzo de 2021, de los $25,5 billones dispuestos
por el Gobierno se habian consumido $17,15 billones (67,1% del total).

Dispersion del ingreso solidario, el Programa de Apoyo al Empleo
Formal (PAEF) y el Programa de Apoyo para el Pago de Primas (PAP).
Al corte de diciembre de 2020, 3,0 millones de personas han sido
beneficiarias del subsidio “Ingreso Solidario’, que ha realizado giros
por $4,35 billones. Mientras tanto, el PAEF dispersoé al corte del 12 de
marzo 6,3 billones, beneficiando a mds de 1,2 millones de empleados
y a 66,8 mil empresas. Finalmente, el PAP disperso al corte del 27 de
agosto de 2020 $184 mil millones, beneficiando a 830 mil empleados y
96 mil empresas.

Asimismo, el sectorimplementdiniciativas propias comoelotorgamiento
de $331,5 billones de nuevos créditos dirigidos, principalmente a Pymes
y grandes empresas (58,3%), asi como para tarjetas de crédito y otros
consumos (34,4%), lo cual se realizé entre el 24 de marzo de 2020y el 12
de marzo de 2021.
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CAPITAL
OPERACIONAL

Esta seccidn contiene aspectos que se relacionan
directamente con el core del negocio y que permiten
habilitar las operaciones, buscando que estas sean
rentables, productivas, eficientes y sostenibles.

En 2020, en la medida en la que se incrementaron las
transacciones digitales, también aumentaron los
ataques cibernéticos. Por tal razén, las entidades
continuaron invirtiendo en la implementaciéon de
tecnologias y nuevos controles para gestionar la
seguridad cibernética y en la misma medida proteger
informacion sensible tanto de sus trabajadores como
de sus clientes.

Por otro lado, las entidades mantuvieron su interés en
la busqueda de la satisfaccion de sus clientes,
atendiendo sus necesidades y expectativas
especificas frente a los servicios prestados por el
sector. Para ello, durante el ano se establecieron
canales de atencién diferenciales y acordes para cada
poblacién objetivo, manteniendo una comunicacion
constante, con mayor cobertura e implementando
canales digitales innovadores y automatizados.

Otro aspecto que implicd un reto durante 2020 fue la
implementacién de nuevos mecanismos y estrategias
para continuar promoviendo la inclusion de las
comunidades en el sector financiero durante Ia
pandemia. Algunas de las principales acciones que se
adelantaron en materia de inclusién fueron Ia
promocién del wuso de servicios financieros,
estimulacién del uso de servicios financieros en el
sector rural, definicién de estrategias con enfoques
de género y grupos de edad, y desarrollo de
estrategias de educacion financiera.

En este capitulo se presenta la gestidon de las
entidades agremiadas en relacion con seguridad
digital, gestion del consumidor financiero e inclusién
de las comunidades en el sector financiero.
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En el sector financiero, la gestién de los riesgos cibernéticos, de seguridad
fisica y de la confidencialidad de la informacién es fundamental para
preservar la confianza de los consumidores, lograr la estabilidad de los
mercados y dar cumplimiento a la regulacion y normatividad vigente.

Las entidades bancarias han abordado los asuntos relacionados
con seguridad digital a través de planes, politicas, programas e
implementacion de medidas, tales como, la generacion de proyectos en
temas de ciberseguridad y prevencion del fraude, la sensibilizacion en
torno a este tipo de riesgos y el intercambio de experiencias y buenas
prdcticas a traves del andlisis de las tecnologias incorporadas por las
entidades. Asi mismo, Asobancaria ha contribuido a la gestion de este
asunto con el seguimiento periddico y la discusion de las principales
amenazas cibernéticas y modalidades de fraude.

En linea con lo anterior, el gremio trabaja constantemente para lograr la
articulacion e interlocucion con organismos multilaterales, autoridades
reguladorasy entidades publicasy privadas, ademds, desarrollainiciativas
gremiales y a través del CSIRT financiero gestiona las amenazas a las
gue se pueden ver expuestas las entidades bancarias en materia de
seguridad digital®.

El CSIRT financiero liderado por
Asobancaria es el primer equipo de
respuesta a incidentes cibernéticos

del pais en establecer un modelo
colaborativo y de intercambio de
informacion entre entidades financieras.

1 EI CSIRT es un equipo de apoyo para la respuesta a incidentes cibernéticos, comunidad de intercambio, centro de

excelencia en investigacion y colaboraciéon para anticipar y mitigar riesgos derivados de amenazas cibernéticas. La

memoria anual 2020 del CSIRT Financiero puede ser consultada en: https://www.csirtasobancaria.com/publicacio- pag. 61
nes/resumen-ejecutivo-memoria-anual-2020

https://csirtasobancaria.com




A la fecha participan en la comunidad 22 entidades financieras e
infraestructuras criticas de la industria cuyos activos representan el 85%
del sector. En el CSIRT cooperan no solo las entidades bancarias sino el
ecosistema financiero de formaintegral, para fortalecer las capacidades
de respuesta frente a las amenazas cibernéticas derivadas de una
operacion bancaria cada vez mds digital.

A nivel nacional, el sector bancario ha apoyado al Gobierno en la
construccion de una Politica Nacional de Seguridad Digital, a través
de su participacion en las instancias que se disponen para prevenir,
atender, controlary generar recomendaciones que regulen los incidentes
cibernéticos para proteger lainfraestructura critica nacional y responder
de mejor manera a las amenazas que se enfrentan en esta indole.

Nuestra gestion 2020 (103-2) (103-3)

Algunas de las principales estrategias implementadas en 2020 fueron:

»» Desarrollo de webinars y capacitaciones sobre temas relacionados
con la gestion de incidentes y gestion de crisis de origen cibernético,

»» Generacion de recomendaciones de seguridad de la informacion
dirigidas al publico en las fechas de dia sin IVA y navidad.

»» Divulgacion de temas técnicos para los jefes de seguridad de la
informaciony ciberseguridad de las entidades.

»» Disefio de un Plan de Seguridad del Operador de Infraestructura
Cibernética de Colombia y actualizacion del catdlogo de
Infraestructuras Criticas Cibernéticas (ICC) con MinDefensa para
incluirlo dentro de este plan.

»» Se dio continuidad al proyecto para simular un escenario de crisis
cibernética en el sector bancario. En 2020 se comenzd el disefo de
una crisis sistémica.

»» Elaboracion de la encuesta de ciberseguridad para tener un
diagnodstico real de la situacion de ciberseguridad en la industria y
mantener un repositorio de informacién sobre eventos o casos de
investigacion.

»» Creacion de frentes de seguridad bancarios para mantener la

relacién e intercambio de informacion con las autoridades locales,
policialesyjudiciales en materia de seguridad y prevencion del fraude.

En 2020, en alianza con

el MINTIC, se realizo una
capacitacion a 250 entes
territoriales en seguridad
de la informacion, quienes
tendran acceso a una
plataforma web 7x24 con
cursos basicos de seguridad

de la informacion y prevencion
del fraude durante 2021.

Se realizo el primer foro virtual
titulado “Amenazas cibernéticas
emergentes mas peligrosas”,
con el fin de permitir a los
participantes implementar
estrategias integrales de
seguridad ante los riesgos
emergentes que enfrentan sus
organizaciones y sus clientes.

En el 2020, CSIRT Financiero
fue certificado por la
Comunidad global FIRST
(Global Forum of Inciden
Response and Security Teams)
con el sello de calidad de liga
global de equipos de respuesta
a incidentes de mayor
relevancia a nivel internacional,
con lo cual se garantiza la
continua excelencia operacional
y técnica del equipo.

CAPITAL
OPERACIONAL

Seguridad

de la informacion,
informatica y
fisica



Desde Asobancaria, los Comités de Ciberseguridad y de Prevencion
del Fraude realizan evaluaciones de la gestion de las entidades en
seguridad digital a través del seguimiento de indicadores que se
enmarcan en cuatro ejes estratégicos: i. Normatividad y regulacion,
ii. Intercambio de experiencias, iii. Sensibilizacion sobre seguridad vy iv.
Referente en la industria, pais y regién. Adicionalmente, las entidades
financieras realizan monitoreos y revisiones peridédicas a la gestién
de seguridad digital, asi como, procesos de auditoria interna y de
seguimiento a las medidas implementadas.

Politica publica

La Asociacion llevd a cabo diferentes iniciativas de politica publica
para apoyar la gestion de ciberseguridad de las entidades bancarias. A
continuacion, se destacan algunas de ellas:

»» Trabajo conjunto con las entidades y la Superintendencia Financiera
para lograr un claro entendimiento sobre la Circular Externa la CE 33
de 2020, que imparte instrucciones relacionadas con la Taxonomia
Unica de Incidentes Cibernéticos — TUIC, el formato para el reporte
de métricas de seguridad de la informacion y ciberseguridad, vy el
protocolo de etiquetado para el intercambio de informacion Traffic
Light Protocol (TLP).

»» Gestidn de una iniciativa de politica publica que buscaba que
los operadores moviles bloqueen las URL maliciosas en caso de
detectarse fraude, con el propdsito de reducir el robo de datos por
medio de modalidades de ingenieria social como el phishing y el
smishing?.

»» Comentarios al Proyecto de Ley de Cibercrimen 339 de 2020 sobrela
gestidn legislativa para mitigar el impacto de los delitos informdticos
que afectan alos usuarios y entidades del sector financiero.

»» Recomendaciones a la Politica Nacional de Confianza y Seguridad
Digital CONPES 3395 de 2020, con el propédsito de fortalecer las
capacidades de las organizaciones publicas de orden nacional y
territorial en la gestidon efectiva de los riesgos de seguridad.

2 Smishing es una palabra compuesta por "“SMS" (servicios de mensajes cortos, mds conocidos como mensajes

de texto) y "phishing”. Cuando los cibercriminales hacen “phishing”, envian correos electrénicos fraudulentos

que intentan engafar al destinatario para que abra un archivo adjunto cargado de malware o haga clic en un
enlace malicioso. El smishing simplemente utiliza mensajes de texto en lugar de correo electrénico. Tomado de:
https://www.kaspersky.es/resource-center/threats/what-is-smishing-and-how-to-defend-against-it




Politica y gobernanza
de la seguridad digital

en las entidades

Tomando en cuenta la importancia de la
seguridad digital, fisica y de la informacion
para el sector, las entidades bancarias han
desarrollado lineamientos especificos para la
gestion de este asunto. EI 78% de las entidades
cuentan con una politica de seguridad digital
propia que les permite identificar amenazas
cibernéticas, mientras que las entidades
restantes (22%) cuentan con una politica
adoptada desde su casa matrizs.

Nivel organizacional para la toma
de decisiones en seguridad digital

/

Adicionalmente, las entidades gestionan este
asunto desde la alta direccion por medio de
la toma de decisiones en torno a la seguridad
digital (incluyendo seguridad de la informacion,
ciberseguridady prevencién del fraude en canales
no digitales), principalmente en los niveles de
Presidencia o Gerencia General, Vicepresidencia o
Direcciony Junta Directiva. El 16% delas entidades
indican que estas decisiones también se toman
en el marco de comités de riesgos, auditoria,
ciberseguridad, gestion del fraude, entre otros”.

(Informacién de 31 entidades - seleccién multiple)

Presidencia/Gerencia General

14

6 8 10 12 14 16

Numero de entidades

3 Indicador propio SIF-1. Informacién de 32 entidades.

4 Indicador propio SIF-2. Informacion de 31 entidades. Pregunta de seleccion multiple.

En linea con lo anterior, la alta direccion de las
entidades apoya la adecuada gestidon del riesgo
de seguridad digital principalmente a través de
la adopcion de buenas prdacticasy la aprobacion
de mayor presupuesto.

Apoyo de la alta direccién a la gestion
del riesgo de seguridad digital

/

50

(Informacién de 28 entidades)®
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Prom. Calificacién (1-6)

Fomentando Llevando Fomentando Promoviendo  Aprobaciéon Exigiendo adopcidn
Investigacion, a cabo una la capacitacion planes de mayor de buenas prdcticas

desarrollo evaluacién y sensibilizacién de trabajo presupuesto de seguridad digital
e Innovacion de madurez

5 Indicador propio SIF-11. Informacion de 28 entidades. En esta pregunta se re-
lacionaron seis tipos de decisiones. Se solicité ordenar y/o calificar de mayor a
menor segun el nivel de importancia y enfoque que las compafiias dieran a cada
una de estas (la decisién mds importante se califica con 6 y la menos importante
con1).

pag. 67



Inversion en
seguridad Digital

En comparacion con 2019, la mayoria de las
entidades (18 de las encuestadas) indicaron
que en 2020 el presupuesto de seguridad
digital aumentd en alguna medida, 6 entidades
mantuvieron su presupuesto y solo 4 de las
28 encuestadas lo disminuyeron’. De acuerdo
con estos resultados, las principales razones
que llevaron a aumentos en el presupuesto
corresponden a cambios o transformaciones
digitales del negocio (14 de las entidades),
cumplimiento regulatorio (11 de las entidades) y
amenazasdeciberseguridad porelusodenuevas
tecnologias delainformaciony la comunicacion
-NTIC- (10 de las entidades). Por otro lado,
las entidades que tuvieron disminucion en el
presupuesto de seguridad digital mencionaron
que algunas razones corresponden a una menor

de Ias entidades utilidad, transformacién del negocio o debido a
. . las consecuencias asociadas a la pandemicé.

encuestadas indican que

dentro de sus juntas

directivas cuentan con

un miembro experto

en ciberseguridad.®

IF-15. Informacién de 28 entidades.
5IF-16. Informacion de 28 entidades en la pregunta sobre el aumento
e 4 entidades en la pregunta de razones sobre la disminucion del pre-




Cambio en el presupuesto de seguridad
digital en 2020 frente al aio anterior

/

Se mantuvo sin variacion NN

(Informacién de 28 entidades)

Disminuy6 I, <
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Este monto se asigné principalmente a las EI pl"esupuesto anual

plataformas y medios tecnoldgicos, que

en promedio corresponde al 4595% del para seguridad digital

presupuesto de seguridad digital de las

idades. E dol g [
entidades. Bn segundonganestuvoelpagorer - @n 2020 fue de 315.512
millones COP?’

Asignacion del presupuesto
de seguridad digital

/

(Informacién de 27 entidades). Pregunta de seleccién muiltiple.

5,92% 18,92% 31,73% 45,95%

Servicios Plataformas

Generacion de Recursos
capacidades Humanos
(capacitaciones, (empleados,

investigacion) contratistas)

especializados y medios

(externalizacidn, tecnoldgicos

soporte, gestion (Software,
de seguridad) Hardware)

9 Indicador propio SIF-13. Informacién de 29 entidades.
10 Indicador propio SIF-14. Informacién de 27 entidades. Los porcentajes corresponden a promedios de la asig-
nacién del presupuesto en cada una de las categorias presentadas.
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Adicionalmente, el 96,7 %
de las entidades indican que
costo total de respuesta

y de recuperacion ante
incidentes en seguridad de
la informacion no supero los

50.000 millones COP",

Capital humano
y seguridad digital

Asegurar una gestion efectiva de la seguridad digital implica generar
una cultura interna que involucre a todos los empleados y apalanque
la prevencién del fraude y la mitigacion de los riesgos cibernéticos.
Para ello, el 100% de entidades cuentan con planes de concientizacion
y formacion en asuntos de seguridad de la informaciéon y prevencion
del fraude a través de medios digitales para sus empleados®?. Como
se muestra en la grdfica 5, las capacitaciones son el mecanismo mds
efectivo para generar mayor conciencia en la entidad financiera, con
respecto a los riesgos de seguridad digital*®. En la mayoria de los casos,
estas actividades, asicomo la evaluacion de capacidades adquiridas se
realizan con una frecuencia anual*,

11 Indicador propio SIF-17. Informacion de 30 entidades.
12 Indicador propio SIF-22. Informacion de 30 entidades
13 Indicador propio SIF-25. Informacion de 30 entidades.
14 Indicador propio SIF-23. Informacion de 31 entidades. Pregunta de opcién multiple.




Efectividad de los mecanismos para crear
conciencia en torno a riesgos de seguridad digital

4

(Informacién de 30 entidades)*®

. promedio calificacion

Capacitaciones

Correos electrénicos

Boletines

Presentaciones y debates en conferencias

Redes sociales

Documentacion de organismos
especializados en la materia

Servicios especializados
por suscripcion

Asociaciones profesionales

Publicaciones gratuitas

15 Para esta pregunta se solicité priorizar y/o calificar todos los mecanismos otorgdndoles un nimero del 1 al
10, siendo 10 el mecanismo mds efectivo y 1 el mecanismo menos efectivo.

Frecuencia

Requisitos legales y/o regulotor.ilos
desarrollo e Innovacion !

Seguridad

CAPITAL
OPERACIONAL

informatica y
fisica

Frecuencia de planes de concientizacién, formacion
y evaluacion de la capacidad de los empleados

/7

(Informacién de 31 entidades). Pregunta de opciéon multiple.

Trimestralmente

Semestralmente

Mensualmente

Continua /
permanente

Anualmente

15 20 25

Evaluacion de la capacidad de los empleados de responder a eventos de seguridad
Planes de concientizacion y formacion

El 66,7% de las entidades consideran que, en la
mayoria de los casos, todos los empleados de
su entidad (no solo los de las dreas de seguridad
de la informacion y prevencion del fraude)
incorporan buenas practicas para una adecuada
gestion del riesgo cibernético. El 16,7% considera
que esto ocurre en todos los casos y el 16,7%
restante cree que solo ocurre parcialmente®.

Ademds de la gestion realizada para la
concientizacion y formacién, todas las
entidades financieras disponen de canales de
comunicacion para que sus empleados reporten

Numero de entidades

incidentes de seguridad digital sufridos’.
Dentro de los canales disponibles para este
reporte se encuentran: cuentas de correo de
seguridad, mesas de ayuda, lineas de celular,
buzones, acompafiamiento del CSIRT sectorial,
entre otros. Una vez el empleado reporta los
incidentes de seguridad digital, las entidades
llevan a cabo actividades para analizar los
eventos, realizar contencion y recuperacion
(de ser el caso), reportar los incidentes (por
ejemplo, al CSIRT financiero), y posteriormente
se les hace seguimiento y control para la toma
de acciones a mds largo plazo?®.

16 Indicador propio SIF-24. Informacion de 30 entidades.
17 Indicador propio SIF-20. Informacion de 32 entidades.
18 Indicador propio SIF-21. Informacién de 27 entidades. Pregunta abierta.

de la informacion,



Estandares, riesgos,
medidas e iniciativas

implementadas

En 2020, 32 entidades financieras apalancaron
su gestion a través de la implementacion
de al menos un estdndar internacional. Los
principales estdndares de seguridad digital
utilizados fueron el Business Continuity
Management - ISO 22301 (22 entidades),
Information Security Management System
- 1SO 27007(21 entidades) y NIST Standards
(20 entidades)?. Adicionalmente, 11 de las
entidades mencionaron implementar otros
estdndares

internacionales como;, ISO/IEC 27001 (Gestion
delaSeguridad delalnformacion), ISO/IEC 27017
(Controles de Seguridad para Servicios Cloud),
ISO/IEC 27018 (Tecnologia de la Informacién
- Cdodigo de Prdcticas para la Proteccion de la
Informacion de Identificacion Personal (Pll) enla
nube en calidad de procesadores PIl), OWASP°
SAMM (Software Assurance Maturity Model),
Val IT?, buenas prdcticas de hardening, FFIEC??,
entre otros.

Estandares internacionales

en seguridad digital

/7

Business
Continuity
Management
BSM - 1SO 22301

22

Information
Security
Management
System (ISMS)
ISO 27007

21

NIST Standards

20

ISO 31000 Risk
Management

18

Information
Technology
Infrastructure
Library (ITIL)

18

PCI - DSS

16

(Informacion de 32 entidades). Pregunta de opcién multiple.

Sarbarnes
Oxley (SOX)

12

N° de entidades

1+ [



Ademas de la implementacion
de estandares internacionales,
las entidades han identificado
los factores que contribuyen

a aumentar los riesgos
cibernéticos. De acuerdo con
la calificacion proporcionada
por las entidades el uso de
proveedores externos, las
tecnologias cambiantes y el
mayor uso de tecnologia movil
por parte de los consumidores
contribuye en la misma
medida a la materializacion

de estos riesgos?®.

23 Indicador propio SIF-37. Informacién de 29 entidades. Para esta pregunta se solicito priorizar y/o calificar
cada una de las opciones otorgdndoles un numero del 1 al 5, siendo 5 la de mayor contribucién y 1 la de menor

pag. contribucion. Adicionalmente 1 entidad mencioné otros, indicando que se refiere a procesos asumidos al inte-
rior y casos que requieren apoyo externo.

Nivel de contribucion al
riesgo de ciberseguridad

/7

(Informacién de 29 entidades)

Seguridad

de la informacion,
CAPITAL informatica y
OPERACIONAL fisica

4,0
3.4 34 34
35
30
30
25
2,0
18
15
10
0,5
0,0 L —— ——
Uso de Tecnologias Mayor uso de Aumento de las Intercambios
proveedores complejasy tecnologia movil amenazas a la transfronterizos
externos rdpidamente por parte de los seguridad de los datos de datos
cambiantes consumidores, transfronterizos

incluido el Internet
de las cosas (IoT por
sus siglas en inglés)

Para mitigar los riesgos de ciberseguridad,
el 100% de las entidades han implementado
diferentes medidas como actualizaciones
automdticas de virus y sistemas, correlacion
de eventos y cortafuegos?. Otras acciones
implementadas en 2020 fueron: sistemas de
reconocimientodigital de clientes, autenticacion

biométrica, Ethical Hacking/Ejercicios de Red
TEAM, EDR, XDR, TDR, Threat Intelligence,
Security Rating, Analitica de Ciberseguridad, IDS,
IPS, Proxy, diferentes herramientas de control
y monitoreo (de base de datos, de usuarios
privilegiados y de enmascaramiento de bases
de datos), entre otros?.

24 Indicador propio SIF-18. Informaciéon de 32 entidades. Pregunta de opcién multiple.
25 EDR: Endpoint Detection & Response, XDR: Extended Detection and Response, TDR:
Threat Detection and Response, IDS: Intrusion Detection Systems, IPS: Intrusion Pre- pag. 77

vention Systems




Acciones y medidas técnicas para
proteger los sistemas de informacion

7/

Actualizaciones
automatizadas de
virus y sistemas

32

Correlacion
de eventos

32

Cortafuegos
(Firewalls)

32

Copias de
seguridad

automatizadas

31

Auditorias -
pruebas de
penetraciéon

30

Comunicacion
cifrada

30

Ejercicio de
simulacién

30

Controles
contra DDoS

25

Mecanismos
robustos de
autenticacion

25

(Informacién de 32 entidades). Pregunta de opciéon multiple.

Destruccion
segura de
informacion

23

Prevencion
de pérdida de
datos (DLP)

22

N° de entidades

Tecnologias digitales para optimizar
controles o procesos de seguridad digital

/

(Informacién de 31 entidades). Pregunta de opciéon multiple.
N° de entidades

Esta Planea

Tecnologias digitales emergentes implementado implementar

Aprendizaje automdtico o Aprendizaje
de mdquinas (Machine Learning)

Inteligencia Artificial

Big Data

Registro distribuido (Blockchain)

Computacion Cognitiva

Otros

Internet de las cosas (loT)

Ninguna




La transformacion digital ha permitido apalancar
las medidas para optimizar controles o procesos
de seguridad digital con tecnologias emergentes
que las entidades estdn implementando o
planean implementar, dentro de las cuales
se destacan el aprendizaje automdtico vy la
inteligencia artificial. Otras tecnologias que se
estdnimplementando son: RPA?S, herramientas de
seguridad para el acceso a la nube y prevencion
de fuga de informacién, automatizacién para
implementacion de plantillas de aseguramiento
de la plataforma informdtica, UEBA (User and
Entity Behavior Analytics) y Cyber kill Chain.2”

Algunas de las actividades de
gestion de ciberseguridad son
tercerizadas por las entidades
financieras. El 84% de ellas
tiene contratada la realizacion
de pruebas de seguridad o
andlisis de vulnerabilidades.
Ademds de los servicios listados
en la grdfica 11, dos entidades
indican que tercerizan servicios
de gestion de accesos y pruebas
especializadas de Pentest
(penetration testing).?®

Servicios relacionados con seguridad

digital que son tercerizados

/

(Informacién de 32 entidades). Pregunta de opciéon multiple.

30
27
25
9 20
e}
o
o
€
o 15
[0)
ke}
°
d]
€ 10
3
zZ
5
0
Pruebas de Correlacion
seguridad / de eventos
Andlisis de

vulnerabilidades

Monitoreo de la Inteligencia
infraestructura y andlisis de
de seguridad seguridad

26 RPA: Robotic process automation

27 Indicador propio SIF-36. Informacion de 31 entidades.
28 Indicador propio SIF-5. Informacién de 32 entidades. Pregunta de seleccién multiple.

Gestiony
respuesta
ante eventos

Servicios de
seguridad
en la nube

Administracion Otro
de identidades
y accesos

Gestidn de
Cumplimiento
obligatorio

Aseguramiento
de calidad de
controles de

seguridad

1
I

Gestién de
Riesgos de
seguridad en el
entorno digital

1
|

Arquitectura
de seguridad
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Adicionalmente, como parte de las medidas
de prevencion, las entidades han puesto
en marcha estrategias para informar a los
clientes sobre los peligros de seguridad digital
tales como alertas en medios tecnoldgicos,

anuncios y campafas en las sucursales y
difusién de informacion a través de medios
masivos como la television o la radio. Ademads,
se emplean medios como los mensajes de texto
y las campafias en redes sociales?.

Estrategias para informar a los clientes
sobre peligros de seguridad digital

/

(Informacién de 31 entidades). Pregunta de opciéon multiple.

N° de entidades

Estrategias para informar a los clientes
sobre peligros de seguridad digital

Alertas en sus medios electronicos (pagina web, app)

Informacién en medios masivos (television, radio)

Ninguno de los anteriores

Otros

Anuncios y campafas en las sucursales 19
(volantes, videos, charlas)

29 Indicador propio SIF-29. Informacién de 31 entidades. Pregunta de opcién multiple.

Para el reporte de incidentes de seguridad digital
sufridos por parte de los clientes, el 94% de las
entidades disponen de canales de comunicacion®. Una
vez el cliente reporta un incidente de seguridad digital
sufrido, se llevan a cabo acciones como investigaciones
internas, reportes a las autoridades y restricciones de
acceso a las cuentas de los clientes3!. Ademds de las
mencionadas, en ocasiones se comparte informacion
entre entidades y se realiza remediacion de pérdidas.

Seguridad

de la informacion,
informatica y
fisica

CAPITAL
OPERACIONAL

Acciones una vez el cliente reporta un
incidente de seguridad digital sufrido

/

(Informacién de 31 entidades). Pregunta de opciéon multiple.

Investigacion interna

Reporte a autoridades

Restringe el acceso a
la cuenta del cliente

Contactar a CSIRT Sectorial

Otro

Ninguno de los anteriores

00060000

El 94% de las
entidades cuenta
con un plan de
comunicaciones que
permite informar a
sus clientes cuando
su informacion
personal se ha visto
comprometida’.

30 Indicador propio SIF-26. Informacion de 32 entidades.
31 Indicador propio SIF-27. Informacion de 31 entidades.
32 Indicador propio SIF-28. Informacion de 32 entidades. pag. 83



El 47% de las entidades reportan los
incidentes de seguridad digital sufridos ante
una autoridad (de forma completa o parcial)3s.
En 2020, el 50% de las entidades reportd
no haber tenido incidentes. Al respecto, la
mayoria de las entidades (51,6%)

califica como regular la efectividad de las
autoridades de ley frente a la investigacion
y judicializacion de los ciberdelincuentes,
mientras que el 35,5% considera que su
efectividad es buena, el 9,7% dice que es mala
y el 3,2% cree que es muy buena®*.

Reporte de incidentes ante las
autoridades encargadas de la

judicializacién de los ciberdelincuentes

/

(Informacién de 32 entidades)

O

Parcialmente si

No

Si

No se presentaron incidentes

CAPITAL
OPERACIONAL

Reporte de la gestion
en seguridad digital

Las entidadesrinden cuentas sobre su gestion de seguridad
digital tanto a la junta directiva y a la alta direccion como
publicamente a sus grupos de interés. Internamente, los
principales responsables de la gestion reportan de forma
directa a la junta directiva o CEO (69% de las entidades), o
a vicepresidencias y comités encargados del tema®**.Los
reportes periddicos sobre la gestion de seguridad digital se
realizan en su mayoria (71% de las entidades) en la Junta
en pleno y/o en el marco de un comité de riesgos (61% de las
entidades)®. Al respecto, el 42% de las entidades indicaron
que estos informes se revisan mds de cuatro veces al afo®’.

Para otros grupos de interés, el 16% de las entidades
financieras cuentan con informes anuales independientes
de seguridad digital, y el 72% cuenta con este informe, pero
hace parte de otros reportes dentro de los que se destaca
el informe anual de gestién y el informe de sostenibilidads®.
Ademds, 8 de las entidades indican que este informe es
verificado por un auditor independiente®’.

Presentacion de reportes
periédicos a la Junta directiva

/

Seguridad

de la informacion,
informatica y
fisica

El 16% de

las entidades
financieras
cuentan con
informes
anuales
independientes
de seguridad
digital, y el
72% cuenta con
este informe

(Informacién de 31 entidades). Pregunta de opciéon multiple.

N° de entidades

Reportes periédicos

En la Junta en pleno

En el marco de un comité de riesgos

En el marco de un comité de seguridad

En el marco de un comité de auditoria

En el marco de un comité de fraude

En el marco de un comité
técnico o de tecnologia

Otro

6 |
| 5 |

33 Indicador propio SIF-30. Informacion de 32 entidades.
34 Indicador propio SIF-31. Informacion de 31 entidades.

35 Indicador propio SIF-3. Informacién de 32 entidades. Pregunta de seleccién multiple.

36 Indicador propio SIF-8. Informacién de 31 entidades. Pregunta de seleccién multiple.

37 Indicador propio SIF-9. Informacién de 31 entidades. pag. 85
38 Indicador propio SIF-32. Informacion de 32 entidades.

39 Indicador propio SIF-33. Informacion de 28 entidades.




Acciones

frente al
COVID-19

Para prevenir y mitigar el riesgo de fraude interno durante la emergencia
sanitaria, especialmente en los servicios de call center, se realizaron
algunas recomendaciones para implementar conexiones VPN y token
para los funcionarios que operan desde la casa. De igual manera, las
entidades aplicaron nuevos controles de monitoreo, reduciendo el
volumen de funcionarios con acceso a informacion sensible.

Durante la emergencia sanitaria, las entidades decidieron aumentar los
limites de las transacciones a través de contactless o pago sin contacto,
pasando de $58.000 pesos a $100.000 pesos. Para poner en marcha esta
iniciativa se hizo un andlisis de los posibles riesgos y beneficios a los que
se verian expuestos los usuarios, identificando que las oportunidades
resultaban ser mayores, de manera que se logrd la prestacion de un
servicio adaptado a la nueva realidad que trajo consigo la pandemia.

Las entidades financieras han implementado esquemas de trabajo
remoto en los que brindan a los colaboradores dispositivos y programas
(software) para mitigar los riesgos de seguridad de la informacion. Asi
mismo, han realizado iniciativas para sensibilizar a todos los funcionarios
de las entidades acerca la importancia del uso adecuado de los datos y
de las vulnerabilidades a las que se exponen.

Como consecuencia de los cambios generados por la pandemia, las
entidades financieras han identificado los siguientes impactos positivos y
negativos, asicomo los principales cambios que se debieron implementar
araiz de estos®.

40 Informacion de 24 entidades.
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Impactos positivos Impactos negativos

Fortalecimientode los esquemas de - Incremento de algunos eventos de
teletrabagjo, incluyendo la mejora de los seguridad como: phishing,
controles de informaciéon y conexiones estafasy extorsiones digitales entre otros.

seguras para los funcionarios.

« Cambio de rol por parte de los guardas de
Mayor relevancia de los temas de seguridad seguridad (control normas bioseguridad).

de la informacién en la toma de decisiones.

- Mayor dificultad para mantener
Mayor control de las personas que ingresan actualuzacion y parchado de los equipos
alas oficinas. de usuario debido a

remotas.
Disminucion en modalidades de hurto
a clientes como la suplantacion de
funcionarios, fleteo, engarfio, hurto en
modalidad de taquillazo.

Validacion de esquemas de contingencia
(resiliencia).

Acciones implementadas

Implementacion de mecanismos de seguridad en la integracion de las
aplicaciones que habilitan el trabajo en casa para mitigar riesgos (Token,
Antivirus, DLP, VPN)

Monitoreo interno de lasredes socialesy el entorno generalde internet.

Publicacion de las politicas y recomendaciones de seguridad para los
clientes.

continua comunicacion de mejores prdcticas hacia el cliente a traves
de comunicados.

Implementacion de nuevas herramientas de monitoreo transaccional,
limitacidones y controles en los procesos de autenticacion y adquisicion
de nuevas tecnologias para asegurar la informacion.

Estrategias para proteger y mantener la operacion de los procesos de
negociode la organizacion, entre ellos, los relacionados con interrupcion,
exposicién, fuga o afectaciéon en la integridad de la informacidn critica
del negocio.

41 Informacion de 30 entidades. Pregunta de opcién multiple. Adicionalmente, una de las entidades indicé que
los controles tecnoldgicos y de awareness no variaron, y los incidentes no incrementaron, por lo tanto, no prio-

pag. rizé las acciones de la lista.

smishing,

las conexiones

Con respecto a la mitigacién de ciber riesgos, las entidades financieras
optaron principalmente por asegurar los sistemas o prdcticas de
teletrabajo, para luego garantizar la continuidad de las funciones
criticas de sus equipos de ciberseguridad, y finalmente contrarrestar las
amenazas que pudieran surgirt,

Tecnologias digitales para optimizar
controles o procesos de seguridad digital

/

(Informacién de 29 entidades). Pregunta de opciéon multiple.

Priorizacion en orden cronoldgico de implementacion

Acciones para mitigar los ciberiesgos
como consecuencia del COVID-19

Asegura los sistemas o prdcticas de teletrabajo
(ej. Comprueba que los sistemas de acceso
remoto estdn totalmente parcheados

y configurados de forma segura)

Garantiza la continuidad de las funciones criticas
del equipo de ciberseguridad (ej. asegurase

de que tiene a las personas, los procesos y las
capacidades tecnoldgicas adecuadas para
detectar y responder a los ciberataques)

Contrarresta las amenazas que intentan
aprovecharse de la situacién actual (ej. dotar a los
empleados de directrices y consejos especificos
para que puedan darse cuenta cuando estdn ante
una actividad sospechosa, como las campafias de
phishing que utilizan como sefiuelo al COVID-19.)




Como parte de los impactos que la pandemia ocasiono
en el sector bancario, 239 oficinas cerraron de forma
permanente®? frente a la apertura de 26 oficinas nuevas, lo
cual es un indicador de los cambios que se debieron realizar
durante la emergencia.

La publicacion “Managing the impact of COVID-19

on cyber security” de PwC (abril, 2020) incluye

un analisis sobre las nuevas amenazas que pueden
surgir como consecuencia del COVID-19 y tambieéen
brinda algunas recomendaciones sobre lo que

deben hacer las empresas para gestionarlas. Estas
recomendaciones se enmarcan en la ejecucion de tres
acciones clave para mitigar los riesgos emergentes:

?299¢ O
R L
@JT_ XXX
)

AAA

6060

Asegurar los Garantizar la Contrarrestar
sistemas o continuidad de las amenazas
practicas de las funciones oportunistas.
teletrabajo. criticas de

ciberseguridad.

Fuente: https://www.pwc.com/my/en/assets/publications/2020/pwc-malaysia-im-
pact-of-covid-19-on-cyber-security.pdf



Metas

&

Meta para 2019

)

Resultado 2020

&

Meta 2021

&

Meta a corto, mediano o largo plazo
(incluya afio de la meta)

Meta 1

@]

Promover ca-
pacitacion a
fiscales de la
republica en ma-
teria de delitos
informaticos,
para mejorar la
Politica Criminal
del paisy la ju-
dicializacion de
estos delitos.

En alianza con la universi-
dad de Los Andes, se llevo a
cabo el segundo “Programa
Profesionales en Cibersegu-
ridad”, dirigido a 40 fiscales
de la republica e investiga-
dores destacados en delitos

informdticos

Mejorar el proce-
so de solicitud y
entrega de in-
formacion entre
la Fiscalia Gene-
raly las entida-
des bancarias.

Mejorar los indicadores de judicializa-

cién e impactar estructuras criminales

dedicadas a cometer delitos informd-
ticos respecto del afio anterior.

Uso de Fusion Data como canal para
realizar el intercambio de informacién
entre las entidades bancarias y la
Fiscalia de forma dgil y segura.

Publicacién de un estudio sobre la
efectividad de la Ley 1273 de 2009
sobre delitos informdticos.

Capacitar a fiscales e investigadores
en delitos informdticos.

Meta 2

Implementacién
de estrategias
de cibersegu-
ridad por parte

de todas las
entidades finan-
cieras

El Comité de Ciberseguridad
participd en una misién de
ciberseguridad en la OEA en
Washington y realizé una
visita al SOC de Citibank
en Nueva York, con el fin de
adoptar buenas prdcticas
en seguridad digital.

La Asobancaria y la OEA
realizaron el primer libro
sobre los desafios del ries-
go cibernético en el sector
financiero para Colombiay
Ameérica Latina.

Publicaciéon de
nuevos estudios
acerca del esta-

do actual de la
ciberseguridad

en el sistema
financiero co-
lombiano.

Promover arti-
culacion entre
las entidades
bancarias con
el fin de apoyar
el cumplimiento
normativo en
ciberseguridad)

Publicar el Plan de Seguridad del Ope-
rador de Infraestructura Cibernética
del sector financiero colombiano.

Presentar informes acerca del estado
actual de los eventos o casos de inves-

tigacion cibernéticas.

Publicacion de la segunda versién de la
revista sobre: “perspectivas de ciber-
seguridad” con la UNODC"

Meta 3

@

Ser el principal
centro de res-
puestay gestion
de incidentes de
seguridad de la
industria ban-
caria.

Foro de sensibilizaciéon en

ciberseguridad a los pre-

sidentes de las entidades
bancarias.

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

Entre 24 y 25 de octubre
de 2019 en Cartagena,
Asobancaria realizé el 13°
Congreso de Prevencion del
Fraude y Seguridad, en el
que se discutieron estrate-
gias para promover innova-
cion y seguridad digital en
diversas dreas y para dife-
rentes sectores.

Se llevé a cabo el Ejercicio
de Simulacién de Amenazas
e Incidentes Cibernéticos:
Cyber Agentes.

Recomendacio-
nes al CONPES
3995 de 2020
sobre la Politi-
ca Nacional de
Confianzay Se-
guridad Digital.

Trabajar en Iniciativas de politica pu-
blica que busca que los operadores
moviles bloqueen las URL maliciosas
en caso de detectarse fraude.

Realizar un ejercicio de simulacién de
amenazas cibernéticas en la industria

bancaria colombiana.

Poner a prueba el Protocolo de Ges-
tion de Crisis Ante la Materializacién
de Riesgos no Financieros.
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Relevancia (103-1)

La gestidn del consumidor financiero es fundamental para la
sostenibilidad econdmica de la banca, ya que permite fidelizar y captar
nuevos clientes, generar mayores volumenes de operacion y mejorar la
percepcion del servicio. En linea con lo anterior, Asobancaria junto con
sus entidades afiliadas trabajan por lograr un ecosistema de atencién
al cliente con altos niveles de satisfaccion.

Cuando el mercado ofrece productos similares, el consumidor le da un
peso mds relevante a la atencién que recibe y la confianza que siente,
mds aun cuando se trata de manejo financiero. De acuerdo con el
informe “Financial Services Through the Eyes of Customers™, cuando
los consumidores hablan sobre experiencias de servicios financieros,
usan palabras como confianza, seguridad, y comprension, o por el
contrario: confusiéon, duda y estrés; por lo que las entidades buscan
darle al consumidor financiero una experiencia positiva que asegure su
permanencia y tranquilidad.

Esta gestion se vuelve aun mds relevante considerando aspectos como
el auge de la tecnologia financiera (fintech) o las nuevas exigencias de
los consumidores. La tecnologia se estd transformando rdpidamente
en un desafio, pero ala vez en un habilitador para mejorar la experiencia
del cliente. Es asi como el sector financiero comprende que el valor que
ofrece no estd relacionado Unicamente con los productos y servicios
sino también con la forma en que los entregan.

Algunos de los efectos inmediatos de una adecuada gestion de la
experiencia de los clientes son:

1 Autor: Elisabeth Rhyne. Tomado de: https://content.centerforfinancialinclusion.org/
wp-content/uploads/sites/2/2018/09/Financial-Services-Through-the-Eyes-of-Custo-
mers.pdf pag. 95



CAPITAL

OPERACIONAL Financiero

Aumento en la fidelidad de los clientes Reduce los costos de transacciones futuras

Indicador de ingresos futuros Refuerza la reputacion

m Reduce el costo de atraccion
de nuevos clientes

Reduce la sensibilidad de los precios

Reduce la desventaja competitiva Reduce los costos de operacién

pag. 97



CAPITAL Consumidor
OPERACIONAL Financiero

Analitica

Evaluar y medir de
manera
sistematica el
modelo de
relacionamiento
de los clientes con
sus entidades, y.
por extension con
el gremio.

Nuestra gestion 2020 (103-2) (103-3)

Atendiendo a los cambios del mercado, asi como al contexto de
coyuntura econdmica durante 2020, las entidades implementaron
nuevas estrategias para brindar soporte a los clientes en el uso de
herramientasdigitales,atenderdeformapersonalizadasusnecesidades
e inclusoincrementar la satisfaccion de sus empleados de forma que se
tradujera en un mejor servicio.

Por su parte, desde Asobancaria se organiza el Comité de Experiencia
al Cliente, un espacio de buenas prdcticas, investigacion y desarrollo de
estrategias que contribuyen a mejorar la gestion de la experiencia de los
consumidores financieros, considerando las perspectivas y experiencias
de las entidades bancarias y de otros sectores.

Las estrategias especificas para la gestion del consumidor dependen
de los perfiles definidos por cada entidad. No obstante, a nivel gremial
se trabagjan los siguientes ejes:

3 (4
Diseft Transf ., Organizacion
iseno ranstformacion y cultura

Evaluary Aplicar técnicas Asesorar alas

proponer acciones que permiten alas entidades para

de mejora de las entidades que las buenas
estrategias para determinar el prdcticas en
la atencidén a los esfuerzo, experienciay
clientes a través beneficios e filosofia del
de los distintos impactos que servicio sean

canales de tendriala parte de las
servicio. implementacion de habilidades de sus
buenas prdcticas. colaboradores.

2 Consiste en una encuesta dirigida a los stakeholders de mds interés para el gremio y sus afiliados: Usuarios,
Colaboradores, Medios de Comunicacion, Funcionarios de Gobierno, Empresas y Académicos. A los mismos se
les consulta su vision sobre el gremio desde diferentes atributos, tales como marca empleadora, marca Co-
mercial, Responsabilidad Social y Ambiental, Innovacién y Resultados, todo ello mediante una metodologia cla-
ray general. Este también se conoce como el modelo de evaluacién de la experiencia de los clientes.

Por otro lado, la eficacia de la gestion del consumidor financiero se basa
en la lectura de la percepcién de los clientes frente a indicadores clave
de experiencia. Estos se recogen a través del estudio de percepcion
bancario? e informes publicos de la Superintendencia Financiera (SFC).
Durante 2020, en conjunto con 11 entidades bancarias, se realizo el
Estudio de Percepcion Bancaria que permitio conocer indicadores claves
en la gestion de la experiencia del cliente y realizar comparaciones a
nivel del sector?.

En el caso de los proyectos de Transformacién y Organizacion y Cultura
se destacan las iniciativas enmarcadas en la plataforma Banca
para Todos, que buscan acercar las personas al lenguaje de sefias
colombiano y a la comunidad de personas con discapacidad auditiva.
Esta estrategia tiene como objetivo darle valor agregado al trabajo
referente a la atencion a los clientes, desde un enfoque diferencial
e inclusivo, y forma parte del objetivo de la banca para que cualquier
persona pueda acceder, de forma equitativa, digna y con igualdad de
oportunidades a los multiples beneficios de la inclusion financiera. Los
indicadores estratégicos de la gestiéon del consumidor financiero son los
siguientes:

- Continuidad

- Recomendacion (NPS)

- Lealtad

» Aprecio

« Perdon

En 2020, se fortalecio la plataforma “Banca
para Todos”* y se socializaron los aportes
de este proyecto en el marco del Consejo
Gremial para la inclusion de las personas

con discapacidades, donde ademas se
expusieron iniciativas frente a los consumidores
financieros de estas comunidades.

3 Este proyecto cuenta con 17 métricas clave, integra los drivers de reputacién con la
experiencia recibida y estd alineado con el estudio de materialidad de Asobancaria.

4 Banca para Todos es una plataforma cuyo fin es que todos los colombianos inde-
pendientemente de sus caracteristicas personales tengan las mismas oportunidades
para acceder y usar con facilidad los canales de atencién del sector.
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De igual forma se hace seguimiento a algunos indicadores tdcticos
COomo son:
- Enfoque al cliente Evolucién de quejas frente a
" P operaciones - semestral
- Facilidad de transaccion
- Disponibilidad
- Seguridad
« Resolucion /
- Atencion al cliente 800.000 3,00
- Canales de interaccion 8= 700.000
- : S2 2,50
- Proceso de atencion de quejas. 52 600.000
z .
8% 500,000 200
g5 400.000 150
Politica publica g 300000 1,00
3° 200.000
L . . ., 0,50
En 2020, se participd activamente junto con la SFC en la renovacion de 100.000
los formatos 378 y 379° buscando: T e hh AN A e e T T n b e e e e e oo 000
1. Identificar los factores de afectacién comun para garantizar A
informacion veraz, clara, oportuna. — Total Quejas
2. Definir a qué corresponde cada tipologia y evitar errores de — Quejas por cada diez mil operaciones
interpretacion.
3. Propender por identificar mds rdpidamente las causas raiz para o o
generar planes de mejora gremiales e individuales. Nur.nero de quejas por producto
4. Reducir el nUmero de tipologias y actualizar las existentes - trimestral
/ Evolucion por Producto
Gestion de quejas y reclamos (resultados 160.000
. 140.000
gremlqleS) 120.000
100.000
. . o 80.000
En 2020 las quejas se incrementaron un 42% frente a 2019. Al comparar 60.000
dichas quejas frente a las operaciones bancarias que tuvo cada entidad 40'000
se identifica un crecimiento del 29%. (1,4 vs 1,1). :
20.000
Los productos sobre los cuales se presentaron mds quejas fueron - oto aote Haote vanto a0 1a0s0 a0 12000
tarjetas de crédito (30%), cuenta de ahorros (25%), crédito de consumo
con (16%) y crédito de vivienda (5%). El porcentaje restante corresponde —— Tarjetas de crédito —— Cuentadeahorros
a otros productos del sector financiero. —— Crédito de consumo —— Crédito de vivienda

y/o comercial

Sistema de Atencion al Consumidor Financiero -
SAC

Las entidades bancarias cuentan con sistemas de atencion para sus
clientes, los cuales les permiten hacer seguimiento a la atencion de
quejas, peticiones y reclamos, asi como, brindar canales de informacion
para los consumidores financieros. Referente a lo anterior, se destaca

que todas las entidades encuestadas han habilitado canales para
la retroalimentacion de sus clientes sobre los productos o servicios
ofrecidos®.

5 Formatos que tienen como objetivo recopilar estadisticas de las reclamacion

dores financieros ante el defensor del cliente de las entidades vigiladas y antg




GRI 102-43

Dentro de los canales habilitados para la
resolucion de PQRS se observa que aun se
mantiene un uso importante de la atencion
presencial en oficinas, frente a otros canales
menos empleados como son las audio
respuestas y la banca maovil. Con respecto al
aflo anterior se destaca que hubo un aumento
en el uso de redes sociales (16 entidades las
mencionaron en 2019 y 22 entidades en 2020),
lo cual indica el mayor uso de este canal como
consecuencia de la pandemia.

Sobre la gestion de los canales SAC, el 78%
de las entidades (25 de ellas) afirman que
operan directamente algunos de sus canales,
ademds, 20 entidades indican que comparten
la operacion de sus canales con un tercero
para algunos casos especificos, dentro de los
cuales se destacan, el call center o contact
center para atencion en linea de PQRs y otros
menos frecuentes como pdgina web, chat,
correo electronico y videollamada®.

Asimismo, el 81% de las entidades mencionan
gue cuentan con un comité de SAC? o servicio
interno especifico para tratar los temas de
servicio al cliente. Al respecto, se destaca que,
en su mayoria, las decisiones relacionadas
con el SAC se toman en el nivel mds alto de las
entidades, es decir en la junta directiva y en la
presidencia o gerencia general.?°

8&

Presencial
(Oficinas)

30
ENTIDADES

Audio
respuestas

16
ENTIDADES

7 Indicador GRI 102-43 Enfoque para la participacién de los grupos de interés.

8 Indicador propio COF-5. Informacién de 32 entidades. Pregunta de opcién multiple.
9 Indicador propio COF-7. Informacién de 32 entidades. Pregunta de opcién multiple.
10 Indicador propio COF-8. Informacién de 32 entidades. Pregunta de opcién multiple.
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Canales disponibles SAC

/

(informacidén de 32 entidades). Pregunta de opcién muiltiple.

& 7

o
Correo Pagina Redes
electrénico web sociadles
27 27 22
ENTIDADES ENTIDADES ENTIDADES

Call center o atencién telefénica
Whatsapp (web/asistentes virtuales)
Linea gratuita nacional

Chats en las pdginas web

FAX
Banca movil Otros
(aplicaciones méviles canales
y desde sim card 16
ENTIDADES
10
ENTIDADES
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Ademds de los programas de capacitacion,
el 97%* de las entidades cuentan con
politicas para el diseflo y venta responsable
de sus productos y servicios financieros. Al
respecto, las entidades ponen a disposicion
de los clientes una guia explicativa que facilita
el entendimiento de los contratos* (20

. entidades) al inicio de la relacion contractual,
Nivel para la toma de y también guias explicativas de los productos
decisiones del SAC (30 entidades)?s.

/ (informacién de 32 entidades). Pregunta de opcién multiple. MGdlClon de |G sthquCCIon del
consumidor financiero

14

4 o
12 P El 88% de las
]l L ] L ] [ ]
; 4 . entidades investiga

. las razones de salida
4 & de sus clientes y las
- ¢ toman en cuenta
D}Jr:r;’i?vo P/rzsei?eer?;ig Vicoegirrees;j:%nncio Gerencia Otro No aplica para Ia mejora de SUs
procesos, productos

General
Buscando la prestacion de servicios bajo lineamientos estandarizados, y Sel"VICI()S..I6
las 32 entidades (100%) han detallado cédigos de conducta y/o de ética
que contienen los valores organizacionales y estandares de conducta

N° de entidades

profesional que se esperan de todo el personalinvolucrado en laatencion GRI 102-43 Ademds de la retroalimentacion
al cliente!. En linea con lo anterior, las entidades cuentan con planes recibida a través de los canales SAC, el 91% de
de capacitacion en habilidades interpersonales estructurados para el las entidades realizan encuestas con el fin de
personal responsable del SAC, tanto para los canales que son operados identificar la percepcion de los consumidores
directamente (en el caso de 27 entidades) como para aquellos que son en las diferentes etapas de la prestacion
tercerizados (en el caso de 17 entidades)??. de los servicios financieros. Al respecto, 13

entidades indican que realizan las encuestas
de forma mensual, mientras que 10 de ellas
utilizan otras periodicidades incluyendo
mediciones constantes al finalizar llamadas
o requerimientos de los clientes y encuestas
diarias.

13 Indicador propio COF-13. Informacion de 32 entidades.
opcién multiple. 14 Indicador propio COF-14. Informacion de 32 entidades.
15 Indicador propio COF-15. Informacion de 32 entidades.
16 Indicador propio COF-2. Informacién de 32 entidades.
17 Indicador GRI 102-43 Enfoque para la participacion de los grupos de interés. Informacién de 32 entidades tanto
para la pregunta de contar con encuestas como sobre su periodicidad (esta ultima es pregunta de opcion multiple). pag 105
Adicionalmente, 2 entidades que indican no realizar encuestas miden la satisfaccién de sus clientes a través de otros :
métodos o mencionan que estdn en el proceso de implementar sus procesos de medicidn de la satisfaccion del cliente.
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El 50 % de las entidades cuentan con indices
de satisfaccion de los clientes, el 22% de
las entidades realizan la comparacion de
estos frente a indices de satisfaccion de los
empleados?®, lo anterior bajo la premisa que

la satisfaccion del cliente estd directamente
relacionada con la satisfaccion de los
empleados.

Realizacion de encuestas
de satisfaccién a
los clientes

/ (informacién de 32 entidades).

m Siperolosresultados no se

divulgan
B Siylos resultados estdn

publicamente disponibles Indice de satisfaccién
B No, pero usa otros métodos de los clientes

para medir la satisfaccién de los

clientes /
® No . .o .

(informacién de 32 entidades).
indice de satisfaccién de clientes y si este se analiza frente N° de entidades

a algun indice de empleados

Periodicidad de las encuestas N° de entidades Si, pero solo empleamos un indice de satisfaccion de
clientes

Mensual 13

Otra periodicidad 10 No, pero ha considerado realizar esta medicidn

Anual 8

Semestral 2 Si, empleamos un indice de satisfaccién de clientes y lo
analizamos frente a un indice de satisfaccion de los

) ) empleados
Ninguna de las anteriores 1

Ninguna de las anteriores

18 Indicador propio COF-10. Informacién de 32 entidades.
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De acuerdo con el informe The Experience Equation: How Happy
Employees And Customers Accelerate Growth (2020) publicado por
Forbes y Salesforce “La experiencia del cliente (CX) estd de hecho ligada
a la experiencia del empleado (EX) en una relacion intrincada en la que
uno depende del otro para obtener los mdximos resultados. Ademds,
los esfuerzos estratégicos correctos tienen implicaciones criticas que
pueden resultar en un mayor crecimiento de los ingresos”.

Fuente: https://cl.sfdcstatic.com/content/dam/web/en_us/www/documents/reports/forbes-insight%20experien-
ce-equation%20final-report.pdf

Caracterizacion de los consumidores y tendencias

en sus actitudes y preferencias

El andlisis de los diferentes insumos con los que cuentan las entidades
(retroalimentacion en canales, resultados de las encuestas, indices de
satisfaccion, entre otros) les permiten conocer la percepcién de sus
clientes. Sin embargo, para llegar a un conocimiento mds profundo
de los consumidores y asi atender a sus necesidades de manera mads
personalizada, el 75% de las entidades han realizado la caracterizacion
de sus clientes por diferentes perfiles de consumidor financiero'’.

Algunas de las metodologias mds destacadas por las entidades para
caracterizar a sus clientes son:

- Customer journey (trayecto del cliente) o journey maps (para diferentes
productos o principales procesos de servicio)

« Construccion de arquetipos?® y userpersonas?!

- Creacion de perfiles de consumidores especificos

- Aplicacion de ecosistema de métricas de experiencia perfilado por
caracteristicas sociodemogrdficas del cliente

- Clusters y perfilamientos de experiencia

. Estudios etnogrdficos para profundizar en el conocimiento cualitativo
de los clientes

19 Indicador propio COF-11. Informacién de 32 entidades.

20 Arquetipo: representacion que se considera modelo de cualquier manifestacion de la realidad (Real Acade-
mia Espariola).

21 Userpersona: representacion ficticia de un cliente.

CAPITAL
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- Segmentacion analitica de clientes (por
edades, ingresos, patrimonio, tipo de
producto que tienen actualmente)

El estudio de los consumidores permite
identificar y ofrecer productos y servicios
diferenciales que atiendan a las necesidades
reales del mercado. En este sentido, las
entidades han identificado que las principales
preferencias de los consumidores son la
integracion entre canales fisicos y digitales
y la necesidad de confianza para el bienestar
financiero a largo plazo?.. Ademds de
estas, se han identificado tendencias en
los consumidores como: la necesidad de
propuestas encaminadas a la simplificacién
de trdmites para diferentes productos vy
reduccion de tiempos de espera en materia de
desembolsos, activaciones y otras consultas,
y uso de canales virtuales para interactuar
dentro de la relacién comercial?3.

Actitudes y preferencias
de los clientes

/ (informaciéon de 27 entidades).

Y S =

25

Prom. Tendencia (1-5)

Ordene de mayor a menor las siguientes actitudes y preferencias de sus clientes
que ha identificado con mayor tendencia en 2020

M Integracion entre canales fisicos y digitales (ej.canales innovadores, como videoconferencia y realidad virtual,
y personal hdbil interactuando con el cliente en oficinas)

B Necesidad de confianza buscando bienestar financiero a largo plazo (ej. valor agregado y seguridad robusta
de sus datos)

M personalizacion de los servicios (ej. ofertas personalizadas, consejos y alertas, productos y servicios basados
en el uso o el comportamiento)

M Disposicidon para compartir datos y recibir beneficios como ofertas personalizadas, servicios mds eficientes
e intuitivos y precios mds competitivos.

B Propuestas integradas de servicios que atiendan a sus necesidades bdsicas (e]. financiamiento de automovil
incluyendo seguros y mantenimiento.)

22 Indicador propio COF-12. Informacién de 30 entidades.
23 Indicador propio COF-12. Informacién de 3 entidades que no realizan la calificacion de
las preferencias de la lista, pero indican otras en la pregunta abierta.

Consumidor
Financiero
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Acciones
rente al

OVID-19

Los principales tipos de

alivios financieros a los que se
acogieron los clientes fueron
las prorrogas o aumentos de
plazos y los periodos de gracia.

Para apoyar a los agremiados durante la crisis ocasionada por la
pandemia, Asobancaria centrd su trabajo en los siguientes frentes:

Informacién confiable: dentro de este eje se implementd la estrategia
del termdmetro bancario que buscaba medir el impacto de las acciones
emprendidas por las entidades en el marco del COVID-19, a traves de los
indicadores clave de reputacion y experiencia, permitiendo la toma de
decisiones basadas en criterios objetivos.

Formacién especifica: en 2020 se realizd la tercera ediciéon del Workshop
de Servicio cuyo eje fue la experiencia del cliente como referente para
la toma de decisiones y socializacion de buenas prdcticas. Este evento
contéconexpertosnacionaleseinternacionesquecompartieronsuknow
how con los jefes de servicio de los bancos en Colombia para la mejora
en temas clave como liderar organizaciones digitales en el contexto de
incertidumbre y metodologias de experiencia del cliente para innovar en
la banca. Ademds, se estructurd el Workshop “;Cémo liderar procesos
de gestion de la experiencia en tiempos de incertidumbre?” donde
participaron los principales lideres de las dreas de servicio al cliente de
las entidades financieras y conferencistas internacionales.

Alivios financieros: de acuerdo con la informacion reportada por
las entidades, los principales tipos de alivios financieros a los que se
acogieron sus clientes fueron las prorrogas o aumentos de plazos y
los periodos de gracia®* (24 entidades). Adicionalmente, 10 entidades
mencionaron la disminucion de la tasa de interés y 8 entidades
incluyeron otros alivios como la disminucion del valor de las cuotas,
tarifas preferenciales, ampliacion de topes transaccionales para
facilitar los movimientos en canales no presenciales, modificaciones
de los créditos y opcion de normalizar la mora (cuotas vencidas) en un
diferido a tasa 0% para cancelarlas en el plazo restante del crédito.




Alivios financieros durante la
emergencia econémica

/ (informacién de 32 entidades). Pregunta de opcién multiple.

Alivios financieros a los cuales se acogieron sus
clientes durante la emergencia econémica

Prérrogas o aumento de plazos
Periodo de gracia

Disminucion tasa de interés
Otros

Condonacién total o parcial de capital o intereses

Periodo muerto / congelamiento de la deuda

Ninguno de los anteriores

De acuerdo con el informe The Experience Equation: How Happy
Employees And Customers Accelerate Growth (2020) publicado
por Forbes y Salesforce “Casi la mitad (47%) de los ejecutivos
encuestados dicen que el COVID-19 los estda estimulando a repensar
fundamentalmente la forma en que crean experiencias para los clientes.

Mejorar la CX (Customer experience) representard uno de los mayores
desafios en el futuro”.

Fuente: https://cl.sfdcstatic.com/content/dam/web/en_us/www/documents/reports/forbes-insight%20experien-
ce-equation%20final-report.pdf

Gestion del cliente: a raiz de esta coyuntura,
los bancos indicaron que estdn considerando
nuevas estrategias para mejorar la experiencia
del cliente en los proximos afios, algunas de
ellas son:

- Fortalecimiento de los canales digitales.

- Mejora en los procesos haciéndolos cada vez
mds automdticos, dgiles y eficientes (por
ejemplo, en la solucién de reclamaciones).

- Enfoque en programas de educacion digital
para los clientes.

« Mayor cercania y entendimiento de la situacion
de los clientes.

- Inversion en planes de capacitacion y coaching
para el manegjo integral y emocional de los
clientes.

- Oferta multivariada de productos, canales y
servicios cada vez mds gjustados al individuo
y nosoloalsegmentode clientes (conenfoque
en servicios 100% digitales).

Metas
@
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- Implementacion de modelos de servicio

digitales a través de canales que le permitan
al cliente autogestionarse (en pdgina web,
App, entre otros) y que estos incluyan
contenidos y simuladores simples.

« Mejora de la atencidn virtual para los clientes

(por ejemplo, a través de la implementacién
de chatbots).

- Alerta permanente ante ambientes VUCCA

cada vez mds reales (Volatil, Incierto, Cadtico,
Complejoy Ambiguo).

. Prevencion del fraude a través de monitoreo

Real Time Asnet.

- Anglitica de datos para conocer el

comportamiento de los clientes.

« Entendimiento y solucion de los puntos de

dolor encontrados en el journey del cliente.

£ &

Meta a corto, mediano o largo
Nombre Meta 2021 blazo
Meta 1
@O NPS* de los Bancos en Colombia 27% 2024: 40%
Meta 2
@0 Sotischcigr(;lcé%lg?oBoncos en 50% 2024: 60%
Meta 3
Numero de Quejas por cada 13 2024: 1

@O 10.000 Operaciones
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Relevancia (103-1)

La inclusion y el acceso al sistema financiero son fundamentales para
el desarrollo social y econdmico de los paises y personas, por esta razon,
la inclusidn financiera, los servicios financieros y las microfinanzas se
mencionan explicitamente en las metas de siete de los 17 Objetivos de
Desarrollo Sostenible. Los servicios financieros son un medio para mejorar
la calidad de vida de los individuos, por lo gue la inclusién financiera va
mucho mds alld de la creacion de estabilidad financiera®.

Asi entonces, uno de los impactos positivos mds relevantes que puede
tener el sector bancario estd relacionado directamente con su core del
negocio, y conlas acciones que lleva a cabo para tener un mayor alcance e
incluir un mayor rango de poblaciones. Sinembargo, en el sector bancario
colombiano, se han identificado tres limitantes que pueden obstaculizar
la materializacion de estos impactos; el primero corresponde a la falta
de informacion, lo que dificulta una oferta adecuada para ciertos
sectores econdmicos; el segundo son los altos niveles de informalidad
de la economiq; y el tercero estd relacionado con la baja cobertura en
materia de internet en las zonas mas apartadas del pais, lo que implica
que algunos productos no pueden llegar alos municipios rurales y rurales
dispersos. Esta ultima limitante es de especial importancia cuando las
estrategias de acceso de inclusion se enfocan en la digitalizacion.

Lo anterior demuestra la importancia de que las entidades bancarias y
el gremio aunen esfuerzos para superar los retos alos que se enfrenta el
sector en el paisy asipotencien la creacion de valor en el capital financiero,
social y relacional.

1. Financial Inclusion: For What?. Eric Noggle. https://www.centerforfinancialinclusion.org/financial-inclusion-for-what
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Nuestra gestion 2020 (103-2) (103-3)

Considerando la importancia de la inclusion financiera, en la ultima
década el sector bancario ha disefilado estrategias encaminadas a
incrementar el acceso y uso de productos financieros por parte de la
poblaciéon colombiana, aportando a mejorar sus niveles de calidad de vida
y bienestar. El indicador de acceso a productos financieros ha exhibido
un significativo crecimiento en los Ultimos diez afios (25,1%). Mientras
que en 2010 bordeaba el 62%, en septiembre de 2020 alcanzo el 87,1%,
pasando de 18 millones de adultos con algun producto financiero a mads
de 31 millones. Estos avances permitieron que el pais superara la meta del
85% propuesta para el 2022 en materia de acceso.

Por su parte, el indicador de uso de productos financieros ha crecido en
11,2% en los ultimos 6 afos, ubicadndose en el 73% para septiembre de
2020, lo que implica que 26,5 millones de adultos tenian algun producto
financiero activo, es decir que lo han usado al menos una vez enlos Ultimos
seis meses.

En 2020 también se presentaron importantes avances en esta gestion,
en gran medida por la infraestructura desarrollada por parte del sector
bancario. En particular, el desarrollo de productos de ahorro digitales como
los depdsitos de bajo montoylas cuentas de ahorrode trdmite simplificado
gue contribuyeron a aumentar el acceso al sistema financiero. De igual
forma, el desarrollo de innovaciones y uso de tecnologias en materia de
pagos digitales como el NFC?, los codigos QR y las billeteras digitales han
dinamizado la forma de pagar por parte de los consumidores financieros;
lo anterior impulsado también por el contexto de la pandemia.

Adicionalmente, el sector bancario participd de manera activa en la
estructuraciéony dispersion de los diferentes programas de transferencias
monetarias liderados por el gobierno nacional y gobiernos locales como

Entre diciembre de
2019 y septiembre
de 2020 mas de

2,2 millones de
personas accedieron
al sistema financiero.

2 La tecnologia Near Field Communication (NFC) permite a los usuarios
realizar transacciones seguras, intercambiar contenido digital y conectar
dispositivos electrénicos con un toque. Tomado de: https://www.samsung.
com/uk/support/mobile-devices/what-is-nfc-and-how-do-i-use-it/
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respuesta ala pandemia. Entre los programas en los que participaron las
entidades financieras se encuentran: Programa Ingreso Solidario - PIS,
Programa de Apoyo al Empleo Formal — PAEF, Programa de Apoyo ala Prima
— PAP y PAP del sector agropecuario, y el programa para trabajadores en
suspension contractual o licencia no remunerada.

Por otro lado, para hacer seguimiento a la gestion de las entidades,
Asobancaria monitorea los indicadores de inclusion financiera publicados
trimestralmente por Banca de las Oportunidades, donde se muestran los
datos desagregados por acceso y uso en adultos, brechas etarias, cobertura
de corresponsales bancarios por municipios y por nivel de ruralidad®. En
este informe se puede recoger informacion de acceso y uso para los
diferentes productos que ofrecen las entidades bancarias, las cooperativas
y las ONG. Ademds, la Asociacion realiza seguimiento permanente de las
captaciones y colocaciones, carteras de crédito, informe de tarjetas, pymes,
acceso alahorroy productos del sector.

Ademds, el informe de operaciones publicado semestralmente por la
Superintendencia Financiera de Colombia permite realizar estudios
respecto a las operaciones monetarias y no monetarias por medio
de los siguientes canales: cajeros automadticos, datdfonos, internet,
corresponsales bancarios, ACH, pagos automdticos, telefonia movil y
audio respuesta. Adicionalmente, a traveés de esta entidad se conoce la
cobertura de las oficinas de las entidades agremiadas presentes en las
distintas zonas del pais.

En el informe 2020 del “Microscopio
Global” publicado por The Economiist, el
cual evalua el entorno propicio para la
inclusion financiera, Colombia ocupa por
segundo aino consecutivo el primer lugar.*

3 Esta informacion puede consultarse en: www.bancadelasoportunidades.gov.co

Inclusion
y acceso al
sector financiero

4 El Microscopio global evalia el entorno propicio para la inclusion financiera en 5 categorias y 55 paises. El informe puede
consultarse en: https://pages.eiu.com/rs/753-RIQ-438/images/SPANISH_EIU_Microscope_2020_proof_07.pdf
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Politica publica

La Asociacion, con participacion de las entidades agremiadas, envio
comentariosy propuestas relacionadas con el CONPES 4005, que establece
los lineamientos de politicas publicas para los proximos 10 afios en materia
de Inclusidon y Educacion Financiera. Para ello, se realizaron mesas de
trabajo con las entidades en la cuales se identificaron barreras y posibles
iniciativas a presentar al gobierno nacional; de igual forma, se remitieron
comentarios a las dos versiones en borrador del documento.

De otro lado, se participdé de manera activa en la elaboracion y
reglamentacion del Decreto 222 de 2020 que modificd los productos de
trdmite simplificado, el crédito de consumo de bajo monto y el modelo de
corresponsales moviles, donde se remitieron comentarios y sugerencias en
la regulacion que se iba a expedir.
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Estrategia de Inclusion
financiera

El63%°delas entidades cuentan con estrategias  cuatro frentes de trabajo que hacen parte de la
o programas deinclusiéon financiera definidos,los  Estrategia Nacional, priorizando acciones para
cuales son la base de la gestién. Asi mismo, las  promover el uso de servicios financieros (75% de
entidades agremiadas trabajan sus programas  las entidades) y el desarrollo de su estrategia de
de inclusién financiera teniendo en cuenta los  educacion econdmica y financiera®(60%).

Frentes de trabajo de la estrategia o
programa de inclusién financiera

/7

(Informacién de 28 entidades). Pregunta de opciéon multiple’

N° de entidades

Frentes de trabajo de la estrategia o programa de educacién financiera N° de entidades

Promover el uso de servicios financieros *

Desarrollar la estrategia de educacién econdmica y financiera *

Estimular el acceso y uso de servicios financieros para el sector rural *

Estrategias con enfoque de género

Implementar nuevos esquemas de financiacién para MiPymes *

Estrategias con enfoque de edad (grupos etarios)

Ninguna de las anteriores

Otros

5 Indicador propio IYA-1. Informacién de 30 entidades.

6 Indicador propio IYA-3. Informacién de 28 entidades.

7 Los frentes de trabajo marcados con (*) hacen parte de la Estrategia Nacional de Inclusion Fi-
nanciera en Colombia, 2016.
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Enlinea conlo anterior, en 2020 las entidades realizaron diferentes actividades en estos frentes de trabajo, por ejemplo:

>
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Promover el uso de
servicios financieros

- Campanas para incentivar el uso de canales digitales ,Banca Movil, pagos en
linea, Aplicaciones, entre otros, destacando los beneficio y la accesibilidad

- Campanas de comunicacion por medio de mailing, mensajes,
pagina web para dar a conocer los nuevos productos.

. Estrategias para ampliar el alcance de los corresponsables u oficina.
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Estimular el acceso y uso
de servicios financieros
para el sector rural

. Promocidn de apertura digital de cuentas y uso de canales digitales.

. Generaciéon de campanas de bancarizacion acompafias

de capacitaciones y acompafiamiento del proceso.

. Programas y productos enfocados al sector rural.

. Apoyo y capacitacion para los agricultores para

facilitarles el acceso a servicios financieros.

. Programas enfocados en el sector cafetero.

n .
n N
334
Estrategias con

enfoque de género
o grupos de edad

Lineas y productos enfocados en mujeres o jévenes.
. Apoyo y fomento a los jovenes emprendedores.

. Estrategias y productos.

—

=
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Desarrollar la estrategia
de educacién econémica
y financiera

. Estrategias para fomentar la salud o bienestar financiero a través de
capacitaciones o campaias de comunicacién, online y en las oficinas.

. Programas de finanzas personales en comunidades.

Ademds de los mencionados anteriormente
y considerando los cambios tecnoldgicos
actuales, existen principios en materia digital
que se ha implementado en las estrategias
o programas de inclusién financiera de las
entidades. El principal de ellos estd relacionado
con el fortalecimiento de la educacién y la
conciencia digital y financiera, seguido de
la promocion de un enfoque digital para la
inclusién financiera y el establecimiento de
prdcticas financieras digitales responsables
para proteger a los consumidores® Estos
principios corresponden a los principios de alto

Principios de la estrategia o programa
de inclusion financiera
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(Informacién de 29 entidades)

Fortalecer la educaciony la
conciencia digital y financiera

Promover un enfoque digital
para la inclusién financiera

Establecer prdcticas financieras digitales
responsables para proteger a los consumidores

Facilitar la identificacion del cliente a través de
tecnologias digitales, como biometria, entre otras, que
permitan el acceso a los servicios financieros digitales

Expandir el ecosistema de infraestructura
de servicios financieros digitales

Equilibrar la promocion de la innovacion para lograr
la inclusion financiera digital con la identificaciéon,
evaluacion, seguimiento y gestion de nuevos riesgos

Seguimiento de su estrategia o programa de inclusion
financiera digital, con el fin de analizar y monitorear la
ofertay la demanda de servicios financieros digitales

No se han implementado estos principios

Otros

8 Indicador propio IYA-2. Informacion de 29 entidades.
9 Una de las entidades menciona que su enfoque no es digital.

00000600006

nivel del G20 para la inclusiéon financiera digital
y hacen parte de las cuatro dreas de accion
que guiardn el trabajo de GPFI (G20 Global
Partnership for Financial Inclusion) durante los
proximos tres afos (2021-2023).

Adicionalmente, algunas entidades indicaron
que también enfocan sus estrategias en
generar una transformacién cultural del uso de
dinero en efectivo al dinero digital permitiendo
la eficiencia en los procesos y la disminucién de
riesgos de seguridad, asicomo, la ampliacion de
su red de corresponsales bancarios’.
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En linea con lo anterior, parte importante de las Cobertura alcance de

estrategias de inclusion financiera es poder
medir su contribucion, por lo que 12 entidades

[ I 4
(41%)*° utilizan indicadores de desempefio I“CI“SIO“ y acceso al

cuantitativos para medir el impacto social N .

y empresarial de sus iniciativas de inclusion t f

financiera. Algunos ejemplos de estas sec or InanCIero
mediciones son:

» Numero y porcentaje de personas Parte esencial de la inclusion, es lograr ampliar el alcance y el acceso de

bancarizadas poblaciones o grupos que historicamente han tenido mayores barreras

para acceder al sector financiero, por lo que las entidades han buscado

»» NUmero de municipios crear oportunidades para las micro y pequefias empresas del pais. En

linea con lo anterior, 18 entidades del sector bancario colombiano, en

»» Montos desembolsados de productos de conjunto, prestan servicios a mds de un millén de microempresas y mas
inclusion de 200.000 pequefias empresastt.

»» Porcentaje de presencia en los municipios
del pais

»» NUmero de operaciones a microempresas

»> NUmero de mujeres con créditoy con acceso

a educacién financiera Numero de clientes por cada tipo de empresa
»» Porcentaje de créditos otorgados a poblacion
sin historial crediticio /

. .. .. (Informacién de 18 entidades)
»» Porcentaje de participacion en el saldo de

cartera de tarjetas de crédito de personas
con ingresos hasta 2 SMMLV

Numero de Clientes

»» Porcentaje de clientes con transacciones

digitales.
Grande 40.741
Mediana 60.369
Pequefia 211.801
1.336.660
10 Indicador DJSI 3.8.2. Informacién de 29 entidades. 11 Indicador propio IYA-4. Informacién de 18 entidades.
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Inclusion por medio de tecnologia
digital para diferentes grupos

4

(Informacién de 28 entidades)

Municipios 8
Rurales
Poblaciones
Municipios
Rurales 6
dispersos
Empresas
Mediana
Adicionalmente, la tecnologia ha jugado un papel fundamental en la
ampliacion del alcance del sector, ya que, de acuerdo con el Banco
Mundial, la tecnologia financiera digital, y en particular el aumento del Ninguno
uso de teléfonos maviles, han facilitado la ampliacién del acceso de las delos N/A 17
pequefas empresas y poblaciones a un costo mds bajo y con menos anteriores

riesgo*?. Asi entonces, 11 entidades®® han utilizado la tecnologia para
facilitar la inclusiéon financiera para micro, pequefia y mediana empresa
y para poblacidén rural a través de la implementacion y desarrollo de
aplicaciones maéviles, canales digitales exclusivos a cero costo, portafolio
y billeteras digitales, entre otros.

o
N
I
o
©

10 12 14 16 18

Inclusién Financiera. Banco Mundial (2018). Tomado de: https://www.bancomundial.org/es/

topic/financialinclusion/overview
Indicador propio IYA-5. Informacion de 28 entidades. pag. 125




Por otro lado, de acuerdo con la publicacion de la FAO (Organizacién de
las Naciones Unidas para la Alimentaciéon y la Agricultura) sobre Acceso
a la poblacion agricola, las politicas deberian alentar y fomentar las
innovaciones a nivel de cooperacion, de procesos, de productos y de
TIC (Tecnologias de la Informacién y la Comunicacion) que mejoren la
prestacién de servicios y productos financieros para un gran abanico de
clientesrurales, centrandose sobre todo en segmentos tradicionalmente
excluidos, como las familias agricultoras, las pequefias y medianas
empresas de agronegocios, entre otros. Asi entonces, 11 entidades han
desarrollado sinergias o alianzas de cooperacion paraampliar el accesode
la poblacion agricola y/o rural al sector financieroy 4 entidades consideran
hacerlo en el corto plazo!®. Estas alianzas se realizan con empresas de
agronegocios privadas (6 entidades), instituciones u organizaciones
publicas como Ministerios, Alcaldias, corporaciones, etc. (6 entidades),
otras instituciones financieras (4 entidades), y/u ONGs (3 entidades).
Las entidades también mencionaron otros actores como Organizaciones
Internacionales o Agencias de Cooperacion y otras empresas del sector
privado. Algunas de estas alianzas tuvieron por objeto:

»» Financiar paneles solares para productores agricolas

»» Implementacién de seguros

»» Mejorar la productividad y calidad de vida de los productores
»» Compensacién de tasa y capital para emprendimientos

»» Fomentar la tecnificacion del campo y el acceso a productos
financieros

»> Ampliar el alcance de los productos digitales a diferentes segmentos
de las comunidades

»» Productos para la emergencia y reactivacion econdémica
»» Educacion financiera para poblacion rural

Adicionalmente, el sector rural tiene sus propios segmentos que pueden
ser mdas o menos vulnerables y tener necesidades particulares, por lo
que 14* entidades afirman que han creado o implementado estrategias
para el acceso financiero de poblaciéon rural especifica como mujeres,
peguefas y medianas empresas, jovenes, familias agricultoras, y otros
como poblacién afrodescendiente.

14 Indicador propio IYA-6. Informacién de 28 entidades
15 Indicador propio IYA-7. Informacién de 27 entidades.
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Acceso para segmentos agricolas y rurales

/7

(Informacién de 27 entidades). Pregunta de seleccién muiltiple.

. . . N° de entidades
Estrategias para el acceso al sector financiero de

alguno de los siguientes segmentos agricolas o rurales 1

Ninguna de las anteriores

Mujeres

Pequenas y medianas empresas
de agronegocios

Otros

Jovenes

Familias agricultoras

Poblacién indigena

No, pero lo considera realizar en el corto plazo
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»
Inclusion financiera Adicionalmente, los bancos ofrecen algunos servicios de manera
gratuita en los que se destacan transferencias al mismo banco por
canales digitales (16 entidades), consulta de saldo por internet (16

a traVés de Ios entidades) y copia de extracto digital (15 entidades)®.
productos y servicios

Productoscomolascuentasdeahorrosdetramite  que los de otros productos. Teniendo en cuenta o . . .
simplificado (CATS) permiten facilitar el acceso  estas ventajas, 11 de 28 entidades ofrecen Productos tradicionales o de tramite simplificado
de mds personas al sistema finonc;iero, ya que  productos electronicos de bajo monto y CATS™. que se ofrecen de manera gratuita

se pueden crear desde cualquier teléfono celular  Cabe destacar que tres entidades ofrecen estos

y se ofrecen a costos mucho mds competitivos  productos desde hace mds de 5 afios. /

(Informacién de 21 entidades)

Total de, CATS o CAES a cierre septiembre de 202017 25 . 497 . 498

Tramité

Simplificado Transferencias cuenta mismo

banco canal fisico

Retiros red propia
Total de, CATS o CAES activos a septiembre de 20201 ]9 032 6]3
° ° Consulta de saldo (ATM)

Transferencias cuenta mismo

banco canal digital

Cuota de manejo cuenta ahorros “
26.414.598

Consulta de saldo (Internet)

Cuentas de ahorro activas a cierre de 2020

Copia de extracto digital

Servicio

Consignacién nacional

Cuentas corrientes activas a cierre de 2020 3 o ]73 \ 287

Certificacion bancaria (internet)

Retiro red terceros

Tradicionales

Cuota manejo tarjeta crédito

Tarjetas débito activas a cierre de 2020 36 . 387 o 824

Copia de extracto fisico

Transferencias otro banco

Cuota de manejo cuenta joven

Tarjetas de crédito activas a cierre de 2020 ]4 . 676 . 302

8 10

N° de entidades

Si

16 Indicador propio IYA-8. Informacién de 28 entidades. 19 Indicador propio IYA-9. Informacién de 21 entidades.

17 Esla ultima informacion reportada.

18 Ibidem




Acciones
rente al

La pandemia tuvo efectos negativos muy
significativos sobre la economia de diversos
sectores, sinembargo, gracias alainfraestructura
financiera del pais y a los programas de
transferencias monetarias desplegados por el
gobierno nacional y los gobiernos territoriales
como respuesta a la emergencia, se observd un
crecimiento en los principales resultados de los
indicadores de accesoy uso, destacando que mds
de 730 mil beneficiarios activaron o abrieron un
producto financiero. En este sentido, el indicador
de acceso crecio 4,6 punto porcentuales y el

indicador de uso 7 puntos porcentuales entre
diciembre de 2019y septiembre de 2020,

Para la consecucién de lo anterior, fue
fundamental el desarrollo de productos 100%
digitales y de fdcil acceso por parte del sector
financiero, por lo que productos como Nequi,
Ahorro a la Mano, Daviplata, entre otros,
desempefiaron un rol destacado en elavance en
materia de inclusion financiera, especialmente
en cuanto al acceso para poblacion rural
dispersay en condicion de vulnerabilidad.

Los productos y aplicaciones desarrollados
por las entidades no solo son funcionales en
smartphones, también se ofrecen productos
para telefonos mas convencionales con
servicios a traves de la simcard del celular.

Asi entonces, en 2020 se evidencid un
crecimiento en el uso de los canales digitales.
Dadas las restricciones ala movilidad durante de
la pandemia, las operaciones realizadas a traves
de canales digitales presentaron un crecimiento
del 38% comparado con 2019. En linea con lo
anterior, la Banca Mavil fue el canal mediante el
cual se realizé el mayor numero de operaciones
financieras, con una participacion del 53%
que representa (5.230.283.988) operaciones
monetariasy no monetarias. Asi mismo, la banca
por internet fue el segundo canal con mayor
participacion, con un 20% sobre el total.

Adicionalmente, el sector bancario se articuld
con el gobierno nacional y gobiernos territoriales
para la estructuracion de diferentes programas
de transferencias monetarias, siendo un aliado
importante en la dispersion de subsidios en el pais.

La pandemia significé adaptacion y cambio
en muchos aspectos de la operacion de las

entidades, al igual que en sus estrategias o
programas de inclusién financiera. En relacion
con lo anterior, 14 entidades? afirman que
realizaron cambios a las mismas a raiz de
la situacion de emergencia, por ejemplo,
incluyendo nuevos productos, canales o
servicios, creando lineas especiales enfocadas
a reducir los impactos de la pandemia en
las empresas, ajustando los procesos de
evaluacion y aprobacion de crédito, adaptando
los programas de educacién financiera a la
virtualidad, actualizando los canales para
hacerlos mds accesibles, entre otros.

Por ultimo, con el objetivo de expandir los
servicios financieros digitales en medio de
la crisis del COVID-19, algunas entidades
utilizaron tecnologias como andlisis de macro
datos (4 entidades) y andlisis de macro datos
(2 entidades)?*.

20 Informacion de 26 entidades.
21 Informacién de 27 entidades.




De acuerdo con el informe del Centro para la Inclusion
Financiera (Center for Financial Inclusion) Crisis and
Opportunity Reimagining Inclusive Finance After the
Pandemic, la pandemia presenta una oportunidad para
“reconstruir mejor”, para asegurar que se eviten crisis
similares y mejorar el sistema. Lo anterior implica desarrollar
una comprension profunda de como los servicios financieros
reducen la vulnerabilidad de las poblaciones de bajos ingresos
y como superar los obstaculos que impiden que tantas
personas participen en el sector financiero. Adicionalmente,
trabajar con los grupos de interes clave y abogar por un
cambio basado en la evidencia para asegurarse de que
dichos servicios cumplan con el propésito previsto.

En linea con lo anterior, el estudio también llama la atencion
sobre como la pandemia ha dejado al descubierto las

fallas del statu quo y ha creado un mayor sentido de
urgencia para los servicios financieros y otros sectores de
innovar y mejorar su gestion. Asi entonces, la pandemia

no solo ha obligado a adaptarse, sino que ha sido una
oportunidad para las entidades para innovar y mejorar su
gestion frente a los nuevos retos que han surgido.

Fuente: https://content.centerforfinancialinclusion.org/wp-content/uploads/sites/2/2021/03/CFl-Strategy-Document-2020-24.pdf

Metas
@]

Nombre

¥

Resultado 2020

@]

Meta a corto, mediano o largo
plaMeta a corto, mediano o largo
plazo 202522

Adultos con acceso a un producto

@O financiero

87,1%
(a septiembre de 2020)

87%

Adultos con un producto

@0 financiero activo

73%
(a septiembre de 2020)

80%

Adultos en el sector rural con

QG:/O acceso a un producto financiero

63%
(a septiembre de 2020, promedio
entre rural y rural disperso)

70%

22 Las metas estdn sujetas al 2025 por el MHCP (Ministerio de Hacienda y Crédito Publico).
Con respecto a las metas presentadas en el informe de sostenibilidad 2019, se indica que no
hay una meta definida a 2020 y 2021 porque estaban sujetas al 2022 por el DNP. pag. 133
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CAPITAL
INTELECTUAL

Como se menciond en el capital financiero, la
pandemia puso a prueba el capital intelectual de las
entidades bancarias, ya que surgid la necesidad de
implementar nuevas tecnologias y mecanismos para

asegurar que sus colaboradores pudieran realizar
trabajo remoto y sus clientes tuvieran acceso a
plataformas virtuales para realizar transacciones, sin
poner en riesgo su seguridad dada la coyuntura.

En 2020 la rdpida respuesta de las entidades no solo
permitié mitigar algunos de los impactos de la
pandemia sobre la economia, sino que también tragjo
consigo una nueva forma de operar, que cambid
drdsticamente los hdbitos de los consumidores
financieros.

En la misma medida en la que se generaron cambios,
durante 2020 los entes reguladores generaron un
numero importante de leyes y regulaciones.
Asobancaria apoyo la gestidén de procesos legislativos
que podrian impactar el sistema financiero
colombiano y asi proteger los intereses de todos los
grupos de interés involucrados. Ademds, buscd
promover un mayor entendimiento de dichas
regulaciones y la toma de decisiones informadas a
través de publicaciones y eventos en dmbitos como
transparencia y lucha contra la corrupciéon, seguridad
informdtica, rentabilidad y regulacién, entre otros.

A continuacidon se presenta la gestion de las
entidades frente a la innovacién y los aportes de
Asobancaria al conocimiento del sector y a la
legislacion colombiana.




TRANSFORMACIQN~ |
> DIGITAL E INNOVACION
EN/EI./' PORTAFOLIO

Relevancia (103-1)

La transformacion digital e innovacion en el portafolio de productos
y canales de atencidon es uno de los principales motores de avance
en el desarrollo de la economia financiera formal. Gracias a esta, el
sector financiero ha presentado importantes avances en materia de
inclusion financiera al expandir sus canales de atencién en todo el pais,
derrumbando las tradicionales barreras geogrdficas existentes. Por otro
lado, con la creacion de productos 100% digitales, el sector ha podido
facilitar el acceso y vincular de manera dgil y sencilla a las poblaciones
historicamente excluidas.

Ahora bien, la trasformaciéon digital también es un factor clave de
competitividad y avance para el sector en el mercado financiero. Los
canalesy productos digitales especializados han mejorado la experiencia
de los usuarios, fortaleciendo la calidad del servicio, como otra de las
grandes aristas de la inclusion financiera. De igual forma, los procesos
deinnovacion en canales y productos son una oportunidad para generar
ventajas competitivas y, asi mismo, responder a un entorno econdmico
que cambia constantemente. Asimismo, la transformacion digital ha
permitido mejorar los niveles de eficiencia del sector bancario, en los
que se han disefiado nuevos procesos, mejoras en la experiencia de los
clientes, responder de manera oportuna a los requerimientos por parte
de las autoridades financieras, estructurar nuevos procesos operativos,
entre otros.

Como parte de la estrategia de transformacién digital, es necesario
identificar y mitigar los riesgos asociados a este proceso, siendo prioridad
los riesgos de seguridad en los sistemas tecnoldgicos. Para ello, es
fundamental continuar trabajando de la mano del Gobierno Nacional
en una politica de conectividad mads incluyente que permita expandir los
beneficios de la transformacion digital en todas las poblaciones.




Losimpactos de la transformacién digital e innovacion en el portafolio de
productos y canales de atencion se pueden analizar en tres ejes claves:

Inclusién financiera medida por el acceso y uso de productos
financieros por parte de hogares y empresas: con la creacién de
nuevos productos y canales de atencion 100% digitales y de facil
acceso para toda la poblacion, se han superado tradicionales
barreras de acceso al sistema tanto de oferta como demanda, entre
las cuales se destacan: costos, reprocesos, limitaciones geogrdficas,
perfil socioecondmico, entre otros.

Inclusion financiera medida por la calidad: con la creacion de nuevos
productos, medios de pago y canales de atencion digitales se ha
mejorado tanto la calidad del servicio como la calidad de vida de los
consumidores, al facilitar sus transacciones y crear una experiencia
agil, inmediata y comoda.

Competitividad: en un ecosistema cada vez mds digital, donde los
usuarios demandan experiencias digitales, la trasformacién digital
en los productos y servicios le ha permitido al sector mejorar su
competitividad en el mercado y fidelizar a sus clientes.

El uso de los canales digitales
presento un gran dinamismo
en 2020 a raiz de cambios
en el comportamiento del
consumidor financiero.

Las cifras de transacciones
realizadas por estos canales
aumentaron en un 38%
respecto al ano anterior.

Nuestra gestion
2020 (103-2) (103-3)

Desde el Laboratorio de Innovacion Financiera Finnlab de Asobancaria,
el sector viene trabajando en iniciativas de transformacion digital, entre
las cuales se destaca la construccion de un estdndar de APIs (Application
Programing Interface) abiertas que pretende sentar las bases en el pais
de una banca abierta, segura y sostenible. Particularmente, en 2020 se
finalizdé la construcciéon del primer estdndar de industria de cinco APIs
para mejorar las ineficiencias asociadas a los procesos judiciales . Con
esto, se espera aportar a los procesos de innovacion en el ecosistema y
en laintegracion de nuevos actores.

Por otrolado, el sector continua trabajando en su proyecto Fintechgracion,
una iniciativa en alianza con TicTac! que pretende promover la
colaboracion de los diferentes actores del sistema financiero en Colombia
(Banca, Fintech y Gobierno) para contribuir al uso de la tecnologia como
herramienta habilitadora de la inclusién financiera.

En 2020 se lanzo el segundo tomo del
libro llamado “FINTECHGRACION -
Destruyendo barreras, construyendo
oportunidades” el cual brinda un
marco de referencia sobre comercio
electronico, ciudades sin efectivo,
billeteras electronicas y Regtech.

La gestion eninnovacion y transformacion digital de productos y canales
de atencidn se evalua mediante el andlisis de resultados de las siguientes
fuentes:

Elinforme de Operaciones (SFC?) contiene cifras que permiten evaluar
el comportamiento del consumidor sobre el uso de los diferentes tipos
de canales, especialmente los digitales.

El Informe de Inclusién Financiera (BDO?) aporta cifras asociadas al
crecimientoenelaccesoy usodelos diferentes productos financieros.

El Informe de medios de pago (Minsait) proporciona informacién
asociada al uso de diferentes medios de pago electronicos
alternativos al dinero en efectivo, gue permita comparar los avances
frente alaregion.

1 Tanque de Andilisis y Creatividad de las TIC. Propone iniciativas de politica publica orien-
tadas a la transformacién digital del pais, con base en la sostenibilidad y competitividad
econdmicaq, la inclusién social y la eficiencia gubernamental. Tomado de: https://www.ccit.
org.co/tictac/

2 SFC: Superintendencia Financiera de Colombia

3 BDO: Banca de las Oportunidades.



Politica publica

Durante el 2020 el sector financiero participd activamente en la
construccion de politicas publicas en materia de transformacién digital.
Esta participacion consistio principalmente en:

»> Comentarios sobre el Decreto 222 de 2020, mediante el cual se habilita
elesquema de corresponsalia movily digital. Conla habilitacion de estos
nuevos canales de atencion apalancados en la digitalizacion se espera
mejorar la inclusién financiera en cuanto al acceso, uso y calidad.

»> Participacion en la construccion de comentarios del proyecto de
decreto de Sandbox Regulatorio que pretende ser un mecanismo
alternoderegulacion pararealizarnuevas accionesdeexperimentacion
supervisada con el fin de aumentar la innovacion.

»> Comentarios al Decreto 620 de 2020 de servicios ciudadanos digitales
entre los cuales se habilita el esquema de carpeta ciudadana y se
permitird agilizar procesos operativos en las entidades publicas y
privadas.

»> Comentarios sobre el documento de trabajo que publicé la URF
(Unidad de Regulacién Financiera) llamado Open Banking y
Portabilidad Financiera, con el cual se inician las conversaciones sobre
la construccion de un modelo de banca abierta en el pais.

Estrategias para
la innovacion

Para responder a las nuevas dindmicas del
mercado y comportamientos de consumo
de los clientes, se requieren de estrategias y
capacidades de innovacion que le permitan
al sector bancario mantenerse actualizado.
En este sentido, el 97% de las entidades
ha establecido al menos una medida para
gestionar los procesos de innovacion en sus

Estrategias que apalancan
la innovacion

/7
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organizaciones®. Especificamente, el 81% ha
adoptado una estrategia de innovacion como su
principal herramienta; asimismo, el 75% cuenta
con un presupuesto definido, el 47% tiene
una persona responsable de este tema y 47%
dispone de un drea especifica de innovacion,
dentrodelas cuales sobresalen gerencias (31%),
direcciones (28%) y vicepresidencias (25%).

(Informacién de 32 entidades). Pregunta de seleccién muiltiple.

Una estrategia definida de innovacion

Un presupuesto
definido para innovacion

Una persona responsable
de innovacion

Una gerencia de innovacion

Una direccién de innovacion

Una vicepresidencia
de innovacioén

Otros

Ninguna de las anteriores

Una drea de innovacioén
I
-
I

4 Indicador propio TDI-3. Informacién de 32 entidades
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Como resultado de estas medidas, 86% de afos®. De hecho, en el caso de 18 entidades
las instituciones ha aumentado en algun este incremento ha sido del 50% o mds,
porcentaje el numero de personas que ademds el promedio de estos aumentos

o »
trabajan en innovacion en los ultimos 5 asciende a 68,50%. InverSIon en
® o »
innovacion

En 2020 las entidades destinaron
Aumento del niumero de personas
que trabajan en innovacion $3 2 o. I I 2
/ 1

(formacién de 24 entidades) Millones

de pesos para temas de investigacion,
desarrollo e innovacions; al tiempo
que invirtieron, en promedio, 70.151
horas en temas de innovacion duran-

¢Enlos ultimos 5 afios en qué proporcién ha aumentado

el nimero de personas que trabajan en innovacién? te este mismo periodo de tiempo”.
Entre 50% y 100% 16
Menos de 50% 6

Mds de 100%

Numero de entidades

Fuentes de
innovacion

Las entidades obtienen la mayoria de las ideas
innovadoras de sus empleados, seguido de sus
clientesy alianzas que promueven la innovacion.
Por su parte, asesores externos ala organizacion
son la fuente menos empleada por las entidades
bancarias para este tipo de temass.

5 Indicador propio TDI-7. Informacién de 28 entidades. Se excluyeron 2 entidades que respondieron “No dispo- 6 Indicador propio TDI-4. Informacion de 24 entidades.
nible” o "No Aplica” 7 Indicador propio TDI-4. Informacién de 23 entidades.
8 Indicador propio TDI-2. Informacion de 32 entidades




Origen de las ideas innovadoras
de las entidades.

/7

3,6

(Informacién de 32 entidades).®

¢:De donde provienen las ideas
innovadoras de su entidad financiero?

2,5

Empleados Clientes Alianzas que promueven Asesoresy /o
la innovacion expertos externos
(p.e. Colciencias, de su organizacion

Universidades,
Fintech, otros.)

9 En esta pregunta se relacionan cuatro grupos de interés. Las entidades le asignan 4 al grupo de donde mas
provienen sus ideas innovadoras y 1 al grupo de donde menos provienen.
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Incentivos por innovacion
para empleados

Un sistema de incentivos promueve ciertos comportamientos y actitudes
queaportanalosobjetivosy metas establecidas porlasentidades.Eneste
orden deideas, y teniendo en cuenta que la principal fuente de innovacion
delas entidades son sus empleados, el 44% de las instituciones bancarias
afirma tener politicas de incentivo por innovacién para dichos actores,
siendo el reconocimiento alinterior de estas la figura mds utilizada. Otros
incentivos mencionados por las instituciones corresponden a premios d
la innovacién y pago de capacitaciones!®. No obstante, la definicion de
incentivos todavia supone un reto para las entidades bancarias, teniendo
en cuenta que la mayoria de estas (56%) no cuenta con alguna politica de
incentivos por innovacion para sus trabajadores.

10 Indicador propio TDI-9. Informacion de 32 entidades
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Toma de
decisiones
relacionadas con
la innovacion

Segun la estructura organizacional de cada
entidad, las decisiones relacionadas con temas
de innovacion pueden provenir de diferentes
niveles. Asi, el 72% de las instituciones bancarias
menciond que tales disposiciones se toman
desde la presidencia o gerencia general, lo que
demuestra que es un tema importante para
estas companias; el 56% de las entidades también
afirmo que este tipo de decisiones se toman desde
la vicepresidencia o direcciont.

Politicas de incentivo por
innovacion para empleados.

/7

¢Su banco cuenta con politicas de incentivo por
innovaciéon y desarrollo para los empleados?

(Informacién de 32 entidades para la primera pregunta y 25 para los tipos de incentivo).

No cuenta con estos incentivos
para los empleados

11

Reconocimiento al interior

o 10
de la organizacion

Premios a la innovacion

0

Otros

N

Incentivo econdmico

N

dor propio TDI-5. Informacién de 32 entidades
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Nivel organizacional de la toma
de decisiones en innovacion.

)2

(Informacién de 32 entidades). Pregunta de opciéon multiple.

Gerencia

No lo ha identificado l 1

Espacios para
la innovacion

Como parte de sus estrategias de innovacion,
el 88% de las entidades ha implementado
algun espacio para fomentar la innovacion, los
laboratorios de innovacion (12 entidades) son
los espacios mas utilizados por las entidades
bancariasenlaactualidad, seguidosdelasfabricas

(4 entidades) y aceleradoras (4 entidades).
Adicionalmente, otros espacios mencionados
por las entidades son: conversatorios, talleres y
proyectos que requieren del trabajo en equipo
(tales como hackatones, hubs de innovacion y
equipos interdisciplinarios)*?.

12 Indicador propio TDI-6. Informacién de 32 entidades.

pag. [T

Espacios de innovacion
actuales y contemplados.

>

En la estrategia de innovacién de su banco ¢;ha implementado o
contempla para el 2020 la apertura de algun espacio para la innovaciéon?

(Informacién de 32 entidades). Pregunta de opciéon multiple.

. Contempla para 2021

. Ha implementado

6
5
4 4 4 4
3
2
I 1
|
Laboratorios de Fdbricas de Aceleradoras de Incubadoras de Otros Ninguno de los
innovacion innovacion innovacion innovacion anteriores




Cultura organizacional
de innovacion Grado de dultura

de innovacion.
En 2020, el 37.5% de las instituciones del sector afirman que la cultura /

de innovacion ha permeado completamente la organizacion®3, en 2019
este porcentaje eradel 19%, lo que demuestra que las organizaciones han
trabajado en la promocion de una cultura de innovacion para impulsar
este tema internamente. Las actividades que han desarrollado para
lograrlo incluyen: talleres virtuales, ejercicios de resolucion de retos,
modelos de innovacion, entre otros. Por otro lado, en 12 entidades esta
cultura ha permeado los espacios de innovacion y las direcciones de la
compania, y se destaca que Unicamente una entidad respondié no contar
con esta cultura. De hecho, hubo una reduccion de 7 puntos porcentuales
respecto al afio anterior en cuanto a las comparnias que afirmaban no
contar con una cultura de innovacion, todo lo cual demuestra que este
tipo de cultura es cada vez mds atractiva para las entidades del sector.

(Informacién de 32 entidades)

En los espacios de En los espacios de Unicamente en los No se cuenta con esta
innovacion y en todas innovaciony en espacios de innovacion cultura en la compafiia
las dreas de la compariia las direcciones de

la compania

Capacitacion
en innovacion

Los procesos de capacitaciéon resultan fundamentales dado que
implican el desarrollo de conocimientos, herramientas y habilidades que
mejoran el rendimiento de los trabajadores y, por tanto, los resultados
de las entidades. En este sentido, el 72% de las instituciones bancarias
respondieron que cuenta con programas de capacitacién (internas o
externas) en innovacion y desarrollo para sus empleados!®. Las temdticas
mMAs comunes que se abordan en estos entrenamientos corresponden
a: design thinking, metodologias de innovacion, talleres y programas de
liderazgo y analitica, entre otras.

14 Indicador propio TDI-8. Informacién de 32 entidades




Programas o
alianzas Fintech

Los programas o alianzas Fintech propenden por la utilizacion de
tecnologias para ofrecer productos y servicios financieros innovadores, por
lo que son cada vez mds utilizadas por las entidades del sector financiero.
Eneste sentido, 69% de las entidades bancarias respondié que tiene algun
programa o alianza para desarrollar trabajo conjunto con Fintech?®.

Estos programas se han concentrado principalmente en el desarrollo de
canales digitales y nuevos productos, asicomo en mejoras en los medios
o sistemas de pagos. Sin embargo, estos mecanismos son poco utilizados
en la experiencia digital de los clientes en las sucursales?e.

Foco de los programas

o alianzas Fintech.

/7

(Informacién de 30 entidades). Pregunta de opciéon multiple.

Desarrollo de canales digitales

Desarrollo de nuevos productos

Medios o sistemas de pagos

Transformaciones en la
adquisicion y retenciéon de clientes

Calificacién y aprobacion
de crédito

Monitoreo de transacciones
y crédito en tiempo real

No ha realizado
este tipo de mejoras

Otros

Experiencia digital de los
clientes en las sucursales

=
~N

l l
N
Y Y
w w

15 Indicador propio TDI-10. Informacién de 32 entidades
16 Indicador propio TDI-11. Informacién de 32 entidades

Mecanismos de Open
Banking y otras
iniciativas desarrolladas
para la innovacion

Los mecanismos o modelos de Open Banking permiten a las
entidades aliarse entre ellas con el propodsito de brindar productos
y servicios que posibiliten una mejor experiencia al cliente. Al
atender a las nuevas demandas de la era digital, este modelo
resulta necesario para cuestiones como el manejo de datos,
personalizacion de los servicios financieros y agilidad en las
transacciones del sector.

En linea con lo anterior, el 44% de las entidades bancarias ha
tomado alguna medida para promover la implementacion de
mecanismos de Open Banking en el ultimo aflo, mientras que el
19% ha contemplado hacerlo. Sin embargo, la aplicacion de este
tipo de iniciativas se mantiene todavia como un desafio para el
sector, considerando que un 37% de las entidades no lo ha hecho
ni planea hacerlo?’.

Asimismo, el 77% de los bancos ha tomado alguna medida para
promover la implementacion y uso de medios de pago electronico
en el ultimo afo, lo que demuestra que la mayoria de las compahfias
ha buscado ajustarse al entorno de mercado actual y las
prioridades de los consumidores?®

En 2020, se observa una alta orientacion de las entidades hacia
la aplicacion de modelos de iniciativas tecnoldgicas innovadoras.
Ademds de las tecnologias mencionadas, las entidades han
incursionado en diferentes proyectos, dentro de los cuales
la tecnologia mds involucrada es la inteligencia artificial (21
entidades), seguida del Big Data (17 entidades), Internet de las
Cosas (6 entidades) y Blockchain (6 entidades)®.

17 Indicador propio TDI-12. Informacién de 32 entidades
18 Indicador propio TDI-13. Informacién de 31 entidades
19 Indicador propio TDI-14. Informacién de 31 entidades.




Iniciativas de innovacion
tecnoldégica

> |

(Informacién de 31 entidades). Pregunta de opciéon multiple.

El banco/entidad ha desarrollado algun tipo de iniciativa
que involucre alguna de las siguientes tecnologias:

Inteligencia Artificial (I1A)

Big Data

Internet de las Cosas (I0T)

Blockchain

Otros

No ha desarrollado estas iniciativas,
pero planea desarrollarlas

W

No ha desarrollado
estas iniciativas

N

Al profundizar en estos resultados, se evidencia
que las entidades que emplean tecnologia de
inteligencia artificial la utilizan mayoritariamente
para la gestion de la relacion con sus clientes,
el establecimiento de identidad y deteccion de
fraudes y la automatizacion de procesos?®. Por
su parte, en cuanto al uso de Big Data, este se
emplea para temas de gestion de riesgos y de
fraude, y mejoras de operaciones del call center??.

Las principales aplicaciones de la tecnologia
blockchain se han realizado sobre procesos de
KYC (Know your customer)?? y transacciones y
pagos internacionales?®, mientras que el uso

21

17

del Internet de las cosas (loT) se ha llevado a
cabo principalmente para la identificacion
biométrica y el desarrollo de nuevos métodos
de pago en comercios, por ejemplo, a traves de
dispositivos como los smartphones, relojes o
pulseras inteligentes)?4.

Por Jltimo, es importante mencionar que
las entidades también identifican algunas
dificultades o barreras al momento de
implementar estas herramientas, dentro de las
mds comunes se encuentran: la regulacion y
marco legal actual, la falta de talento humano
especializado, gobierno de datos, entre otras?®.
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Numero de innovaciones

Como resultado de la implementacion de sus estrategias y programas
de innovacion, durante el 2020, el 93% de las entidades bancarias
desarrollaron innovaciones tanto incrementales como disruptivas, con el
proposito de mejorar sus productos de crédito, ahorro e inversiony medios
de pago?¢. Adicionalmente, el 97% de las entidades bancarias ha realizado
procesos de simplificacion dentro de la compania, los cuales han estado
enfocados, mayoritariamente, a sus procesos, canales y tecnologia?’.

Numero de innovaciones por
tipo de producto o servicio

/

(Informacién de 27 entidades).

29

. Disruptivos

. Incremental

Indique el nUmero de innovaciones
por tipo de producto o servicio.

20 Indicador propio TDI-17. Informacién de 32 entidades.
21 Indicador propio TDI-16. Informacién de 32 entidades.
22 Proceso de KYC (Know your customer): Prdctica que realizan las compafiias para verificar la identidad de sus
clientes cumpliendo con las exigencias legales y las normativas y regulaciones vigentes.
pag. m 23 Indicador propio TDI-15. Informacién de 30 entidades.
24 Indicador propio TDI-18. Informacién de 29 entidades.
25 Indicador propio TDI-14. Informacién de 31 entidades

17
13
11
10
9
5 5 5
Medios de pago Productos de crédito  Productos de ahorro Productos de Otros

Inversién

26 Indicador propio TDI-19. Informacién de 29 entidades

27 Indicador propio TDI-20. Informacién de 32 entidades
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Acciones

frente al
COVID-19
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De acuerdo con un estudio llevado a cabo por OMFIF (Official
Monetary and Financial Institutions Forum) titulado “The role
of blockchain in banking Future prospects for cross-border
payments” (2020), los principales bancos e instituciones
financieras se estdn dando cuenta de que la tecnologia
blockchain podria mejorar enormemente la eficiencia de sus
procesos, por ejemplo, las soluciones de pago se convertirdn en
el caso de uso dominante, aungue los bancos aun enfrentan
problemas regulatorios y de escalabilidad. Adicionalmente, el
estudio menciona que muchas de las nuevas caracteristicas
de la tecnologia blockchain han surgido a lo largo de los ultimos
afos por lo que esta seguird evolucionando rdpidamente.

Fuente: informe disponible en https://www.omfif.org/blockchainbanking/

Antes de la emergencia sanitaria causada por el COVID, solo el 53% de
las instituciones del sector ofrecia tarjetas de débito con tecnologia de
pago sin contacto y el 50% de estas ofrecia los mismos servicios para
las tarjetas de crédito. Como consecuencia de la emergencia, el 28% de
las entidades implemento este tipo de tecnologias en algunos de sus
productos, durante el primer o el segundo semestre de 2020.

En linea con lo anterior, de acuerdo con la informacion reportada por una
de las redes con mayor participacion en el mercado, para diciembre de
2019 las transacciones realizadas con tecnologia sin contacto alcanzaron
aproximadamente el 17% del total de las transacciones, mientras que
para diciembre de 2020 alcanzé aproximadamente en el 37%. Si bien el
uso de esta tecnologia se ha incrementado, sigue siendo un reto para
algunas entidades aumentar su uso.



Productos con tecnologia de pago sin contacto
que estan disponibles para los clientes

/

(Informacién de 32 entidades).

17
16
6
3
2 2
1 1
: N

Ya contaba con esta Implementd esta Implemento
tecnologia desde tecnologia durante esta tecnologia
antes de la pandemia el primer semestre durante el segundo

de 2020 semestre de 2020

Por otro lado, en cuanto a los principales impactos positivos generados
por el COVID, las entidades del sector destacan la actualizacion de los
procesos organizacionales, cambios en la cultura de atencion al cliente y
la aceleracién en la digitalizacion de sus servicios y productos financieros,
esto a su vez, produjo procesos de innovacion y mejora. En cuanto a los
efectos negativos, las instituciones bancarias destacan principalmente
elincremento en el nUmero de casos de suplantacién y fraude.

el 158

. Billeteras digitales

. Tarjetas débito

. Tarjetas de crédito

6
5
I 2
No la implementd
durante 2020

Metas

] @

Meta a corto, mediano

Meta 2021 o largo plazo

Meta 1
Tener un crecimiento del 20%2¢ en el el 202
C/O numero decoapne(glcéi'%?ﬁigligl'ZOdGS por Tener una participacion del 70% en el nimero de
Q 9 operaciones realizadas por canales digitales
Meta 2

Tener un crecimiento del 20% en el Para 2025

monto de operaciones realizadas por

T Tener una participacion del 70% en el monto de
canales digitales

operaciones realizadas por canales digitales

28 Con base en cifras del informe de operaciones anual 2021 reportado por la Superinten-
dencia Financiera de Colombia.




Asobancaria contribuye a la generacion de conocimiento relevante para
el sector con el fin de mantener a las entidades actualizadas sobre las
mejores prdcticas, estdndares y requisitos legales que puedan impactar
al negocio bancario. Lo anterior se realiza a través de la construccion de
contenidos técnicos e informativos como estudios, investigaciones y
publicaciones de diferentes temdticas, asi como, mediante espacios de
discusion que incluyen mesas de trabagjo, eventos y capacitaciones.

A continuacion, se presentan las publicaciones y eventos mds relevantes
de 2020, los cuales se relacionan con los temas materiales del sector:

Seguridad informatica,
fisica y de la informacion

Publicaciones

Estudiosobreelestadodelaciberseguridad
en el Sistema Financiero Colombiano que
busca fortalecer las capacidadesy nivel de
conciencia sobre las crecientes amenazas
ala seguridad digital que aborda el sector.

Revista “perspectivas en Ciberseguridad,
ciber amenazas en una sociedad post
pandemia”: setrabajéjunto conla Oficinade
Naciones Unidas contralaDrogay el Delitoen
Colombia (UNODC) enla publicacion de esta
revista digital con el objetivo de compartir,
descubrir y comprender los puntos de vista
de varios expertos en ciberseguridad desde
una mirada holistica.

“Guias de buenas prdacticas para auditar
la ciberseguridad”, la cual busca brindar
herramientas de ayuda para los auditores
internos de las entidades financieras en el
desarrollo de auditorias de ciberseguridad.

(&

(5

~(E

(&

Eventos

—o Evento “Riesgos financieros: respondiendo

a la nueva realidad”. Meeting On, el cual
convocd a los funcionarios responsables de
la gestion de riesgos del sector financiero y
real en Latinoamérica. El evento se llevo a
cabo durante los dias 18 y 19 de noviembre
de 2020, y tuvo como temas centrales de la
agenda: (i) el Covid-19 y su impacto sobre
los sistemas financieros mundiales: (i) la
gestién del Riesgo de Diferencial de Crédito
en el libro Bancario (CSRBB); (iii) los avances
y retos de la transicion de la LIBORY, (iv) la
gestion de la ciberseguridad y resiliencia
operacional en medio de la pandemia; y (v)
las prioridades regulatorias futuras.

*De acuerdo con la definicién dada por el Banco de la Republica de Co-
lombia “la Libor (London Interbank Offered Rate) es una tasa de interés
determinada por las tasas que los bancos, que participan en el mercado
de Londres, se ofrecen entre ellos para depdsitos a corto plazo. La Libor
se utiliza para determinar el precio de instrumentos financieros como
por ejemplo derivados y futuros. Debido a la importancia que tiene Lon-
dres para el mercado financiero, la Libor es una tasa de interés usada
por algunas de las grandes instituciones financieras del mundo”.
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Transparencia y lucha
contra la corrupcion

El 3 de septiembre de 2020 se publicd el
libro

, el cual ofrece
valiosas reflexiones sobre la convergencia
de estos fendmenos con otras actividades
delictivas y los principales retos que se
enfrentan en la material.

la cual presenta una caracterizacion
de estos delitos, expone algunas de las
tipologias de lavado asociadas y formula
seflales de alerta.

el cual convoca a
los funcionarios responsables de las dreas
de Cumplimiento del sector financiero con
el objetivo de crear espacios de discusion
en torno a los temas coyunturales de
mayor relevancia y las Ultimas tendencias
en temas de administracion y gestion de
riesgos de lavado de activos, financiacion
del terrorismoy financiacion de proliferacion
de armas de destruccion masiva. El evento
se llevd a cabo durante los dias 2 y 3 de
septiembre de 2020.

enlacual
se presentaron los avances de ANALDEX
(Asociacion Nacional de Comercio Exterior)
en materia de autorregulacion para este
sector, y se socializaron las herramientas
y mejores prdcticas para que el sector
bancario fortalezca sus procesos de
Debida Diligencia en el conocimiento de
estos clientes.

Rentabilidad, crecimiento y

estabilidad del sistema financiero

del 4 de agosto de
2020, el cual contiene un comparativo
entre el comportamiento de la banca local
y algunos referentes internacionales, las
principales cifras del balance general y el
estado de resultados del sector bancario,
asi como, informacién sobre el acceso
y el uso de los servicios financieros, y la
presencia geogrdfica de labancaen el pais.

la cual recopila las medidas
gue se han implementado en las entidades
financieras frente ala transicion de la LIBOR.
Esta guia es un insumo para la toma de
decisiones al interior de cada entidad en
torno altema.

el cual convocd
a los funcionarios responsables de las
dreas de tesoreria del sector financiero
brindando un espacio de discusion entorno
a la coyuntura econdmica que tuvo lugar
en 2019. De igual forma el evento brindd
mayores herramientas a los asistentes
para latomade decisiones en las tesorerias
del mercado financiero colombiano. EL
evento se llevd a cabo durante los dias 6 y
7 de febrero de 2020 en el Hotel Hilton de
Cartagena de Indias, Colombia.

en cumplimiento de lo
dispuesto enla Circular Bdsica Contabley
Financiera (CE 100 de 1995) de la SFC, por
medio de la cual se exige a las entidades
financieras capacitar a los terceros
y proveedores con quienes sostienen
relaciones contractuales.



Adicionalmente, durante el 2020 se
publicaron los siguientes informes y
articulos que abarcaron diferentes

tematicas relavantes para el sector:

Publicaciones en materia Articulos para Banca
de regulacion y Economia
([[@ —o “Medidas del sistema financiero para
enfrentar los impactos del COVID-19 y la
volatilidad de los mercados” en la edicion #
“Informes de Regulacién Internacional” 1227 de Banca & Economia del 10 de marzo.

Se publicaron cuatro documentos con 0_(
periodicidad trimestral que contienen las =
resefas de las normas relevantes para el
sector bancario expedidas por organismos
reguladores a nivel internacional.

“Avances y retos de la desaparicion de
({2 —o 1a LIBOR" en la Edicion # 1229 de Banca &

I Economia del 20 de abril. La IeCturabiIidad

L] L I 4
“COVID-19 y los riesgos asociados al de Ia pUbIIcaCIon
= Lavado de Activos y la Financiacion del é“
(@ R Terrorismo“en la Edicién #1235 de Banca Semanal Banca y

Economia” presento
un incremento de 32%

y Economia del 1 de Junio de 2020.
“Informes Semanales de Regulacién”

Corresponde a 51 documentos publicados o (

el primer dia habil de cada semana del
afio, donde se resefian las novedades durante el 2020’ con Io
regulatorias expedidas en el pais que son a
deinterés paralas entidades agremiadas. “Gestion del riesgo de tasa de interés del Cual se espera segl‘"r
= libro bancario (IRRBB): regulacién, avances o . L4
=4
([[Q y y retos” en la edicion # 1253 de Banca & aflanzando Su dlfUSIOn

al brindar documentos
(ﬂ@ —o “El La\{ao!'cadeActiy9§yelTrdficoilegalde .de al'ta calldad e' .
Especies” en la Edicion #1260 de Banca & |nteres para el pUbllco.

Economia del 23 de noviembre de 2020.

I Economia del 5 de octubre de 2020




" GESTION
* LEGISLATIVA
”

Relevancia y alcance de
la gestion legislativa

Asobancaria trabaja en pro de mantener un sistema financiero sdlido,
competitivoy confiable, paralo cual realiza el seguimiento alas diferentes
iniciativas legislativas que se promueven al interior del Congreso de la
Republica y que tienen algun tipo de impacto en el sector o sobre las
entidades bancarias.

En linea con lo anterior, Asobancaria enfoca sus esfuerzos en:

Promover un acercamiento
tecnico e informado con las
diferentes representantes del
Congreso en busca de proteger
los intereses comunes del sector.

Fomentar la libre competencia de
mercado, ofreciendo asi mayores
beneficios para los consumidores
financieros y promoviendo la
mejora de su calidad de vida.

Garantizar la toma de decisiones
mas convenientes por parte del
Congreso de la Republica, teniendo
en cuenta aspectos relevantes
como las coyunturas economicas.



INTELECTUAL legislativa

La Asociacion tiene un constante relacionamiento con la Presidenciay el
Congreso de la Republica, ademds del Ministerio de Comercio, Industria
y Turismo, y el Ministerio de Hacienda y Crédito Publico. Para este ultimo,
la gestion se centra en dos entidades adscritas de alto relacionamiento
con el sector financiero: La Superintendencia Financiera de Colombia
(SFC) y la Unidad de Regulaciéon Financiera (URF). Con estas entidades la
Asociacion ha establecido diversos canales de contacto que facilitan la
comunicacion para alcanzar objetivos comunes.

Nuestra gestion en 2020

El seguimiento a las iniciativas legislativas es permanente y sistematico.
Todos los proyectos de ley que se radican en el Congreso de la Republica
son analizados y priorizados por la Direccion Juridica de Asobancaria, de
acuerdo con el impacto que estos puedan tener en el sector bancario.
Para los proyectos priorizados, se emiten conceptos o comentarios de

interés que incluyen la compilacion de las observaciones por parte de las 8 0 0 o ’
dreas técnicas de Asobancaria, cuyo resultado se envia a los ponentes Dentro de las iniciativas mas destacadas en 2020

del proyecto. se encuentra el Proyecto de Ley Estatutaria en
materia de Habeas Data (que esta pendiente de
revision por parte de la Corte Constitucional) y

Durante el 2020, se hizo cuyo objetivo es modificar las reglas vigentes en
seguimiento a 121 proyectos de |ey, ;pateria de reportes en ceptrales de' informacion
inanciera. Desde el gremio se logré mantener
de los cuales 29 regulaban temas el término de permanencia general de la
directamente relacionados con el informacion durante 4 anos. Lo anterior, en aras
. . . de conservar el historial crediticio como garantia
sistema financiero; 6] proyectos reputacional para segmentos vulnerables de

sobre aspectos sensibles del sector la poblacién que acceden al crédito formal.
y 31 acerca de temas relacionados
con las actividades desarrolladas
por las entidades agremiadas.

En el desarrollo de cada capitulo del informe, se encuentran los
avances y aportes que se adelantaron en 2020 para contribuir al
desarrollo legislativo favorable al sector y las entidades bancarias.
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Acciones

frente al
COVID-19

Desde Asobancaria se trabajo de forma permanente en
diferentes estrategias de comunicacion enfocadas en socializar

e informar a los miembros del Congreso de la Republica
sobre las medidas implementadas por la banca colombiana
para ayudar a aliviar los impactos de la pandemia en las
personas, familias y empresas. De esta forma, se trabajo para
garantizar que la informacion transmitida fuera clara, concisa
y veridica evitando desinformacion hacia los consumidores.

pag. pag. 171
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CAPITAL
HUMANO

A través del capital humano se contribuye a la
creacion de valor en el capital intelectual y a la
sostenibilidad de las entidades, al incrementar las
capacidades de cada individuo para dirigir, gestionar
y mejorar los procesos, productos y servicios.

En 2020 la gestidon del capital humano fue una pieza

clave en el proceso de adaptacion de las operaciones
y en la atencidon a la crisis ocasionada por la
pandemia. Si bien en el pasado habilidades
organizacionales como la capacidad de adaptacion al
cambio y la resiliencia eran importantes, durante
2020 fueron indispensables para poder asegurar la
continuidad en la prestacion de los servicios, no solo
en el sector financiero.

En 2020 las entidades tomaron diferentes medidas
para garantizar el bienestar de sus colaboradores,
tales como digitalizacion de las operaciones,
actividades de seguridad y salud en el trabagjo y
gestidon de la comunicacioén, entre otros.

Otro factor relevante, fue la gestion de la
transparencia y la lucha contra la corrupcién, para lo
cual las entidades mantuvieron activos sus
mecanismos de asesoramiento y comunicaciéon sobre
preocupaciones éticas, sus sistemas de gestion de
riesgos y sus programas de comunicacidon vy
formacion.

En este capitulo se presenta la gestidon de las
entidades agremiadas en relacion con talento
humano y lucha contra la corrupcion.




GESTION
DEL
TALENTO
HUMANO

Grupos de intereés

ODS

Relevancia (103-1)

Existen diversos factores que influyen en el desempefio de una
organizacion, como por ejemplo una buena estrategia, productos y
servicios de calidad, procesos eficientes, entre otros; sin embargo, son
las personas que ejecutan estas actividades quienes hacen exitosas a
las organizaciones.

Durante la pandemia, el sector bancario fue unodelos sectores querealizd
nMayores ajustes a sus procesos y servicios para adaptarse a un contexto
de trabagjo en casa. En 2019, solo 5 entidades reportaron informacién
sobre empleados que tenian como beneficio el teletrabajo, mientras
gue en 2020 esta modalidad fue la mds utilizada en las entidades. Estos
cambios tuvieron un impacto importante en la calidad de vida de los
colaboradores, o que hizo aun mds relevante la necesidad de gestionar
adecuadamente el talento humano.
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Gestion del
talento humano

Informacion sobre
empleados

El sector bancario en Colombia ha mantenido su composicion en términos
de género en los ultimos tres afos, siendo en su mayoria mujeres. En
2020, el sector contd con 110.481 empleados directos?. La modalidad de
contratacion mds comun en el sector fue la de contrato directo, la cual
represento el 75% de los colaboradores; al tiempo que el 25% de ellos
fueron contratados bajo otras modalidades?

Colaboradores directos
por géneroy ano

/

(Informacién de 29 entidades).

e Mujeres
e Hombres

Nuestra gestion 2020 (103-2)

(%
: . : o 68.764 69.362
Las entidades han implementado acciones que propenden por el 0 66.625
bienestar y el crecimiento personal y profesional de sus colaboradores, =
tales como: @
g
»» Formulacion de politicas de no discriminacion, inclusion e igualdad de o
oportunidades. 8
P E 45037 45515 43.856
(o]
»» Beneficios laborales adicionales a los establecidos en la ley. é
(¢]
»» Salarios y ambientes laborales dignos. g
>
. . ~ P ’ . . C
»» Reconocimiento del desemperio a través de metodologias y criterios
técnicos.
»» Capacitacionesy cursos en diferentes temdticas. 2018 2019 2020

»» Evaluaciones y retroalimentaciones con los diferentes niveles
organizacionales para conocer las distintas preocupaciones y/o
percepciones de sus empleados.

1 Indicador GRI 102-7. Informacién de 29 entidades
2 Indicador GRI 102-8. Informacion de 29 entidades
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Colaboradores por tipo de
contrato y género 2020

/7

(Informacién de 29 entidades).

. hombres

. mujeres

Directo

Otros contratos

El numero de colaboradores

contratados directamente en
2020 fue de 110.481, mientras que

aquellos subcontratados sumaron
37.248, para un total de

147.729

empleados.

pag.
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HUMANO - talento humano

Encuantoalasotrasmodalidadesdecontratacion, mientras que los contratos a estudiantes en
diferentes a los tipos de contrato directo, la  prdctica profesional representaron el 2% del total.
mds empleada fue la de contratos tercerizados  En términos de equidad de género, las mujeres
(77,5%), seguida de los contratos temporales tienden a ser mds contratadas que los hombres,
(11.5%) y los de aprendizaje con el SENA (9%), sinimportar la modalidad del contrato.

Colaboradores por contratos
diferentes al directo y por género

/7

(Informacién de 29 entidades).

1) #
12.852 15.914
(34,5%) (43%)

Colaboradores con lI.SIIII 2.9]4
contrato temporal (3,5%) (8%)

Colaboradores con contrato 10202 2.298
de aprendizaje con el SENA (3%) (6%)

Colaboradores con contrato 480 274

estudiantes en prdctica profesional
(%) (%)

Colaboradores tercerizados

Colaboradores con contrato 2 l

de prestacion de servicios (o%) (o%)

A nivel territorial, hay al menos una entidad bancaria en cada departamento
de Colombia, con una mayor concentracion enlas principales ciudades del pais.
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Gestion del
talento humano

Colaboradores por género y region, tanto de
contratos directos como de otros contratos

/

(Informacién de 32 entidades).

Entre elaflo 2018y 2019 aumentaron las nuevas contrataciones tanto de
mujeres como de hombres, asicomo elnumero deretiros de lasempleadas
mujeres. Por su parte, en 2020, tanto las nuevas contrataciones y retiros

Aruba Bonalre, San Género . . . . . .
Eustaquio Regién Hombres Mujeres de hombres y mujeres dlsmlnuyeron, siendo el numero de retiros mayor
Yy Saha Bogotd que el de nuevas contrataciones para ambos géneros®.
Cartaas daracaibo o Antioquia 5,68% 9,61%
Carsc;  Valle del Cauca 3,32% 4,95%
Cundinamarca 1,71% 3,33%
Panama Atlantico 1,61% 2,63%
g = Santander 1,03% 1,92%
Tolima 0,94% 1,45%
Magdalena 0,72% 1,08% Retiros y nuevas contrataciones de los
gz;:; g‘;j iggj colaboradores directos por afio y género
Cauca 0,69% 0,84%
Narifio 0,64% 0,87% /
"?/:sara'da g'ijzc’ E'ZZZ" (Informacién de 32 entidades).
eta . ) , o
Huila 0,49% 0,76%
Caldas 0,43% 0,72%
Cérdoba 0,45% 0,63%
Norte de Santander 0,33% 0,73% .
Cesar 0,32% 0,55% NU?VOS contrataciones
Sucre 0,32% 0,48% — Retiros
Quindio 0,26% 0,46%
. Guaviare 0,17% 0,27% Hombres Mujeres
Ecuador Casanare 0,14% 0,29%
-f San Andrés y Providencia 0,12% 0,28%
Pastaza Vg
g Guajira 0,13% 0,26%
Guayaquil Caquetd 0,16% 0,20%
Putumayo 0,10% 0,14% 7429 9141
1 j Chocé 0,04% 0,12% . 8359
s { Loreta e Letlcia Vaupés 0,07% 0,08%
L o L w Arauca 0,05% 0,09%
e /F'r Amazonas 0,01% 0,04% 6104 5881 7589 7649 4776
S p ( Vichada 0,01% 0,01% 4218
) Guainia 0,01% 0,01%
San L-‘
Martin 5881
5 6167
© 2021 Mapbox © OpenStreetMap Pucillpa i ]
Adicionalmente, en 2020, los colaboradores vicepresidentes, gerentes o directores),
queintegraronlosnivelesdecargosejecutivos fueron principalmente de nacionalidad
de primer y segundo nivel (presidentes, colombiana (97%)3. 2018 2019 2020 2018 2019 2020
3 Indicador GRI 202-2. Informacion de 28 entidades 4 Indicador GRI 401-1. Informacion de 32 entidades
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Gestion del
talento humano

Ademds de esto, el porcentaje de rotacion entre 2018 y 2019 fue similar,
lo que demuestra que la entrada y salida de empleados no cambid
drdasticamente durante este periodo de tiempo. No obstante, en 2020
este porcentaje disminuyd para ambos géneros: 4,3% para el caso de los

hombresy 3,9% para el caso de las mujeres.

Rotacion de personal
por aino y género

/7

(Informacién de 32 entidades).

e Mujeres

Hombres
14,4%
13,4%
11,9%
s 11,4%
O 10,1%
o]
)
o
[0) 8,0%
Ko}
X
2018 2019 2020

Algunas de las causas principales de rotacion
de los empleados son las siguientes: retiro
voluntario, motivos personales, nuevas ofertas
laborales, mejores oportunidades de desarrollo,
terminacion del contrato por acuerdo o sin
justa causa, pensioén, horario y/o carga laboral,
estudio o carrerq, vigje al exterior, decision de
independizarse, entre otras®.

Adicional a esto, el 67% de las instituciones del
gremio cuentan con sindicatos, a los cuales
pertenecen 24.070 colaboradores. De manera
conjunta, se tuvoun totalde 43.883 colaboradores
cubiertos por pactos colectivos®.

Por otro lado, al comparar la relacion entre el

salario y la retribucion total entre hombres y
mujeres, se observa que el nivel organizacional
cuya brecha es mds significativa corresponde
a los gjecutivos de segundo nivel. Algo adicional
a destacar es que todos los profesionales y
analistas ganan, en promedio, lo mismo, sin
importar el género; g, incluso, que las mujeres
del nivel auxiliar, cajeras y secretarias tienden a
ganar mds gue sus homologos masculinos”.

5 Informacion de 30 entidades
6 Indicador GRI 102-41. Sindicatos: Informacién de 30 entidades. Pactos colectivos: Informacion de 29 entidades.
7 Indicador GRI 405-2. Informacién de 26 entidades

Retribucion total y salario
base por género y nivel®

/7

(Informacién de 26 entidades).

. Salario base promedio por nivel

. Retribucioén total promedio por nivel

Relacion hombres/mujeres

Ejecutivos en Ejecutivos en el Profesionales Auxiliares, cajeros,
segundo nivel tercer y cuarto nivel y analistas secretarias y otros
(Vicepresidentes, (mandos medios: colaboradores
gerentes o directores) jefes de dreas, directos

coordinadores)

En 2020, las entidades bancarias
ofrecieron a los colaboradores
directos en el cargo mas

basico 1,34 veces el salario

minimo en Colombia®.

8 Esta relacion fue calculada dividiendo tanto el salario como la retribucién de hombres
sobre el de las de las mujeres para cada uno de los niveles. Por ejemplo, siun hombre recibe
un salario base de 1.500.000 COP y una mujer 1.000.000 COP, se divide el primer valor sobre
el segundo, obteniendo que el hombre gana 1,5 veces mds que la mujer.

9 Indicador GRI 202-1. Informacién de 29 entidades. El salario minimo en Colombia para el pag. 183

afio 2020 fue de $877.802 COP.




Diversidad e inclusion

Las instituciones bancarias han adoptado
diversas medidas con relacion a la diversidad e
inclusion de diferentes segmentos poblacionales
como parte de sus estrategias de gestion
humana.Enrelacién con esto, 27 entidades (84%)
afirman haber tomado algun tipo de accién para
garantizar la diversidad de género, racial y étnica
al interior de las mismas, particularmente en los
roles gerenciales y profesionales®®. De hecho, el
78% de las entidades cuenta con una politica de
no discriminacion e igualdad de oportunidades,
de las cuales 10 se encuentran incluidas en una
politica corporativa mds amplia (p.e politica de

Politicas de no discriminacion
e igualdad de oportunidades

/7

Derechos Humanos); mientras que 19% de las
entidades planea tomar medidas al respecto el
proximo afotl.

Encuantoalaimplementacionde estas politicas,
20 entidades han decidido respaldarlas a traves
de mecanismos confidenciales de resoluciéon
y quejas, mientras que 5 entidades han
optado por que este tipo de mecanismos sean
administrados por un tercero independiente.
Por su parte, 16 entidades ofrecen formacion
sobre dichas temdaticas a todos los empleados,
incluidos los directivos*?.

(Informacién de 32 entidades para la pregunta de si cuenta con estas politicas y de 25 para
el tipo de implementacién). La pregunta de la implementacién es de opciéon multiple

oy, 25 g— g—
Entidades cuentan 6 1

En linea con lo anterior, 24 entidades
del gremio tienen un enfoque de
diversidad de género en sus politicas o
procesosde contratacion,alavezque 7
planean tomar acciones relacionadas
el proximo afo®®. Las medidas mds
comunes para implementar estas
politicas son garantizar que las
descripciones de los puestos utilicen
un lenguagje e imdagenes neutrales

i /i\ con una politica de }} Entidades planean Entidad no fc]!m t%enmeurj(;re(sziomegtk:i?r?t?rse)é Sggi
no discriminacion tomar medidas cuenta con oreseleccionados para las entrevistas
y / o igualdad de el proximo ano esta politica

(22 entidades) y que los paneles
de entrevistas tengan un equilibrio
de género durante los procesos de
contratacion (18 entidades)*.

oportunidades

¢Como ha sido la
implementacion?

16

[ ]

La politica de no Nuestra empresa ofrece Otro(s) El mecanismo de
discriminacién formacién a todos los quejas y resolucion
estd respaldada empleados, incluidos es administrado
por mecanismos los directivos, sobre no por un tercero
confidenciales de discriminacién e igualdad independiente.
resolucion y quejas. de oportunidades.

10 Indicador propio GTH-3. Informacion de 32 entidades
11 Indicador propio GTH-4. Informacion de 32 entidades
pag. m 12 Indicador propio GTH-5. Informacion de 25 entidades

13 Indicador propio GTH-6. Informacién de 32 entidades
14 Indicador propio GTH-7. Informacién de 25 entidades
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Enfoque para garantizar la no discriminacién e igualdad
de oportunidades en los procesos de contratacion

/

¢Tiene su empresa un enfoque para garantizar la no discriminacion
y la igualdad de oportunidades en los procesos de contratacion?

(Informacién de 32 entidades para la pregunta de si cuenta con enfoque y de 27 para el tipo
de implementacién). Ambas preguntas son de opcién muiltiple

1 1
Si, nuestra empresa tiene Planeamos tomar Algunas de nuestras No se tiene este enfoque
un enfoque de diversidad medidas el préximo arfio oficinas en los paises o
de género en las politicas o unidades comerciales
procesos de contratacion. han tomado medidas

¢Como ha sido la implementacion?

Garantiza que las descripciones de puestos utilicen
un lenguaje e imdagenes neutrales al género

N
(4]

Garantiza que tanto las mujeres como los hombres
sean preseleccionados para las entrevistas

Garantiza paneles de entrevistas con equilibrio
de género durante los procesos de contratacion

Prohibe indagar sobre el estado o planes de lo siguiente en las
solicitudes de empleo o durante los procesos de entrevista:
matrimonio, embarazo o responsabilidades de cuidado

W

Adopta medidas proactivas para contratar
mujeres en todos los niveles

W

Toma medidas proactivas para reclutar mujeres
en roles tradicionalmente subrepresentados

[}
[

l
N
Y [
'_\
)

Tiene procesos de debida diligencia y remediacion para
identificar y abordar las violaciones de las politicas de
contratacion basadas en la discriminacion de género

Otros

CAPITAL
HUMANO

Conjuntamente, el 77% de las entidades bancarias emplea politicas
para prevenir la discriminacion en la promocion y compensacion de sus
empleados, principalmente a través de procesos sistemdticos que se
centren en eldesempenoy las competencias del trabajador. También, se
emplean metodologias de valoracion por puntos para la asignacion de
los salarios®.

En cuanto a la diversidad de género en el nivel jerdrquico, se observa
gue tanto en la presidencia como en los gjecutivos de segundo nivel
(vicepresidentes, gerentes o directores) predominan los hombres (89%
y 57%, respectivamente). Por su parte, en el resto de los niveles de las
compafiias predominan las mujeresi®. Lo anterior demuestra que una
mayor diversidad de género en los niveles mds altos se mantiene como
un desafio para el sector bancario.

15 Indicador propio GTH-8. Informacién de 31 entidades
16 Indicador GRI 405-1. Informacién de 32 entidades

Gestion del
talento humano
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Diversidad en érganos de gobierno y
empleados directos por género y nivel

/ Durante 2020, las
(Informacién de 32 entidades). . S entidades bancarias
B rueres invirtieron 148.859
millones de pesos
en capacitacion para

sus empleados”.

Auxiliares, cajeros, secretarias y
otros colaboradores directos

Los profesionales y analistas son el grupo de
colaboradores que, en promedio, recibieron
mds horas de capacitacion durante 2020,
seguido de los auxiliares, cajeros, secretarias y
otros colaboradores directos. A continuacion se
presentan los datos del promedio de horas de
capacitacion por nivel y género.

Profesionales
y analistas

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

Ejecutivos en segundo nivel (Vicepresidentes,
gerentes o directores)

Presidente

Desarrollo del
capital humano

Las entidades consideran el desarrollo del
capital humano como parte fundamental de
su gestion, para lo cual establecen programas
de capacitacion y procesos de evaluacion de
desempefo para sus empleados.

17 Indicador propio GTH-1. Informacién de 30 entidades
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Horas promedio de capacitacion
por género y nivel

/7

(Informaciéon de 30 entidades para la opcién de presidencia y de 32 para el resto de niveles).

Presidente

Ejecutivos en segundo
nivel (Vicepresidentes,
gerentes o directores)

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

Profesionales y analistas

Auxiliares, cajeros,
secretarias y otros
colaboradores directos

Gestion del
talento humano

CAPITAL
HUMANO

Adicionalmente, el 91% de las entidades bancarias realizé capacitaciones
dirigidas a sus empleados sobre temas ESG*® durante 2020. Asimismo, en
comparacion con los ultimos dos afios, 2018 y 2019, tanto el numero de
capacitaciones como de personas capacitadas ha aumentado, lo que refleja
elinterés del sector bancario enla formacion sobre este tipo de tematicas®.

Capacitaciones y personas
capacitadas en temas ESG

/7

(Informaciéon de 31 entidades para el aio 2020, de 29 para el afio 2019
y de 27 para el aino 2018).

Numero de capacitaciones

2018 2019 2020

193.429

Numero de personas capacitadas

31.483

2018 2019 2020

En cuanto alas evaluaciones de desempefo, 30 entidades realizan estas
evaluacionesy procesos de retroalimentacion a sus empleados en todos
los niveles?°.

18 Ambientales, Sociales y de Gobierno Corporativo

19 Indicador GTH-2. Afio 2020: Informacion de 31 entidades. Ao 2019: Informacion

de 29 entidades. Ao 2018: Informacién de 27 entidades. pag. 191
20 Indicador GRI 404-3. Informacién de 30 entidades




CAPITAL Gestion del
HUMANO talento humano
Colaboradores que recibieron evaluacion Beneficios para
y retroalimentacion sobre su desempeiio colaboradores directos
/ (Informacién de 30 entidades). / (Informacién de 32 entidades). Pregunta de opcién multiple
. mujeres
. hombres
Auxiliares, cajeros, secretarias y _ 21054
otros colaboradores directos
I, -
Profesionales Seguro médico diferente al Plan
vonaistes | - ovigatoroaesand T
_ 6.811 Créditos de libre inversién preferenciales _ 22

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

5.926

Cobertura por incapacidad e invalidez

1.627
Ejecutivos en segundo nivel (Vicepresidentes,

gerentes o directores) 2.803

Créditos de vivienda preferenciales

[y
[00]

[
O

Auxilios de transporte (adicional al de ley)

N
=
(o)

Presidente

N
N

[
W

Auxilios de alimentacién (adicional al de ley)

Beneficios para los
colaboradores

Tiempo adicional de licencia de paternidad

[
N

Tiempo adicional de licencia de maternidad

=
N

El 100% de las

Las entidades bancarias ofrecen distintos

beneficios para suSEECEEREEERIes. due entidades financieras A ontariae o fondo de ubiecion R
propenden por su bienestar y crecimiento h t bl 'd

tanto personal como profesional. Estos an estapiecidado

beneficios son principalmente otorgados a los . Otorgamiento de acciones (acciones de la - 3
colaboradores directos, que también son los de programas para br“‘]dar misma compaiiia o de otras compariias)

mayor vinculacion. Se destacan las opciones de o o

seguro de vida, auxilio educativo, seguro meédico bene'hC'OS a Sus

diferente al obligatorio, auxilios educativos y . Participacién accionaria I 1
cobertura por incapacidad e invalidez?. CO|ab0rad0res dlreCtOS.

21 Indicador GRI 401-2. Informacién de 32 entidades




Ilgualmente, los colaboradores indirectos, aunque
en menor proporcién, cuentan con beneficios
como tiempo adicional de licencia de paternidady
maternidad y auxilios de alimentacion adicionales
a los establecidos en la ley. Otros beneficios
mencionados por las entidades son: primas
extralegales, de vacaciones y de antigledad;
auxilios por pension, grado, matrimonio, nacimiento
de hijos; guarderia, permisos remunerados en
dias especiales, pdlizas funerarias y exequiales,
bonificaciones salariales, entre otros.

Colaboradores con licencia
parental por ano

/

(Informacién de 31 entidades).

Colaboradores que tuvieron licencia de
maternidad o paternidad durante el 2020

Colaboradores que tuvieron licencia de
maternidad o paternidad durante el 2019
y que han continuado minimo un afio
después de regresar de su licencia.

Colaboradores que tuvieron licencia de
maternidad o paternidad durante el 2019

CAPITAL
HUMANO

Gestion del

Por otro lado, se observa que el numero
de colaboradores que tuvieron licencia de
maternidad o paternidad en 2020 aumento
con relacion al aflo anterior. Cabe mencionar
que el 83% de las mujeres que tuvieron licencia
parental en 2019 continuaron vinculadas a
la empresa por minimo un aflo, mientras que
en el caso de los hombres este porcentaje
asciende a 86%22.

. mujeres
. hombres

3.033

1.082

2.525

927

3.192

1194

Eneste sentido, las entidades bancarias han implementado medidas para
que los empleados continlen en la compahia una vez son padres, tales
como: salas de lactancia, auxilios educativos y de nacimiento, tiempos
adicionales de licencia, horario flexible, capacitaciones y apoyo, medicina

prepagada, entre otras.

22 Indicador GRI 401-3. Informacién de 31 entidades
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Acciones

frente al
COVID-19

Como resultado de la pandemia, las entidades del gremio
han emprendido diferentes acciones para garantizar el
bienestar de los trabajadores y la productividad continua
durante el trabajo en casa. La mayoria de estas medidas
han estado enfocadas en el drea de digitalizaciéon (30

entidades), seguridad y salud ocupacional (29 entidades)
y comunicacion (28 entidades)?s.

Areas en donde se han tomado acciones para garantizar
el bienestar de los trabajadores durante la pandemia

/ (Informacién de 32 entidades). Pregunta de opcion multiple

—
aﬁ gigtalizacién ° gquuridad QE.

y salud a

ocupacional
25 3 25
& Implicaciones S Formacion
—_— legales y
contractuales d

<
gl

22 18
Tiempo de Gestion del
trabajo y rendimiento

organizacion
del trabajo

Como consecuencia de la situacion de emergencia, la modalidad de
trabajo mds comun durante el 2020 fue el trabajo en casa, seguido del
trabajo presencial y, por ultimo, en alternancia?*. Adicionalmente, a raiz
de la pandemia, el 62% de las entidades bancarias ha definido politicas
o lineamientos para mantener o incrementar de forma permanente el
numero de empleados en la modalidad de trabajo remoto o a distancia,
mientras que el 38% restante, aunque no cuenta con este tipo de
politicas, lo estd considerando?. Ademds de esto, 25 entidades indicaron
explicitamente que han recibido retroalimentacion de sus colaboradores
frente alos cambios que implementaron durante este periodo de tiempo?.

24 Informacién de 32 entidades
24 Informacién de 29 entidades
25 Informacién de 26 entidades
26 Informacién de 28 entidades

Gestion del
talento humano

28

Comunicacion

24
Equilibrio
trabajo-vida

Otros
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TRANSPARENCIA
Y LUCHA
CONTRA LA
CORRUPCION

j 0
Ge

Grupos de interes

ODS

Relevancia (103-1)

De acuerdo con el Banco Mundial, la corrupcion es uno de los principales
obstdculos para lograr el fin de la pobreza extrema e impulsar la
prosperidad compartida para las poblaciones mds pobres de los paises
en desarrollo. Adicionalmente, la corrupcion tiene un alto impacto sobre
los mds vulnerables, aumentando los costos y reduciendo el acceso
a servicios; y erosionando la confianza en los gobiernos ya que ésta
alimenta y perpetua las desigualdades y el descontento social.

Los actos de corrupcion no afectan uUnicamente a una institucion
de forma individual, también tienen un efecto mucho mas amplio
sobre todas las esferas de la sociedad. Estas acciones fomentan la
inestabilidad politica y desaceleran el desarrollo econdmico, reduciendo
las oportunidades de inversion, creacion y desarrollo de empresas
en el pais. Lo anterior explica la importancia y transversalidad de la
transparencia y lucha contra la corrupcion.

Nuestra gestion 2020 (103-2) (103-3)

Desde la asociacion se fomentan prdcticas de transparencia y rendiciéon
de cuentas que disminuyen la materializacion de riesgos de corrupcion
en las entidades bancarias, a través de estrategias como:

- Asignacion de recursos para la gestion del riesgo de corrupcion
(capacitacion en temas anticorrupcién e identificacion y gestién de
conflictos de interés).

« Implementacion de politicas o declaraciones publicas como el Estatuto
Anticorrupcién, las buenas prdcticas emitidas por las diferentes
superintendencias, lineamientos para la prevencion y resolucion de
conflictos de interés, entre otras.




Los actos de
corrupcion no afectan
unicamente a una
institucion de forma
individual, tambien
tienen un efecto
mucho mas amplio
sobre todas las esferas
de la sociedad.

- Formulacion de cdédigos de conducta y de
ética.

+ Mecanismos de reclamacion para el reporte
de casos de corrupcion en las entidades y
politicas para la proteccion al denunciante.

- Mesas de trabajo para discutir nuevos
modelos, estdndares y mejores prdcticas
en temas anticorrupcion vy establecer
estrategias conjuntas con organizaciones
gubernamentales, internacionales y ONG.

. Politicas de  transparencia para la
contratacion de proveedores y personal.

En particular, en 2020 se readlizaron las
siguientes iniciativas:

- Trabajo de la mano con la Oficina de Naciones
Unidas Contra la Droga y el Delito (UNODC), el
Ministerio de Justicia y el Derecho, la Unidad
de informacién y Andlisis Financiero (UIAF) y
Asofiduciarias, en el desarrollo de una cartilla
para la Prevencion de la Corrupcion.

- Participacion y colaboracion econdmica en
la celebracion anual del Dia Internacional
Contra la Corrupcion liderado por UNODC.

- Mesas de trabagjo para la elaboracion de la
Cartilla de Anticorrupcion en los procesos de
licitacion publica.

- Adhesion de algunas de las entidades
agremiadas al Protocolo de Transparencia
correspondiente a la agenda de cooperacion
entre el Gobierno Nacional y el Sector
Financiero.

Las acciones del sector en torno a la
transparencia y lucha contra la corrupcion se
analizan a partir de:

- Evaluaciones de  gestion:  auditorias,
verificaciones externas, opiniones de grupos
de interés e indicadores de percepcion.

- Evaluacion de resultados: seguimiento a
indicadores especificos del sector sobre
fraude y corrupcién, denuncias y reportes.

. Verificacion de reportes internacionales:
indices de percepcion de corrupcion del pais.

Lo anterior buscando generar cambios en la
asignacion de recursos, asi como gjustes en los
objetivos, metas y medidas especificas para
mejorar el desempefio en la materia.

Cédigos de

Transparencia
y lucha
contra la
corrupcion

CAPITAL
HUMANO

Politica publica

Contribuimos  con  comentarios  sobre
iniciativas legislativas, como el proyecto de
Ley 121 de 2020 por el cual se crea la Ley de
Proteccion y Compensacion al Denunciante
de Actos de Corrupcion Administrativa,
ademds del proyecto de Ley 341 de 2020 que
adopta medidas en materia de transparencia,
prevencion y lucha contra la corrupcion.

gobierno corporativo y de

transparenciaq, ética, conductaobuenas practicas

corporativas

El cédigo de gobierno corporativo es el documento que establece las
normas y principios sobre los que se fundamenta la gestién de las
entidades; en este sentido, la totalidad de ellas afirma tener un cédigo de
gobierno corporativo, de los cuales el 97% estd disponible al publico. Del
mismo modo, todas las instituciones cuentan con algun cédigo o politica
de transparencia, ética, conducta o buenas prdcticas corporativast.

Cédigo de buen gobierno y
Caédigo o politica de ética,
conducta o buenas practicas
corporativas

/ (Informacién de 31 entidades).

Entidades tienen

A_A disponible al publico
sus cédigos de

gobierno
corporativo.

29

Entidades tienen
disponible al publico
sus cédigos o politicas
de transparenciaq, éticaq,
conducta o buenas
practicas corporativas.

1 Indicador GRI 102-16. Informacién de 31 entidades
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Asimismo, para que las politicas de ética y
conducta sean efectivas necesitan de cierta
cobertura que alcance a diferentes actores
de las organizaciones, es por ello por lo que
la totalidad de los codigos de ética de las
entidades bancarias son aplicables tanto a
los miembros de sus Juntas Directivas, como
a los colaboradores. Ademds, el 93,5% de
los proveedores de las companias también
se encuentran sujetos a dichas normas, asi
como el 68% de los socios empresariales de las
mismas?.

Transparencia

CAPITAL y lucha
HUMANO corrupcion

Estas actividades cubren a los diferentes grupos de interés de acuerdo
con las definiciones internas de cada instituciéon, con una mayor

Actores sujetos a los cédigos o
politicas de gobierno y ética

/

(Informacién de 30 entidades).

Actores sujetos alos cédigos de conducta

31 31
29
I I I |

Organos de gobierno Colaboradores Proveedores Socios empresariales

(Junta directiva)

Mecanismos de asesoramiento y preocupacion
por la ética

Ademds de los codigos y politicas de gobierno, el sector financiero ha
desarrollado distintas actividades que incluyen planes de sensibilizacion,
capacitacion y asesoramiento, acuerdos de cumplimiento y canales
de denuncia para el reporte de cualquier tipo de irregularidad frente a
temas éticos o de conducta.

2 No se tuvieron en cuenta las entidades que respondieron “No Aplica”

Grupos de interés con los que se
realizan las prdacticas de
divulgacion y seguimiento de
politicas o codigos de ética

concentracion sobre los colaboradores y las Juntas Directivass.

/ (Informacién de 31 entidades). Pregunta de opcién multiple

Cuenta con un canal de denuncia al cual se puede comunicar cualquier tipo de
irregularidad que se vea frente a temas éticos o de conducta (p.ej. Linea ética)

Informa de la existenciay aplicabilidad de los cédigos o politicas

Suscribe una declaracién de acuerdo de cumplimiento de los cédigos
o politicas al iniciar la relacién laboral o comercial

Cuenta con unalinea de consulta para asesorar
sobre los cédigos o politicas de ética o conducta

Cuenta con planes de capacitacién para sensibilizar,
interiorizar sobre los cédigos o politicas de ética o conducta

Suscribe una declaracién anual de acuerdo de cumplimiento
delos cédigos o politicas después de iniciar la relaciéon laboral o comercial

27 30 2

[00]
N
N

29 30 29 18

19 29 22 4

20 23 19 12

21 27 115

7 IS8 5

mOrganos de gobierno (Junta directiva) mColaboradores mProveedores mSocios empresariales

Adicionalmente, las entidades divulgan en sus pdginas web distintos
lineamientos o directrices, lo cual facilita que los grupos de interés y
el publico en general puedan consultarlas. Esta informacién puede
incluir desde los estatutos, reglamentos y cddigos de ética y conducta,
hasta informacion sobre gobierno corporativo y/o que remiten a la
Superintendencia Financiera®.

3 Indicador GRI 102-17. Informacién de 31 entidades
4 Indicador propio TLC-1. Informacién de 31 entidades
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Composicion del maximo érgano
de gobierno

Una junta directiva diversa, con formacion
interdisciplinaria y diferentes niveles de
experiencia, permite entender los retos del
sector desde distintas perspectivas. Para las
entidades financieras es importante contar
con integrantes que se destaquen por sus
capacidadesylogros. Evaluandolacomposicion
de las juntas directivas en las entidades, se
observa que se componen en su mayoria
por hombres mayores de 50 afos, por lo que
aumentar la diversidad y equidad de género en
estos 6rganos, continua siendo un un reto para
el sector®. Adicionalmente, se resalta que tres
entidades afirmaron tener miembros de junta
con alguna discapacidad y una entidad cuenta
con miembros pertenecientes a minorias.

Composicion de la Junta
Directiva- Independencia, sexo

ONO

176 39

y rango de edad .

/

S Indicador DJSI 1.1.2
6 Sexo e Independeng

Informacion de 30 en

Las juntas
directivas en
las entidades,
se observa que
se componen
en su mayoria
por hombres
mayores de

50 ainos

158 48

(77%) (23%)

Tienen mas Tienen entre
de 50 anos 31y 50 anos

CAPITAL

Transparencia

y IuchaI

contra la
HUMANO corrupcion

Compromiso de lucha contra la

corrupcion

Los cdodigos o politicas sobre la lucha contra la
corrupcion establecen los lineamientos para
que las entidades formalicen su compromiso
y determinen la forma cémo se gestiona
este tema, tanto al interior como en relacion
con sus grupos de interés. Se destaca que
30 entidades del sector han hecho explicito
este compromiso anticorrupcion: el 57% lo ha
incluido como parte de un documento integral
de su organizacion y el 43% lo ha hecho en un
documento independiente’.

107

(49%)

Independientes
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/

Cédigo o politica de
compromiso de lucha contra la
corrupcion.

(Informacién de 31 entidades).

¢Cuenta su compaiiia con algun cédigo de ética o politica donde
declare sucompromiso de lucha contrala corrupcién?

17

13

1
[

No cuenta con este
coédigo de ética o politica

Siy estdincluido en un
documento integral (ej.
Codigo de ética)

Siy es un documento
independiente (ej.
Politica anticorrupcion)

Comunicaciéon y formacién sobre politicas y
procedimientos anticorrupcioén

La comunicacion de las politicas y procedimientos anticorrupcion
existentes alinterior de una organizacion resulta indispensable para que
los diferentes grupos de interés puedan prevenir o alertar sobre posibles
casos de corrupcion. De esta manera, se resalta que la comunicacion
y formacién en este tema se desarrolla en todos los niveles de las

entidades, incluyendo tanto a los drganos de gobierno como a sus
empleadoss.

Se resalta que la comunicacion
y formacion en este tema

se desarrolla en todos los
niveles de las entidades

8 Indicador GRI 205-2. Informacién de 29 entidades para la pregunta de informados y de 28 para la de capa-
citados

Transparencia

CAPITAL y IuchaI

HUMANO corrupcion
Nudmero de individuos por nivel
que han sido informados y
capacitados en temas de lucha
contra la corrupcion.

/ (Informacién de 29 entidades para la pregunta de informados y de 28 para la de capacitados)
m Informados m Capacitados
46.100
41.598

7.955 7.290

Miembros de los
6rganosde
gobierno

Ejecutivosen el
primery
segundo nivel

38.616
35.660
7.998 7.679 I
Ejecutivosenel Profesionales
tercery cuarto y analistas

nivel

Auxiliares, cajeros,
secretarias y otros
colaboradores directos
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Gestion deriesgos de corrupcion

Es fundamental que las entidades cuenten
con mecanismos que les permitan identificar,
analizary mitigarlosderiesgosde corrupcidonen
su operacion. Es asi como todas las entidades
del gremio cuentan con controles internos
que garantizan las politicas de manejo ético y
transparente, las cuales sirven de prevencion
en la materializacion de riesgos asociados al
SARLAFT?.

Precisamente, el 73% de las instituciones
cuenta con un programa de cumplimiento
anticorrupcion, de los cuales 18 incluyen una
evaluaciéon de riesgos especificos en el tema,
principalmente a través de la aplicacion de
esquemas y autoevaluacion de riesgos®.
Adicionalmente, 39% de las entidades han
considerado los riesgos de corrupcion privada
en sus planes anuales de Auditoria Interna
y Revisoria Fiscal, mientras que el 28.5% los
considera en la Auditoria Interna Unicamentetl.
A pesar de esto, 9 instituciones del gremio aun
no consideran este tipo de corrupcion ni en
sus planes anuales de Auditoria Interna, ni de
Revisoria Fiscal.

En 2013, la OCDE, la Oficina de las
Naciones Unidas contra la Droga
y el Delito (UNODC) y el Banco
Mundial publicaron
conjuntamente el Manual de
cumplimiento y ética
anticorrupcion para empresas. El
manual sintetiza las mejores
prdcticas y principios
internacionales con respecto al
cumplimiento anticorrupcion.
Dicho manual contiene los pasos
para una adecuada evaluacion
del riesgo de corrupcion, los
cuales aun son aplicables dado
que en una reciente publicacion
(Corporate Anti-Corruption
Compliance Drivers, Mechanisms,
and Ideas for Change) de la
OECD de septiembre de 2020, se
establece que el primer paso
para desarrollar un programa de
cumplimiento anticorrupcién
requiere una evaluacion de
riesgos.

Fuente: https://www.unodc.org/documents/corrup-
tion/Publica ions/2014/Etica-Anticorrupcion-Elemen-
tos-Cumplimiento.pdf

28 entidades han
implementado
controles de
SARLAFT , seguido
de la realizacion de
monitoreos continuos

De igual forma, el 70% de las organizaciones
del gremio ha aplicado alguna medida para
gestionar los riesgos de corrupcion asociados
con terceras partes. Para tal propdsito, 28
entidades han implementado controles
de SARLAFT??, seguido de la realizacién de
monitoreos continuos y procesos de debida
diligencia ampliada, instrumentos que son
aplicados por 24 compafias del sector?®.

Transparencia
y lucha
contra la
corrupcion

De acuerdo con la guia Global
Anti-Bribery Guidance de
Transparency International UK,
numerosos escandalos
corporativos se han atribuido a
fallas en la cultura corporativa.
En una empresa, la atencion debe
dirigirse al papel que tiene la
cultura en la prevencion del
soborno y la corrupcion. Una
cultura de ética e integridad
puede permear toda la
organizacion sabiendo qué es lo
correcto de acuerdo con las
normas universalmente
aceptadas, incluidas la justicia, la
honestidad, el respeto por las
personas y el medio ambiente".
Ademds, menciona que "Las
empresas deben adoptar un
enfoque sistemdtico para
evaluar la cultura corporativa,
identificar indicadores,
monitorear el desempefio e
informar sobre el progreso".

Fuente: https://www.antibriberyguidance.org/sites/de-
fault/files/pd /publications/GlobalAntiBriberyGuidan-
ce_TIUK_Small.pdf

9 Indicador propio TLC-7. Informacién de 2
10 Indicador propio TLC-5. Informacién de
11 Indicador propio TLC-6. Informacién de

12 Riesgos asociados al lavado de activos
13 Indicador propio TLC-4. Informacién dg
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Acciones implementadas para
gestionar los riesgos de
corrupcién asociados con
terceras partes.

/ (Informacién de 30 entidades). Pregunta de opcién multiple

% ([

24

Implementar Monitoreo continuo
controles de
SARLAFT

®
®

19 10

Categorizar a las Realizar auditorias a
terceras partes por los terceros
nivel de riesgo

®
©

04 09

Otros Ninguna de las
anteriores

14 Indicador propio TLC-2. Informacién de 24 entidades

24

Realizar procesos de
debida diligencia (due
diligence) ampliada

21

Realizar procesos de
debida diligencia
(due diligence)
simplificada

23

Realizar capacitaciones
especificas en el tema para
los colaboradores de su
compania

5

15

Analizar las divulgaciones
realizadas por terceros
(reportes, compromisos

publicos, etc.)

Se destaca que todas las companfias
emplean algun medio para evaluar
la cultura corporativa en torno a
los temas de transparencia, ética e
integridad, siendo las encuestas de
percepcion y capacitaciones algunos
de los medios mads utilizados para tal
fint4,

15 Indicador GRI 205-3. Informacién de 31 entidades
16 Indicador SASB 510a.1. Informacién de 24 entidades

Transparencia

CAPITAL y lucha
HUMANO corrupcion

Incidentes confirmados de
corrupcion y acciones tomadas

Los resultados en materia de incidentes de
corrupcién confirmados en 2020 reflejan un
balance positivo, teniendo en cuenta que no se
presentaron casos de este tipo en ninguna de
las entidades asociadas al gremio*®.

Pérdidas monetarias
resultado de procedimientos
legales asociados con
comportamientos poco éticos

El 25% de las entidades bancarias ha
estimado las pérdidas monetarias
relacionadas con procedimientos legales
vinculados con fraude, uso de informacion
privilegiada, comportamiento anticompetitivo,
antimonopolio, manipulacion del mercado,
negligencia u otras leyes o regulaciones
relacionadas con la industria financiera.

El promedio del

monto total de las
perdidas monetarias
como resultado de
procedimientos legales
asociados a etica 'y
anticorrupcion asciende

a $616.326.439,98
pesos'.

17 Informacion de 5 entidades. Una de las instituciones que si hizo estimaciones, no reporté dicho cdlculo.  pag. 211




Desde Asobancaria se redactd un articulo para la edicion 1235 de
Banca y Economia llamado “COVID-19 vy los riesgos asociados al Lavado
de Activos y la Financiacion del Terrorismo’, en el cual se discutieron
algunos de los riesgos emergentes asociados a la corrupcion dadas las
condiciones de contingencia por la emergencia sanitaria del COVID-19.

Adicionalmente, brindamos espacios de discusion para que las
entidades socializaran las tipologias identificadas de lavado de activos
relacionadas con actos de corrupcion en procesos de contratacion
y licitacién publica, y malversacién de fondos. En linea con lo anterior,
como resultado de la pandemia, el 39% de las entidades bancarias
cambio alguna de las medidas anticorrupcion que ya tenia establecidas
para mejorar la gestion de los posibles eventos relacionados?®®. Las
actividades desarrolladas para tal fin incluyeron el incremento de
controles para identificar transacciones sospechosas y evitar el flujo
de fondos financieros ilicitos (13 entidades), seguido de capacitaciones
anticorrupcion (10 entidades) e iniciativas de colaboraciéon con

@
entidades del Gobierno para discutir y enfrentar los temas relacionados
A (6 entidades). Algo adicional a destacar es que las companias del sector
afirman gque no hubo incrementos significativos en los riesgos de
comportamientos no éticos y casos de corrupcion durante este periodo
I de tiempo?’.

Entidades que implementaron
ajustes en las medidas
[ anticorrupcién

/ (Informacion de 28 entidades). Pregunta de opcién multiple.

Actividades desarrolladas para mejorar la gestién de lucha contra la corrupcion y/o fortalecer el SARLAFT

No fue necesario cambiar las medidas anticorrupcién que ya tenia
establecidas la entidad frente a posibles cambios durante la pandemia

Incrementar controles para identificar transacciones sospechosas y evitar el
flujo de fondos financieros ilicitos durante la pandemia

Capacitaciones especificas a empleados enfocadas en riesgos de corrupcion
en el contexto dela pandemia

Iniciativas de colaboracién con entidades del Gobierno para discutir y
enfrentar el tema de corrupcion en el contexto de la pandemia

18 Informacién de 28 entidades
19 Informacién de 27 entidades
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El capital social y relacional comprende la conexion y
comunicacién de las entidades financieras con otras
organizaciones, comunidades, redes y en general sus
grupos de interés.

En primer lugar, las entidades buscan integrar
consideraciones ambientales, sociales y de gobierno
corporativo (ESG) desde las juntas directivas vy
comités, incluyendo la definicion de
responsabilidades y la toma de decisiones. En este
sentido, definen estrategias y politicas de
sostenibilidad para apoyar su gestion ESG.

Adicionalmente, el alcance de los asuntos
econdmicos, sociales y ambientales no se limita a la
gestidén dentro de cada entidad, sino que es extensiva
a su cadena de abastecimiento, buscando garantizar
que los proveedores incluyan buenas prdcticas en
sostenibilidad. Asimismo, la gestion ESG busca
evaluar las composiciones de los portafolios e
integrar los principios de inversion responsable y los
lineamientos de finanzas sostenibles para la creaciéon
de productos y servicios con impacto social vy
ambiental.

Otro aspecto relevante en la gestion de su capital
social es la educacion financiera. En 2020 las
entidades redisefaron sus programas de educacion
financiera, con el fin de asegurar su continuidad vy
cobertura buscando abordar temas relevantes como
la adecuada administracién de los recursos
financieros, el uso de canales digitales, proyectos de
emprendimiento, entre otros.

Por ultimo, las entidades cuentan con lineas de
intervencién  social especificas, tales como,
educacion, salud, seguridad alimentaria, medio
ambiente, contribucion al posconflicto, entre otras,
con un especial énfasis en temas relacionados con la
atencion de la pandemia en 2020.

Este capital fue uno de los mds afectados a causa de
la pandemia, debido a los grandes impactos
generados en las comunidades, no solo por las
péerdidas humanas, sino por el detrimento en su
calidad de vida; sin embargo, este capital también fue
un mecanismo potente a la hora de aunar esfuerzosy
generar alianzas para atender los diferentes retos
impuestos por el COVID-19.

Este capitulo presenta la gestion de las entidades
relacionada con la gestion ESG e inversion
responsable del portafolio, productos y servicios
transparentes, justos y con valor social; educacion
financiera e inversién social.




GESTION SOCIAL, o~ o~
AMBIENTAL Y DE Q
GOBERNANZA C® )
(ASG) E .

INVERSION Grapos de iterds %5 © oS 5

)

o

RESPONSABLE ops
DEL PORTAFOLIO

Relevancia (103-1)

Hoy en dia, los inversionistas y demds grupos de interés utilizan la
informacién del desempefio en sostenibilidad de las organizaciones
para la toma de decisiones, por lo que las entidades del sector, cada
vez mds, buscan integrar los criterios ESG (Ambientales, Sociales y
de Gobernanza por sus siglas en inglés) en su gestion y definicion de
portafolio. Como ejemplo de ello, el 20% de las empresas pertenecientes
al indice S&P 500" (indice bursatil Standard & Poor's 500) publicaron
informe de sostenibilidad en 2019 para comunicar este desemperio.

El sector bancario tiene un papel central que desempefiar en el
desarrollo sostenible, ya que actua como un catalizador importante
en la reorientacion de los flujos financieros hacia actividades con un
enfoque responsable, apoyando a las industrias y los gobiernos en el
cumplimiento de sus objetivos ESG. En el dmbito ambiental y de cambio
climdtico, las entidades financieras deben considerar los riesgos

relacionados con el clima de manera bilateral, evaluando tanto el
/// impacto del cambio climdtico sobre el sector, como el impacto que este

: ‘_ genera sobre el medio ambiente, principalmente el impacto indirecto
\ // / // gue puede tener a través de la financiacion.
[ | De la misma manera, un gobierno corporativo eficiente es fundamental
para crear valor al interior de la organizacioén. En linea con lo anterior, las
entidades definen reglamentos y lineamientos, integrando los aspectos
ESG, para guiar los procesos de toma de decisiones estratégicas y

//// / / direccionar ala organizacion hacia el cumplimiento de altos estdndares

de sostenibilidad.

Por ultimo, el buen manejo del relacionamiento y la gestion social
permite la interconexion y correcta comunicacion de las entidades con
otras organizaciones, comunidades y demds grupos de interés, que a su
vez facilita la identificacion de las expectativas de los grupos de interés
y la creacion de valor en la sociedad.

1 Governance & Accountability Institute, Inc. Louis D. Coppola, Executive Vice President &
Co-Founder https://bit.ly/3hHjtUa
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Nuestra gestion 2020 (103-2,103-3)

Para que el compromiso con la integracion de los asuntos
de sostenibilidad en la gestion sea exitoso y permee toda la
organizacion, debe partir desde la alta direccion. Es por esto que,
desde las juntas directivas y comités de las entidades se integran
consideraciones ambientales, sociales y de gobierno corporativo
(ESG) en las responsabilidades y toma de decisiones. Ademds, las
entidades definen propdsitos y estrategias de sostenibilidad para
poder direccionar su gestion ESG.

La integracion exitosa de los elementos ESG implica también
identificar las expectativas de los grupos de interés e identificar
los impactos mds significativos de las organizaciones, por lo que
las entidades han definido mecanismos de involucramiento con sus
grupos de interés y han desarrollado andlisis de materialidad para
identificar los temas de sostenibilidad mds relevantes.

Por otro lado, las entidades y la Asociacion buscan que el alcance de
estos aspectos ESG permeen también la cadena de abastecimiento,
incentivando una mejor gestion de sostenibilidad por parte de los
proveedores. Asi pues, se crean politicas y lineamientos que permitan
la seleccion responsable de proveedoresy el incentivo de las compras
locales y verdes.

Por ultimo, teniendo en cuenta que los impactos mds significativos
del sector estdn relacionados con sus productos y con la financiacién
sostenible, las entidades buscan incorporar los criterios ESG en su
portafolio. Lo anterior se realiza a partir de la implementacion de
estdndares e iniciativas nacionales e internacionales relacionadas
con banca responsable y la incorporacion de lineamientos de
finanzas sostenibles, con el fin de tomar decisiones de inversion en
actividades y proyectos con un enfoque ESG e incorporar criterios
sociales y ambientales en la gestion de riesgos, y la emision de
bonos y préstamos verdes en linea con los principios definidos
internacionalmente (Green Bond Principles y Green Loan Principles).

Gobernanza ESG

Elmdximo drgano de gobierno delas entidades esla Junta Directiva, este
érgano desempefia diferentes funciones relacionadas con los asuntos
ESG. 11 entidades de 28 afirman que la junta directiva desempefia un
papel en la propuesta y toma de decisiones para la estructuracion de la
estrategia de sostenibilidady la politica de inversiones? Del mismo modo,
en 8 entidades se encarga de realizar el seguimiento y monitoreo de
iniciativas, proyectos, referentes internacionales y demds compromisos
en materia de sostenibilidad.

Ademds, el mdximo érgano cuenta con funciones mds especificas como
andlisis deriesgos (2 entidades), proteccion del patrimonio (2 entidades),
direccién de la estrategia corporativa (1 entidad) e inclusion de los
criterios econdmicos, ambientales y sociales tanto en las estrategias
del negocio como en las politicas de gobierno (1 entidad).

2 Indicador GRI 102-29. Identificacién y gestion de impactos econdmicos, ambientales y sociales.
Indicador propio ESG-3. Informacién de 28 entidades

CAPITAL SOCIAL
Y RELACIONAL

Gestion ASG e
Inversion

Funciones de la
junta directiva

/

(Informacién de 28 entidades) Pregunta abierta.

Aprobacién de Seguimientoy

politicas de monitoreo Direccién

inversién social. de iniciativas. estrategia

corporativa. .
Empalme entre Proteccién
la sostenibilidad .\ del patrimonio.
y el negocio.
\ Evaluacién

y medicion.

Autorizaciéon
de inversiones
y donaciones.

Andlisis de riesgos. .—/

Preparacion de informes. o

Orientaciones en sostenibilidad. ® pag. 219



CAPITAL SOCIAL
Y RELACIONAL

Gestion ASG e
Inversion

Adicionalmente, la Junta Directiva cuenta con
comités de apoyo para la toma de decisiones
en diferentes dmbitos, incluidos temas ESG*.
En linea con lo anterior, @ entidades cuentan

Asimismo, 18 entidadesrealizan un procesode evaluaciondeldesempefio un comité de Sostenibilidad o RSC; las
de su junta directiva en los dmbitos econdmico, ambiental y social®. De entidades gue no tienen un comité especifico
éstas, 7 realizan una evaluacion de manera independiente y el 12 un tratan temas ESG en el comité de riesgos (12
proceso de autoevaluacion. Diez entidades realizan estas valoraciones entidades), el comité de gobierno corporativo
una vez al afo. (12 entidades) y el comité de auditoria (7

entidades). Adicionalmente, las entidades
mencionan otros comités como de equidad e
inclusion de género, de gestidon humana, ética
e Inversiones.

Evaluacion del desempeiio del
maximo érgano de gobierno

/

No se realizan procesos Se readliza una

I | . . z
Hesomperio, ndepondionte. Comités con los que cuenta la

Junta Directiva
14

/

(Informacién de 32 entidades)

(Informacién de 32 entidades)

Auditoria

12
Riesgos 11
Se realiza una
., Semestral ) ) 10
autoevaluacion. Gobierno corporativo 12
Mensual
Remuneracion 14
Quincenal Otro |Bianual
1 Nominaciones 12
Bianual Mensual

1 1 Sostenibilidad o RSC

B No toma decisiones respecto a asuntos ESG B Sitoma decisiones respecto a asuntos ESG

Para gestionar los aspectos ESG dentro
de la organizacion las entidades asignan
responsabilidades relacionadas con temas
como gestion del talento humano, seguridad
fisica, informdtica y de la informacion,
transparencia y lucha contra la corrupcion,
entre otros, de manera proporcional tanto a
los comités como a los cargos directivos de las
entidades®.

-18. Estructura de gobernanza. Informacién de 32 entidades
ESG-4. Informacién de 27 entidades
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Respoﬁsz
comités y/

(Informacién de 27 entidades) Pregunta de opcién multiple

Gestion de talento humano.

23 [T 20

Seguridad fisica, informatica y de la informacioén.

22 20

Transparencia y lucha contra la corrupcion.

22 [T 18

Transformacién digital e Innovacion.

20 [ 16

Sostenibilidad.

19 [ 16

Inclusién y acceso al sector financiero.
A

Cambio climatico.

71101 8

B Cargos a nivel gerencial y/o directivo. B Principales comités de la compariia.

CAPITAL SOCIAL
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Estrategia y propésito

Con el fin de generar valor a corto, mediano y
largo plazo, y como parte de laincorporacion de
los asuntos ESG en la gestion, el 84,4% de las
entidades cuentan con estrategias o politicas
de sostenibilidad, ya sea propias o adoptadas
desde la casa matriz®, mientras que el 12,5%
se encuentra trabajando en la implementacion
de dichas estrategias. De las entidades 32
que cuentan con estas politicas, 21 las hacen
publicas’.

Empleo de estrategia o politica
de sostenibilidad.

/ (Informacién de 32 entidades)

53,13%

Siy es propia.

31,25%

Si, adoptada por la casa matriz.

12,5%

No, pero se estd trabajando en ella.

3,13%

No cuenta con ella.

Ademds de la estrategia o politica, 20 entidades cuentan con un
proposito declarado de la empresa, como expresion de los medios por
los cuales propone soluciones a problemas econdmicos, ambientales y
sociales®.

6 Indicador propio ESG-1. Informacién de 32 entidades

7 Indicador propio ESG-2. Informacion de 32 entidades.

8Indicador GRI 102-29 Identificacion y gestion de impactos econdmicos, ambientales y so- pag. 223
ciales. Informacién de 32 entidades



el 70% de las
entidades cuentan con
estrategias o politicas
de sostenibilidad,

ya sea propias o
adoptadas desde
la casa matriz

CAPITAL SOCIAL Gestion ASG e
Y RELACIONAL Inversion

Si cuenta
con este propdésito.

No cuenta
con este propdsito.

No, pero plane
a definirlo
en corto plazo.

Grupos de interés y materialidad

Las entidades bancarias han identificado sus grupos de interés y han
definido mecanismos para conocer sus expectativas y necesidades®.

9 Indicador GRI-102-40. Lista de grupos de interés. Informacién de 31 entidades.




Grupos de interés con los que
las entidades han definido
mecanismos de relacionamiento

/

Proveedoresy
socios
comerciales
26

Academijay
organizaciones
deinvestigacion

Gobiernoy
entidades
reguladoras
26

(Tomado de 31 entidades) Pregunta de opcién multiple.

2

Inversionistas
22

Colaboradores
30

i

Gremios,
asociaciones
y entidades
multilaterales
26

Comunidad
19

Accionistas
28

Medios de
comunicacion
18

Consumidor
financiero
29

10 Indicador propio ESG-7. Informacién de 32 entidades.
11 Indicador propio ESG-8. Informacién de 32 entidades.

CAPITAL SOCIAL Gestion ASG e
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Los grupos de interés cada vez estdn mds
interesados y exigen a las organizaciones la
divulgacion de informacién relacionada con
su desempefo en temas ESG. Asi entonces, 21
entidades utilizan el informe anual de gestiény
12 el reporte de sostenibilidad, para compartir
informacién sobre su gestion ambiental,
social, econdmica y de gobierno corporativo®.
Seis entidades mencionaron utilizar otros
mecanismos de reporte como la pdagina web, el
informe de gobierno corporativo e informes de
valor social. Por ultimo, 11 entidades cuentan
con verificacion por parte de un auditor
independiente de sus informes.*!




Reporte de

informacion ESG

/

21

(Informacién tomada de 32 entidades) Pregunta de opcién multiple.

Informe anual de gestion.

12 I Reporte de sostenibilidad.

¢ [N Otros.
4 [ Reporte integrado.

4 Informe anual de responsabilidad social.

1 No reporta esta informacion.

Segun el Global Reporting Initiative, para los informes de sostenibilidad
“la materialidad es el principio que determina qué temas relevantes son
suficientemente importantes como para que sea esencial presentar
informacién al respecto’. Estos temas reflejan los impactos econdmicos,
ambientales y sociales significativos de la organizacion y/o los que
influyen en la toma de decisiones de los grupos de interés?2.

Asi entonces, el 50% de las entidades ha realizado un andlisis de
materialidad propio y el 19% ha adoptado el andlisis desarrollado por su
casa matriz3, loque demuestra el empefio del sector por teneren cuenta
los posibles impactos econdmicos, ambientales y sociales al momento
de reportar su gestion. De las entidades que no han desarrollado
todavia este ejercicio 16% afirma que realizard uno propio y 13% tendrd
en cuenta el andlisis del sector financiero en Colombia.

12 Global Reporting Initiative. GRI 101: FUNDAMENTOS 2016.
13 Indicador propio ESG-5. Informacién de 32 entidades

Realizacion de andlisis de
materialidad

/ (Informacién de 32 entidades)

31%
)\

Gestidon responsable de Ila

cadena de suministro

Las organizaciones pueden tener impactos
relacionados con sus operaciones, productos o
servicios a través de sus proveedores, incluso
cuando no hayan contribuido directamente
a generarlos; una manera de prevenir
estos impactos es la aplicacion de criterios

CAPITAL SOCIAL
Y RELACIONAL

Inversion

B Sjyes propio.
Si, adoptado de la casa matriz.

B No, pero realizard uno propio.

No, pero tendrd en cuenta el andlisis
del sector financiero en Colombia

Noy no le interesa.

de sostenibilidad en la seleccion de sus
proveedores. En este sentido, las entidades
utilizan criterios como buenas prdcticas
laborales (21 entidades), transparencia y lucha
contra la corrupcién (19 entidades), impacto
ambiental (18 entidades) .

Gestion ASG e



Criterios de evaluacién de
proveedores con criterios ESG

/ (Informacién de 29 entidades) Pregunta de opcién multiple.

Buenas practicas laborales

Transparencia y lucha contra la corrupcién

Impacto ambiental

Respeto y promocion de los derechos humanos 15

Uso responsable de los recursos naturales 15
Evaluacion de riesgos ambientales y sociales 11

Gestion adecuada de comunidades

[
©
[y
O
N
[y

Empresas B
Empresas BIC
Otros

No cuenta con ninguno de estos

En linea con lo anterior, seis entidades cuentan con lineamientos para
fomentar la diversidad en la seleccion de nuevos proveedores, una de
ellas gracias a su sistema de gestion basado en los Principios Rectores
de Derechos Humanosy Empresa, y otra a través de procesos de compra
igualitariat®.

Adicionalmente, el 33% de las entidades cuenta con politicas o
lineamientosparaseleccionar proveedoresquegenerendiferencialsocial
o ambiental (p.ej. empresas B, negocios inclusivos, encadenamientos
productivos, entre otros) y solo dos de estas entidades las comparten
publicamente?e.

15 Indicador propio ESG-15. Informacién de 32 entidades.

16 Indicador propio ESG-18. Informacién de 30 entidades.

Politica y/o lineamientos en la
seleccién de proveedores con
diferencial ambiental o social

(Informacion de 30 entidades)

B No HSj, perono es publica B Sjy estd publicamente disponible

Gestion ASG e
Inversion
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Comopartedelagestionresponsabledelacadenadesuministro,durante
el afno 2020, las entidades incluyeron algunas iniciativas tales como un
curso de compras sostenibles diseflado en conjunto por Asobancaria y
la Pontificia Universidad Javeriana (15 entidades) y la implementacion
de la guia de compras sostenibles del sector financiero (11 entidades).
Otrasentidades mencionan la Alianza por la competitividad de la cadena
de suministro y lineamientos y politicas internas?’.

Politica y/o lineamientos de
contrataciéon de proveedores

locales
Iniciativas en la gestién de la /
cadena de qbqstecimiento (Informacién de 32 entidades)
/ (Informacién de 26 entidades) Pregunta de opcién multiple 46 8 o/
15 Curso de compras sostenibles Asobancaria - Javeriana | | o

Si, pero no es publica

Guia de compras sostenibles del sector financiero
Guia sobre compras sostenibles Ministerio de Ambiente

Guia sobre compras sostenibles de la autoridad ambiental local

Green supply chain
37,6%

otras Siy estd publicamente
disponible

[y
[
(]
H H

Ninguna

Para mejorar el relacionamiento con los proveedores, es importante que
las entidades cuenten con mecanismos para obtener retroalimentacion
de los proveedores en temas de servicio (ej. Pagos, transparencia
en sostenibilidad frente a requerimientos a proveedores, trato,
comunicacion, coherencia en la estrategia). Este aspecto es aun un
reto para el sector, ya que solo 2 entidades permiten a sus proveedores
evaluarlos en estos aspectos?e.

Otro aspecto relevante en la gestion de los proveedores es impulsar el

desarrollo nacional a traveés de la contratacion local, para lo cual el 84%
de las entidades cuenta con una politica o lineamientos claramente
establecidos para contratar proveedores locales, de las cuales el 37,6%
las comparten publicamente!?.

17 Indicador propio ESG-16. Informacién de 26 entidades.
18 Indicador propio ESG-17. Informacién de 30 entidades.
19 Indicador propio ESG-14. Informacién de 32 entidades.

En el afo 2020, los pagos realizados a proveedores locales fueron
superiores a $13.5 billones de pesos y corresponden al 81% del pago
total a proveedores en este mismo afio?®. De esta manera, se vieron
beneficiados cerca de 41.565 proveedores locales?.

20 Indicador GRI 204-1. Proporcién del gasto en proveedores locales. Informacion de 24 entidades.
21 Este dato es la sumatoria de la cantidad total de proveedores reportada por cada entidad.
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Por ultimo, como parte del compromiso de las
entidades financieras en la implementacién
de lineamientos para realizar una gestion
a proveedores eficiente de compras y la incorporacién de
criterios de sostenibilidad, buscan realizar
compras verdes con el objetivo de lograr un
uso racional y eficiente de los recursos en la
/ cadena de suministro. En 2020 dichas compras
ascendieron a $139,638 mil millones de pesos
incluyendo informacion de 20 entidades?2.

Monto destinado

(Informacién de 24 entidades)

15 billones
10 billones
5 billones
$140 MIL MILLONES DE COP
By ones Pago total a Pagoa EN COMPRAS VERDES EN 2020

proveedores proveedores locales

Banca responsable y finanzas
sostenibles

Adicionalmente a la gestion interna ESG que
realizan las entidades, y con el fin de contribuir
con el desarrollo sostenible y la creacion de
, valor a largo plazo, las entidades adelantan
NUMERO DE diferentes iniciativas para aumentar sus

PROVEEDORES 41.565 impactos positivos.

LOCALES Enlineaconloanterior,lasEntidadesseadhieren
a iniciativas en temas de sostenibilidad como
el Protocolo Verde, los Objetivos de Desarrollo
Sostenible (ODS), Pacto Global de Naciones
Unidas, los Principios de Inversion Responsable
(PRI), entre otros.?®

PAGO A BILLONES
Tloews o 1% DEpEsos

81% de los pagos a proveedores fueron locales

ion de 20 entidades
ciativas externas. Informacion de 29 entidades.
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Iniciativas externas.

/

Inclusion de Principios de Banca
Responsable de UNEP FI

/

(Informacién de 29 entidades) Pregunta de opcién multiple (Informacién de 32 entidades)

B Adherido directamente. B Adherido por medio de la casa matriz.

Protocolo verde.
Objetivos de Desarrollo Sostenible.
Pactogionol. I
otros. NG I
Dow Jones Sustainability Index. ® Nolo hainiciado.
Principios de Inversion Responsable.
Principios del Ecuador. Silo hainiciado.
UNEP-FI
Carbon Disclosure Project.
TCFD
Compromiso Net Zero.
Empresas B
Empresas BIC.

Una de las iniciativas globales mds relevantes para el sector estd
liderada por UNEP FI (Iniciativa Financiera del Programa de las Naciones
Unidas para el Medio Ambiente) quien definid los Principios de Banca
Responsable. Estos principios se basan en los Objetivos de Desarrollo
Sostenible y el Acuerdo de Paris para el Clima y son considerados
como el primer marco de referencia global que define el papel y las
responsabilidades del sector financiero para un futuro sostenible.
La version oficial de los Principios fue lanzada en julio de 2019, siendo
avalados por mds de 100 instituciones financieras. Asi entonces, 11
entidades?* han iniciado una estrategia o plan para la implementacion
de estos principios.

La version oficial de los Principios
fue lanzada en julio de 2019,
siendo avalados por mas de
100 instituciones financieras.

24 Indicador propio ESG-6. Informacién de 31 entidades.

Por otro lado, 14 entidades cuentan con lineamientos de finanzas
sostenibles con el fin de tomar decisiones de inversién en actividades y
proyectos con un enfoque ESG?®. Estos lineamientos estdn relacionados
con la definicién de politicas de inversion responsable, la identificacion
de necesidades de los clientes, estimaciones de la vulnerabilidad de
los negocios, innovacién en el portafolio a través de Productos Verdes,
evaluacion de los impactos reales y potenciales de la financiacion, entre
otros.

“Todo banco deberia convertirse en signatario, y toda institucion
reguladora, inversionistas, responsables politicos y la sociedad civil
deberia apoyar a la industria financiera mientras adopta e implementa
los Principios de Banca Responsable”

Christiana Figueres

Convocante Mission 2020 y ex Secretaria Ejecutiva de la Convencién Marco de las Naciones Unidas sobre Cambio Cli-
matico (CMNUCC)

25 Indicador propio ESG-9. Informacién de 24 entidades.



Lineamientos de finanzas

sostenibles.

/

(Informacién de 24 entidades)

m Sicuentacon ellos. No cuenta con ellos.

14 (58%) 10 (42%)

lgualmente, las entidades han considerado diferentes enfoques en
sus prdcticas de inversion para incorporar los asuntos ESG, algunos de
estos son?:

Integracion

Incluir factores ASG de manera explicita y sistematica en el
andlisis y las decisiones de inversion para lograr una mejor
gesti{on de los riesgos y mejorar los rencimientos.

26 Indicador propio ESG-10. Informacion de 30 entidades. Los nimeros en la infografia representan el nimero
de entidades que han implementado cada enfoque.

CAPITAL SOCIAL
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Evaluacién para filtrar (screening):

Aplicarles filtros a listas de inversiones potenciales para
confirmar o descartar empresas del proceso de busqueda
de inversiones con base en las preferencias, valores o
codigo de ética de un inversor.

Inversion tematica

Buscar para combinar perfil de riesgo / rentabilidad atractivos
con la intencién de contribuir a la obtencion de un resultado
ambiental o social especifico. Incluye inversién de impacto

Por otro lado, en el andlisis de riesgo de inversion también se pueden
incorporar factores ESG al considerar riesgos ambientales y sociales,
junto con sus impactos y costos asociados. Especificamente para
riesgo climdatico, 5 entidades han establecido un proceso para evaluar
e integrar riesgos de inversiéon relacionados con temas climdaticos en
las decisiones de inversion?’. Estas implementan el andlisis de riesgo
socioambiental en proyectos con montos de inversion importantes
y/o el andlisis de escenarios climdticos para proyectar posibles dafios
en la cartera de crédito como consecuencia de los efectos del cambio
climatico, tomando como eje, por ejemplo, los Principios de Ecuador. Si
bien lo anterior representa un avance para el sector, continua siendo un
reto para las entidades la integracion de los riesgos climdticos en sus
evaluaciones.

Por ultimo, en relaciéon con el portafolio, se han creado lineamientos
como los Principios de Bonos Verdes (Green Bond Principles (GBP)) con
el objetivo de definir pautas de proceso voluntarias para el desarrollo del
mercado de bonos verdes y aclarar el enfoque para la emisién de estos
productos. Adicionalmente, los Principios para Préstamos verdes (Green
Loan Principles (GLP)), basados en los GBP, promueven la transparencia
en la seleccidon de proyectos y asignacion de fondos. Asi entonces, de
las 32 entidades bancarias, 11 entidades ya han implementado los GBP
y 4 planean implementarlos las pautas Green Bond Principles (GBP)%®
para la emision de bonos verdes, 11 ya las han implementado, de las
cuales 4 ya reportan sus resultados. Del mismo modo,7 entidades ya
implementan préstamos verdes segun los Green Loan Principles (GLP) y
4 de ellas reportan resultados.

27 Indicador propio ESG-11. Informacién de 31 entidades.
28 Indicador propio ESG-12. Informacién de 32 entidades.
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5 entidades han
establecido un proceso
para evaluar e integrar

riesgos de inversion
relacionados con
temas climaticos

CAPITAL SOCIAL Gestion ASG e
Y RELACIONAL Inversion

(Informacién de 32 entidades) Pregunta de opcién multiple.

B No los haimplementado
B No los haimplementado, pero planea hacerlo en el corto plazo
B Yalos haimplementado en su portafolio

B Yalos haimplementado y reporta los resultados en sus informes anuales

Green Loan Principles Green Bond Principles
(GLP) (GBP)




Acciones
rente al

OVID-19

PLAN DE ACCION

Se crearon y redefinieron politicas de
bioseguridad al igual que capacitaciones de
conciencia ambiental, se plantearon metas de
uso eficiente de recursos en casa.

Ambiental

ASPECTOS POSITIVOS
Reduccién en el consumo de recursos naturales
y reduccion en la huella de carbono por la
disminucion en la movilidad.
ASPECTOS NEGATIVOS

Aumento en la generacion de residuos
peligrosos (elementos de bioseguridad).

En el marco de la coyuntura vivida en el afo
2020, las entidades han tenido que adaptarse
de muchas maneras, entre ellas revisar la
idoneidad de sus planes de contingencia para
abordar los riesgos derivados de un escenario
pandémico, algo que realizaron 20 entidades.
Como consecuencia de lo anterior, las
entidades desarrollaron, por ejemplo, anexos
nuevos a planes de riesgos para la activacion

En el informe publicado por Sustainalytics
ESG in the COVID-19 recovery (ESG en la
recuperacion de COVID-19) se expone como, d
medida que avanzamos hacialareconstruccion
economica post COVID-19, es probable que el
interés del mercado en la integracion de ESG
se fortalezca, y quizds de manera significativa.
La pandemia ha sacado a la luz la importancia
de equilibrar la expansion econdmica con la
proteccion del capital natural, ya que la pérdida
de biodiversidad, la urbanizacion y el cambio
climdtico fueron importantes impulsores del

de nuevos comités de accion; actualizacion
de los procesos de andlisis de impacto en el
negocio, implementacion de disposiciones en
materia de gestion de riesgo de crédito, entre
otras.

Por otro lado, los impactos de la emergencia se
vieron reflejados en los dmbitos ESG:

PLAN DE ACCION

Fortalecimiento de las transacciones digitales,
innovacion en productos y servicios; busqueda
de nuevos mercados y mantenimiento de
comités para tratamiento de eventos por
pandemia, eficiencia en los procesos por
rediseno organizacional.

Economico y de Gobernanza

ASPECTOS POSITIVOS

Aumento en las transacciones digitales e
implementacion de nuevas modalidades de
pago y nuevos productos.

ASPECTOS NEGATIVOS

Interrupcién en los procesos del banco,
disminucion de cartera y resultados financieros;
aumento en los costos por compra de elementos
de bioseguridad y adecuacion de instalaciones
para protocolos de bioseguridad; aumento en los
clientes en mora.

COVID-19. La pandemia también ha llevado
a muchas empresas a reconsiderar las
relaciones con sus empleados, las estrategias
de la cadena de suministro y el enfoque de
la innovacion social, todos los cuales forman
parte de la integracion ESG.

En resumen, cuando reflexionamos sobre el
impacto duradero de COVID-19, hay buenas
razones para creer que se intensificarda el
interés de los inversionistas y las empresas en
los problemas de ESG y la gestion de riesgos.

Fuente: https://connect.sustainalytics.com/hubfs/
INV%20-%20Reports%20and%20Brochure/Reports/ pag. 243
Sustainalytics_PortfolioResearch_COVID-19.pdf
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En los ultimos afos, las expectativas de los grupos de interés han
direccionado a las entidades del sector bancario a modificar la forma
en la que operaban tradicionalmente. Cada vez mds, los clientes
exigen informacion mds transparente relacionada con sus productos y
consideran esta comprension como parte importante de su experiencia.
En esta linea, de acuerdo con el Banco Mundial, los formuladores de
politicas han comenzado a adaptar las reglas para asegurar una
divulgacion clara y oportuna, estandarizando las métricas de costo
total para los productos de dinero movil y las remesas. En el caso
colombiano, el sector bancario ha adoptado diferentes medidas que
buscan asegurar la transparencia en cuanto a la informacion de los
productos financieros, tales como la divulgacion de costos antes de la
realizacion de transacciones.

Otra expectativa de los grupos de interés como las MiPymes, el sector
informal de la economia, las mujeres, los jovenes y las poblaciones
rurales, debido a su contexto, es la oferta de productos con mayor
beneficio social. Para esto es necesario que el portafolio responda a las
necesidades de la poblacion y se adecue a las condiciones especificas
de estos grupos.

Nuestra gestion 2020 (103-2) (103-3)

El sector bancario cuenta con directrices para el disefio y distribucion
de productos dirigidos a distintos segmentos de la poblacidn, buscando
la proteccion de los consumidores que tienden a ser mds vulnerables a
situaciones de abuso financiero.

El sector trabaja de manera conjunta y continua en la creacién de foros

de discusion a traveés de comités gremiales. En estos se analiza, junto
a entidades como Banco Mundial, SFC, Finagro, USAID, Banca de las
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servicios con
valor social
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Oportunidades, entre otros, la pertinencia y eficiencia de los productos
financieros de cardcter social.

Adicionalmente, las entidades cuentan con lineas especiales de crédito ~ - N o
sectoriales en las que se ofrecen tasas de interés diferenciadas de PUbI'?o objetivo de Ia.s mnedldqs
acuerdo con las caracteristicas de los beneficiarios. Por otra parte, relacionadas con el disefio y
existe la oferta de microcrédito, que tiene como objetivo apoyar al sector distribucién de productos

i ial I is, el I | mds grande de la economia . .
microempresaria del pais, el cual es e g T e e
nacional.
Esta gestion se mide a través de los resultados de los siguientes / (29 entidades y opcién multiple)
informes:

¢Su compaiiia cuenta con reglas, directrices u otras medidas relacionadas con el disefio

. Informe de inclusidon financiera Banca de las Oportunidades: y distribucién de productos financieros dirigidos a las siguientes poblaciones?
documento trimestral que permite analizar el comportamiento de
las cifras correspondientes a cada tipo de poblacion en materia de
acceso y uso de los servicios financieros, asi como, el comportamiento
del microcrédito y de los depdsitos electrénicos. (Ver resultados en el
capitulo 5.3 Inclusién y acceso al sector financiero).

Enfoque de género
Adulto mayor

. _ . . . Personas en condicion de discapacidad
- Cifras de seguimiento: anualmente se solicita a Finagro las cifras P

de seguimiento y andlisis sobre las lineas especiales de crédito

. Otros
agropecuario.

Comunidades étnicas

Productos justos y transparentes

Ninguno de las anteriores

En la determinacién del disefio y distribucion de productos financieros,
se identificd que el 59% de las entidades bancarias cuenta con reglas,
directrices u otras medidas relacionadas con publicos objetivos de
segmentos sociales vulnerables!. Estas medidas se encuentran
relacionadas principalmente con los adultos mayores y al enfoque de
género.

Otros publicos objetivos mencionados por las entidades son los

migrantes, victimas del conflicto armado y poblacién sin acceso al

mundo crediticio, entre otros.
El reporte Financial Consumer Protection and Ageing Populations
elaborado porla OECD en 2020, establece hallozgos clave, conclusiones 'y
consideraciones de politica relacionadas con los enfoques de proteccién
del consumidor financiero en respuesta a los problemas asociados con
el envejecimiento de la poblacion. El informe analiza los factores que
pueden hacer que algunas personas mayores sean Mmas vulnerables
y aborda el abuso financiero a las personas mayores y los fraudes y

estafas financieras dirigidos a los ancianos.

El 59% de las entidades bancarias
cuenta con reglas, directrices

u otras medidas relacionadas

con publicos objetivos

1 Indicador propio PJT-5. Informacion de 29 entidades
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Productos que generan valor social

Adicionalaldisefiode productosenfocados parapoblacionesespecificas,
el 50% de las entidades del sector bancario han establecido politicas o
lineamientos orientados al desarrollo de productos que generan valor
social y el 36% de las entidades las comparten publicamente? Estas
politicas abordan, especificamente, consideraciones como financiacion
del microcrédito, subsidios para adquisicion de vivienda, reactivacion
de empresas (micro y pyme) y productos para estudiantes, todo esto
enfocado principalmente para clientes de estratos sociales bajos y sin
historial crediticio importante.

Politicas o lineamientos para el
desarrollo de productos que
generen beneficio social

/

(informacion de 28 entidades)

¢Cuenta su compaiiia con una politica o lineamientos especificos

para el desarrollo de productos que generen beneficios sociales?

Enlineaconesaspoliticas, 17 entidades ofrecen
distintos tipos de productos que promueven
beneficio social con condiciones normales vy
diferenciadas de financiamiento (tasa, plazo,
periodo de gracia, criterios de elegibilidad,
entre otros), y 5 entidades mencionan que
podrian ofrecerlos en el futuro®. Las iniciativas
propuestas reflejan el compromiso del sector
con las comunidades y los distintos sectores
de la poblacion.

B Siy estd publicamente disponible
Si, pero no es publica
® No cuenta con dichas politicas
B No Aplica ) ., L.
P El producto que mds se ofrecié en condiciones
de financiamiento normal y diferenciada fue
el microcrédito, seguido de los productos a
estudiantes y productos para poblacion rural.
Adicionalmente, las entidades mencionaron
tenerlineas de productos para ahorro, servicios
publicos, salud, educacion, desarrollo urbano
y de transporte, y otros de apoyo a mujeres
y, en general, segmentos vulnerables de la
poblacion.

6n de 22 entidades. 4 entidades respondieron “No Aplica”

2 Indicador G4-FS1.Informacion de 28 entidades.
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De manera especifica, entre los productos ofrecidos en 2020 gque
promueven el beneficio social se destacan:

- Lineas especiales de crédito que permiten al pequefio productor

Productos qu.e promueven el acceder a esquemas de agricultura por contrato. De esta forma, se
beneficio social generan encadenamientos productivos donde el agricultor puede
pactar un precio con el comprador antes de realizar sus cultivos, se

/ evitan los riesgos de perder la inversion por la volatilidad en los precios
de los productos agropecuarios y se tiene la seguridad sobre los

(Informacién de 17 entidades). Pregunta de opcién multiple ingresos del agricultor a la hora de aprobar el crédito por parte de las

entidades financieras.
Productos que promueven el beneficio social

mFinanciamiento normal  mFinanciamiento diferenciada

Otros

o En 2020 la Linea especial de Credito — Colombia
. A Agro Produce - se ejecuto a cabalidad, lo
iy o ol cual permitio subsidiar tasas a productores

Productos que apoyan la vivienda asequible . o o o o
AN agropecuarios para mitigar efectos de la crisis.

Emprendimiento

Productos preferenciales para organizaciones
benéficas / grupos comunitarios

- Microcrédito, que ha permitido a muchas personas naturales y
microempresas sobrellevar problemas de liquidez por cuenta de los
chogues econdmicos u otras dificultades que impactan la generacion
de ingresos..

Durante 2020 el sector bancario

Por ultimo, si bien 17 afirmaron ofrecer productos que promueven

V 4 [ ] . . . s . . . .
beneficio social, Unicamente 3 entidades realizan la estimacion del
desembOIso $43 blllones de porcentaje de ingresos de productos y servicios disefados para
proporcionar beneficios sociales especificos o abordar desafios de
pesos para proyeCtos con Va|OI' sostenibilidad . Lo anterior demuestra que sigue siendo un reto para las

entidades medir la participaciéon de los productos con enfoque social en

social, de los cuales $38.2 S cartera
billones corresponden a bancos

de primer piso y $4.8 billones

a bancos de segundo piso*.

4 Informacion de 16 entidades 5 Indicador propio PJT-1. Informacién de 29 entidades




Economia Naranja

La economia naranja es un modelo de ‘ ~

desarrollo en el que la diversidad cultural y la
creatividad son pilares de la transformacion
social y econédmica del pais. Teniendo esto en
cuenta, 7 entidades financieras han definido

lineamientos para el disefio de productos que
promueven la economia naranja y de asesorias
comerciales a sus clientes®. A su vez, 6 de estas
entidades comparten publicamente estos
lineamientos.

Adicionalmente, 6 entidades cuentan con
productos o servicios destinados a promover
proyectos con base artistica, creativa y
tecnoldgica para la creacion de las nuevas
industrias’”. Se ofrecen productos como:
microcréditos, lineas de crédito, productos
de inversion como fondos de capital para
emprendimiento y cuentas de ahorro de
trdmite simplificado. Algunos de estos
productos estdn soportados por la banca de
desarrollo de segundo piso. El desembolso de
los montos mds altos se encuentraenlas dreas
de turismo y patrimonio cultural, educacion y
las industrias fonogrdficas.

La cartera propia de
productos de economia
naranja de las entidades
ascendio a $6 billones
de pesos en 20208.

En cuanto a las lineas
de redescuento, la
cartera alcanzo los $2
billones de pesos’.

6 Indicador propio PJT-2. Informacién de 22 entidades. 7 entidades
7 Indicador propio PJT-3. Informacion de 29 entidades

8 Indicador propio PJT-4. Informacién de 2 entidades

9 Indicador propio PJT-4. Informacién de 6 entidades

Practicas financieras digitales responsables

El sector bancario en Colombia estd implementando prdcticas
financieras digitales responsables para proteger a los consumidores.
Durante 2020, 26 entidades afirmaron proporcionar informacion sobre
precios a sus consumidores antes de que realizaran las transacciones
y 25 de estas ha adaptado esta misma informacién para las pantallas
de teléfonos moviles para asegurar una informacién clara y oportuna?®,

Asi mismo, 29 entidades tienen como requisito al momento de ofrecer
sus servicios financieros digitales, que las divulgaciones sean claras,
simples y comparables de términos, tarifas y comisiones; 27 consideran
la orientacion al consumidor sobre como utilizar este tipo de servicios, asi
como salvaguardas de seguridad para proteger contra el tratamiento
no autorizado de datos personales. Otros requisitos tenidos en cuenta
incluyen estados de cuenta periddicos que muestran transacciones
y tarifas, lineas telefdénicas gratuitas para sus clientes, y prdcticas de
crédito y cobranza responsables y justas, entre otras!i.

De acuerdo con el informe “Digital Financial Services” del Banco Mundial,
los formuladores de politicas han comenzado a adaptar las reglas para
asegurar una divulgacion clara y oportuna estandarizando las métricas
de costo total para los productos de dinero movil y las remesas. En ese
sentido, los consumidores que hagan uso de los diferentes servicios de

dinero moévil como enviar dinero a través de su teléfono movil, deben
conocer los costos aplicables antes de completar una transaccion y esta
informacién no puede estar disponible solamente en las operaciones
realizadas desde un computador.

10 Indicador propio PJT-6. Informacion de 32 entidades. 6 entidades respondieron
“No Aplica”
11 Indicador propio PJT-7. Informacion de 32 entidades pag. 253
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Acciones
rente al

OVID-19

En 2020 el sector financiero lideréd diferentes mesas de trabajo
junto con el Gobierno Nacional, en cabeza del DNP y el Ministerio
de Agricultura, con el fin de coordinar la logistica de dispersion de
ayudas monetarias gubernamentales a poblaciones en condicion de
vulnerabilidad financiera. Asi mismo, en el 2020 el sector financiero tuvo
una participacion clave dentro del ecosistema al facilitar la logistica y
dispersion de transferencias monetarias no condicionadas (Ingreso
Solidario) mediante productos 100% digitales con trdmite de apertura
simplificado.

En 2020 los Depositos Electronicos
fueron el instrumento de dispersion
de subsidios (ingreso solidario)

lo cual permitio atender a las
poblaciones mas afectadas
economicamente por la pandemia.

En cuanto a los cambios que realizaron las instituciones bancarias
sobre los productos con valor social, a raiz de los impactos generados
por la pandemia, se destacan: adaptacion de los productos para
operar digitalmente, redefinicion de las condiciones de crédito y alivios
financieros para usuarios sin capacidad de pago, impulso y promocion
de programas del Gobierno Nacional, entre otros.

A su vez, de 26 entidades el 54% redujo las tarifas de transaccién y
aumento los limites en las transacciones durante la pandemia, mientras
que 11% implementd uUnicamente el aumento de los limites en las
transacciones. No obstante, 9 entidades no implementaron ni estdn
trabajando para desarrollar en el futuro este tipo de medidas.

Por ultimo, 9 de 29 entidades afirmd subsidiar o asumir los costos
asociados al ingreso de banca movil durante 2020.
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Relevancia (103-1)

Diversos estudios demuestran el impacto positivo de una adecuada
educacion financiera, desde el punto de vista personal y familiar donde
el uso responsable de recursos se traduce en bienestar y calidad de vida?,
hasta el enfoque macroecondmico en el cual una sociedad con niveles de
ahorro saludables permite al sistema financiero tener la disponibilidad
de recursos suficientes para canalizarlos al sector productivo, al mismo
tiempo que se le permite a la economia afrontar momentos de crisis.

Adicionalmente, esto contribuye a generar otros beneficios como:
»> Mayor estabilidad financiera.
»» Reduccion de incumplimiento en las fechas de pago.
»> Disminucion de riesgos financieros.

»> Disminucién de lainformalidad y reduccion de lailegalidad en la oferta
de servicios financieros.

»> Mayor inclusién financiera para la poblacion.

Teniendo en cuenta que la educacion financiera debe comenzar desde
temprana edad para formar futuros consumidores responsables, el
sistema educativo colombiano no cuenta con la suficiente madurez y
capacidad para llevar a cabo este tipo de programas. Es por esto que las
entidades bancarias también han enfocado sus programas a poblaciones
como nifos y adolescentes, para contribuir con el desarrollo de sus
capacidades financieras y asi la disminucién de las brechas de pobreza.

1 De acuerdo con el Estudio de Demanda para Analizar la Inclusién Financiera en Colombia (Ban-

ca de las Oportunidades, 2015, quienes han participado de programas de Educacion Financiera,

tienen mayores beneficios asociados a aprender a ahorrar, aprender a llevar un control de los in- pag. 259
gresos y gastos, por lo que nueve de cada diez personas consideren utiles las capacitaciones de

Educacion Financierq, resultado que alienta a todas las entidades a multiplicar sus esfuerzos.




CAPITAL SOCIAL Educacion

Y RELACIONAL financiera
Nuest tion 2020 (103-2) EI 940/
En materia de educacion financiera se generan lineas de trabajo o
considerando criterios establecidos por entidades como la OCDE y de |OS participantes de Ias
lineamientos de politica publica como el CONPES 40052 En este sentido, el ., . .
sector bancario trabaja en la definicidon de estrategias e implementacion charlas de Educacion Financiera
de programas de educacién financiera, tanto a nivel gremial como de Asobancaria declaran que
individual, bajo los siguientes tres ejes misionales: . .
haran cambios en el uso de sus
recursos en el corto plazo.
” . Estas iniciativas, enmarcadas en los ejes misionales, se evaluan a través
eindicadores de gestion. En el caso de politica publica se realiza a partir
POLITICA Acciones Puntuales HERRAMIENTAS de indicadores de gestién. En el caso de polit bl | t
pUBL'CA Mesas de trabajo con el PROGRAMAS del numero de entidades de la CIEEF (Comision Intersectorial para la
Gobierno Nacional sobre Y CONTENIDOS Educacion Econdmica y Financiera) con hoja de ruta establecida con
el CONPES 4005 para Asobancaria, y en relacién con las herramientas, programas y contenidos
Incidencia en la agenda clzseral@r el el Naeionel Desarrollo de soluciones se realiza a través del nimero de participantes o la percepcién de las
nacional para que la de Inclusion y Educacion con aliados pedagdégicos y trateqi te del publi bieti
Educacién Financiera sea Econdmicay Financiera. actores de gobierno para estrategias por parte ael pupolico objetivo.
reconociday abordada como Convenio de cooperacion entre establecer modelos de
un asunto prioritario por Asobancaria y el Ministerio transmisiéon de informacion,
lasentidades mds relevantes de Educacion Nacional que ademds de trabajar en
que trabajan este tema. permitird llevar la EF a todos la formacién de habitos
los colegios de Colombia. efectivos y replicables en
el contexto colombiano.
Acciones Puntuales INVESTIGACION Acciones Puntuales
"Asobancaria Presenta” es Y B,UENAS - Programa para
una seccion de actualizacion PRACTICAS Campesinos FINCA
dentro del Comité de Educacion (Finanzas para el Campo).
financiera liderado por un Promocion de mejores - Programa para
profesional o entidad afiliada prdcticas que permitan a Emprendedores El Guru
enlacualsedebateno las entidades y el gremio Emprendedor.
socializan casos de exito. avanzar mds rc?pidomente - Bieereie s adules
enla consecucion de y Programa digital
los beneficios de la Saber Mds, Ser Mds.
Educacion Financiera. .
» Herramienta de apoyo
TuAhorrapp el asesor financiero
24/7 de los colombianos.
- Programa de Educacion
Financiera para colegios con
énfasis socio-ocupacional
“Nueva Pangea”.
2 "Politica Nacional de Inclusién y Educacion Econdémica y Financiera”
2 Nueva Pangea es una herramienta pedagdgica disefiada para fortalecer los conocimientos, habilidades y
aptitudes de los estudiantes colombianos para decidir, administrar y planear el uso de sus recursos, no sola-
mente monetarios. Para este objetivo, el programa estard compuesto por 15 historias que abordan diferentes pag. 261

temdticas en talleres de hasta dos horas de duracion y en el contexto de diferentes asignaturas, en las cuales
los estudiantes deben ayudar a los habitantes de Nueva Pangea.




Politica publica

Tras varios afos de esfuerzo y voceria del gremio frente a la necesidad de
implementar un programa de Educacion Econdmica y Financiera en todos
los colegios de Colombia, Asobancaria firmo el acuerdo de cooperacion
CO1.PCCNTR.1930486 junto con el Ministerio de Educacion Nacional (MEN)
para iniciar la construccion de una estrategia de educacion econdmica y
financiera (EEF) en el marco de las orientaciones socio-ocupacionales del
MEN, dirigido atodoslos jovenes de noveno aonce delos colegios de Colombia.

En 2020 se inicia la construccion de las cinco primeras historias, que
abarcan los componentes de introduccion a conceptos financieros,
finanzas familiares, finanzas en el estudio, finanzas para emprender y
finanzas en el trabajo. De igual forma, empieza el trabajo de virtualizacién
de los contenidos del programa para ser implementado a través de
herramientas multimedia y digitales.

Educacion
financiera

CAPITAL SOCIAL
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Definicion de los
programas de
educacion financiera

Los programas de educacion financiera pueden
ser construidos a partir de modelos pedagodgicos
preexistentes o metodologias propias. En este
sentido, el modelo pedagdgico mds utilizado por las
entidades del sector (15 entidades) es el Saber Mds
elaborado por Asobancaria y la Fundacion Alemana.
Adicionalmente, 8 entidades cuentan con otro tipo
de metodologias, entre ellas, 3 entidades mencionan
tener modelos propios.>.

Modelos pedagdgicos utilizados
para el programa.de EF

/7

(Informacién de 31 entidades y Asobancaria) Pregunta de opcién multiple

Programas Saber mds 15

Desjardins 4

Ministerio de Educacién Nacional

No utiliza modelo especifico alguno

Otros

3 Indicador propio EDF-10. Informacién de 31 entidades y Asobancaria.
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Las entidades desarrollan sus programas d
través de diferentes mecanismos, los mds
utilizados se muestran a continuacion#

Iniciativas para aumentar la educacion
financiera por tipo de intervencion

/7

(Informacién de 15 entidades y Asobancaria) Pregunta de opcién multiple

Capacitaciones
puntuales

90 intervenciones de Eventos ﬁ%

7 entidades 11 intervenciones de

3 entidades

~~

Campaiias - g—
34 intervenciones de = Capacitaciones
2 entidades S permanenetes
é, 2 intervenciones de
2 entidades
Colocacion Para poder disefiar programas de educacién
a s q A efectivosy mejorarlas capacidades financieras
de creditos participacién de los consumidores, las entidades incluyen

en sus programas de educacion financiera
1 entidad mes del ahorro componentes como el conocimiento de
1intervenciones de productos y servicios financieros digitales

1 entidades (28 entidades); la conciencia de los riesgos

financieros como el fraude online, la huella

A digitaly el sobreendeudamiento (24 entidades);

el control del riesgo financiero digital como

la seguridad del PIN, de la cuenta y de otra

Juegos informacidén digital, evitar el spam, phishing,
7 intervenciones de G oo entre otros (22 entidades); y el conocimiento de

1 entidades los derechos del consumidor y el procedimiento
de reparacion de estos (23 entidades)®.

23 intervenciones de

0
0

0ooo
ooo
Q

4 Indicador propio G4-FS16. Informacién de 15 entidades y Asobancaria. 5 Indicador propio EDF-2. Informaciéon de 31 entidades y Asobancaria.
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Componentes en programas
de educacion financiera

/7

Conocimiento de
productos yservicios
financieros digitales

28

Conciencia de los
riesgos financieros
digitales

24

(Informacién de 31 entidades y Asobancaria)

Conocimiento delos Control de
derechos delconsumidory = riesgofinanciero
procedimientosde digital
reparacion

23 ge

Por otro lado, las entidades han comenzado
a incorporar en sus programas de educacion
financiera la importancia financiera de los
riesgos ESG (Ambiental, Social y Gobernanza),
asi como a un desarrollo mds ecoldgico y

Educacion
financiera

CAPITAL SOCIAL
Y RELACIONAL

sostenible. Si bien Unicamente 9 entidades han
incluido estos aspectos en sus programas, 17
planeanincluirlos, lo que muestralaimportancia
que las entidades le estd dando ala relacion de
los temas ESG con el sector financiero.®

Inclusion de temas ambientales, sociales y
de gobernanza en'la educacion financiera

/7

(Informacién de 31 entidades y Asobancaria)

6 (19%)

. No, pero planea incluirlos en el programa de EF

17 (53%) B Ssi haconsiderado los aspectos ESG en los programas de EF

9 (28%) [ Noloha considerado

De acuerdo con un reporte de la Autoridad
Bancaria Europea (EBA por sus siglas eninglés)
los riesgos ambientales, sociales y de gobernanza
SON una preocupacion creciente para la Autoridad
Nacional de Supervision (NSA por sus siglas en
inglés) y definitivamente se convertirdn en un
componente importante de cualquier futura
iniciativa de educacion financiera de la NSA.

6 Indicador propio EDF-8. Informacion de 31 entidades y Asobancaria.
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Por ultimo, las entidades han incluido en sus programas distintas
temdticas recurrentes que responden a las necesidades particulares de
los diferentes publicos objetivo, como por ejemplo presupuesto, ahorro,

Enlineaconloanterior,y tomando en cuenta que

inversion, crédito, productos y servicios financieros, entre otros. Sin la mayoria de entidades ejecutan los programas
embargo, en el periodo 2020, 16 de 31 entidades agregaron aspectos directamente, 13 entidades afirmaron que los
nuevos como la declaracion de renta, la ingenieria social, finanzas en el equipos de Educaciéon financiera reportan a la
hogar, planeacion empresarial, entre otras.’ gerencia, ya sea de mercadeo, de experiencia

al cliente, de marketing y sostenibilidad, entre

otras, y cuenta con un promedio de 7 personas

en el drea. Adicionalmente, en el 56% de las

. » entidades existen dos niveles entre el drea

Im IementaCIon de educacion financiera y la presidencia, en
p el 30% un solo nivel®. Por ultimo, las entidades
destinaron 14,744 millones de pesosaldesarrollo

de Ios programas y gestiéon de la educacion financiero©.

Con el fin de gestionar e implementar los programas de educacién
financiera, 27 de 32 entidades cuentan con personal propio
responsabilizado de gestionar estas acciones, 17 de ellas los
implementan a través de alianzas con operadores, agencias, ONG
uotros,y 12 lo hacen a través del gremio®.

Niveles de diferencia entre le
presidencia y el equipo de EF

/7

Ejecucion de las acciones de 15
Educacion Financiera

/7

(Informacién de 26 entidades y Asobancaria)

(Informacion de 31 entidades y Asobancaria) Pregunta de opcién multiple.

10

A través de personal propio

En alianza con operadores,
agencias, ONG o terceros

A través del gremio

No tiene una estrategia de EF ) ) . .
1 Nivel 2 Niveles 3 Niveles 4 Niveles

7 Indicador propio EDF-7. Informacion de 30 entidades y Asobancaria. 9 Indicador propio EDF-6. Informacién de 26 en-
8 Indicador propio EDF-1. Informacion de 31 entidades y Asobancaria. tidades y Asobancaria.
10 Indicador propio EDF-6. Informacién de 19
entidades y Asobancaria.




CAPITAL SOCIAL Educacion
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Adicional a la gestion directa, las entidades también ejecutan sus Estas alianzas tienen como finllegar a distintos grupos poblacionales,
acciones de educacién financiera a través de alianzas o convenios con el publico objetivo mdas comun entre de los convenios son los adultos
otras instituciones. Asi entonces, las entidades reportaron 57 convenios (32 convenios, 14 entidades), adultos jovenes (11 convenios, 6
activos para temas de educacion financiera, de los cuales se destaca que entidades) y adolescentes (8 convenios, 6 entidades).
17 sonalianzas con companias privadas y 10 son con entidades publicas??t.
Adicionalmente, las entidades mencionaron otras organizaciones
como alcaldias, cdmaras de comercio y gobernaciones de distintos
departamentos, fundaciones, secretarias de educacién y universidades.
Publico objetivo de
los convenios
q (Informacién de 17 entidades y Asobancaria) Pregunta de opcién multiple
Convenios/para la
educacién financiera
/ Adulto
(informacién de 20 entidades y Asobancaria) Pregunta de opcién multiple
o
20
No se determiné
18 convenios
15 entidades
15
Adolescentes
10 11 convenios
10 entidades
6 convenios
6 entidades
5 Adulto Mayor £
3 S
3 S
0
0 5 10 15 20 25 30 35
Multilateral Otras Publica Privada

Los medios de comunicacion masiva son hoy en dia la herramienta
primordial para la divulgacién de informacion, especialmente los
medios digitales como las redes sociales y pdginas web y, en este caso,
la divulgacion de los programas de Educacion Financiera.t?

11 Indicador propio EDF-11. Informacién de 20 entidades y Asobancaria. 12 Indicador propio EDF-4. Informacién de 30 entidades y Asobancaria.
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Por otro lado, las entidades utilizan diferentes
canales de comunicacion para implementar
sus acciones de educacion financiera. El canal
mds utilizado por las entidades es Facebook (26
entidades) seguidode pdaginasweb (25), YouTube
(22), Instagram (21) LinkedIn (16) y aplicaciones

moviles (). Los medios tradicionales como la
radio (3), la prensa nacional (4) y la televisiéon
(1) son los menos utilizados para transmitir
informacién de educacion financiera, siendo
reemplazados por los medios digitales y las
redes sociales.

(Informacién de 30 entidades y Asobancaria) Pregunta de opciéon multiple

25

20
(]
0]
©

3 15
)
C
(0]
0]
©
o
O
£
D
Z

10

5

0

Facebook Portal Youtube Instagram
Web

linkedin Aplicacién Prensa  Ninguno Radio

movil Nacional de los
anteriores

A través de las diferentes acciones antes mencionadas, las entidades
buscan generar valor y tener un impacto positivo en las diferentes dreas
del pais. Los publicos objetivo mds comunes entre las entidades son
adultos (27 entidades), adultos jovenes (23 entidades) y adultos mayores
(19 entidades)?!®. Sigue siendo un reto para las entidades ampliar su
cobertura a otros grupos poblacionales como campesinos, indigenas y
sus colaboradores.

13 Indicador propio EDF-3. Informacién de 31 entidades y Asobancaria.



Segmentos
poblacionales atendidos

/

(Informacién de 31 entidades y Asobancaria) Pregunta de opcién muiltiple

“ Q900000000

N

7

s T T Y Y Y T YRR
- PO OOO @ :
Adolescentes . ‘ . . . ‘ 16

- 00000 :

Empresas y microempresas

Colaboradores y sus familias

Campesinos

Clientes corporativos

Consumidores financieros

Indigenas

Terceros aliados

No se determind

En linea con lo anterior, 50% de las entidades
realizan intervencion directa alas poblaciones
a través de los programas de educacion
financiera'4, beneficiando a un total de 817

mil personas®®. Durante 2020 el Distrito
Capital fue el que tuvo mayor numero de
beneficiarios, seguido por el Valle del Cauca y
el departamento de Narifo.

14 Indicador propio EDF-5. Informacién de 31 entidades y Asobancaria.
15 Indicador propio G4-FS16. Informacion de 16 entidades y Asobancaria que se tuvo en cuenta para el total de be-
pag. neficiariosinformacion de 12 entidades y Asobancaria que se tuvo en cuenta para el desglose por departamento.

Iniciativas para aumentar la
educacion financiera

/
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(Informacién de 12 entidades y Asobancaria)

Sumade Numero de beneficiarios desglosado
por Departamento. El color muestrasumade
NUmero de beneficiarios. Las marcas se
etiquetan por sumade Numero de
beneficiarios.

NUMERO DE BENEFICIARIOS

63.729

Departamento
Bogota (Distrito Capital)
Valle del Cauca
Narifio

Cauca

Tolima

Atlantico
Cundinamarca
Huila

Meta

Santander
Antioquia

Bolivar

Boyacéa

Risaralda

Cesar

Cérdoba
Magdalena
Quindio

Sucre

Casanare
Putumayo

La Guajira

Caqueta

Caldas

Vichada

Norte de Santander
San Andrésy Providencia
Arauca

Choco

Educacion
financiera

26.

25
22
20

16

14
11
11
10

N W w oo oo N N
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158

.938
.883
707
18.

103

.645
15.

099

.610
.980
.695
.754
.432
.494
.307
.660
422
.658
.634
.287

200
81
33



Evaluacion de
los programas

Con el objetivo de hacer seguimiento a la utilizan métricas de alcance y 12 realizan
gestidén e identificar oportunidades de mejora  cuestionarios, test o pruebas al finalizar las
las entidades realizan evaluaciones de capacitaciones. Cabe mencionar que, 6 de
distintas maneras sobre sus programas de las entidades no realizan ningun proceso de
Educacion Financierag; para esto, 14 entidades  evaluacion de sus programas?e.

Evaluacion de programas
de educacién financiera

/

(Informacién de 30 entidades y Asobancaria) Pregunta de opcién multiple

Mediante métricas de alcance

Test, prueba o cuestionario
al finalizar la capacitacién

No se evalua el programa

Seguimiento anual o periddico
de hdbitos o conocimientos

Mediante la evaluacion de
un grupo control frente a
un grupo impactado

Otros

pag.

16 Indicador propio EDF-9. Informacién de 30 entidades y Asobancaria.



Acciones
frente al

COVID-19

Debido a las restricciones ocasionadas por la pandemia, las entidades
tuvieron que reestructurar por completo sus programas de educacion
financiera (21 entidades) o adaptarlos en alguna medida (7 entidades)
para poder continuar con su ejecucion. Estos cambios incluyeron la
necesidad de adaptar las estrategias presenciales ala virtualidad, lo que
adicionalmente permitié un mayor acceso a los programas.

Adicionalmente, las entidades priorizaron algunos temas con el fin de
mantenerlacalidaddelos programasy brindar las mejores capacitaciones
que contribuyan alograr resiliencia financiera entre los consumidores y a
la reactivacion econémica. El tema mds priorizado por las entidades fue la
correcta planificacion de las finanzas individuales (25 entidades), seguido
del cuidado de los gastos (24 entidades), la conciencia sobre el fraude (20
entidades) y la disponibilidad de colchén financiero (20 entidades).
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Conciencia sobre
el fraude

Brinda las herramientas
para que los usuarios
sean conscientes de las
estafas financieras y
posibles fraudes y que
no sean victimas de ellas,
caracteristicas de

personas resilientes
y alfabetizadas
financieramente.

Hacer frente a un
deficit financiero

Haber pasado por una
preocupacion o déficit le
revelan ala persona su
capacidad de recuperacion
financiera y le permite
ganar gran aprendizaje

en este campo.

Mantener el
control sobre
el dinero

Vigilar regularmente la
situacion financiera y
evitar el endeudamiento
puede minimizar los
riesgos de estrés
financiero.

Cuidar el gasto

Convierte alos
usuarios en personas
financieramente
prudentesy, porlo
tanto, que cuiden
bien el gasto al

considerar la necesidad
y asequibilidad de
SuUs compras.

Disponibilidad de
colchon financiero

Le permite al usuario
contar con ahorrosy
con la capacidad de
mantenerse a si mismo
durante un periodo de
tiempo sin ingresos.

Planificar
las finanzas
individuales

Ahorrar activamente

y perseguir metas
financieras a largo plazo
tienden a ser acciones
que aumentan la

resiliencia financiera
de las personas.

24

2=

25

Impactos en los
programas de EF

/

(Informacién de 28 entidades y Asobancaria)

. Fueron necesarios algunos cambios sobre el programa

. El programa no se vio afectado,por lo que
continud como se habiaplaneado inicialmente

El programa tuvo que ser
totalmente reestructurado

21 (72%)



PENJIENEE

la pandemia
desde
Asobancaria

La pandemia obligd a muchos usuarios a migrar a canales no
presenciales, lo que representd un reto para aquellos que no
estaban habituados a utilizar canales digitales para realizar sus
transaccionesy consultas. Desde la Asociacion se imple mentaron
acciones puntuales enfocadas en ayudar a los consumidores
a superar estos retos y generar confianza en el uso de canales
virtuales promoviendo asf la alfabetizacion digital.

Portal Web En mis Manos” Desde su

Especialmente disefiado para brindar un lanzamiento

paso apaso de las operaciones bancarias ¢

mas habituales arealizar desde un celular el _portal E"n

o el portal web transaccional, como mis Manos” ha

pagos de facturas y PSE, aperturas de c

productos, transferencias, entre otros. tenido cer.ca.n de
100.000 visitas

Lo anterior se complementd con consejos <

e informacion prdctica relacionados con un tlempo

tanto con el uso de recursos como con promedio de

la seguridad digital; tales como, tips para o
ahorrary hacer rendir el dinero, consejos dos mlnuto§ ,
de seguridad para realizar transacciones, de exploracmn
informacion sobre lineas de subsidio o por parte de

apoyo del gobierno y lineas de alivio de X
las entidades financieras. los clientes.

17 https://www.sabermassermas.com/como-transferir-y-hacer-pagos-por-internet/

Portal Saber Mas
Ser Mas®

El portal de educaciéon financiera
“Saber Mds Ser Mds" se actualizd
con articulos acerca de la coyuntura,
intentado traducir la avalancha de
acciones legislativas en informacion
practica para mejorar la calidad de
vida de las personas cuyos ingresos se
vieron afectados por la crisis. Algunos
de nuestros temas destacados
fueron: cémo comprar en los dias sin
IVA, ayudas financieras para enfrentar
el Coronavirus, programas y subsidios
del gobierno, entre otros.

Las consultas de

las tematicas sobre
la coyuntura del
COVID llegaron a un
record historico de
mas de 3 millones

de visitantes unicos
en el 2020.

Saber Mas Ser Mas
en Instagram®

Se pone en servicio este nuevo canal
de comunicacion creado para tener
mayor cercania con el consumidor
final y mejorar la difusiéon de los
mensajes del programa de educacion
financiera, todo ello de la mano de las
nuevas tendencias y la asesoria de
agencias expertas en comunicacion.

Instagram de Saber
mas, Ser mas,
logro mantener

un engagement
demasdel 7% y
alcanzo mas de

mil seguidores en
menos de un ano
de funcionamiento.

Il ©

Avanzar, Construir,
Prosperar’ en la Radio

En alianza con Radio Uno y Banca de
las Oportunidades se lanzd aire la
radio novela “Las cuentas claras y el
chocolate en casa”, con diez capitulos
en los que se explican detalles,
beneficios y factores a tener en
cuenta a la hora de abrir una cuenta
de trdmite simplificado o depdsito
electronico.

18 http://sabermassermas.com/

19 https://www.instagram.com/sabermassermas/

Asobancaria logro
emitir esta historia
en las ciudades
Bogota, Cali,
Medellin, Villa de
Leyva, Neiva y
Tunja logrando un
alcance estimado de
468.000 personas
por emision.



http://sabermassermas.com/
https://www.instagram.com/sabermassermas/

Acciones formativas

Uno se los cambios mds importantes en
relacion a los programas fue la migracion
de los contenidos a una plataforma de
aprendizaje E-learning..

Las apuestas de E-learning de
Asobancaria son:

»» Finanzas en tiempos del COVID: formacién que busca que los
asistentes identifiquen opciones para mejorar su calidad de vida
en medio de la contingencia actual, incluyendo fuentes y tipos de
ingresos durante el COVID, uso de aplicaciones tecnoldgicas para
ordenar el presupuesto, manejo del créditoy la variedad de productos
y servicios financieros disponibles.

»» Capacitacién Saber Mds Ser Mds: charla insignia desarrollada
en Ollgl’jZO con la Spquossen For Internqtional Cooperation - SFIK Poblacién adulta Capacitaciones presenciales 25.000 36.416 N-A
— recibid una actualizacion metodologica que le permitid seguir
ofreciendo formacion modular en presupuesto, ahorro, crédito, y

productos y servicios financieros en un ambiente digital.

» En 2020 se pone a disposiciéon de los colombianos la charla Diplomas Expedidos en la modalidad FINCA 1.300 N/A* N-A**
virtual “Cuadrando el bolsillo en tiempos de COVID", logrando
beneficiar a mds de quince mil personas, que en su mayoria

hacian parte de programas de gobierno como familias en
accion y jévenes en accion.

Nifios y jovenes 14.100 N/A* N-A**
Para completar el ciclo de formacion, se puso a disposicion del
publico la pdgina “Certificate’ donde mds de nueve mil personas
retaron sus conocimientos y seis mil obtuvieron su certificado
como expertos en educacion financiera. Visitantes anuales al portal sabermassermas.com
2.500.000 3.000.000 5.000.000

Personas certificadas en los sistemas de Educacion Finan-

ciera de Asobancaria N-A N 15.000
»» Capacitacién FINCA: el programa de planeacién financiera para
productores rurales presento retos en su adaptacion virtual debido
a la barrera de conectividad del campo colombiano. Para sortear
esta situacion, las capacitaciones se centraron en zonas de baja Numero de Colegios Impactados con el sistema Nueva Pangea
penetracion del COVID19, buscando el apoyo de aliados locales que R N-A 20

pudieran garantizar las medidas de bioseguridad para la asistencia
de grupos pequefos.

*Debido a la pandemia ocasionada por el COVID 19 no ejecutaron los programas en mencion.
** Los tres primeros indicadores de la tabla fueron reformulados, por lo que no se planted
meta para 2021.
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Inversion
social

Ademds de los impactos sociales que pueden tener las entidades a traves
de sus productos y sus programas de educacién financiera, los bancos
también desarrollan otras iniciativas que buscan generar valor social en
las comunidades donde operan. Las entidades bancarias, a traveés de la
inversion social, generan proyectos que buscan crear oportunidades para
mejorar las condiciones sociales y econdmicas individuales y colectivas
de las poblaciones, estos programas pueden estar enfocados en temas
como emprendimiento, educacion, salud, arte, deporte y procesos de
reinserciéon vinculados al posconflicto.

Estrategias de inversion
en comunidades

Enlinea con anterior, las estrategias de inversion social de las entidades se
basan, principalmente, en lineas de intervencion especificas (17 entidades)
y el establecimiento de objetivos concretos frente a cada inversion
orientados a beneficiar a los diferentes grupos de interés (13 entidades) ™.

Estrategia de inversion
en comunidades

/7

Opciones que componen la estrategia de inversién social

(Informacién de 31 entidades). Pregunta de opciéon multiple

mhabori ubepiiuinitibond: sbcrilsschavpont
salud, seguridad alimentaria, medio ambiente, etc.)
Objetivos concretos frente a cada inversién,
orientados a beneficiar a los grupos de interés

Objetivos concretos frente a cada inversién, orientados

a beneficiar a la Compafiia (por ejemplo: prevencion y _
mitigacién de riesgos, y aprovechamiento de oportunidades)

Monitoreo de los proyectos por medio de -
indicadores de cumplimiento de objetivos

La Compafia hace aportes sociales, pero no cuenta con -
algunos de los componentes mencionados anteriormente
La Compania no hace aportes sociales

Otros

1 Indicador propio INS-1. Informacién de 31 entidades
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Lineas de
intervencion social

Las entidades ejecutaron distintos programas sociales que permitieron
generar un impacto en la poblacién a través de diferentes tipos de
inversion. La mayoria de los programas sociales se enfocaron en el dmbito
de la salud, seguida por el drea de educacion y educacion financiera.
Adicionalmente, la categoria “otros”, que se ubica en el primer lugar,
incluye patrocinios, donaciones, voluntariado corporativo, asistencia en
temasjuridicos; entrega de ayudas alimentarias, elementos de proteccion
personal e insumos médicos, entre otros?.

Nidmero de entidades con programas de
inversion social por linea de intervenciéon

/7

(Informacién de 24 entidades). Pregunta de opciéon multiple

Linea de intervencién social Numero de entidades NuUmero de programas
7>
K Arte y Deporte 6 6
é% Educacion 15 34
-

@\ Educacién Financiera 14 21
= Emprendimiento 8 14

ﬁ J
g Medioambiente 6 6
* Salud 11 36

-~ (S
222 Otros 13 40

2 Indicador propio INS-3. Informacién de 24 entidades

pag. P11

Inversion
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En total, de los programas de
inversion social desarrollados
por las entidades financieras en
2020 se beneficiaron directa

e indirectamente a mas de

10 millones de personas’.

Lo cual responde principalmente a la entrega y donaciones de ayudas
alimentarias e insumos médicos y de proteccion personal contra el
COVID19, asi como al uso de canales y plataformas virtuales para el
desarrollo de los programas sociales. Especificamente, los mayores
numeros de beneficiarios se concentran en la categoria “otros” y la linea
de salud.

NUmero de beneficiarios
por drea de inversion social

/7

O 571969
Financiera

(Informacién de 20 entidades).

e I, 5077959

bienestar, otros

salud [ 558536

Educacion . 281.995

Artey Deporte I 64.821

Medioambiente | 10.700

Emprendimiento | 8.701

3 Informacion de 20 entidades
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(Informacién de 25 entidades).

$74.561
$70.286

o

O

O

0

(0]

C

S

s $29.166

$25.823
. L, $6.833
Frente al monto de la inversion, los mayores aportes se enfocaron $ 1861 s om
en el drea de emprendimiento (36%) y la categoria ‘otros” (34%), - —
seguidas delaslineas de salud y educacion, las cuales suman el 26%
del monto total de inversion social®. o
Emprendimiento Otros Salud Educacion Fducacion Artey Medioambiente

Financiera Deporte

Las entidades
financieras invirtieron,
en total, $209.512
millones de pesos en
iniciativas vinculadas al
apoyo de la poblacion
colombiana en 2020.

4 Informacion de 25 entidades



En cuanto al alcance geogrdfico de los
programas de inversion social de las
organizaciones del gremio, se destaca
que abarca todo el territorio nacional. Los
departamentos en los que se implementaron
mayor numero de programas de inversion

en comunidades fueron Valle del Cauca,
Cundinamarca y Antioquia; mientras que
los territorios con menores programas
corresponden a Vichada, Casanare y Vaupés.
El distrito capital concentra el mayor numero
de iniciativas sociales®.

Numero de entidades con programas
de inversion social por departamento

/

(Informacién de 20 entidades)

-

Barinas

Apure

Loreto

AmMazonas

5 Informacion de 20 entidades

Regidén
Bogota
Valle del Cauca
Cundinamarca
Antioquia
Santander
Bolivar
Atlantico
Norte de Santander
Narifo
Meta
Cordoba
Cesar
Tolima
Risaralda
Putumayo
Magdalena
Huila
Cauca
Caldas

San Andrés
Quindio

La Guajira
Guaviare
Caqueta
Boyaca
Arauca
Sucre
Casanare
Amazonas
Guainia
Choco
Vichada
Vaupés

(9
6
5
5

rode programas sociales
giony drea de inversion

(Informacién de 20 entidades). Pregunta de opciéon multiple

BOGOTA # 21 12 8 2 24
VALLE DEL CAUCA I 13 13 5 3 7 6
CUNDINAMARCA RIS 14 8 3 9 5
ANTIOQUIA I 9 14 6 |2 9 4
BOLIVAR & g 4
ATLANTICO TG 11 11 8 4
NARINO Al 13 3 6 3
RISARALDA FIZ 11 3. 5 5
SANTANDER 0 6 4
N.DE SANTANDER [l 9 3. 6 4
BOYACA HllE 12 3 5 4
CAUCA s 11 g 6 4
MAGDALENA FliE 13 1 6 4
META TlE] 12 3 5 4
CESAR 10 11 6 4
CORDOBA 7l 12 1 6 4
PUTUMAYO 7l 12 3% 5 3
TOLIMA S ) 2 6 4
CALDAS i 12 1 4 4
LA GUAJIRA HESES 12 B 5 3
HUILA TS 10 4 6 4
AMAZONAS ZlF 9 n 7 3
SAN ANDRES il 10 1 5 5
CAQUETA i 10 2 5 4
QUIND|O e 11 1 4 4
CHOCO 10 B 6 3
SUCRE il 8 1 5 4
GUAVIARE i 8 2] 5 3
ARAUCA TIZENE 4 4
GUAINIA i 72001 5 3
VICHADA TP
CASANARE B 3 2 3
VAUPES IFIIS 5 2

10

Arte y Deporte
Educacion

Educacion
Financiera

Emprendimiento
Medioambiente
Salud

Otros
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Se resalta que en todos los departamentos al
menos una entidad tiene un programa en la
linea de salud, educacion y educacion financiera;
al tiempo que en el 91% de los territorios
hay entidades que desarrollan programas

relacionados con el emprendimiento?, lo que
resalta el interés de las entidades por enfocar
sus esfuerzos en temas vinculados con el
manejo de la pandemia y la reactivacion
economica del pais.

Practicas e iniciativas

sobre posconflicto

Por ultimo, con respecto a la ejecucion de
prdcticas relacionadas con el postconflicto
O apoyo a sus victimas, 12 instituciones,
correspondiente al 39% del gremio financiero,
afirmé haber desarrollado iniciativas con
un foco especifico de postconflicto durante
el 2020, lo cual representa un aumento de
13 puntos porcentuales con relacion al afio
anterior. A pesar de esto, 19 entidades aun no
cuentan con ningun tipo de prdctica vinculada
con el apoyo a victimas del conflicto armado, por
lo que la aplicacion de este tipo de politicas adn
se mantiene como un desafio para el sector’.

6 Informacion de 20 entidades

Precisamente, la contribucion externaen temas
de posconflicto mds comun que realizan las
entidades corresponde a la participacion en
iniciativas conjuntas con otras organizaciones
(5 entidades), la financiacién de iniciativas y
apoyo a gobiernos (3 entidades) y el disefio
de productos o servicios vinculados con este
tema (2 entidades)®. Otras contribuciones
mencionadas por el gremio refieren ala entrega
de viviendas rurales, aportes a programas de
emprendimientoy empoderamiento econdmico,
y programas de inclusion y educacién financiera
de este grupo de interés.

7 Indicador propio INS-2. Informacién de 31 entidades
8 Informacién de 11 entidades.

Tipo de practicas de contribucion
a temas de posconflicto

/7

(Informacién de 31 entidades para la pregunta de las iniciativas y 11 para la de los
tipos de contribucion externa). La pregunta de las acciones es de opcién muiltiple

¢Cuenta su entidad con
prdcticas o iniciativas
relacionadas con
posconflicto o de
apoyo a las victimas
del conflicto armado?

N 5 3

@3 Participacion Financiacion
en iniciativas = de
conjuntas iniciativas
con otras y apoyo a
organizaciones gobiernos

il Participacion en espacios
alll de discusion y generacion
de politica frente a
temas de posconflicto

\\y

.No

Otros

2

Disefio de
productos o
servicios que
contribuyen a
dinamicas de
posconflicto
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CAPITAL
NATURAL

En el capital natural intervienen todos los recursos
naturales renovables y no renovables, tales como el
aire, aguaq, tierra, minerales, bosques y Ila
biodiversidad, asi como Ila gestion de las

organizaciones de sus impactos sobre estos recursos.

El COVID-19 es un punto de inflexidn en la economia
mundial, que brinda una oportunidad unica para

construir un futuro mds resiliente, verde e inclusivo; en
otras palabras, mds sostenible. Por esta razdén, invertir
en la naturaleza es invertir en el futuro y las entidades
bancarias juegan un papel muy importante en la
financiacion de proyectos que contribuyan a la
implementacion de medidas de mitigacion vy
adaptacion al cambio climadtico, y a la gestion de
recursos naturales como el agua y la biodiversidad.

Una de las iniciativas bandera en relacion con la
gestion de este capital es el Protocolo Verde, un
acuerdo que busca aunar esfuerzos para promover el
desarrollo sostenible del pais, ademds de trabajar por
la preservacion ambiental y el uso sostenible de los
recursos naturales. Adicionalmente, las entidades
han conformado sistemas de administracion de
riesgos ambientales y sociales que les permiten
evaluar su exposicidon a los mismos en relacidén con los
productos y servicios que ofrecen, influenciando asi
sus decisiones sobre los créditos que otorgan.
Asimismo, buscan ofrecer productos que generen
beneficios sociales y ambientales.

En este orden de ideas, las entidades buscan medir,
controlar y gestionar los consumos de los recursos
madas relevantes en el sector tales como aguaq,
electricidad y residuos sdlidos, a través de iniciativas
de ecoeficiencia, e implementar nuevos marcos de
referencia para presentar sus revelaciones
financieras relacionadas con el cambio climdtico,
tales como TFCD (Task Force on Climate-Related
Financial Disclosures).

A continuaciéon se presenta la gestion de las
entidades en relacion con los sistemas de
administracion de riesgos ambientales y sociales,
productos verdes, ecoeficiencia y cambio climdatico,
que se encuentran enmarcados en el Protocolo Verde.




i 8 8
Grupos de interes % > ‘* 0=

ODS

Relevancia (103-1)

Elinforme del World Economic Forum sobre riesgos globales (Global Risk
Report 2021) presenta como dos de los riesgos mds criticos (segun su
probabilidad de ocurrenciay suimpacto) el fracaso de la accién climdtica
y las condiciones climdticas extremas, o que evidencia la gravedad e
importancia de la gestion del cambio climdtico en los préoximos afios.

Al respecto, una de las estrategias mds destacadas del gremio para
gestionar este asunto es la implementacion del Sistema de Andlisis de
Riesgos Ambientalesy Sociales (SARAS), que establece los compromisos,
politicas, procedimientos y capacidad interna para identificar,
evaluar, mitigar y monitorear los riesgos ambientales, sociales y de
riesgo climdtico de los portafolios. EI SARAS permite a las entidades
incrementar sucompetitividad en el mercado, minimizar la posibilidad de
asumir costos transferidos, reducir riesgos indirectos sobre capacidad
de pago y valor de las garantias de los clientes, ayudar a transferir los
riesgos ambientales y sociales a través de mecanismos como seguros,
provisiones, garantias, cldusulas de incumplimiento, entre otros.

Otra iniciativa destacada son los programas de ecoeficiencia que
implementan las entidades, los cuales promueven procesos de consumo
sostenible de recursos naturales y de bienes y servicios que se derivan
de sus actividades. De igual forma, se destaca el desemperio del sector
financiero comointermediario en el desarrollo social y ambiental del pais,
a través de instrumentos como las finanzas verdes y la incorporacion
de criterios ASG en las estrategias de negocios, practicas son cada vez
mds recurrentes en el sector y que generan impactos positivos hacia los
grupos de interés.

Estas estrategias tienen como objetivo direccionar el capital natural
hacia actividades econdmicas y proyectos que generen impactos
positivosy minimicen las consecuencias negativas en el medio ambiente,
a la vez que se mitigan los riesgos relacionados con el cambio climdatico.
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Nuestra gestion 2020 (103-2) (103-3)

El trabajo del gremio en materia ambiental se ha adelantado a través
del Protocolo Verde, iniciativa que nacio en el aflo 2012 con el objetivo
de facilitar la convergencia de esfuerzos del Gobierno Nacional y del
sector financiero para la incorporacion e implementacién de politicas y
prdacticas de responsabilidad ambiental, fomentando el financiamiento
climdtico, laemision de bonos sosteniblesy verdes, lainclusiondecriterios

de riesgo ambiental en el andlisis crediticio y la descarbonizacion de los
portafolios, entre otras iniciativas que las instituciones financieras han
incluido dentro de sus estrategias de sostenibilidad.

En linea con lo anterior, Protocolo Verde cuenta con 4 estrategias de
trabajo dentro de las cuales se enmarcan las iniciativas mencionadas:
productos y servicios verdes, ecoeficiencia, andlisis de riesgos
ambientales y sociales, y estrategias de reporte y divulgacion. Para
2021 se tiene proyectado incluir el cambio climdtico como una quinta
estrategia del Protocolo.

En relacion con los productos y servicios verdes, el gremio ha apoyado
a la Superintendencia Financiera de Colombia (SFC) y al Ministerio
de Hacienda y Crédito Publico (MHCP) en el proceso de consultas a
expertos para la construccion de la taxonomia verde en el pais. Este
instrumento tiene como objetivo proveer lineamientos para incentivar
el financiamiento verde y el uso sostenible de los recursos naturales.
Su elaboracién se realizé a través de la coordinacion con los diferentes
actores de las entidades financieras en los sectores de transporte,
construccion, energia, industria, residuos, agua, Tecnologias de la
Informacion y las Comunicaciones (TIC) y gricultura, silvicultura y otros
usos de la tierra (AFOLU por sus siglas en inglés). El trabajo continuard
de manera articulada durante el 2021, afo en el que se espera que la
taxonomia verde para Colombia sea emitida.

Adicionalmente, en 2020 se lanzo el sitio web de los Pilotos de Innovacion
Financiera, en el cual se presenta la gestién realizada en la fase de
implementacion de este proyecto. El sitio cuenta con una biblioteca
virtual con diferentes recursos como guias, herramientas, manuales,
entre otros!. Asimismo, se han desarrollado diferentes espacios de
capacitacion dirigidos a los funcionarios de las entidades financieras
signatarias. En 2020, en alianza con la Universidad Javeriana y EDX,
se construyd el Programa Virtual de Certificacion Profesional en
Financiamiento Climdtico, disponible a través de la plataforma de edx.
org en el que se reunen los resultados de los diferentes proyectos y
estrategias del Protocolo verde desde su creacion. El programa consto
de dos partes: la primera denominada “Generalidades del desarrollo
sostenible”y la segunda “Instrumentos para el financiamiento climdtico”.
Ambas herramientas estdn disponibles no solo para el sector financiero
sino también para todo tipo de publico interesado en entender las
dindmicas del cambio climdtico.

1 Consulte el site en: https://www.asobancaria.com/pilotos-innovacion/#/ y la biblioteca virtual en https://

www.asobancaria.com /2016/02/01/pilotos-de-innovacion/
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Para su lanzamiento,

en octubre del 2020, el
curso de financiamiento
climatico conto con una
participacion de 899
personas inscritas.

Por otra parte, se realizé una capacitacion para las entidades adheridas
al Protocolo Verde sobre TCFD (Task Force on Climate-related Financial
Disclosures) como una estrategia para fomentar el reporte de los
riesgos relacionados con el cambio climdtico y la gestion que las
entidades realizan para reducir estos riesgos. El objetivo principal de
la sesiéon fue nivelar los conocimientos de las entidades con respecto
a esta metodologia de reporte y como una forma de actualizacion
ante las tendencias mundiales que estdn tomando fuerza en materia
de sostenibilidad ambiental. En 2021 se realizard una segunda sesion
de capacitacion con mayor profundidad y detalle para las entidades
adheridas al Protocolo Verde.

Conjuntamente, dentro de la estrategia de ecoeficiencia se realizd
el taller de medicion de huella de carbono en alianza con la CAEM
(Corporacion Ambiental Empresarial). Se ejecutaron tres sesiones con
seis entidades agremiadas, ademds de una sesion general con los
miembros del comité del Protocolo Verde donde se contextualizé acerca
delos componentes del cambio climdatico, se expuso la metodologia para
el desarrollo de inventarios corporativos GEl y se explicd la herramienta
de cdlculo GEI.

Con respecto al Sistema de Andlisis de Riesgos Ambientales y Sociales
(SARAS), en 2020 se actualizaron las guias para su implementacion,
incluyendo las recomendaciones y postulados de los estdndares
nacionales e internacionales aplicables. Tambien se realizo
acompafiamiento constante a las entidades que decidieron desarrollar
este tipo de sistemas. También se destaca ademds la construccion
de la guia de riesgos ambientales y sociales para instituciones
microfinancieras de Colombia, cuyo objetivo es proporcionar un modelo
general que les permita implementar un SARAS que también incluya
aspectos climadticos. Para el desarrollo de este ejercicio se tuvieron en

Cambio climatico
y protocolo verde




cuenta las capacidades y particularidades
de cada tipo de entidad, asi como, las
caracteristicas de sus clientes y portafolios.
Esta guia serd emitida en el afio 2021 y estard
a disposicion de las entidades interesadas en
implementar el sistema.

Otrodelosgrandesobjetivos que se cumplieron
enelultimoafofuelaejecuciéndelaconsultoria
de Project Finance, financiada con recursos del
BID en alianza con Bancoldex. Cinco entidades
agremiadas participaron de esta consultoria
que constd de cuatro etapas: una reunion
inicial de contextualizacion, el desarrollo de una
caja de herramientas general para todas las
entidades, una caja de herramientas individual
de acuerdo con los sistemas y necesidades de
cada entidad, y una serie de capacitaciones
técnicas y de asesorias legales y financieras
sobre los proyectos a financiar por parte de las
entidades. En este proceso participaron 126
funcionarios de las entidades y tuvo un costo,
asumido por la cooperacion internacional,
cercano a los USD$120.000.

Cabe mencionar que el Protocolo Verde hace
seguimiento a los indicadores con los cuales se
mide el avance en cada una de sus estrategias.
Mensualmente serealizael Comitéde Protocolo
Verde donde, a modo de rendicion de cuentas,
se expone la gestidn de la Asociacién frente a
las diferentes lineas de trabajo del Protocolo,
incluido el componente de cambio climdatico, y
se toman las decisiones frente a los proyectos
que se desarrollan en cada estrategia del
mismo. Adicionalmente, desde el afio 2019 se
realiza un ejercicio de medicion cuantitativo,
manejado internamente, que evalua el avance
de cada entidad adherida y del Protocolo en
general. Dicho gjercicio se revisa anualmente y
sirve de base para el plan de trabajo anual del
Protocolo.

Integracion de la politica,
estrategia o los asuntos de
cambio climatico en la
organizacion

/

CAPITAL
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Estrategia de cambio climatico

Para gestionar adecuadamente los temas
de cambio climdtico resulta indispensable la
definicion de lineamientos que apunten a tal
fin. En este sentido, 11 entidades del gremio
disponen de politicas o estrategias frente al
cambio climdtico? Estos asuntos, a su vez, se
integran con distintos procesos o documentos
internos de las organizaciones tales como: la
estrategia corporativa (11 entidades), planes
de acciéon y/o negocio (10 entidades), politica o
estrategia de gestion de riego (8 entidades) y
el presupuesto anual (7 entidades)®.

(Informacién de 32 entidades) Pregunta de opcién multiple.

Estrategia
corporativa

O \ Principales planes

1

de accién y/o de
negocio

1

Politica o estrategia
de gestion de

riesgo

Presupuesto
anual

2 Indicador propio CCL-8. Informacién de 32 entidades
3 Indicador propio CCL-9. Informacién de 32 entidades.

pag. 303

Cambio climatico
y protocolo verde



Con el fin de gestionar adecuadamente
los retos del cambio climdtico, 6 entidades
establecen objetivos y metas, ademds de
realizar el respectivo monitoreo y supervision;
2 entidades establecen objetivos y metas (sin
realizar seguimiento); y dos entidades solo

Nivel de gestion de los asuntos
relacionados con cambio
climatico

/ (Informacién de 32 entidades)

Establece objetivos y
metas ademdas

de monitoriear y
supervisar su progreso

Establece objetivos

OO

han establecido objetivos. Tomando en cuenta
que 22 entidades no han definido ninguna de
las anteriores, se presenta como un reto para
el sector el establecimiento de objetivos y
metas para mejorar el nivel de gestion de las
entidades en torno al cambio climdtico®.

Establece
objetivos y
metas

Ninguno de
los anteriores

4 Indicador propio CCL-12. Informacién de 32 entidades.

Enlinea conloanterior, 7 entidades han avanzado
en la definicién de una meta de cero emisiones
netas de GEl (Gases de Efecto Invernadero) para
2050 o antes®. Adicionalmente, existen otro tipo
de objetivos que las entidades han establecido,
como objetivos financieros o de eficiencia (8
entidades) y objetivos de emisiones GEl evitadas
durante todo el ciclo de vida del producto o
servicio (6 entidades). 5 entidades mencionan
otros objetivos que estdn relacionados con
presupuestos para proyectos de Ecoeficiencia,
cdlculo de huella de carbono y metas de
reduccion®. Asimismo, 8 entidades indican que
sus objetivos de emision de GEI estan alineados
con el Acuerdo de Paris’.

Objetivos claves relacionados
con cambio climatico

CAPITAL Cambio climatico
NATURAL y protocolo verde

(Informacién de 31 entidades) Pregunta de opcién multiple

No ha establecido objetivos

Objetivos financieros o de eficiencia

Emisiones de GEl evitadas durante todo
el ciclo de vida del producto/servicio.

Otros

Objetivos de ingresos netos para productos
y servicios diseAlados para economia baja en carbono

Tolerancias de pérdidas financieras

En cuanto a la gobernanza sobre los asuntos de cambio climdtico,
13 entidades afirman que los principales comités son informados
sobre temas relacionados con cambio climdtico® De esta manera, las
entidades escalan estos asuntosalcomité de presidencia, sostenibilidad
o Juntas Directivas, presentando informes bimestrales, trimestrales o

semestrales.

5 Indicador propio CCL-10. Informacién de 30 entidades
6 Indicador propio CCL-13. Informacién de 31 entidades
7 Indicador propio CCL-21. Informacién de 29 entidades
8 Indicador propio CCL-11. Informacién de 31 entidades.
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Cambio climatico
y protocolo verde

Por ultimo, teniendo en cuenta la transicion
hacia una economia con menos emisiones de
carbono consistente con un escenariode2°Co
inferior,17 entidades han consideradooplanean
considerar en corto plazo cuan resilientes son
sus estrategias a los riesgos y oportunidades
relacionadas con el cambio climdtico.

9 Indicador propio CCL-14. Informacién de 32 entidades. 10 Indicado propio CCL-7. Informacién de 32 entidades.




Consideracion de resiliencia en
estrategias de riesgo y
oportunidades

/

(Informacién de 32 entidades)

Todas las empresas
dependen de

los activos de
capital natural y

de los servicios

H No se ha considerado
B Se planea determinar en el corto plazo

B Si se ha considerado

Riesgos del cambio climatico

Segun el informe Nature Risk Rising: Why the
Crisis Engulfing Nature Matters for Business
and the Economy (2020) del World Economic
Forum, en colaboracion con PwC, todas las
empresas dependen de los activos de capital
natural y de los servicios ecosistémicos, ya sea
directamente o a través de sus cadenas de
suministro. Adicionalmente, esta investigacion
muestra que USD $44 billones de generacién de
valor econdmico (cerca de la mitad del PIB total
del mundo) depende moderada o altamente
de la naturaleza y sus servicios y, por tanto,
estd expuesta a los riesgos de la pérdida de la

CAPITAL
NATURAL

A medida que la comunidad global trabagja
hacia la transicion a una economia mds
amigable con el medio ambiente, se requiere un
replanteamiento de la materialidad financiera
de los riesgos ambientales por parte del sector
privado, instituciones financieras, propietarios
de activos, reguladores y gobiernos. En linea
conesto, 4 entidades han determinado elgrado
de dependencia que tiene su compafia frente
alos activos de capital natural y los servicios de
los ecosistemas??, por lo que este andlisis sigue
siendo un reto para el sector considerando su
importancia para las proximas décadas.

Asientonces, es de vital importancia identificar
los riesgos y oportunidades que el cambio
climdtico puede tener sobre los mercados
financieros, ya que, por ejemplo, los riesgos
pueden afectar la estabilidad financiera por su
impacto negativo sobre los activos y afectar
la continuidad del negocio. Las entidades
han identificado riesgos fisicos (criticos o
agudos) y riesgos de transicién (politicas vy
asuntos regulatorios, tecnologia, mercado y
reputacional) en corto, mediano y largo plazo,
siendolosriesgosde transicion a mediano plazo
de mercado (13 entidades) y los relacionados
con politicas y asuntos regulatorios de
corto y mediano plazo (? entidades) los mds

Cambio climatico
y protocolo verde

[ Y 4 [
eCOSIStemICOS naturaleza. mencionados por las entidades®s.
11 Informe Nature Risk Rising: Why the Crisis Engulfing Nature Matters for Business and the Economy (2020) 12 Indicador propio CCI-2. Informacién de 32 entidades.
del World Economic Forum en colaboraciéon con PwC 13 Indicador propio CCL-1. Informacién de 32 entidades.
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Identificacion de riesgos
relacionados con cambio

climatico.
/ (Informacién de 32 entidades) Pregunta de opcién multiple
B Corto plazo B Mediano plazo B | argo plazo
Riegos de tipo Riegos de Ninguno Caracterizacioén de riesgos
fisico transicion

segun las categorias bancarias
tradicionales

/

(Informacién de 32 entidades)

m No realiza caracterizacion.

B Si usa esta caracteizacion.

m Usa otra caracteriza

Agudos Criticos Politicas y Asuntos Reputacional Tecnologia Mercado No ha identificado
Regulatorios riegos.

Ahora bien, la caracterizacion de los riesgos
identificados se puede hacer también en
el contexto de las categorias de riesgo de
la industria bancaria tradicional (riesgo de

crédito, riesgo de mercado, riesgo de liquidez En cuanto a las oportunidades frente al cambio climdtico identificadas
y riesgo operativo)*. Dichas categorias son por las entidades, las mds comunes estdn relacionadas con las fuentes
empleadas por el 40% de entidades, mientras de energia, eficiencia de los recursosy los productosy servicios, tanto en
el 6% usa otras caracterizaciones como las el corto como en el mediano plazo?!®. 4 entidades mencionaron otro tipo
ASG o las dictaminadas por el Ministerio de de oportunidades como servicios de asesoria en asuntos ambientales y
Agricultura. climdticos y programas de reforestaciéon y recuperacion ambiental.

CL-5. Informacién de 32 entidades 15 Indicador propio CCL-5. Informacién de 32 entidades
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En sus proceso para determinar los riesgos y oportunidades que podrian
tener un impacto financiero material en la compania, las entidades
desarrollan acciones como: sistemas de gestion para la administracion
de riesgos financieros y no financieros, inclusién de riesgos ambientales
en el tablero de riesgos corporativos, fortalecimiento e involucramiento
de las instancias de gobierno internas, informes mensuales de
vulnerabilidad climdtica, entre otros®.

Identificacién de oportunidades Posterior a los procesos de identificacion y caracterizacion de riesgos,
laci d | bi las entidades adelantan diferentes procesos para gestionarlos, siendo
reliCionaducon SuuMOEy la toma de decisiones para mitigarlos, transferirlos, aceptarlos o

climatico controlarlos el mas utilizado (11 entidades)Y. 4 entidades mencionan
otras opciones de gestion como la adopcion de las recomendaciones del
/ TCFD (Task Force on Climate-Related Financial Disclosures) mediante

(inf i6n de 32 entidades) planes de trabajo que tienen seguimiento por los diferentes niveles de
iIntformacion de entiaades . . . .. .y

Dregunta de opcién mltiple ® | argo plazo gobierno, monitoreo de KPIs y metas de optimizacion, evaluacion de
riesgos fisicos de eventos climdticos extremos y la conformacion de

" Mediano plazo unidades especializadas para la gestion riesgos climdticos.

B Corto plazo

Fuentes de Eficiencia de Productos Resiliencia Mercados
energia los recursos y servicios

Procesos para gestionar los
riesgos del cambio climatico

Lomardecimones paramtoar

transferir, aceptar o controlar los riesgos.

(Informacién de 32 entidades) Pregunta de opcién multiple

Priorizar los riesgos relacionados con el _
clima y/o realizar ejercicios de maternidad.
Otros.

No se tienen procesos para gestionar los riesgos.

16 Informacién de 8 entidades.
17 Indicador propio CCL-6. Informacién de 32 entidades
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Por Jltimo, para divulgar los riesgos
relacionados con el cambio climatico, las
entidades utilizan en mayor medida el reporte
de sostenibilidad (11 entidades), seguido por el
reporte anual (10 entidades)!®. Las entidades
también emplean otras herramientas de
comunicacion como encuestas a partes
interesadas, el Comunicado de Progreso CoP
(Pacto Global), capacitaciones, camparnas de .
divulgacion, presentaciones institucionales, Emisiones de CO2
entre otras.
Como parte de sus acciones relacionadas con el cambio climdtico, 17
entidades realizan mediciones de Gases de Efecto Invernadero. De
estas, 14 comparten los resultados publicamente con sus grupos de
interés®®. Adicionalmente, 6 entidades afirman que también solicitan
la medicion de los Gases de Efecto Invernadero de los proyectos que
financian durante la evaluacion inicial y una entidad lo solicita durante
la ejecuciéon del proyecto®®. Por otro lado, una entidad solicita esta
informacioén a sus proveedores?.

Herramientas de divulgacion Medicién de gases de efecto
de riesgos invernadero

/ /

(Informacién de 32 entidades) Pregunta de opcién multiple (Informacién de 29 entidades)

Reporte de sostenibilidad
Siy es publica 14

Reporte anual

Actividades comerciales de intermediacion financiera
Estados financieros

Divulgacion publica del CDP

Si, pero no es publica

Reporte de informacién con TCFD

Otros

I
W [ (]
=
(@]
=
[

No apli 14 . .
ielEliss Las emisiones de Gases Efecto Invernadero de alcance 1 incluyen

aquellas actividades que implicaron consumo de combustible de
fuentes moaviles, fuentes fijas y fugas. De los cdlculos realizados por las
entidades (14 de ellas), el total de emisiones alcance 1 para el afio 2020
fue de 4.744 toneladas de CO2-equivalente??. El mayor porcentaje de
estas emisiones provienen de las fugas de refrigerantes, agentes para
atomizar y extintores.

18 Indicador propio CCL-3. Informacién de 32 entidades. 19 Indicador propio CCL-18. Informacion de 29 entidades.
20 Indicador propio CCL-19. Informacién de 31 entidades.
21 Indicador propio CCL-20. Informacion de 29 entidades. pag. 315
22 Indicador GRI 305-1. Emisiones directas de GEl (alcance 1). Informacion de 14 entidades.




Medicién de Gases de Efecto
Invernadero Alcance 1

/

(Informacién de 14 entidades)

Desplazamiento terrestre y para a Usode equipos de aire
viajes de negocio, vehiculos propio acondicionado y extintores

Uso de equipos generadores de Uso de equipos de aire
energia de respaldo (plantas eléctricas) acondicionado y extintores

Fugas de refrigerantes,
. ) 3497
agentes para atomizar y extintores

Consum.o de 698 427 122
combustibles

o

500 1000 1500 2000 2500 3000 3500
Total de emisiones GEI 2020 (t CO2-eq)

Las emisiones de alcance 2 estdn relacionadas con el consumo de
electricidad. De la informacion reportada por 16 entidades, en el afo
2020, las emisiones de alcance 2 fueron de 19.007 toneladas de CO2-
equivalente, relacionadas con el uso de equipos eléctricos y electronicos
(teléfonos, computadores, impresoras, Scanner, fax y fotocopiadoras
entre otros)?>.

Por ultimo, las emisiones de alcance 3 son consecuencia de labores que
implican el uso de fuentes que no son de la organizacion. El valor total de

toneladas de CO2-equivalente emitidas en el alcance 3 para el afio 2020
fueron de 4.070 (reporte de 13 entidades)?4, cuyo detalle se presenta a
continuacion.

23 Indicador GRI 305-2. Emisiones directas de GEl (alcance 2). Informaciéon de 16 entidades.
24 Indicador GRI 305-3. Emisiones directas de GEl (alcance 3). Informaciéon de 13 entidades.

Medicién de Gases de Efecto
Invernadero Alcance 3

/

(Informacién de 9 entidades)

B Gestion de residuos |

Desplazamiento aéreo para viajes de
negocio, servicio contratado

Transporte de titulos valores y

CAPITAL
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Consumo de papel para registros de
transacciones, operaciones y publicidad

Desplazamiento terrestre para viajes de

L - o
negocio, servicio contratado

Uso de vehiculos para el

correspondencia, servicios contratados traslado de personal

Tratamiento y disposicion
de residuos solidos

Emisiones que se generan en la
produccion del papel (deforestacion, quema de
combustibles y tratamiento de residuos)

Consumo de
combustibles

(@)

1565

1278

948 260 19 0,5

500 1000 1500 2000
Total de emisiones GEI 2020 (t CO2-eq)
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Adicional a las acciones expuestas en las
secciones anteriores, las entidades también /
tienen un impacto sobre el cambio climdtico

desde su portafolio. En este sentido, 13

entidades han identificado inversiones verdes

dentro de los proyectos financiados, fuera de

las lineas verdes ya establecidas?®.

(Informacién de 6 entidades) Pregunta de opcién multiple

lluminacién LED 5 3 Paneles solares
fotovoltdicos
Caracterizacion de riesgos :
; ) ) Planta de tratamiento de 3 2 Colleare e 6l
segun las categorias bancarias aguas residuales - PTAR eficiencia

tradicionales

(Informacién de 31 entidades)

Certificaciones de

= : Enfriadores de agua - Chillers
construcciéon sostenible

Uso eficiente de
m No ha sido identificado. recursos - materia prima

Aires
acondicionados

B Ha realizado un gjercicio parcial
de identificacion.

m Si, estd plenamente identificado.

Cogeneracion Compresores de aire

Infraestructura
sostenible

Motores de alta
eficiencia

Sistema de control de
material particulado

Optimizaciéon de procesos de combustién

Entre los proyectos que las entidades estdn financiando y que estdn
orientados al cambio climdtico se identificaron: iluminacion LED (4
entidades), paneles solares fotovoltaicos (3 entidades) y plantas de
tratamiento de aguas residuales (3 entidades)?® como los mds comunes.
En relacion con lo anterior, el monto destinado por las entidades para
esta financiacion fue de $2,561 billones de COP.

Tratamiento de
residuos solidos

Sistemas de medicién y control de
energéticos

B B B R NN
R R R R R N

Por otro lado, dos entidades bancarias reportaron un cdlculo estimado
delingreso que reciben por los productosy servicios que se han disefiado
para una economia con bajas emisiones de carbono, el cual representa
en total $32.843 millones de COP?’.

Otros 8

25 Indicador propio CCL-15. Informacién de 31 entidades.
26 Indicador propio CCL-16. Informacién de 5 entidades.
27 Indicador propio CCL-17. Informacion de 2 entidades pag. 319




Sistemas de Administracion del Riesgo Ambiental
y Social

Actualmente 12 entidades cuentan con una politica o lineamiento
especifico para evaluar los riesgos ambientales y sociales de su cartera,
que les permite determinar el impacto ambiental y social que pueden
generar los proyectos financiados?®. Asimismo, 4 entidades cuentan
con otros lineamientos como la definicién de sectores sensibles, uso
de informes externos, visita a clientes o la evaluacién de actividades no
financiables.

Politicas de evaluacion de
créditos para determinar
impacto social y ambiental

/ (Informacién de 31 entidades). Pregunta de opciéon muiltiple

Si, cuenta con un SARAS

No cuenta con dichas politicas o lineamientos _

No Aplica

Si, cuenta con lineamientos que son diferentes
a los mencionados anteriormente

Si, sigue lineamientos requeridos por banca - 3
de segundo piso, multilateral u otras prdcticas

28 Indicador propio SAR-1. Informacion de 31 entidades.

12

Cambio climatico
y protocolo verde

12 entidades cuentan con un sistema
de analisis de riesgos ambientales
y sociales para su negocio.

Ademds, con el fin de mitigar riesgos socioambientales, 22 entidades
definen una lista de exclusion que impide el financiamiento de sectores
sensibles, ya sea para créditos, inversiones, leasing o proveedores,
seguido por 18 entidades que realizan revisiones de la normatividad
aplicable?’. Otras acciones de evaluacion que se realizan son la aplicacion
de normas de desempeno IFC, estudio de impactos en Derechos
Humanos, Principios del Ecuador o debidas diligencias ambientales y
sociales.

Acciones para evaluar riesgos
ambientales y sociales

/

(Informacién de 30 entidades) Pregunta de opcién multiple

m Crédito B Proveedores

m [nversiones B | easing

No financiar sectores sensibles 22 1 1 1

N

Revision de la normativa aplicable 17 1 1
Formatos para obtencion y andlisis de informacién 13 1 1
Entrevistas e informes externos 12 1.1 1
Consulta de infractores ambientales y georreferenciacion 11 1 1 1

Otros

o

Planes de manejo ambiental y social

Estudios de impacto ambiental y/o social

I
(00]
[y
Jiny
=
JiY
N
JiY
N

No realiza evaluaciones

29 Indicador propio SAR-2. Informacién de 30 entidades.
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Del mismo modo, las entidades desarrollan actividades para apoyar
la implementacion de politicas o lineamientos para el andlisis de
riesgos ambientales y sociales, como la verificacion de cumplimento
de requisitos para operar (17 entidades), la formacién a colaboradores
(13), la verificacion de informes (9 entidades) y la inclusiéon de cldusulas
sociales y ambientales (8 entidades)®. Otras 6 entidades nombran
actividades como controles operativos aplicados al proceso, seguimiento
y monitoreo de proyectos, mesas de trabajo y verificaciones regulares.

/

Herramientas para apoyar al
cumplimiento de las politicas o
lineamientos de evaluacién
ambiental y social a créditos

(Informacién de 31 entidades). Pregunta de opcién multiple

17

13

09

Verificacién de cumplimiento de requisitos para operar

Formacion a colaboradores en temas ambientales y sociales
aplicables en las lineas de negocio que desarrollen competencias
para atender a las politicas de manera adecuada.

Verificacion de informes y seguimientos a la gestion ambiental
del proyecto o actividad financiada, durante la vida del crédito.

08

07

06

02

06
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Inclusién de cldusulas o covenants ambientales y sociales antes
de suscribir y desembolsar los productos o servicios financieros.

Verificacién in-situ de los compromisos pactados con el cliente
posterior a otorgar el servicio o producto financiero, relacionados
con cldusulas ambientales y sociales..

Auditorias internas a los procesos de implementacion del SARAS.

Auditorias externas a los procesos de implementacion del SARAS.

Otros.
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Numero de colaboradores
capacitados en SARAS por darea

/ (Informacién de 16 entidades)

2.710

1.717

Otra drea Comercial

En linea con lo anterior, la formacion a
colaboradores es fundamental en la
implementacion de los lineamientos para el
andlisis de riesgos ambientales y sociales, por
lo que las entidades buscan capacitar a sus
colaboradores principalmente de las dreas
comerciales, deriesgo y crédito, entre otras. En
2020 las entidades invirtieron un total de 4.598
horas para capacitar a 5.369 colaboradores
en temas de riesgos ambientales y sociales
aplicables a las lineas de negocio®t.

427 402
I

Riesgos Crédito Administrativo

31 Indicador propio SAR-3. Horas de capacitacion: Informacién de 14 entidades. Empleados capacitados: Informacion

de 16 entidades.
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Durante 2020, 4.442 proyectos fueron
sujetos a evaluacidon ambiental y social, de
los cuales, 3.669 fueron aprobados segun las
consideraciones del SARAS de las entidades®.

33 Indicador propio SAR-4. Informacion de 12 entidades.
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Proyectos evaluados y Monto de la cartera sujeto de
aprobados que fueron sujeto de evaluacion ambiental y social y
evaluacién ambiental y social monto aprobado

/ (Informacién de 12 entidades) /

(Informacién de 12 entidades)

o _ o

Billones de COP

Aprobados 3.669
Monto total de los créditos Monto total de los créditos

evaluadosen 2020 aprobados en 2020

Productos verdes

La creciente demanda de la implementacion de proyectos y productos

EI mOntO tthl de |OS CI"éditOS eVCI|UCIdOS que permitan mitigar los impactos ambientales ha incentivado la

creacién de productos y servicios conocidos como “verdes” en el sector
bancario. En 2020, 45% (14 entidades) de las 31 entidades participantes

COn CriteriOS SOCiClleS y Clmbientdles en cuentan con productos o servicios asociados para promover proyectos

o actividades que generen impactos ambientales positivos, mientras

2020 fue de $19.3 bi"ones de pesos que el 29% (9 entidades) ha considerado incluirlos .

y el desembolsado corresponde a $15.5 billones34.

34 Indicador propio SAR-5. Informacion de 11 entidades 35 Indicador propio PRV-1. Informacion de 31 entidades




Productos o servicios asociados
a proyectos de impacto
ambiental positivo

/ (Informacién de 31 entidades)

¢La compaiiia cuenta con productos o servicios asociados a promover
proyectos o actividades que generen impactos ambientales positivos?

B No cuenta con estos productos o servicios
W Si, cuenta con estos productos o servicios

W No, pero han considerado incluirlos

Cambio climatico
y protocolo verde

Para diciembre del
2020, el saldo de

cartera verde llego
a un total de $11.03

billones de pesos.

Especificamente, algunos de los productos o servicios verdes ofrecidos
por las entidades bancarias son:

- Seguros.

- Bonos.

- Leasing.

« Recaudos verdes.

- Créditos verdes, de transporte sostenible, de vehiculos hibridos,
agropecuarios hipotecarios y de redescuento.

. Lineas de financiacion de desarrollo sostenible, energias renovables,
de vivienda y construccion sostenible.

Asimismo, estos productos y servicios estdn dirigidos a diferentes
poblaciones objetivos, dentro de los que se encuentran: personas
naturales y juridicas, poblaciones rurales y urbanas; y segmentos
corporativos, oficiales y empresariales (micro, pequefias y medianas
empresas).

Para diciembre del 2020, el saldo de cartera verde (que genera beneficios
ambientales) llegd a un total de $11.03 billones de pesos, de los cuales
$5,1 billones corresponden a la colocacion del 2020. Dentro de las
lineas de inversion definidas, la mds destacada es la de construccion
sostenible, la cual representa el 16% del monto total; seguida de las
lineas de eficiencia energética y energias renovables (14% y 11%
respectivamente). Adicionalmente, la categoria “otros’, que se ubica
en primer lugar, alcanza un monto equivalente al 48% del total de la
cartera verde, la cual incluye diferentes lineas, tales como: construccién
de obras civiles para drenagje y riego; garantias, préstamos e hipotecas
verdes; aprovechamientoy gestion de residuos y aguas residuales, entre
otros®.

36 Indicador propio G4-FS8. Informacién de 17 entidades.
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Total Cartera Verde 2020
(cartera propia y redescuento)

/

5.341.484

Millones COP

Otros

pag.

(Informacién de 17 entidades)

1.790.811

Monto Cartera Verde

1.567.591

1.225.936
498.781 493.162
- - 79.364 39.568 166

Construccion  Eficiencia Energias  Movilidad  Produccién Vehiculos Leasing  Tratamiento

Sostenible

energética renovables Sostenible mds limpia eléctricos verde de aguas

19 entidades socializan el desempeio
ambiental con sus grupos de intereés
y han adelantado una evaluacion de
impacto ambiental corporativo

CAPITAL
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Ecoeficiencia

El uso eficiente de los recursos naturales es también un aspecto muy
relevante dentro la gestion ambiental del sector bancario, para lo cual
las entidades han designado un responsable que maneje los temas
ambientales en la comparia (21 entidades), socializan el desempefio
ambiental con sus grupos de interés (19 entidades) y han adelantado
una evaluacién de impacto ambiental corporativo (14 entidades®’.

Iniciativas de
gestion ambiental

/ (Informacién de 30 entidades) Pregunta de opcién multiple

Existe un responsable que maneje los
temas ambientales en la compariia 21

La compania socializa su gestion
ambiental con sus grupos de interés

La compania ha'adelantado una evaluaciéon
del impacto ambiental corporativo

La compania cuenta con un Sistema
de Gestion Ambiental - SGA 10

La comparia cuenta con alguna certificacion o
reconocimiento en Gestién Ambiental

La compafia no cuenta con
ninguna de estas iniciativas

[y

N
=
O

En linea con lo anterior, las entidades han implementado algunas
iniciativas tales como gestion responsable del papel (30 entidades),
gestion de energia (28 entidades) y gestién de residuos sodlidos (28
entidades). Otras iniciativas fueron movilidad sostenible, consumo
sostenible, compensacion de emisiones GEI, economia circular, reduccion
de compra de toner, entre otras (8 entidades)®.

37 Indicador propio ECO-1. Informacién de 30 entidades.
38 Indicador propio ECO-2. Informacién de 32 entidades
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Iniciativas para el control del
impacto ambiental corporativo

/ (Informacién de 32 entidades) Pregunta de opcién multiple
30
28 28
25
23
19
I 8
Gestion depapel Gestionde Gestionde  Gestiondeagua Gestion de Reducciéon de Otrasiniciativas
energia residuos materiales (que emisiones de

no sea papel, Gasesdeefecto
como por Invernadero
ejemplo vasos o
materiales de
oficina)

Indicadores Ambientales

El seguimiento al desempefio de estas iniciativas y de los indicadores
ambientales permite continuar mejorando la gestion e implementar
nuevas iniciativas. Por esta razén, 26 entidades del gremio (84%)%° hacen
seguimiento a indicadores de consumo energético, de papel, de agua,
asi como a la emision de gases efecto invernadero.

39 Indicador propio ECO-3. Informacién de 31 entidades.

Consumo Energético

En 2020 el consumo de energia eléctrica fue de
249.300.079 kwWh?°,

De acuerdo con los datos reportados se
observa que hubo una reduccién frente a
afos anteriores, debida principalmente a
las condiciones de pandemia que llevd a
la implementacion de sistemas de trabagjo
flexible dentro de las entidades, la generacion
de conciencia en el uso eficiente de recursos y
la implementacion de proyectos de eficiencia
energética.

Consumo de Agua

En 2020, el consumo de agua ascendid a
937.675 M3+,

Consumo de Papel

En 2020, el consumo de papel de las entidades
fue de 2.366,64 toneladas, de las cuales
dispusieron para reciclaje 2.493,45 toneladas*.
Esimportante resaltar que la mayor proporcion
de papel reciclado frente al consumido se
debe, en ciertos casos, al reciclaje de papel
de periodos anteriores, como por ejemplo la
eliminacion de archivo.

CAPITAL
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Disposicién de residuos
de aparatos eléctricos

y electrénicos

Los residuos de aparatos eléctricos vy
electrénicos (RAEEs) son generados debido al
cambio de equipos por dafio u obsolescencia
y al reemplazo de tecnologias por otras mds
eficientes o modernas. En 2020 las entidades
dispusieron 7.210 toneladas de RAAE,
principalmente a través de la reutilizacion
(3.465 toneladas) y la eliminacion a través
otros métodos (3.348 toneladas)®.

Disposicion de residuos
peligrosos y no peligrosos

En 2020, 19 entidades dispusieron 78976
toneladas de residuos peligrosos y 20
entidades 3.567.061 toneladas de residuos
no peligrosos. Los principales métodos de
eliminacién fueron reutilizacién, compostaje,
incineracion, vertederos e inyeccidon en pozos
profundos.

40 Indicador propio ECO-4. Informacion de 29 entidades.

41 Indicador propio ECO-5. Informacion de 26 entidades.

42 Indicador propio ECO-6. Total de toneladas de papel consumidas: Informacion de 24 enti- pag. 335
dades. Total de toneladas de papel dispuestas para reciclaje: Informacion de 13 entidades.

43 Indicador GRI 306-2 (versién 2016). Informacion de 15 entidades.
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En 2020, 19 entidades
dispusieron 78.976
toneladas de residuos

peligrosos y 20
entidades 3.567.061
toneladas de residuos
no peligrosos.

(Informacién de 17 entidades)

3.500
3.000
2.500
2.000
1.500
1.000

500
0
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B Otros

B Reciclaje

B Reutilizacion




Acciones
rente al

OVID-19

Acciones frente al COVID-19

De acuerdo con la ONU “a pesar de una breve
caida en las emisiones globales de dioxido de
carbono como resultado de la pandemia de
coronavirus, el planeta todavia se dirige a un
aumento de la temperatura global de mds de
3 grados centigrados este siglo™4. Para el 42%
de las entidades (13 entidades), la pandemia

Impacto del COVID-19
en los objetivos de
emisiones de GEI.

/ (Informacién de 31 entidades)

3%

10%

42%

Tomando en cuenta el contexto de pandemia,
parte de las emisiones relacionadas con la
operacion de las entidades se trasladd a
las casas de los empleados, asi entonces, 3
entidades tuvieron en cuenta estas emisiones
en sus cdlculos de huella, obteniendo
la informacién a través de encuestas a
empleados y matrices de cdlculo. Sin embargo,
16 entidades afirmaron que no incluyeron
lo anterior en su cdlculo de huella, por lo que
adaptar sus cdlculos de emisiones a la nueva

ocasionada por el COVID-19 ha impactado de
manera positiva en sus objetivos de emisiones
GEI. No obstante, 45% de las entidades no
han determinado el impacto de la pandemia
y el 10% afirma que no impactd de manera
significativa®.

Impacté positivamente
No impactd de manera significativa

Impactd negativamente

realidad se presenta como un desafio para el
sector.

Por Jdltimo, 6 entidades afirmaron haber
realizadorcambiosensusestrategiasdecambio
climatico en 2020. Algunos de estos cambios
incluyeron, la suspension de financiacion de
productos verdes, la redefinicion de metas y el
desarrollo de camparfas de ahorro y cuidado
del planeta, agua y energia en el hogar.

44 UNEP, UNEP DTU Partnership 09 DECEMBER 2020 REPORT Emissions Gap
Report 2020 https://www.unep.org/emissions-gap-report-2020
45 Informacion de 31 entidades pag. 339
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Retos y
oportunidades
para el sector

Capital Financiero

»> Lograr operaciones mds eficientes que permitan disminuir los gastos
asociados, ya que estos se hanincrementado en 53% entre 2018y 2020.

»» Gestionar la baja demanda de créditos, el cambio en el apetito del
riesgo, el aumento en la morosidad de los créditos y la volatilidad de
los mercados financieros debido al incremento de la incertidumbre.

»» Seguir adoptando las mejores prdcticas y estandares regulatorios
pararesponder efectivamente a escenarios de estrés delaeconomia.

C

Capital Operacional

»» Aumentar el andlisis sobre cémo la satisfaccion de los empleados
influye en la experiencia de cliente, tomando en cuenta que de
acuerdo con las mejores prdcticas internacionales, estas estdn
estrechamente relacionadas y pueden contribuir al crecimiento
financiero de las entidades.

»» Aumentar la medicion del impacto social y empresarial de las
iniciativas de inclusion financiera para identificar las acciones del
sector que generan un mayor impacto en el bienestar de la sociedad.

»> Incrementar el uso de la tecnologia para facilitar la inclusion
financiera en la micro, pequefia y mediana empresa, ademds de la
poblacion rural del pais, a través de la implementacion y desarrollo
de aplicaciones moviles, canales digitales exclusivos a cero costo,
portafolioy billeteras digitales, entre otros.
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Retos y
oportunidades
para el sector

Capital Capital Capital Social y
Intelectual Humano Relacional

»» Desarrollarincentivos con el fin de fomentar »> Aumentar la diversidad y equidad de »» Aumentar elinvolucramiento del méximo érgano de
la innovacion en los empleados. género en las juntas directivas, buscando gobierno en la definicion y toma de decisiones para
incluir un mayor ndmero de miembros la construccion de la estrategia de sostenibilidad.
»? Implementar mecanismos de Open Banking mujeres, personas en condicion de
con el fin de crear alianzas para brindar discapacidad o pertenecientes a grupos »» Profundizar en las politicas y acciones para
productos y servicios mds innovadores subrepresentados. seleccionar proveedores que generen diferencial
y eficientes que generen una mejor social y ambiental, movilizando con éstos una
experiencia al cliente. »> Incluir criterios de diversidad, equidad e agenda de sostenibilidad conjunta.
inclusion en los procesos de contratacion
»» Aumentar el porcentaje de transacciones para evitar la discriminacion en todas sus »» Incorporar las finanzas sostenibles dentro de
realizadas con tecnologia sin contacto para formas. los lineamientos corporativos de las entidades e
disminuir el riesgo y tiempo transaccional. involucrarlo en eldesarrollo de productosy servicios.
»> Ampliar la cobertura de los beneficios
extralegales a los trabajadores indirectos, »» Promover desde la banca el disefio de productos
deacuerdoalaproporcionentre empleados temdticos vinculados con la economia de colores.

directos e indirectos.
»» Establecer e implementar procesos para evaluar
e integrar los riesgos climdticos en las decisiones
deinversion.

»» Considerar laimplementacion de bonosy préstamos
verdes basados en los principios GBP (Green Bond
Principles) y GLP (Green Loan Principles)

»> Ampliar el alcance de los programas de educacion
financiera alas zonas apartadas del pais como por
ejemplo Amazonasy Guainia, ofreciendo soluciones
y servicios a las poblaciones y comunidades que
habitan estos territorios.

»» Medir el impacto y la generacién de valor social,
ambientaly econdmico de los productosy servicios
disefados para abordar desafios de sostenibilidad.

»» Incrementar la evaluacién de los programas de

educacién financiera con el fin de medir elimpacto
y mejorar los programas.
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Capital Natural

»> Establecer objetivos y metas para mejorar
el nivel de gestion de las entidades en
relacion con la mitigacion y adaptacion al
cambio climdtico e implementar procesos
de gestion deriesgos relacionados.

»» Fomentar la definicion de metas de
cero emisiones/carbono neutro en las
entidades y aumentar las mediciones de
Gases de Efecto Invernadero (GEI), tanto
en actividades propias como en proyectos,
clientes y sectores financiados.

»» Fomentar la implementacion de la
taxonomia verde una vez esté formalizada,
desde la regulacion y autorregulacion.

»» Aumentar la creacién y cobertura de
productos y servicios para promover
proyectos o actividodes que generen
impactos ambientales positivos o
que contribuyan a la mitigacion de los
impactos negativos, como por ejemplo, la
proteccion de los ecosistemas, recursos
hidricos y la biodiversidad.
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ESTANDAR GRI/
INDICADOR PROPIO

GRI102-1 Nombre de la Organizaciéon

GRI 102-2 Actividades, marcas,
productos y servicios

GRI 102-3 Ubicacién de la sede

GRI102-4 Ubicacién de las
operaciones

GRI 102-5 Propiedad y forma juridica

GRI 102-6 Mercados servidos

GRI102-7 Tamafio de la organizacién

GRI 102-8 Informacién sobre
empleados y otros trabajadores

UBICACION/
RESPUESTA DIRECTA

CONTENIDOS GENERALES

El nombre de cada entidad puede ser
consultado en el numeral 11.
Directorio de compariias afiliadas a
Asobancaria.

Por tratarse de un informe sectorial,
las actividades, productos y servicios
varian de acuerdo con cada entidad
financiera, por lo que se hace una
descripcion general de éstas en el
apartado 2. Sobre el sectory
Asobancaria.

Para conocer la ubicacién especifica
por entidad, se puede consultar el
numeral 11. Directorio de compafias
afiliadas a Asobancaria.

Dada la naturaleza sectorial del
informe, la informacién contenida
corresponde a las operaciones de las
entidades en Colombia.

La forma juridica de cada entidad
puede consultarse en el sitio web,
que se encuentra referenciado en el
numeral 11. Directorio de companias
afiliadas a Asobancaria.

Ver numeral 2.1 Generalidades del
sector financiero y Asobancaria.

Ver numeral 2.1 Generalidades del
sector financiero y Asobancaria. La
informacién sobre empleados
relacionada en este numeral
corresponde Unicamente a
Asobancaria.

COMENTARIOS /
OMISIONES

Dada la naturaleza gremial del
informe, no se aportan datos
agregados de numero total de
operaciones, ventas netas,
capitalizacion total desglosada en
términos de deuda y capital o la
cantidad de productos o servicios
proporcionados o prestados (esta
informacién es especifica por
entidad).




GRI102-9 Cadena de suministro

GRI 102-10 Cambios significativos en
la organizacion y su cadena de
suministro

GRI 102-11 Principio o enfoque de
precaucion

GRI 102-12 Iniciativas externas

Ver capitulo 8.1 Gestién social,
ambiental y de gobernanza (ESG),
seccion Gestion responsable de la
cadena de suministro.

Por la naturaleza del informe, los
cambios significativos dependen de
las entidades agremiadas y del
numero de ellas que respondan a la
encuesta.

La descripciéon de cémo las
organizaciones aplican el principio o
enfoque de precaucion se encuentra
en el capitulo 9.1 Cambio climdtico y
Protocolo Verde.

Ver capitulo 8.1 Gestidén social,
ambiental y de gobernanza (ESG)

Por el tipo de informe y organizacion
agremiada, esta cadena de suministro
no se describe. Las prdcticas de
proveedores pueden ser consultadas
en el capitulo 8.1 Gestién social,
ambiental y de gobernanza (ESG),
seccion Gestion responsable de la
cadena de suministro.

GRI102-14 Declaracion de altos
ejecutivos responsables de la toma
de decisiones

Ver numeral 1. Carta del presidente
de Asobancaria y Carta del
presidente de la Junta Directiva.

GRI102-16 Valores, principios,
estdndares y normas de conducta.

Ver capitulo 7.2 Transparencia y
lucha contra la corrupcion

GRI 102-18 Estructura de
gobernanza

"GRI 102-29 Identificacion y gestién
de impactos econémicos,
ambientales y sociales"

Ver capitulos: 2.1 Generalidades del
sector financiero y Asobancaria y 8.1
Gestidn social, ambiental y de
gobernanza (ESG)

Ver capitulos: 2.1 Generalidades del
sector financiero y Asobancariay 8.1
Gestidn social, ambiental y de
gobernanza (ESG)

GRI 102-40 Lista de grupos de interés
GRI102-41 Acuerdos de negociacion
colectiva

GRI 102-42 Identificacion y seleccion
de grupos de interés

GRI 102-43 Enfoque para la
participacion de los grupos de interés

GRI102-44 Temas y preocupaciones
clave mencionados

e 352

Ver capitulo 3. Sobre este Informe,
numeral 3.2 Grupos de interés.

Ver capitulo 7.1 Gestion del talento
humano

Ver capitulo 3. Sobre este Informe,
numeral 3.2 Grupos de interés.

Ver capitulo 3. Sobre este Informe,
numeral 3.2 Grupos de interés.

Ver capitulo 3. Sobre este Informe,
numeral 3.1 Andlisis de materialidad

indice
GRI

GRI 102-45 Entidades incluidas en los
estados financieros consolidados

GRI 102-46 Definicion de los
contenidos de los informes y las
Coberturas del tema

GRI102-47 Lista de temas
materiales

GRI 102-48 Reexpresion de la
informacién

GRI102-49 Cambios en la
elaboracién de informes

GRI 102-50 Periodo objeto del
informe

GRI 102-51 Fecha del ultimo informe

GRI 102-52 Ciclo de elaboracion de
informes

GRI 102-53 Punto de contacto para
preguntas sobre el informe

GRI 102-54 Declaracion de
elaboracién del informe de
conformidad con los estdndares GRI

GRI 102-55 indice de contenidos GRI

GRI 102-56 Verificacion externa

Ver numeral 2.2 Sobre la encuesta de
sostenibilidad.

Ver capitulo Sobre este Informe,
numeral 3.1 Andlisis de materialidad

Ver capitulo 3. Sobre este Informe,
numeral 3.1 Andlisis de materialidad

Ver capitulo 3. Sobre este Informe

El afo terminado el 31 de diciembre
de 2020.

El dltimo informe fue realizado en el
2019

Anual

Para informacién adicional,
inquietudes o sugerencias,

contactarse con
bancasostenible@asobancaria.com

Este informe se realiza tomando los
Estdndares GRI de referencia, sin
embargo, por la naturaleza del
informe algunos requerimientos del
nivel esencial no pueden ser
cumplidos con la informacién
sectorial, por lo que no se realiza
declaracién de nivel de conformidad.

indice de contenidos GRI

Este informe no cuenta con
Gseguromiento externo.

Las entidades incluidas en los estados
financieros consolidados de la
organizacion no aplica para el tipo de
reporte, sin embargo, en esta seccién
se aclara cuales son las compafiias
que respondieron a la encuesta con la
cual se elabora el presente reporte.

Por la caracteristica del reporte no se
describen los efectos de las
reexpresiones de la informacién de
informes anteriores y sus motivos, ya
que los datos histdricos se solicitan en
la misma encuesta.

INFORMACION ESPECIFICA DE ASOBANCARIA

GRI 202-1 Ratio del salario de
categoria inicial estadndar por sexo
frente al salario minimo local

Ver numeral 2.1 Generalidades del
sector financiero y Asobancaria.

GRI 404-1 Media de horas de
formacién al afio por empleado

Ver numeral 2.1 Generalidades del
sector financiero y Asobancaria.
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GRI 405-1 Diversidad en érganos de

gobierno y empleados Ver numeral 2.1 Generalidades del

» . sector financiero y Asobancaria.
GRI 405-2 Relacién entre salario

bdsico y remuneracién de mujeres a
hombres

GOB-1 Composiciéon del mdaximo

6rgano de gobierno Ver numeral 2.1 Generalidades del

. o sector financiero y Asobancaria.
GOB-2 Presidente del mdaximo

érgano de gobierno

LCC-1 Compromiso de lucha contra Ver numeral 2.1 Generalidades del
la corrupcion sector financiero y Asobancaria.

TEMAS MATERIALES
CAPITAL FINANCIERO

GRI103-1 Explicacion del tema
material y su Cobertura

GRI 103-2 El enfoque de gestién y sus

componentes

GRI 103-3 Evaluacion del enfoque de

gestién Ver capitulo 4.1 Rentabilidad,
crecimiento y estabilidad del sistema

G4-FS6 Porcentaje del portafolio de financiero.

las lineas de negocio por regidn
especifica, tamario (micro / mediana
/ gran empresa) y sector.

GRI 201-1 Valor econdmico directo
generado y distribuido

CAPITAL OPERACIONAL

GRI 103-1 Explicacion del tema
material y su Cobertura

GRI 103-2 El enfoque de gestién y sus
componentes

GRI 103-3 Evaluacion del enfoque de
gestion Ver capitulo 5.1 Seguridad

SIF-1 Politica de seguridad digital informdtica, fisica y de la informacién

SIF-2 Toma de decisiones
relacionadas con seguridad digital

SIF-3 Reporte sobre seguridad digital
a la alta direccidén

e 354

SIF-5 Servicios de seguridad digital
tercerizados

SIF-7 Expertise en ciberseguridad de
la Junta Directiva

SIF-8 Reportes a Junta Directiva
sobre seguridad digital

SIF-9 Periodicidad en la revision de
reportes

SIF-11 Apoyo de la alta direccién a la
gestion del riesgo de seguridad
digital

SIF-12 Estdndares internacionales en
seguridad

SIF-13 Presupuesto de seguridad
digital

SIF-14 Asignacion del presupuesto
de seguridad digital

SIF-15 Variacion en el presupuesto
de seguridad digital

SIF-16 Razones de la variacion del
presupuesto de seguridad digital

SIF-17 Costo total de respuestay
recuperacion ante incidentes en
seguridad de la informacion

SIF-18 Acciones y medidas para la
proteccion de los sistemas de
informacion

SIF-20 Canales de comunicaciéon de
los empleados sobre incidentes de
seguridad digital

SIF-21 Gestidn sobre el reporte de
incidentes de seguridad digital de los
empleados

SIF-22 Formacidén en asuntos de
seguridad de la informacion

SIF-23 Frecuencia de la formacion y
evaluacién a empleados sobre la
capacidad de atender eventos de
seguridad de la informacion.

SIF-24 Incorporacién de buenas
prdcticas en la gestion del riesgo
cibernético

SIF-25 Mecanismos para la
concientizacién de riesgos de
seguridad digital

SIF-26 Canales de comunicacion de
los clientes sobre incidentes de
seguridad digital

SIF-27 Gestion sobre el reporte de
incidentes de seguridad digital de los
clientes

Ver capitulo 4.1 Rentabilidad,
crecimiento y estabilidad del sistema
financiero.

indice
GRI
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SIF-28 Plan de comunicacion sobre
informacién personal comprometida
de clientes

SIF-29 Estrategias y nUmero de
clientes informados sobre peligros de
seguridad digital

SIF-30 Reporte de incidentes de
seguridad

SIF-31 Efectividad de las autoridades
de ley en la investigacion y
judicializacién de los
ciberdelincuentes

SIF-32 Informe anual de seguridad
digital

SIF-33 Verificacion del informe de
seguridad digital

SIF-36 Tecnologias digitales
emergentes en los procesos de
seguridad digital

SIF-37 Factores que contribuyen al
riesgo de ciberseguridad

GRI 103-1 Explicacion del tema
material y su Cobertura

GRI 103-2 El enfoque de gestién y sus

componentes

GRI 103-3 Evaluacion del enfoque de
gestion

COF-1 Canales de retroalimentacion
de los clientes

COF-2 Investigacioén sobre salida de
clientes

COF-4 Cdédigo de conducta en
atencién al cliente

GRI 102-43 Enfoque para la
participacion de los grupos de interés

COF-5 Operacién de los canales de
atencidn

COF-6 Capacitacién a personal de
atencién al cliente

COF-7Comité de servicio al cliente o
servicio interno

COF-8 Toma de decisiones
relacionadas al comité de servicio al
cliente

COF-10 indice de satisfacciéon de
clientes

COF-11 Caracterizacion de clientes

Ver capitulo 4.1 Rentabilidad,
crecimiento y estabilidad del sistema
financiero.

Ver capitulo 5.2 Consumidor
financiero

COF-12 Actitudes y preferencias de
los clientes

COF-13 Politicas para el correcto
disenoy venta de productos y
servicios financieros

COF-14 Disposiciéon de guias
explicativas a clientes para
entendimiento de contratos

COF-15 Disposicién de guias
explicativas a clientes para
entendimiento de productos

indice
GRI

Ver capitulo 5.2 Consumidor
financiero

GRI 103-1 Explicacién del tema
material y su Cobertura

GRI 103-2 El enfoque de gestién y sus
componentes

GRI 103-3 Evaluacion del enfoque de
gestion

IYA-1 Estrategia o programas de
inclusion financiera

IYA-2 Principios de la estrategia o
programa de inclusién financiera

IYA-3 Frentes de trabajo enla
estrategia o programa de inclusion
financiera

DJSI 3.8.2 Medicién cuantitativa del
impacto social y empresarial de las
iniciativas de inclusion financiera

IYA-4 Numero de clientes por tamano
de la organizacién

IYA-5 Tecnologia financiera digital

IYA-6Sinergias o alianzas de
cooperacion para ampliar el acceso
de la poblacién agricola y/o rural

IYA-7 Acceso a segmentos del sector
agricola

IYA-8 Depdsitos electronicos de bajo
montoy CATS

IYA-9 Servicios gratuitos

GRI'103-1 Explicacion del tema
material y su Cobertura

GRI 103-2 El enfoque de gestién y sus
componentes

GRI 103-3 Evaluacién del enfoque de
gestion

Ver capitulo 5.3 Inclusién y acceso al
sector financiero

CAPITAL INTELECTUAL

Ver Capitulo 6.1 Transformacién
digital e Innovacion en el portafolio
de productos y canales de atencién
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TDI-1 Grado de cultura de innovacion
y desarrollo

TDI-2 Proveniencia de ideas
innovadoras

TDI-3 Opciones para desarrollar la
innovacion

TDI-4 Inversion en innovacion,
investigacion y desarrollo

TDI-5 Decisiones sobre innovacion
TDI-6 Espacios de innovacion

TDI-7 Incremento de colaboradores
trabajando en innovacion

TDI-8 Capacitaciéon en innovacion y
desarrollo de empleados

TDI-9 Politicas de incentivo por

innovacion

Ver Capitulo 6.1 Transformacion
digital e Innovacion en el portafolio
de productos y canales de atencion

TDI-10 Programas o alianzas con
FinTech

TDI-11 Mejoras a partir de programas
o alianzas con FinTech

TDI-12 Implementacion de
mecanismos de Open Banking

TDI-13 Implementacién y uso de
medios de pago electrénicos

TDI-14 Integracién de nuevas
tecnologia en iniciativas

TDI-15 Uso de Blockchain
TDI-16 Uso de Big Data

TDI-17 Uso de Inteligencia Artificial
(IA)

TDI-18 Uso de Internet de las Cosas
(loT)

TDI-19 Numero de innovaciones
discriminadas por tipo y criterio

TDI-20 Procesos de simplificacion

CAPITAL HUMANO

GRI 103-1 Explicacion del tema
material y su Cobertura

GRI 103-2 El enfoque de gestidn y sus
componentes
Ver capitulo 7.1 Gestion del talento
GRI 103-3 Evaluacion del enfoque de humano
gestion

GRI 405-1 Diversidad en érganos de Se reporta parcialmente, Unicamente
gobiernoy empleados contempla los datos de género, no se
cuenta con edad u otras categorias.

indice
GRI

GRI 202-2 Proporcién de altos
directivos contratados de la
comunidad local.

GRI1102-8 Informacién sobre
empleados y otros trabajadores

GRI401-1 Nuevas contrataciones de Se reporta parcialmente. Unicamente
empleados y rotacion de personal. se hace el desglose por sexo.

GRI401-2 Beneficios proporcionados
a empleados de tiempo completo
que no se brindan a empleados
temporales o de medio tiempo.

GRI 401-3 Permiso parental

GRI 102-41 Acuerdos colectivos de
negociacion

GRI 404-1 Media de horas de
formacién al afio por empleado

GTH-1 Inversién en capacitacion

GTH-2 Capacitacién en temas
ambientales, sociales y de gobierno
corporativo

Ver capitulo 7.1 Gestién del talento

GRI 404-3 Porcentaje de empleados huMmano

que reciben evaluaciones regulares
de desempeno y desarrollo
profesional.

GRI 405-2 Relacién entre salario
bdsico y remuneracién de mujeres a
hombres.

GRI 202-1 Ratio del salario de
categoria inicial estandar por sexo
frente al salario minimo local.

GTH-3 Diversidad de géneroy
racial/étnica

GTH-4 Politica de no discriminacion
y/oigualdad de oportunidades

GTH-5 Implementacion politica de no
discriminacion

GTH-6 Igualdad de oportunidades en
procesos de contratacion

GTH-7 Implementacién igualdad de
oportunidades en procesos de
contratacion

GTH-8 Politicas de no discriminacién
en la promocion y compensacion de
empleados

GRI'103-1 Explicacion del tema
material y su Cobertura

GRI103-2 El enfoque de gestidény sus  Ver capitulo 7.2 Transparenciay
componentes lucha contra la corrupcion.

GRI 103-3 Evaluacién del enfoque de
gestion
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GRI102-16 Valores, principios,
estdndares y normas de conducta.

GRI 102-17 Mecanismos de
asesoramiento y preocupacion por la
ética

GRI 205-2 Comunicacion y formacion

sobre politicas y procedimientos
anticorrupcion

GRI 205-3 Casos de corrupcién
confirmados y medidas tomadas

DJSI 1.1.2 Independencia del

presidente y/o lider de la junta Se reporta parcialmente.
directiva

SASB 510a.1 Pérdidas monetarias Ver capitulo 7.2 Transparenciay

por comportamiento poco ético lucha contra la corrupcion.

TLC-1 Divulgacién en pdgina web
sobre aspectos de transparencia y
gobierno corporativo

TLC-2 Evaluacién de la cultura
corporativa sobre temas de
transparencia, ética e integridad

TLC-3 Compromiso de lucha contra
la corrupcion

TLC-4 Gestion de riesgos de
corrupcién con terceros

TLC-5 Programas de cumplimiento
anticorrupcioén y evaluacion de
riesgos

TLC-6 Riesgo de corrupcién privada
en planes anuales de auditoria

TLC-7 Controles internos

CAPITAL SOCIAL Y RELACIONAL

GRI 103-1 Explicacion del tema
material y su Cobertura

GRI 103-2 El enfoque de gestidn y sus
componentes

GRI 103-3 Evaluacién del enfoque de

gestion

Ver capitulo 8.1 Gestidén social,
ambiental y de gobernanza (ESG) e
inversion responsable del portafolio

ESG-1 Estrategia o politica de
sostenibilidad

ESG-2 Disponibilidad de la estrategia
o politica de sostenibilidad

"GRI 102-29 Identificacion y gestion
de impactos econdmicos,
ambientales y sociales”

GRI102-18 Estructura de
gobernanza

indice
GRI

GRI'102-28 Evaluacion del
desempefio del mdaximo érgano de
gobierno

ESG-4 Responsabilidades ESG de
comités y/o directivos

ESG-5 Andlisis de materialidad en las
entidades

GRI 102-12 Iniciativas externas
GRI 102-13 Afiliacién a asociaciones

ESG-6 Principios de Banca
Responsable

GRI 102-40 Lista de grupos de interés

ESG-7 Reporte de informacion ESG
ESG-8 Verificacién de reportes
ESG-9 Finanzas sostenibles

ESG-10 ESG en las prdcticas de

inversion

ESG-11 Evaluacion e integraciéon de Ver capitulo 8.1 Gestién social,
riesgos de inversién relacionados con | ambiental y de gobernanza (ESG) e
temas climdticos inversion responsable del portafolio

ESG-12 Principios para bonos y
préstamos verdes

ESG-13 Evaluacion de proveedores
con criterios ESG

ESG-14 Politica y/o lineamientos de
contratacion de proveedores locales

ESG-15 Diversidad en la seleccion de
proveedores

ESG-16 Iniciativas en la gestiéon de la
cadena de abastecimiento

ESG-17 Evaluacion por parte de
proveedores

GRI204-1 Proporciéon de gasto en
proveedores locales

ESG-18 Politica y/o lineamientos en
la seleccion de proveedores con
diferencial ambiental o social

ESG-19 Monto total de compras
verdes

GRI'103-1 Explicacion del tema
material y su Cobertura

GRI103-2 El enfoque de gestidony sus  Ver capitulo 8.2 Productos y servicios
componentes transparentes, justos y con valor

social
GRI 103-3 Evaluacién del enfoque de

gestion
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El indicador se reporta parcialmente
pues solo se menciona si se cuenta
con politica y si son publicas (mds no
el contenido, cobertura, riesgos y
oportunidades abordados).

G4-FS1 Politicas con componentes
sociales especificos aplicados a las
lineas de negocios.

G4-FS7 Valor monetario de los
productos y servicios creados para
proporcionar un beneficio social
especifico para cada linea de
negocio, divididos por finalidad.

PJT-1 Porcentaje de ingresos de
productos y servicios diseflados para
brindar beneficios sociales o abordar
desafios de sostenibilidad

Ver capitulo 8.2 Productos y servicios
transparentes, justos y con valor
social

PJT-2 Lineamientos para el disefio de
productos que promueven la
economia naranja

PJT-3 Productos que promueven el
arte, la creatividad y la tecnologia
para la creaciéon de nuevas industrias

PJT-4 Valor monetario de los
productos que promueven la
economia naranja, por tipo de
producto.

PJT-5 Directrices para el disefio y
distribucion de productos a
poblaciones minoritarias

PJT-6 Informacion de precios en los
productos de dinero movil

PJT-7 Prdcticas financieras digitales
responsables

GRI 103-1 Explicacion del tema
material y su Cobertura

GRI 103-2 El enfoque de gestién y sus
componentes

GRI 103-3 Evaluacién del enfoque de
gestion

EDF-1 Acciones de educacion
financiera

EDF-2 Componentes en programas
de educacién financiera

EDF-3 Segmentos poblacionales Ver capitulo 8.3 Educacion financiera
atendidos

EDF-4 Canales para la educacion
financiera y numero de beneficiarios

EDF-5 Intervencién en municipios

EDF-6 Equipo de educacion
financiera e inversién anual

EDF-7 Temas adicionales de
educacion financiera

indice
GRI

EDF-8 Inclusién de temas
ambientales, sociales y de
gobernanza en la educacion
financiera

EDF-9 Evaluacion de programas de
educacion financiera

EDF-10 Modelos pedagdgicos Ver capitulo 8.3 Educacion financiera

EDF-11 Convenios para la educacion
financiera

G4-FS16 Iniciativas para aumentar
la educacion financiera por tipo de
beneficiario

CAPITAL NATURAL

GRI'103-1 Explicacion del tema
material y su Cobertura

GRI 103-2 El enfoque de gestién y sus
componentes

GRI 103-3 Evaluaciéon del enfoque de
gestion

CCL-1 Riesgos relacionados con el
cambio climatico.

CCL-2 Grado de influencia frente a
los activos de capital natural y los
servicios de los ecosistemas

CCL-3 Divulgacion sobre riesgos del
cambio climdtico

CCL-4 Oportunidades relacionadas
con el cambio climdtico

CCL-5 Caracterizacién de riesgos
con el cambio climdtico Ver capitulo 9.1 Cambio climdtico y

Protocolo Verde
CCL-6 Gestion de los riesgos

relacionados con el clima

CCL-7 Resiliencia de las estrategias a
los riesgos y oportunidades del
cambio climdatico

CCL-8 Politica o estrategia frente al
cambio climdtico

CCL-9 Integracion de politicas,
estrategias y asuntos de cambio
climdtico

CCL-10 Cero emisiones netas de GEl

CCL-11 Consideraciones de cambio
climdtico en comités

CCL-12 Gestion sobre los asuntos
relacionados con el cambio climdtico

CCL-13 Objetivos claves
relacionados con el cambio climdtico
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CCL-14 Consideracion del impacto
del cambio climdtico

CCL-15 Inversiones verdes

CCL-16 Monto de financiacion en
proyectos relacionados al cambio
climdtico

CCL-17 Ingresos por productos y
servicios disefiados para una
economia con bajas emisiones de
carbono

CCL-18 Medicion de gases de efecto
invernadero

CCL-19 Solicitud de medicion de
gases de efecto invernadero a
proyectos de financiacion

GRI 305-1 Emisiones directas de GEI
(alcance 1)

GRI 305-2 Emisiones indirectas de
GEl al generar energia (alcance 2)

GRI 305-3 Otras emisiones indirectas
de GEl (alcance 3)

CCL-20 Solicitud de medicién de
gases de efecto invernadero a
proveedores

CCL-21 Alineacién de objetivos de
emisiones GEIl al Acuerdo de Paris

Ver capitulo 8.3 Educacién financiera

TEMAS NO MATERIALES

INS-1 Estrategia de inversién social

INS-2 Prdcticas e iniciativas sobre
posconflicto

INS-3 Inversion social, por linea de
intervencion

Ver capitulo 8.4 Inversion social

PRV-1 Productos o servicios
asociados a promover proyectos o
actividades con impactos
ambientales positivos

G4-FS8 Valor monetario de
productos y servicios disefiados para
ofrecer un beneficio medioambiental
especifico por cada linea de negocio
desglosado por objetivos.

Ver capitulo 9.1 Cambio climdtico y
Protocolo Verde

SAR-1 Politicas para evaluar créditos
respecto a suimpacto ambiental y
social

Ver capitulo 9.1 Cambio climdtico y
Protocolo Verde

SAR-2 Acciones para la evaluacion de
riesgos ambientales y sociales

G4-FS9 Coberturay frecuencia de
auditorias para evaluar la
implementacioén de las politicas y
procedimientos de evaluacién de
riesgos ambientales y sociales

SAR-3 Numero de horas 'y
colaboradores que recibieron
capacitaciéon en temas de riesgos
ambientales y sociales

G4-FS5 Interacciones con
clientes/sociedades
participadas/socios empresariales
con respecto alos riesgos y
oportunidades tanto
medioambientales como sociales

SAR-4 Numero de proyectos y
procesos evaluados y aprobados,
sujetos a evaluaciones ambientales y
sociales

SAR-5 Monto de cartera sujeto a
evaluacién ambiental y social, y
créditos desembolsados después de
aprobacién.

Se reporta parcialmente, pues si bien
se contempla las opciones de
auditorias, no se menciona su
cobertura nilos productos/servicios
que aborda.

indice
GRI

Se reporta parcialmente, pues si bien
se contempla las opciones de
auditorias, no se menciona su
cobertura nilos productos/servicios
que aborda.

ECO-1 Sistema de Gestidon Ambiental

ECO-2 Iniciativas medioambientales

ECO-3 Seguimiento a indicadores
ambientales

ECO-4 Consumo energético

ECO-5 Consumo de agua y
porcentaje de reutilizacion

ECO-6 Consumo de papel y
porcentaje de reciclaje

GRI 306-2 (2016)Residuos por tipoy
método de eliminacidn.

Nota: algunos indicadores propios no se reportan en este informe, ya que son
de gestion interna. Por lo anterior, la numeracion de los indicadores puede no

ser consecutiva.
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